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Resumen

La presente investigacion tiene como propdsito conocer la percepcion del viajero o mochilero
respecto a la calidad del servicio en los hostales del sector de la Candelaria en la ciudad de
Bogotd, utilizando las dimensiones y variables del modelo HotelQual como referente y la
metodologia del ServPerf en la cual solo se tiene en cuenta la percepcidn y se excluyen las
expectativas.

El documento se divide en tres secciones; en el primer capitulo se realizé una investigacion
para conceptualizar y determinar las caracteristicas de los prestadores de servicio de alojamiento
bajo el nombre de hostales, ubicados en un drea determinada. A continuacion, el capitulo dos
hace referencia al trabajo de campo realizado, en donde se evalia la calidad del servicio en los
hostales de La Candelaria — Bogotd basados en las normas técnicas reguladoras de estos
establecimientos y en la percepcion del viajero, tomando sus experiencias para contrastarlas con
sus necesidades.

Por ultimo, el tercer capitulo en donde se encuentran las recomendaciones que se
consideraron necesarias para mejorar los aspectos que tuvieron mala calificacion en la
evaluacion de los establecimientos, de manera que acerque a los administradores de los hostales
a alcanzar la excelencia y buscar la mejora continua en la prestacion del servicio con el fin de
mejorar la percepcion del viajero.

Se trabaja en el disefio de un documento base que podrian tomar los hostales de la Candelaria

— Bogotad semejante un guia de calidad, en donde se enfatiza en implementar los procesos
minimos establecidos en la normatividad Colombia y a su vez como propuesta de plan de mejora

a las evaluaciones realizadas a los hostales de la zona desde la percepcidn del viajero.
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Evaluacion del servicio de los hostales de la Candelaria, desde la percepcion de los viajeros

Tema de investigacion

El desarrollo de este trabajo de investigacion plantea un estudio de evaluacion de la calidad en
el servicio prestado en los hostales de la Candelaria en Bogotd, la valoracion del servicio y el
andlisis del mismo basado en los servicios prestados y la percepcion de los viajeros (mochileros)
serd un punto clave para emitir un diagndstico del cumplimiento de la norma técnica sectorial
colombiano 013, referente los requisitos de planta y servicios para los hostales.

La identificacion del cumplimiento de los establecimientos catalogados como hostales en el
sector de la candelaria en Bogotd conforme a esta norma serd determinante para emitir un guia de
calidad base que pueda aplicarse a todos los establecimientos detectados existentes en el lugar
delimitado, buscando fortalecer la oferta turistica a los mochileros dentro del sector establecido

como objeto de estudio que permita prestar un servicio de alta calidad.

Problema de investigacion

En razon a las tendencias de los jovenes turistas de conocer diversos lugares bajo el perfil de
viajero mochilero o backpacker, la administracion distrital de la ciudad de Bogotd y agremiaciones
como Cotelco han considerado fortalecer la parametrizaciéon de los establecimientos catalogados
como hostales en razén a que estos lugares son la primera opcidén de hospedaje para los turistas
con este perfil.

Aunque se ha intentado fortalecer la atencidén y parametrizacion de los servicios prestados en
los hostales de La Candelaria - Bogot4, no existen mayores fuentes de informacién dentro del pais
que nos permitan evaluar y perfilar estos establecimientos, con el fin de valorar sus fortalezas y
debilidades para trabajar en el mejoramiento de la oferta que permita garantizar la prestacion de un

servicio de alta calidad.

Planteamiento del problema.

La calidad en el servicio de los hostales de la Candelaria en la ciudad de Bogotd resulta

insuficiente, por cuanto los establecimientos no tienen una supervisidon constante ni sistemas de
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evaluacion del servicio prestado que permitan determinar una calificacion para los lugares
existentes a la presente fecha.

Se requiere entonces un diagndstico que permita valorar la calidad del servicio prestado en los
establecimientos turisticos catalogados como hostales, que permita la evaluacién del servicio y
sirva como punto de partida para parametrizar los aspectos minimos de calidad conforme a la
normatividad legal vigente y que a su vez cumpla con las necesidades y expectativas del viajero.

Este antecedente permite el planteamiento de la siguiente pregunta

(Como cumplir con las expectativas y necesidades del viajero a partir de la evaluacion de la

calidad del servicio prestado en los hostales de la candelaria - Bogotd?

Justificacion

El turismo se ha convertido en el tercer renglon de generador de divisas del pais gracias a que
participa con el 5,6 % de exportaciones de bienes y servicios (Ministerio de Comercio Industria y
Turismo, 2014), este factor ha hecho que el Gobierno Nacional y entidades privadas junten sus
esfuerzos para impulsar su crecimiento, pues la percepcion de los extranjeros sobre Colombia ha
cambiado y esto se ha visto reflejado en el aumento de la entrada de extranjeros al pais conocido
como turismo receptivo (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2014).

El turismo receptivo en la mayoria de casos, deja a una ciudad los mads altos ingresos en cuanto
a todo lo que llega a abarcar el turismo en si mismo, el turismo es visto como una actividad de
multiples ganancias econdmicas en diferentes sectores, esto en razon a que los turistas suelen gastar
en diferentes actividades, productos y servicios que contribuyan a mejorar su experiencia de viaje.

El turismo receptivo segin el boletin mensual de turismo de diciembre del afio 2016 emitido
por el Ministerio de Comercio Industria y turismo ascendi6 a 2°593.057 llegadas de extranjeros no
residentes con un crecimiento del 13,3% frente al periodo del 2015; y un total de 5°092.052 de
llegadas totales al pais teniendo en cuenta los colombianos residentes en el exterior, llegadas por
cruceros y transfronterizos (Oficina de Estudios Economicos -MinCIT, 2016). Estados Unidos es
el principal paifs de Origen de estos viajeros seguido de Venezuela y Brasil.

El destino con mayor nimero de llegadas es Bogotd D.C con un acumulado de 17211.184 de

enero a diciembre del 2016 y la motivacion mds representativa para visitar el pais fue bajo el
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concepto de vacaciones, recreo y ocio con una participacion del 71% segtn datos del DANE vy
migracién Colombia. (Oficina de Estudios Economicos -MinCIT, 2016)

Dentro de las categorias de viaje, encontramos el turismo mochilero o “backpacker” es una
oportunidad que han tomado diferentes ciudades del mundo para su desarrollo comunitario y como
medio de turismo sostenible debido a que este tipo de viajero no busca los altos servicios de una
cadena hotelera internacional, por el contrario, busca pequefios establecimientos de bajo costo, lo
cual genera ingresos econdmicos para la poblacion receptiva; que permiten conocer y experimentar
la cultura y las tradiciones locales. Esto tltimo ayuda a afianzar y a promover las costumbres y la
cultura de un lugar. Sin embargo, es importante generar las condiciones adecuadas para la
realizacion de su viaje que incluyen servicios de alojamiento, transporte, alimentacion, actividades
y demads (Goldstone, 2003)

La hosteleria en Colombia comenzé aproximadamente alrededor de 25 afios, pero su mayor
auge se ha presentado en los ultimos 5 afios, con la creacion de diferentes hostales que presentan
la caracteristica de ser empresas pequefias informales segin lo presenta Diego Pinilla lider y
empresario de los hostales en Colombia, quien asegura que este cardcter de informalidad conlleva
una serie de problemas con autoridades y poblacién local, en la cual la representan como un reto
para el sector, de igual forma Brianda Lopez (directora de programas, estdndares y sostenibilidad
Hostelling International) nombra la importancia de un sistema que asegure la calidad como
necesidad de una industria que va dirigida a publico internacional.

El sector de la Candelaria en Bogotareune la mayor oferta de alojamiento para el mochilero, por
diferentes razones como la ubicacion y la cercania a diferentes elementos culturales, historicos y
actividades de esparcimiento que puede ofrecer. A pesar de la bisqueda de informacién se carece
de datos confiables que demuestren que las ofertas de alojamiento del sector cumplan con las
caracteristicas que demandan los viajeros o que evalué adecuadamente el servicio que presta y
permita el anélisis de recomendaciones para el fortalecimiento y el crecimiento de la industria.

Teniendo en cuenta el aumento de viajeros o turistas receptivos en el 2016 y la inclusién de
establecimientos de alojamiento catalogados como hostales en La Candelaria en Bogotd, se
considera necesario que al igual que todas las industrias, los servicios enfocados a estos viajeros
cuenten con la calidad necesaria para el desarrollo adecuado del sector, teniendo en cuenta que las
caracteristicas de un producto o servicio determinan el nivel de satisfaccion del cliente, y no solo

del bien o servicio principal sino también del que los acompaifia. La satisfaccion de las necesidades



11

del cliente constituye un elemento primordial para la gestion de la calidad y la base del éxito para
la industria. Por tal motivo es necesario evaluar el servicio prestado por los hoteles existentes en
La Candelaria, identificar las necesidades del viajero y su percepcidn frente a sus experiencias en
tales establecimientos y contrastar tal informacién con el fin de emitir un guia de calidad base para
los hostales que permita garantizar un servicio de buena calidad conforme a las expectativas del

viajero perfilado entre la categoria de Mochilero o Backpacker.

Objetivos
Objetivo general.

Valorar la oferta actual de alojamiento de los hostales del sector de la Candelaria - Bogota

basado en la percepcion del servicio recibido por los viajeros.

Objetivos especificos.

Caracterizar el servicio de alojamiento de los Hostales de la Candelaria — Bogota.

Evaluar la calidad del servicio de los hostales del sector de la Candelaria — Bogotd basado en
la normatividad legal vigente y la percepcion del viajero.

Realizar una propuesta de mejoramiento sobre la calidad del servicio prestado en los hostales

de La Candelaria — Bogota conforme las necesidades y expectativas del viajero.

Marco de referencia

A continuacidn, se presentan las investigaciones, estudios y demds referencias sobre el

problema y el tema estudiado en el presente proyecto.

Antecedentes de investigacion.

En concordancia con este proyecto de investigacion es importante mencionar que a pesar de la
busqueda en diferentes fuentes de informacion a nivel Colombia se carece de un estudio que este
directamente relacionado con la calidad del servicio prestado en hostales. Sin embargo se tuvo

como referencia el trabajo de investigacion de la universidad nacional enfocado hacia la
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“Evaluacion de la Calidad de Servicio Percibida en los Establecimientos Hoteleros de Quibdo™ del
afio 2014, su principal aporte fue la metodologia utilizada, en él se aplic6 el modelo ServPref, para
evaluar la percepcién sobre la calidad de servicios teniendo en cuenta como factor determinante
para dar una valoracion de calidad de cualquier servicio tnicamente la percepcion; excluyendo las
expectativas ya que segin Cronin y Taylor la calidad percibida es una actitud y no se puede medir
o comparar con la idea de una expectativa cumplida o no, ademds por ser un modelo practico que
agiliza y reduce el tiempo de la entrevista y el trabajo de campo, esto en razén a que el acceso a los
viajeros para el desarrollo de la presente investigacion se llevé a cabo fuera de las instalaciones de
los hostales, lo que hizo que la disponibilidad del tiempo y la informacién estuviese limitada.
(Palacios, 2014)

De igual forma podemos referenciar el estudio en Nicaragua a cerca de la “Evaluacion de la
calidad del servicio turistico en las empresas de alojamiento del balneario Las Peiiitas — Poneloya,
Leon Nicaragua” del afio 2012, donde la metodologia utilizada es similar a la desarrollada en la
investigacion hecha en Quibdo.

Ademads, como conceptualizacion podemos referenciar el estudio realizado en Chile en el afio
2014 que nos habla acerca de la cultura del mochilero como una expresion juvenil a nivel mundial,
donde su principal aporte es el perfil y la importancia que le dan a la tecnologia para la realizacion

de sus viajes.

Marco tedrico

La presente investigacion se basa en primer lugar en las teorias de medicién de calidad de
servicio donde se toma como referente seis modelos, uno de ellos es el modelo de calidad de
Malcolm Baldrige quien da importancia al aprovechamiento de los recursos y que tiene como
objetivo la excelencia organizacional para identificar las fortalezas, las lineas de oportunidades y
de establecer un conjunto de criterios para evaluar la calidad

El modelo de Deming empieza su proceso de calidad mediante la recepcion de los materiales,
las lineas de produccién y los consumidores, tiene como trabajo desarrollar e implementar un
sistema integral que incluya desde los colaboradores hasta los socios, para que de esta manera se
logre la satisfaccion del cliente y de igual manera la organizacién permanezca en el mercado por

un largo tiempo
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El modelo Iberoamericano busca la innovacion y la mejora continua en la organizacion para
que en un futuro se puedan establecer alianzas con otras compaifiias iberoamericanas, este modelo
va muy de la mano con el modelo de EFQM donde este modelo nos habla acerca de las lineas de
mejoramiento para dirigir los esfuerzos de la organizacion, también con este modelo se pone en
énfasis en la importancia del ciclo de mejora PHV A (planificar, hacer, verificar y actuar) para que
de esta manera la organizacion siempre oriente sus objetivos hacia la satisfaccién del cliente,
reconfirmando el planteamiento del modelo de Deming en donde es indispensable integrar a todo
el personal de la compafiia desde los colaboradores hasta los socios.

Para la presente investigacion se tuvieron como principal referencia los modelos de medicién
de calidad del servicio ServQual, HotelQual y ServPref. Donde el ServQual fue creado con el fin
de medir la calidad de servicios intangibles y heterogéneos que, para hacer la evaluacion del
servicio, la cual debe desarrollarse tomando en cuenta cinco dimensiones, que a la vez van
acompaifiadas de una serie de variables en dos momentos diferentes, antes y después de que el
usuario recibe el servicio; midiendo asi las expectativas y la posterior percepcion; con el fin de que
al final del modelo se pueda determinar en qué nivel esta la percepcion frente a lo esperado asi
determinar la calidad del servicio.

Por otro lado, se tiene el modelo HotelQual que es un modelo derivado en donde se tiene el
mismo fin de evaluar el servicio de los hoteles, diferenciado del ServQual por reducir las
dimensiones de evaluacién a tres y las variables tiene diferencias, estos modelos miden la
percepcion del cliente y las expectativas que tienen los huéspedes al obtener estos servicios.

Una vez evaluados todos los modelos para evaluar la calidad en el servicio se toman los
elementos que se consideren importantes para el desarrollo de la presente investigacion,
reconociendo que todos nos aportan caracteristicas que permitan alcanzar el objetivo general,
designando como modelo principal el ServPref teniendo en cuenta que se adapta al objeto de
estudio por permitir dejar a un lado las expectativas que tienen los huéspedes y se concentra
unicamente en la percepcion del servicio recibido que estos tienen.

Adicional a estas referencias descritas en esta seccion, a través de los diferentes capitulos

encontrard una conceptualizacion de diferentes temas pertinente a cada tema presentado.
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Marco conceptual

En esta seccion se relacionan y conceptualizan aquellos términos necesarios para entender el
contenido de esta investigacion.

Hostal: Del latin HOSPITALIS, es un término inglés que no forma parte del diccionario de

la Real Academia Espaifiola (RAE). Se trata de un albergue juvenil que suele caracterizarse por

el bajo precio de las habitaciones, camas o literas y por promover el intercambio cultural y social

entre los huéspedes. En castellano, suelen utilizarse como sinénimos términos como hostal u

hosteria.

Mochilero: Son jévenes turisticas preocupados por el presupuesto, que exhibe una preferencia
por hospedaje barato, y muestran especial interés en conocer personas (locales y fordneas), cuentan
con in itinerario organizado flexible e independiente, con un periodo vacacional largo y énfasis
participa torio en actividades recreacionales informales.

Percepcion: La percepcion es el proceso mediante el cual un individuo extrae informacién del
ambiente; por lo tanto, se refiere al proceso por medio del cual se reconoce y a aprecia el mundo
exterior mediante los estimulos recibidos por los sentidos y las respuestas motoras provocadas por
esos estimulos.

Satisfaccion: El nivel del estado de danimo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas segin Philip Kotler.

Turismo: Consiste en aquellas actividades que las personas realizan mientras estdn de viaje en
entornos donde no es habitual que se encuentren, cuyos fines son el ocio, los negocios u otros y

duran periodos inferiores a un afio. Segin OMT (Organizacién Mundial del Turismo)

Marco legal

Que conforme con la Ley general de turismo 1558 de 2012 en donde uno de sus principales
objetos es fomentar el desarrollo, promocién y competitividad de la actividad turistica, buscamos
brindar opciones de mejora en la calidad del servicio de los hostales, teniendo en cuenta que son
un mercado potencial para os viajeros Backpackers y la percepcion de ellos frente a los
establecimientos puede generar un voz a voz que fortalezca las visitas de turistas extranjeros en

esta modalidad en el sector de La Candelaria — Bogota.
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Que conforme al articulo 69 de la Ley 300 de 1996, buscamos hacer un pequefio aporte al
objetivo principal, cuyo alcance es fomentar la calidad en el sector turismo.

Tomando como referencia las Normas Técnicas sectoriales referentes a los servicios de
alojamiento y turismo, tomamos como base las normas NTSH 001 en donde se establecen
requisitos para organizar el inicio y cierre de actividades y operar equipos y elementos de acuerdo
a los pardmetros definidos en los establecimientos de alojamiento y hospedaje. En donde ademads
se establecen requisitos de conocimiento del personal para garantizar el buen desarrollo de normas
de higiene y aseo, guiaes de procedimiento, servicio al cliente, sistemas y de informacién y
elaboracion de informacion.

La NTSH 002 que determina pardmetros para atender sugerencias y reclamaciones de los
huéspedes, de acuerdo al protocolo de servicio y brindando informacién conforme a los requisitos
de los establecimientos hoteleros y otros tipos de alojamiento.

La NTSH 003 que proporciona requisitos para realizar check in y check out de huéspedes y
reservaciones de acuerdo con los procedimientos definidos en los establecimientos de alojamiento
y hospedaje.

La NTSH 005 que define pardmetros para el procedimiento y manejo de ingresos de los
establecimientos de alojamiento y hospedaje en relacion con la facturacion y similares.

La NTSH 006 que establece las caracteristicas de calidad en infraestructura y servicios
ofrecidos, que deben cumplir los hoteles para obtener su certificado de calidad turistica, asi mismo,
define la clasificaciéon de los establecimientos de alojamiento y hospedaje, mediante la
categorizacion por estrellas para los hoteles en las modalidades 1, 2, 3,4 y 5.

La NTSH 008 cuyo objetivo es definir las caracteristicas de calidad y los requisitos de planta y
servicio para los establecimientos de alojamiento rural.

Y por dltimo la Norma Técnica que nos permite enlazar todas las anteriormente mencionadas
con el objeto principal de nuestro trabajo de investigacion y nuestro foco central, el cual son los

hostales, la NTSH 013 que establece requisitos de planta y servicio para los hostales.

Metodologia del proyecto

La presente investigacion presenta un modelo descriptivo ya que busca describir las

caracteristicas de una poblacion o situacion en este caso la percepcion de calidad del servicio de
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los hostales ubicados en la Candelaria Bogotd, y su resultado da una perspectiva general de una
situacion.

Sin ordenar ni sintetizar los conocimientos y la informacién recolectada no hay ciencia. La
metodologia ejerce el papel de ordenar, apoyado en métodos y técnicas. El método constituye un
orden y un proceso cuyo final es la contribucién de leyes, teorias, y modelos.

Una vez que se identifica el objeto de estudio se debe caminar en algiin sentido, la metodologia
ayuda a ello en tanto que es la descripcidn, el anélisis, y la valoracion critica de los métodos, de
ahi que sea necesaria para la investigacion, ayuda a organizarnos, sistematizar los datos y evitar

que se tengan obstaculos.

Modelo cuantitativo y cualitativo.

En la investigacién cualitativa no se puede esperar el grado de precision que suele tener la
investigacion cuantitativa, Sin embargo, esta ultima resulta con frecuencia inaplicable en muchos
tipos de investigacion social, aunque proporcionan bases utiles para establecer comparaciones con
la investigacion cualitativa que es mas comtn de encontrar en las ciencias sociales. (Baena Paz,
2014)

Teniendo en cuenta que este tipo de enfoque contemplan el estudio descriptivo y es el mas
adecuado para la realizacién de una caracterizacion en este caso de los hostales y de su calidad
seglin evaluacion desde la perspectiva del viajero que alli se hospeda, teniendo en cuenta que
(Garcia, 2009)define este tipo de estudio descriptivo como el encargado de caracterizar un objeto
de estudio o una situacion concreta, sefialando caracteristicas y propiedades; que da la posibilidad
de combinar ciertos criterios que sirve para ordenar, agrupar o sistematizar los objetos involucrados
en el trabajo. Adicional como lo indica Neil J. Salking La investigacion descriptiva reseia las
caracteristicas de un fendmeno existente como cualquier encuesta que evalué la situacion actual de

cualquier aspecto.

Universo.

La oferta de servicios de hostales en el sector de la Candelaria segiin el censo de
establecimientos de alojamiento y hospedaje de Bogota 2016 identifica 33 hostales en el sector, sin

embargo, el estudio de campo del presente trabajo identifico 45 hostales los cuales el 57% cuentan
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con el Registro Nacional de Turismo activo, el 26% no cuentan con el registro, el 8.8% lo tienen
suspendido y el 6.6% estad pendiente por actualizar (datos tomados del RNT marzo de 2017).

La entrada de extranjeros a Bogotd para el afio 2016 fue de 1°211.184, y segin datos del
observatorio de turismo encuesta de viajeros solo el 6% de los turistas internacionales se hospedan
en Hostales que corresponderia a 72.671 viajeros, y el 49% de los hostales de la ciudad estdn
ubicados en la Candelaria por lo cual se estima que 35.608 viajeros se hospedan anualmente en

este sector.

Muestra.

La muestra es el grupo de individuos que se toma del universo, para estudiar un fenémeno
estadistico. En este se destacan diferentes tipos: El muestreo estratificado, intencionado, mixto y
aleatorio simple, siendo el ultimo el que se utilizara para este caso siendo el mas adecuado para la
presente investigacion. Teniendo en cuenta el planteamiento de Tamayo en donde la forma mas
comun de obtener una muestra es a través de la seleccion al azar, por tener cada individuo de la
poblacién o universo la misma posibilidad de ser elegido, tomaremos esta metodologia de seleccion
de la muestra para realizar el trabajo de campo, en donde se buscaran viajeros de manera aleatoria

para aplicar la encuesta.

Para determinar el tamafio de la muestra se maneja y una formula y variables para establecerla.

Tabla 1
Variables para el Muestreo
SIMBOLO UNIVERSO 35.608
N POBLACION 745
e Error 10 %
Z Nivel de confianza 95%

P Probabilidad de éxito 0,5




q Probabilidad de fracaso

0,5

n Muestra

86

Nota: Autoria Propia

z"2(p*q)
n=  e"2+(z"2(p*q))
N

Figura 1. Formula de Muestreo (Marketing, 2009)
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Teniendo en cuenta el universo que es la cantidad de turistas receptivos internacionales no

residentes y que segun los datos presentados anteriormente se calculan se hospedaron en hostales

ubicados en la Candelaria que es de 35.608 para el afo 2016, cantidad que se dividi6 en 12 para

sacar un promedio mensual y posteriormente en 4 para sacar un promedio semanal que

corresponden a 745 que pertenece a la poblacion, posterior a realizar la operacién matemaética la

cantidad de personas a encuestar es de 86 personas, sin embargo para hacer la muestra mas

representativa se lograron hacer 103 encuestas.
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Capitulo 1: Caracterizacion la oferta del servicio de alojamiento de los hostales de La
Candelaria - Bogota

Introduccion

El turismo en Colombia desde hace algunos afos se ha consolidado como uno de los sectores
econémicos mds importantes del pafs, al igual que las tendencias a nivel mundial. En el afio 2016
el pais ha sido el destino receptor de 2°593.057 turistas extranjeros, cifra que tuvo un crecimiento
del 13,3% respecto al afio anterior. Gracias a este aumento constante de extranjeros afio tras afio ha
llevado a que los ingresos en divisas aumentaran en un 52% en los dltimos seis afios. Estas cifras
han hecho que el Turismo se encuentre en el tercer renglon de exportaciones del pais. (Ministerio
de Comercio Industria y Turismo, 2014)

Poco a poco se ha ido consolidando y destacando el pais en materia turistica en la regién y con
el proceso de paz sin duda la imagen ha mejorado frente al resto del mundo, sin embargo, a pesar
de esto algunos problemas sociales contindan siendo una amenaza para el sector que deberd
afrontar. (El Heraldo, 2016)

El destino mas visitado y de mayor afluencia es la Capital del Pais, 46,8% de los extranjeros
que visitaron el paifs ingresaron a través de Bogotd. La capital es cada vez una ciudad més visitada,
por ser una ciudad llena de contrastes y variedad de actividades, asi como la diversidad de su gente.

Actualmente el Instituto Distrital de Turismo les apuesta a seis productos turisticos que
permitirdn a los turistas que visitan la ciudad gozar de diferentes experiencias en varios atractivos
que se tiene para ofrecer: Turismo de Naturaleza, Turismo Rural Comunitario, Turismo Cultural,
Turismo Gastronémico, Turismo Idiomético y Turismo LGBTIL.

Conocida como la Atenas suramericana, en Bogotd se puede encontrar teatro, artesanias,
conciertos musicales, lirica, ballet, danza contempordnea y eventos masivos. Por ello en Bogota
podra conocer y disfrutar la experiencia mds completa artistica en el pais. Integrado a la variedad
de actividades, cuenta con arquitectura colonial, republicana y moderna, amplias ciclo-rutas que
permiten recorrer muchos de esos atractivos, eventos de talla mundial como el Festival
Iberoamericano de Teatro y el Festival de Rock al Parque. Por otro lado, se puede decir que es un
destino religioso desde la catedral de sal de Zipaquird hasta el cerro de Monserrate y mds de 28

templos de interés turisticos de la religion catdlica, musulmana, judia y mormona.
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La Candelaria es uno de los sectores mds populares de la ciudad y alberga una gran variedad de
los atractivos y actividades culturales de la ciudad. Desde la calle 7 a la Avenida Jiménez, entre
Avenida Circunvalar y carrera 8 se concentra la mayoria de los atractivos de interés histérico y
cultural de la ciudad que en su mayoria son de la época colonial. Aqui incluimos numerosas iglesias
como el Santuario de Nuestra Sefiora del Carmen y la Iglesia de San Ignacio; museos como la casa
museo del 20 de Julio, Museo del siglo XIX, Museo de artes y tradiciones populares; casas donde
habitaron los personajes histdricos del pais; plazas como la del Chorro de Quevedo; plazoletas;
escenarios culturales como el Teatro Colén y el Camarin del Carmen; entidades culturales como la
Fundacién Gilberto Alzate Avendaifio y Rafael Pombo y edificios de interés arquitecténico. El
barrio de la Candelaria guarda el recuerdo de como comenz6 una gran ciudad. Su calles estrechas
y empinadas, casas con tejados y aleros coloniales. Por esta razon en el afio 1963 fue declarado
Monumento Nacional. (Instituto Distrital de Turismo, 2016)

La oferta de Alojamiento del sector estd basada en su mayoria en hostales dirigido a viajeros
Mochileros que visitan la ciudad y buscan una experiencia con una mayor interaccion con la
comunidad que visitan. Casas tradicionales de la época colonial con un ambiente moderno, de

decoracion artistica o que conservan la tradicion criolla capitalina.

Conceptualizacion de hostal

(Qué es un hostal?

Aunque el termino y el concepto ha ido evolucionando la esencia atin se mantiene, un hostal es
un establecimiento que ofrece alojamiento econémico a viajeros, favoreciendo la integracion entre
ellos a través de compartir dreas comunes. Son econémicos precisamente por el hecho de utilizar
espacios compartidos como los dormitorios. Aunque la mayoria de estos establecimientos ofrecen
también habitaciones privadas con bafio. Una cocina bien equipada es indispensable para ayudar
al viajero a ahorrar dinero, donde tienen todo lo necesario para conservar sus alimentos y poder
preparar su propia alimentacién. Las dreas comunes como salones y salas de juego o bibliotecas
son muy importantes para descansar y pasar tiempo de esparcimiento en donde puedan charlar e
interactuar con otros huéspedes para compartir experiencias y consejos de viaje, e incluso conseguir

un compaiero de viaje para recorrer la ciudad y realizar diferentes actividades. (Hostel Bookers,
2010)
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Con la competencia actual, la variedad de ofertas y las expectativas de los viajeros; los
establecimientos deben brindar una experiencia cada vez con mayor valor agregado y de calidad,
segln la pagina de hostelbookers especializada en hostales hoy en dia los viajeros buscan en un
hostal; primero un ambiente moderno, original y que cuente con las comodidades de un hogar.
(Vogler, 2013)

Un hostal ubicado en un sitio central cerca de las atracciones turisticas y con una vista agradable,
adicional los huéspedes de estos lugares estd cada vez mds preocupado por el medio ambiente y
desean disminuir el impacto negativo del turismo irresponsable. Todo esto acompafiado de unas

excelentes instalaciones y un valor agregado que haga la diferencia.

Caracterizacion de los hostales.

Desde la investigacion la caracterizacion es un proceso descriptivo que tiene como objetivo
identificar los componentes, acontecimientos, actores, procesos, y contexto de una experiencia, un
hecho o un proceso.

Es una descripcion cualitativa que puede recurrir a datos cuantitativos con el fin de ampliar el
conocimiento sobre el objeto en estudio. Para cualificarlo se debe primero identificar y organizar
los datos, y a partir de ellos describir (caracterizar) de una forma estructurada, y posterior establecer
su significado.

Sanchez Apegue también define que la caracterizacion es una descripcion conceptual que se
hace de la perspectiva de la persona que la realiza. La caracterizacion parte de una documentaciéon
del pasado y del presente de un acontecimiento. Su fin es esencialmente descriptivo.

El primer hostal fue fundado entre 1908- 1912 por Richard Schirrman, profesor aleman que
gustaba de pasar tiempo al aire libre por los beneficios que traia y organizaba viajes con sus
alumnos a un pueblo minero de la zona. En primer lugar, comenzaron a realizar salidas de campo,
posteriormente se realizaron actividades en vacaciones que incluian estadia en la noche. De estos
viajes nacio la idea de crear un alojamiento para ayudar e incentivar a los jovenes a viajar y que

tuvieran integracion con otros viajeros del mundo.
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Figura 2. Primer Hostal Fundado en el Mundo. Hostal ATENAS (TripAdvisor, 2016)

En este castillo de Atenas en Wetsphalia en Alemania funciona el primer hostal del mundo el
cual remplazo en tamaiio a la escuela de la época. En 1919 Schirmann fundé la Asociacién nacional
de Albergues juveniles. Este movimiento se empez6 a difundir por el mundo hasta que el 20 de
octubre de 1932 se fundo la Federacion Internacional de Albergues juveniles (International Youth
Hostel Federation) en la ciudad de Amsterdam con representantes de Suiza, Checoslovaquia,
Alemania, Polonia, Paises Bajos, Noruega, Dinamarca, Inglaterra, Irlanda, Francia y Bélgica. El
profesor Schirrmann fue el presidente desde el 1933 hasta que el Gobierno Nazi lo forzoé a retirarse
en 1936. Después de la segunda guerra mundial reasumié como presidente de la federacion hasta

su muerte. (Garge, 2016)

Oferta y servicio turistico.

La oferta turistica hace referencia a elementos de cardcter netamente turistico, mientras que la
oferta complementaria abarca productos y servicios que demandan los turistas mientras disfrutan
su visita en el lugar de destino. También en su libro de Disefio de productos y servicios turisticos
locales Carmen Ruano y Manuel Sdnchez definen la oferta de turistica como la combinacién de
una diversidad de elementos destinados a satisfacer las necesidades de los turistas (Ruano, 2012)

y que brindan una experiencia para el usuario.
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En la siguiente ilustracién podemos encontrar los componentes de la oferta turistica que
involucran a muchos actores y a groso modo su interaccion. Es importante hacer una evaluacion
que identifique los componentes de la oferta, debido a que la calidad y cantidad de los componentes
son un factor esencial para determinar el éxito de un destino turistico, adicional a esto la oferta se

debe igualar a la demanda. (Goeldner, 2010)

Figura 3. Componentes de la oferta turistica (Goeldner & Ritchie, 2016)

El servicio turistico es un conjunto de actividades relacionadas que funcionan de forma
coordinada con el objetivo de satisfacer las exigencias de un terminado grupo de turistas. (Romero

Ternero, 2014)
Una oferta turistica estd compuesta por tres elementos: recursos turisticos, infraestructura y las

empresas turisticas. (Cabarcos, 2006), Visién que comparten otros autores. Las empresas turisticas

representan la oferta de servicios que demandan los turistas al visitar un lugar.
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Podemos distinguir servicios como: Oferta hotelera y de alojamiento, Agencia de Viajes y
empresas de restauracion entre otros (Cabarcos, 2006). Aunque son mds especificos y dividen las
empresas turisticas separando los servicios de alojamiento, restauracion, intermediacion,
informacién y acogida de eventos del servicio de transporte. (Ruano, 2012)

Alojamiento como componente del turismo

Es uno de los principales servicios o componentes del sector turistico. Este servicio requiere de

una adecuada infraestructura como del talento humano idéneo.

La hosteleria ademds de facilitar y proporcionar al turista alojamiento principalmente, este

acompanado de otros servicios complementarios como servicios gastronomicos.

A continuacion, se conceptualizan algunos términos del sector hotelero:

Alojamiento turistico: Establecimiento que suministra el servicio de habitacién de forma

habitual, especifica y profesional a cambio de una tarifa. (Cabarcos, 2006)

Modalidades de alojamiento turistico

Hotel: Segun la norma técnica sectorial hotelera 006 Hace referencia a aquellos
establecimientos que presta el servicio de alojamiento en habitaciones y otro tipo de unidades
habitacionales en menor cantidad, privadas en un edificio o parte independiente del mismo,
constituyendo sus dependencias un todo homogéneo y con entrada de uso exclusivo. Como minimo
dispone de servicio de Recepcidn, desayuno, y sala de estar. (Instituto Colombiano de Normas
Tecnicas de certificacion, 2009). Esta definicion de Hotel es compartida por otros autores como
literarios como Maria José ternero de Espafia. Ruano y Sanchez lo simplifican en establecimientos
destinados principalmente a la prestaciéon de alojamiento turistico, pudiendo ofrecer servicios
complementarios.

Motel: Establecimiento situado fuera del perimetro urbano y en proximidades a carreteras donde

se facilita alojamiento para estadias usualmente de 24 horas. Los servicios comprenden de
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dormitorio, cuarto de aseo y parking que en este tipo de establecimientos en su mayoria de veces
es gratuito. (Cabarcos, 2006)

Hostales: Estos establecimientos con las instalaciones y los servicios minimos exigidos en
alojamiento, facilitan al publico servicio de alojamiento como servicio de manutencion con
sujecion o no al régimen de pensidon completa a la eleccion del cliente. (Cabarcos, 2006)

Ofrecen el servicio de alojamiento pero que, por las dimensiones, estructura, tipologia, y
caracteristicas del servicio se les exceptian de determinados requisitos exigidos a los hoteles.
(Ruano, 2012)

Pension: Establecimiento que no dispone de mas de doce habitaciones y facilito servicio de
alojamiento.

Apartamentos: Son hospedajes en bloque que son ofrecidos empresarialmente en forma de
alquiler, estan dotados de mobiliario necesario, de instalaciones, servicios y del equipo adecuado
para su ocupacion inmediata.

Camping: Espacio delimitado en un terreno dotado y acondicionado para su ocupacion
temporal. Tiene capacidad para mas de diez personas que pretenden pasar tiempo al aire libre

utilizando albergues mdviles facilmente transportables.

Candelaria — Bogota.

El barrio de la Candelaria de Bogota limita al norte con el conocido Eje Ambiental (Avenida
Jiménez), por el sur con la calle Cuarta, por el oriente con la Avenida Circunvalar y por el occidente
Carrera Décima. Este es el perimetro donde se realizard la investigacion del presente trabajo,

debido a que en esta zona se encuentran la mayor oferta de Hostales en la ciudad.

A continuacién, podra encontrar el mapa de donde se realizara el estudio:



Figura 4. Mapa Sector de la Candelaria (Google Maps, 2017)

26

En el sector de la Candelaria se encuentran una gran variedad de oferta en actividades y sitios

de interés turistico, razoén por la cual el sector es atractivo para los visitantes y de mayor

reconocimiento entre ellos. En el siguiente cuadro podra encontrar los diferentes atractivos y sitios

de interés de la Candelaria:

Tabla 2.

Inventario de Recursos Turisticos del Sector de la Candelaria — Bogotd

Plazas y parques

de Bolivar

Plazoleta del Rosario

Chorro de Quevedo

Plazuela de San Ignacio - San Carlos

Parque Santander

Parque de Plaza los periodistas




Museos y Casas
Culturales

Museo de la Salle

Museo del Oro

Museo del Mar

Museo de las Esmeraldas

Palacio de San Francisco

Museo Militar

Museo del Siglo XIX

Museo de Trajes Regionales

Museo de Historia de la medicina de la ciencia de la
salud

Museo de Bogota

Museo de Arte Colonial

Museo de Bogota

Museo Botero

Mussa Casa del Marquez de San Jorge

Casa del florero

Fundacién Gilberto Alzate Avendafio

Fundacién Rafael Pombo

Casa de la Moneda

Casa Quinta de Bolivar

Iglesi
as

Iglesia de la Candelaria

Nuestra Sefiora de las Aguas

Catedral Primada de Bogota

Capilla del Sagrario

Iglesia de la Concepcién

Iglesia la Bordadita

Capilla de San Miguel del Principe

Teatros y Bibliotecas

Teatro Jorge Eliecer Gaitan

Teatro Faenza

Teatro Colon

Centro Cultural Gabriel Garcia Méarquez

Camarin del Carmen

Biblioteca Nacional

Biblioteca Luis Angel Arango

Nota: Autoria Propia
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Oferta de servicios de alojamiento de la Candelaria.

En Bogotéd es una ciudad en donde podemos encontrar una oferta de alojamiento bastante
amplia, encontramos desde hoteles, aparta hoteles, viviendas turisticas y por supuestos hostales.

La oferta habitacional en Bogota hasta el 2016 ha crecido un 32.37% respecto al afio 2011
(Observatorio de Turismo Bogota, 2016), donde los hoteles cuentan con la mayor participacion del

mercado con un 78.5%, los hostales con 12.4% y el resto entre aparta hoteles y viviendas turisticas.

Como se hablaba anteriormente los hostales ocupan la segunda posicion en cuanto a la oferta
habitacional en Bogot4, los hostales han tenido un crecimiento del 52% desde el afio 2012 al 2016
en donde en el 2012 se contaban con 451 (Instituto Distrital de Turismo, 2012) habitaciones
disponibles mientras que para el 2016 se contaban con 932 (Observatorio de Turismo Bogota,
2016) habitaciones disponibles.

La Candelaria es un barrio que guarda el recuerdo de como comenzdé una gran ciudad. Su calles
estrechas y empinadas, casas con tejados y aleros coloniales que en el afio 1963 fue declarado
Monumento Nacional (Instituto Distrital de Turismo, 2016), y por lo cual las condiciones de estas
edificaciones deben mantenerse en Optimas. Es por esta razén que varias de estas casas han tenido
una adecuacion para la prestacion de servicios de alojamiento a los turistas contando de esta forma
con el atractivo de ser un establecimiento que conserva la estructura e identidad del sector.

Como se mencionaba anteriormente el sector de la Candelaria es ideal para la prestacion de
servicios de alojamiento, es por esta razon que segun el censo de alojamiento y hospedaje Bogota
2016, la mayoria de los hostales se encuentran en este sector, contando con 33 establecimientos
bajo la denominacion de hostal, siendo el 49.25% de la oferta total de hostales en Bogota segtn la

encuesta, como se evidencia en la siguiente tabla.

Tabla 3.
Distribucion de Establecimientos por Localidad

Localidad Hotel Hostal Aparta  Vivienda

Hotel Turistica
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Antonio 1 0 0 0
Narifio
Barrios 25 3 1 2
Unidos
Candelaria 23 33 0 2
Chapinero 87 12 10 6
Engativa 14 3 0 1
Fontibén 31 2 1 1
Kennedy 6 2 0 0
Los Martires 9 0 0 0
Puente 4 1 1 0
Aranda
Rafael Uribe 0 1 0 0
Santa Fe 49 3 1 0
Suba 3 1 1 2
Teusaquillo 127 6 6 1
Usaquén 44 0 8 4

Nota: (Observatorio de Turismo Bogota, 2016)

En cuanto a los servicios y facilidades que se encuentran en los hostales se evidencia que ellos
se caracterizan por ofrecer servicios como, wifi gratuito con un 96%, servicio de tours con un 54%,
centros de negocios con un 45% y con salas de juegos con un 40%. Como se muestra en el siguiente

gréfico:
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Servicios y facilidades ofrecidas por los

establecimientos de alojamiento y hospedaj
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Figura 5. Servicios y Facilidades Ofrecidas por los Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje
(Observatorio de Turismo Bogota, 2016)

Teniendo como base el censo de alojamiento y hospedaje Bogot4, se hizo un inventario de los
establecimientos de alojamiento en el barrio de la Candelaria que limita al norte con el conocido
Eje Ambiental (Avenida Jiménez), por el sur con la calle Cuarta, por el oriente con la Avenida
Circunvalar y por el occidente Carrera Decima, en este sector delimitado anteriormente en la

siguiente tabla se relaciona el inventario de hostales realizado para la presente investigacion.

Tabla 4
Inventario Hostales Candelaria Bogotd

NOMBRE DIRECCION ESTADO

Alegrias House Cll19 #2 - 03 SUSPENDIDO/25060
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Arche Noa Cl 12f #2 -09 ACTIVO/39001
BO Go Hostel Clo#0-27 ACTIVO/42538
Candelos Hostel Cra3 #12c—-94 ACTIVO/24708
Casa Bella Vista Hostel Cra 2 #12b -31 ACTIV0O/21922
Casa Bella Vista Hostel 11 Cll 12d bis #1 — 23 N/R
Casa de Ari Cll 10 #2 — 46 ACTIVO/24267
Casa de la Montaifia Cra la#12d - 04 ACTIVO/37266
Casa Iraca "Turismo Comunitario" Cll 12d #1a— 78 ACTIVO/33375
Casa Platypus Cra 3 #12f - 28 N/R
Explora Hostal Cll 12c #3 -21 N/R
Fernweh Cra2 #9 — 46 ACTIVO/41255
Hostal Bakano Cll 12f #2 — 86 ACTIVO/28017
Hostal Baluarte La Candelaria Cll 12b #0 — 43 ACTIVO/20533
Hostal Casa Locombia Candelaria Cll 12¢ #1 — 49 suspendido/25898
Centro
Hostal Casa Quevedo Cr la#12d -30 ACTIVO/20550
Hostal Casu Cacique Sugamuxi Cll 12d bis #2-19 ACTIVO/27536
Hostal Chorro Quevedo Candelario Cra 3 #12d — 60 ACTIVO/38552
Hostal Yepeto Cra 1 bis #12d - 19 ACTIVO/40327
Hostal Internacional Bogota Cra 5 #12c—-45 N/R
Hostal Masaya Cra2 #12-48 ACTIVO/25983
Hostal Sue Cra3 #12¢c - 18 N/R
Hostel and Student Housing Cra3#11-32 N/R
Hostel Aventurero Cra 3 #12¢c — 82 ACTIV0O/20551
Hostel Buena Vida Cll 12b #2 - 29 ACTIV0O/25080
Hostel Group EL CARRERO CII 12b #3 -81 N/R
Tku Hostel Cll 12f #2 — 55 N/R
La Candelaria Hostal Cll 12f#2 — 38 N/R
Lima Limoén Candelaria Hostal Cral #12b—-15 ACTIVO/26782
Martinik Hostel Crad #11 —88 SUSPENDIDO/20363
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Mr Warrot CIl 12f #1 — 27 PENDIENTE/25215
San Patricio Calle 12 #2 — 27 ACTIVO/44985
CIl 12 #0 - 57/CL 13 NO. 0
Sayta Hostal ESTE 13 PENDIENTE/22772
Sayta Hostal II ClIl 12b bis a #1 — 24 Pendiente/39051
Tip Top BackPakers Cra 1l #12b -8l ACTIVO/28248
Tip Top Guest House CL 12 NO. 364 SUSPENDIDO/26904
Ulucaho Cra3 #12b -88 ACTIVO/27837
Villa Candelaria Hostal Cra3 #12d - 93
Zohar Hostel Cra4 #9 -80 ACTIVO/29025
Destino Némada CIl 12 #1 - 38 N/R
Hostal Musicology Cllo#3-71 N/R

Nota: Autoria Propia

Caracterizacion de los clientes potenciales de los hostales Turista, Viajero y Mochilero.

El turista

Segtn €l (Ministerio de Comercio Industria y Turismo, 2014), se considera turista toda aquella

persona sin distincion de raza, sexo o lengua que permanece més de 24 horas con fines de ocio para
poder tener un mejor reconocimiento de un lugar.
Por otra parte, la OMT el turista o visitante interno, externo o receptor se clasifica a cualquier

visitante que pernote mas de un dia en un sitio.

El viajero

“Personas que viajan entre dos o mas paises o entre dos o mas localidades dentro de su pais de

residencia acostumbrado”
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Tipos de turistas

Entre los mds comunes, destacamos cuatro tipos de turista: Emisor, receptivo, interno y externo,
los cuales se definen a continuacion.

El turista emisor son los residentes del propio pais que se dirigen a otros paises, seglin la
Organizacién Mundial del Turismo este tipo de turista es aquel que realiza turismo fuera de su
pais de origen, con fines de descanso, culturales, de negocios, entre otros. El segundo, el turista
interno el cual nos indica que son los residentes del mismo pais que viajan Gnicamente dentro de
su pais de residencia, también conocido como turismo doméstico, siendo este el que propicia la
circulacion de dinero dentro del mismo pais , segin (Bigne, Font, & Andreu, 2000)dice que el
turista interno incluye las actividades realizadas por un visitante residente en el pais de referencia
como parte de un viaje turistico, por ejemplo los viajes de los espafioles dentro del territorio
nacional en 1999, alcanzaron el 92% de los viajes turisticos espafioles.

El turista receptor (Bigne, Font, & Andreu, 2000) son todos los extranjeros que viajan a otros
paises; seguin la OMT este tipo de turista engloba las actividades realizadas por un visitante no
residente del pais de referencia, este tipo de turista es importante dentro de la actividad turistica
porque nos aportan, nuevos intercambios de cultura y de experiencias frente a las nuevas ciudades
a visitar.

El anterior andlisis nos sirve de los conceptos son necesarios para comprender los movimientos
del turista, donde se desean incorporar motivaciones de viaje, duracion de la estancia, procedencia,
medios de transporte y tipos de alojamiento.

El mochilero

Los mochileros se han convertido en una de las esperanzas de alternativas al Turismo de Masas,
la hipétesis de este tipo de turismo en diferentes comunidades funciona de la siguiente manera;
Muchas comunidades ven el turismo como una forma de mejorar el bienestar colectivo lo que los
lleva a abrirse a las grandes firmas de turismo del mundo lo cual los empieza a llevar a un elevado
coste social en general, sin embargo existe un segmento de mercado que favorece el desarrollo
lento pero estable de las comunidades que pueden llevarlos a lograr la meta sin verse destruidos en
el intento. Este segmento de mercado son los mochileros, los jovenes que antes de entrar a trabajar

viajan por el mundo.
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A comienzos de los afios Noventa, la UNWTO (World Tourism Organization) con ayuda del
gobierno indio y muchos otros paises en via de desarrollo que deseaban desarrollar el turismo en
especial el internacional por los beneficios econdmico, empleos y entradas de divisas. Pero también
querian limitar el impacto en la forma de vida de la comunidad receptiva y proteger a la industria
nacional.

Lamentablemente el turismo Internacional por lo general requiere de una estructura e
infraestructura bien determinada por el turismo internacional. Aunque es un mercado muy
codiciado, tiene costos elevados para el gobierno y para los inversionistas y adicional genera una
decadencia en los estilos de vida y las tradiciones locales.

La via a la solucion de este problema; el turismo de jovenes en su forma de turismo econémico,
el cual podria ofrecer una forma de llegar a un equilibrio adecuado, los jévenes de paises
desarrollados tienen un poder de compra alto, en comparaciéon con los paises receptores que
usualmente elijen, sus gastos pueden convertirse en un poderoso multiplicador de ingresos que por
su bajo presupuesto no requieren de los caprichos usuales de los turistas habituales.

Buscan alojamiento en pequeios hoteles y hostales. (Goldstone, 2003) La subcultura del
mochilero.

A nivel mundial cada afio son los miles de viajeros jovenes que viajan durante un periodo largo,
practicando un turismo cultural, semiestructurado denominado “backpacker” o en concepto llevado
al espanol “mochilero”.

Expresion de una subcultura juvenil Global, segiin un estudio financiado por la universidad Rey
Juan Carlos de Madrid, la cual estudia este movimiento turistico y logra mostrar a través de una
investigacion de tipo cualitativa que existe una gran similitud entre el perfil de estos viajeros, sin
embargo, la subcultura latinoamericana presenta rasgos particulares.

En primer lugar, se comienza por definir que el mochilero no es un turista, es un viajero. La
diferencia radica en el tiempo segtin la novela de Paul Bowles The Sheltering Sky (2000); el turista
se apresura muchas veces en regresar a su casa, el viajero “mochilero” no pertenece a otro lugar
mds que a su siguiente destino.

Los mochileros persiguen la autenticidad y los aspectos propios de la comunidad anfitriona,
estos son los principales valores que llevan a que las personas emprendan este tipo de viajes. Por

otro lado, las caracteristicas propias del Mochilero son su necesidad de libertad y fragilidad.
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También se reconoce un rechazo a lo material y a la riqueza por lo menos en este corto periodo
de su vida.

Finalmente, el viajero tiene un modelo conductual de “aventurero”; nunca tiene un camino
prefijado lo cual usualmente lo lleva a lugares poco comerciales. El vestuario es también un tema
caracteristico que los identifica, su ropa deportiva en algunas ocasiones de marcas especificas, los
caracteristicos pantalones cortos las necesarias mochilas y unas gafas de sol.

Este estudio confirma las tendencias de los mochileros; respecto al perfil del mochilero: jévenes
de procedencia occidental con educacién universitaria. Respecto a sus caracteristicas de la
subcultura y a la experiencia que buscan en su viaje. Todo esto lleva a detectar la homogeneidad
de lo que el estudio denomino como la subcultura mochilera. Sin embargo, como se habia
mencionado anteriormente existe un grupo con unas caracteristicas particulares y especiales; los
mochileros latinoamericanos que tienen ideologias diferentes en la cual estos viajeros se integran
como una comunidad cultural que les separa de los demas mochileros. Se puede sugerir que su
diferenciacion es la relacion que tienen con la poblacion local. En un viaje por Latinoamérica un
mochilero no perteneciente a algin pais de esta proveniencia la relacion serd de e Exclusion
(nosotros, ellos) en cambio el viaje de un mochilero latinoamericano por este territorio la relacién
se produce una inclusion en una relacion de (nosotros, nosotros). Esto se ve reflejado al observar
las conversaciones entre el guia y el viajero latinoamericano después de dar su version en inglés,
lo cual genera entre ellos una relaciéon mds profunda y la poblacién local tenia un trato mas calido
con los mismos haciendo incluso precios mas econdémicos. (Cabello, 2013)

La mayoria de los mochileros buscan diferentes experiencias donde sus viajes se convierten en
rituales los cuales hacen que el viajero se imagine que estdn ganando una valiosa experiencia para
su vida, la cual le da la capacidad de desenvolverse y superarse en la adversidad. Esta capacidad
les serd util mas adelante cuando vuelvan y poder superar obsticulos similares para ello es
importante poder identificar ;Qué obstdculos deben superar para poder completar su experiencia
de viaje? Adicional a esto también se sugiere que este viaje puede ayudar a lograr un capital cultural
que mejora su ser y su estado. (Edwards, 2014)

Importancia de la tecnologia y los canales de informacion:

El Internet estd haciendo posible canalizar las recomendaciones y la informacién de los que han
ido antes a visitar un lugar o mantenerse en contacto con los viajeros cuyas recomendaciones han

demostrado ser util para otras personas. Es por ello que los dispositivos méviles digitales juegan
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un papel muy importante para poder acceder a esta informacion desde cualquier lugar donde nos
encontremos. Por esta razon la tesis BACKPACKING IN THE DIGITAL AGE, sostiene que la
identidad y las précticas de los mochileros de hoy estdn vinculadas a las tecnologias digitales
moviles. Por lo tanto, es importante que se reconozca la informacién de Internet y dispositivos
moviles son el principal conjunto de herramientas para los mochileros.

Por ello es esencial entender como los mochileros utilizan las tecnologias, en primer lugar, es
importante entender que el primer viaje de un mochilero es inseguro de lo que le espera cuando
llegue a sus destinos, por lo tanto, encontrar foros de viajes blogs les ayuda a ver como lograr sus
metas de viaje y ayuda a dar més seguridad. Sin embargo, al pasar el tiempo y a la experiencia, es
menos comun hacer una investigacion previa al destino por lo que se empieza a aceptar las
recomendaciones y la informacion verbal de otros viajeros. Sin embargo, es preciso saber que los
viajeros les ponen valor a estas recomendaciones dependiendo de si la persona que da la
informacion tiene caracteristicas y gustos similares.

Por otro lado; los propietarios de hostales reconocen la importancia de estar en un portal de
internet, sin embargo, ven mds beneficioso y mucho mds importante la publicidad de rumores o la
voz a voz que hay entre los viajeros. Explica: “Para mi punto de vista si haces algo realmente
profesional, muy bueno, organizado y con un ambiente agradable, comienzan a trabaja con la voz
a voz. Después de un par de meses tendrd una tasa de ocupacioén més alta, ;sabes? "(Entrevista con
el duefio del hostal Yannis, Grecia)

Al encontrarse con una persona que proporciona informacion valiosa, los mochileros pueden
utilizar las redes sociales o correo electronico para mantenerse en contacto. La mayoria se conectan
a través de Facebook, ya que se demuestra que es el medio de comunicacion estandar de la cultura
occidental para la comunicacion en linea entre el grupo de edad que comprende mochileros.

Mientras que estos dispositivos puedan ser utilizados para lograr los objetivos coherentes
establecidos por los mochileros, el uso excesivo de ellos inadvertidamente crea una desconexion
al hacer que exista la posibilidad que los mochileros excluyan a los demés a su alrededor, que va

un poco en contra de su objetivo declarado frecuencia de conocer gente nueva. (Edwards, 2014)
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Capitulo 2: Evaluar la calidad del servicio de los hostales del sector La Candelaria — Bogota
basado en la normatividad vigente y en la percepcion del viajero.

Conceptualizacion de percepcion

La percepcion es el proceso en el cual el individuo selecciona, organiza, e interpreta la
informacién sensorial para crear una imagen significativa del mundo. En Marketing es muy
importante la percepcion que tienen los consumidores de los atributos del producto. El consumidor
percibe las caracteristicas de un producto en forma de atributos (Bonta & Farber, 2002)

Para Philip Kotler y Kevin Lane la percepcién no solo depende de estimulos fisicos si no
también la relacion de los estimulos con el entorno y las circunstancias del individuo. La percepcion
es mds importante que la realidad, debido a que es la percepcién la que influye en el
comportamiento final del consumidor. Las personas pueden tener percepciones diferentes del
mismo producto como consecuencia de tres procesos receptivos: La atencion, La distorsion, y la
retencion selectiva.

La atencion selectiva

La atencion selectiva hace referencia al proceso que realiza una persona de eliminar estimulos
comerciales y solo fijar su atencién en algunos. Este proceso implica que los expertos deben
trabajar para atraer la atencién del consumidor. Es muy importante en este punto conocer que
estimulos son mds notorios para las personas:

*  En primer lugar, las personas se fijan mds en anuncios que contengan productos que estén

relacionados con necesidades actuales

* Las personas se fijan mds en estimulos que esperan recibir, esto quiere decir que

dependiendo del contexto y de la situaciéon donde nos encontremos un anuncio tendrd mayor

impacto sobre nuestra atencién. Por ejemplo, en una tienda o seccién de electrodomésticos

nuestra atencion se fijard en anuncios tecnolégicos y eliminard probablemente un anuncio de

otro tipo de productos.

*  Por ultimo las personas suelen fijarse mds en anuncios que presenten mayores diferencias

respecto a la intensidad normal de los demds estimulos.

Distorsion selectiva
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Este término hace referencia a la y tendencia de las personas a interpretar informacién de una
forma que encaje con ideas ya preconcebidas. Esto suele ser usual en cuanto a las ideas que nos

forjamos los consumidores con diferentes tipos de marcas

Retencidn selectiva

Las personas tendemos a retener en la memoria solo alguna de la informacién de la que
recibimos a diario, de igual forma es mads factible que se recuerde la informacién mads relevante y
que vea mds necesaria en cada situacion. (Kotler & Keller, 2006)

Motivador

Motivadores son aquellos atributos bésicos que definen el &mbito de competencia, normalmente
se reducen a algunos atributos relacionados con la naturaleza o funcionalidad del producto. La
motivacion es una necesidad lo suficientemente apremiante para incitar a una persona a buscar su
satisfaccion y determinan la accién de compra. (Bonta & Farber, 2002)

En referencia a la calidad de los servicios y la percepcion que se tiene sobre esta, se debe hablar
de valores, necesidades y expectativas de los consumidores, hay que tener en cuenta que se puede
someter a varias personas al mismo servicio, pero con respuestas diferentes, lo que quiere decir
que la percepcidn es diferente para cada persona aun teniendo un mismo servicio.

De este modo para entender mejor la percepcion se deben ver los elementos que la componen:
El estimulo, Los receptores sensoriales y la sensacion. (Schiffman & Lazar, 2005). A continuacion,
se muestra una representacion grafica que relaciona las expectativas y las percepciones de la

calidad de los servicios.
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Satisfaccion del cliente
Expectativas #== Percepciones

Escenarios para el andlisis en la calidad de los servicios

Expectativas = Percepciones Calidad optima
Expectativas > Percepciones Déficit de calidad
Expectativas < Percepciones Derroche o exceso de calidad

Calidad del servicios desde las cinco dimensiones de la calidad

Figura 6. Satisfaccion del cliente (Gosso, 2010)

Se han realizado diferentes estudios referentes a la calidad en servicios y también mads
especificamente de los servicios turisticos; la calidad de servicios turisticos se puede definir segin
la organizacion mundial de turismo como: “el resultado de un proceso que implica la satisfaccion
de todas las necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los consumidores respecto a los
productos y servicios, a un precio aceptable, de conformidad con las condiciones contractuales
mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes que determinan la calidad tales como la
seguridad, la higiene, la accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia de una
actividad turistica preocupada por su entorno humano y natural” (Organizacion Mundial del

Turismo, 2003).
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Comunicaciones

externas

Calidad percibida

En la actualidad existe un atributo que contribuye a determinar la posicién de una empresa y

sus productos o servicios a largo plazo es la opinién de los clientes sobre lo que reciben a cambio.

Esta claro que para que los clientes se formen una imagen positiva; se debe satisfacer sobradamente

sus necesidades y expectativas, y ha esto es lo que se le ha llamado la Calidad del servicio.

Es por esta razén que, satisfacer estas expectativas es tan importante, y es necesario disponer de

informacion relacionada sobre los clientes que contengan aspectos de sus necesidades y los

atributos que se fijan para determinar el nivel de calidad.

La calidad del servicio es actualmente un requisito imprescindible para competir en el mercado;

y las implicaciones que tiene a corto y a largo plazo son positivas para la organizacién que se

involucran en estos procesos; por lo tanto, se puede decir que la calidad del servicio se convierte

en un elemento estratégico que da una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo. (Ruiz,

2002)
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Componentes de la calidad

e (alidad técnica: Hace referencia a lo que el cliente obtiene después de la interaccién con los
empleados.

e (alidad funcional: Hace referencia al proceso que se requiere para proporcionar el servicio,
mientras se presta el servicio final el cliente o usuario interacciona con muchos colaboradores
de la empresa.

e (alidad Social y ética: Hace referencia a una conviccién que no es posible que sea evaluada
por el cliente.

e Caracteristicas del servicio

e Flementos Tangibles: La apariencia de las instalaciones, los equipos, material de
comunicacion y presentacion del personal.

e Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio de forma integral y cuidados

e (Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar a los clientes de y ofrecerles un servicio rapido

e Profesionalidad: Las personas y el establecimiento cuentan con las habilidades y conocimiento
necesario para prestar el servicio.

e Cortesia: Atencion, respeto, y amabilidad del personal

e Credibilidad: Honestidad en el servicio que se ofrece

e Seguridad: Inexistencia de peligros o riesgos

e Accesibilidad: facil de contactar

e Comunicacién: Dar informacion contantemente al cliente en un lenguaje que pueda entender,
de igual manera escucharlos.

e Compresion del cliente: Conocer al cliente y sus necesidades (Martinez Salgado, 2010)

Conceptualizacion de calidad

La cultura del servicio

La cultura en una empresa hace referencia al conjunto de valores, conductas y formas de
comunicarse. La cultura globalmente explica por qué las personas piensan, se comporta y actda de
determinada manera y comparten ritos y tradiciones. La Cultura organizacional establece el

comportamiento del empleado y es la base de la convivencia de los mismos.
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Una cultura de calidad de servicio aporta muchos beneficios para una empresa u organizacion.

Esta define la identidad de la empresa, actiia como reguladora, estimulando y desalentando
ciertos comportamientos, y crea un sistema de seleccion de los individuos y un descarte de aquellas
personas que no son afines a la cultura organizacional establecida. Por otro lado, ayuda a que los
colaboradores se sientan identificados con la organizacion y baje la rotacion de personal, trasmite
un sentido de pertenencia a cada persona.

Esta cultura incide de varias formas sobre la calidad de la prestacion de los servicios, sobre todo
en situaciones no cotidianas como en la solucién de quejas y reclamos.

La cultura de la excelencia en el servicio inicia un proceso ademds de aumento en la generacién
de utilidades, crea un ambiente de motivacion en el trabajo el cual lleva a una satisfaccion de los
empleados generando productividad lo cual contribuye a la creacion de valor.

Ese valor aumenta la satisfaccién del cliente; fideliza a los clientes dando como resultado
utilidad y crecimiento. (Gosso, 2010)

El cliente es el centro de una empresa por lo tanto esta debe estar centrada y enfocada hacia ese
centro, esto no solo con el fin de satisfacer sus necesidades y expectativas particulares del cliente,
sino también para aumentar el valor de la empresa y destacar su imagen haciéndole frente a la
competencia.

Calidad en los servicios de alojamiento

La calidad en el turismo

En el proceso de produccion y servicio en las empresas de hoteleras y turisticas, la satisfaccion
del cliente es el elemento fundamental para la medida y comprobacion de la calidad.

Como ya se ha mencionado antes la calidad en el servicio esta relacionada con un aumento de
las ventas, los beneficios, la productividad y la rentabilidad.

Un cliente satisfecho regresa a que suministremos el mismo servicio en caso de necesidad y de
alguna forma se convierte en un comercial de la organizacién ya que recomienda nuestro servicio
a otros posibles clientes. Esta es la razon y la importancia de medir el nivel de satisfaccion del
cliente a través de diferentes fuentes y complementar los resultados para tener una informacion
confiable respecto a la calidad del servicio.

En el sector Hotelero y turistico, “un cliente no compra productos ni servicios, mds bien

compran los resultados que les generen”
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Comprobacion de la calidad

La comprobacién puede ayudarnos a medir y a controlar la calidad del servicio. Comprobar es
verificar o examinar, en este caso que un servicio sea de calidad y claro estd que sea acorde a las
expectativas y percepciones de los clientes.

Esta medicion se puede realizar mediante instrumentos de medida y la comparacién directa con
algin patrén establecido, sin embargo, la satisfaccién del cliente en este caso resulta muy
complicada de medir ya que se fundamente en las percepciones del cliente datos que son subjetivos.
Por esta razon las empresas realizan estudios y andlisis que determinan el grado de satisfaccion de
los usuarios del servicio y que estdn basados en consultas realizadas a los clientes. Esta informacion

proporciona a la empresa:

e Conocer la calidad percibida por los clientes

e Determinar los factores que consideran importantes los clientes

e Potenciar los aspectos positivos y detectar errores para corregirlos

e Realizar acciones de mejora para fidelizar a los clientes actuales y para la captacion de los

clientes potenciales. (Carrasco Fernandez, 2013)

Escalas de medicion de la calidad del servicio

Teniendo en cuenta la importancia de ofrecer un servicio de calidad, una de las cuestiones que
mayor interés ha despertado entre los investigadores ha sido esta medicién, dado el grado de
subjetividad que hemos mencionado desde la perspectiva del cliente.

En esta misma linea de medicion de la calidad de servicio, Gadotti, S. J.; Franca, A. (2008)
sostienen que “La evaluacion de la calidad siempre fue mas compleja para los servicios que para
los productos porque estd naturalmente intrinseca la heterogeneidad, la inseparabilidad entre
produccién y consumo, la intangibilidad y el caracter perecedero”.

Desde el contexto de medicién veremos a continuacién diferentes modelos para realizar dicho

procedimiento:
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Modelo de excelencia de Estados Unidos Malcolm Baldrige.

En este modelo el sefior Malcolm Baldrige en 1987 defini6é 11 valores fundamentales de la
calidad como: la calidad dirigida al cliente, liderazgo, mejora continua y aprendizaje, valorizacién
del personal, respuestas rdpidas, planificacién de la calidad y prevencién, amplia visién de futuro,
gestion basada en hechos, desarrollo de las alianzas, responsabilidad publica y social y orientacién
a los resultados. Pero al pasar los afios este modelo fue modificado, para el afio 1997 surgié una
transformacién en donde los 11 criterios pasaron a ser 7 y cada uno de los criterios propuestos
tenian un sub criterio y para hacer el andlisis de este modelo al aplicarlo este deberia tener un
maximo de 1.000 puntos, en donde cada criterio tiene su punto méximo para que al final arroje un
resultado no mayor a 1.000 puntos. (Almeida, Barcos, & Martin, 2006)

Los 7 criterios que el proponia estaban enfocados hacia toda la organizacién, como se ve en la

siguiente grafica.
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Figura 8 Modelo Malcolm Baldrige (Almeida, Barcos, & Martin, 2006)

Como se hablaba anteriormente este modelo tiene como segundo criterio la planificacién
estratégica, y alli es donde los lideres o encargados de la organizacion deben estar enfocado hacia
la direccidn de la planificacidn para que al obtener los resultados estos puedan evaluarlos y de esta

manera generar estrategias en puntos clave como lo son los procesos primarios y asi mismo generar
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un miximo aprovechamiento de los recursos.

El objetivo principal de este modelo es establecer los conjuntos de criterios utilizados para poder
evaluar la calidad y de esta manera poder obtener resultados y con ellos identificar las fortalezas

que tiene la compaiia. (Marcelino Aranda & Ramirez Herrera, 2014)

Modelo Deming de excelencia de Japon.
El modelo de Deming nace en el afio 1951, este modelo va dirigido a cualquier tipo de

organizacion, pero fue creado para organizaciones de produccion.

Este modelo fue implementado en Japon después de la segunda guerra mundial, para generar
un crecimiento después de la guerra, y para que este funcionara tuvieron como prioridad la
implementacién del control, donde le dieron un enfoque sistemético que empez6 por la recepcion
de las materias primas o materiales para luego seguir por la produccién y terminar en los

consumidores.

El objetivo de este modelo es proponerse a desarrollar un sistema integral donde la compaiiia
pueda tener una mejora en todas las dreas de la empresa tales como: los colaboradores, socios,
sociedades, productos y finalmente los servicios; de igual manera integrar a los colaboradores en
donde pueda apoyar o cooperar en el aprendizaje y hacer mas accesible y féciles las pricticas de
gestion de los procesos. Con el fin de que generar satisfaccion en los clientes, una larga

permanencia en el mercado.

El modelo de Deming tiene 10 criterios de evaluacion que son:

1. Politica de la compaiiia y planificacion

2. Organizacion y su direccion

3. Educacioén y difusién del control de la calidad

4. Recogida, transmisién y uso de la informacién sobre la calidad
5. Andlisis

6. Estandarizacion

7. Control
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8. Garantia de calidad
0. Resultados
10. Planes a futuro

Modelo Iberoamericano de excelencia en la gestion.

Este modelo fue creado para la innovacion y la mejora continua, con el fin de crear una alianza
entre empresas iberoamericanas, este modelo se bas6 en el modelo EFQM en donde las similitudes
mds notorias estin que manejan el mismo proceso en los criterios, los dos modelos reflejan
procesos de facilitadores y criterios de resultados, con la tnica diferencia es que en este modelo el

primer criterio incluye estilo de direccion y en el criterio. (Almeida, Barcos, & Martin, 2006)

El modelo iberoamericano establece que se requiere enfoque, desarrollo, evaluacion y revision
(Marcelino Aranda & Ramirez Herrera, 2014). A pesar de que el modelo de calidad estd dirigida a
empresas para el sector publico y privado, para la medicién de la calidad este si hace la diferencia
entre el sector publico y el sector privado ya que para calificarlos estos requieren de puntajes
diferentes, no cambie la estructura simplemente el valor del punto no es el mismo, lo que hace que

genere resultados diferentes, como se muestra en la siguiente ilustracion
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Figura 9 Modelo Iberoamerican (Marcelino Aranda & Ramirez Herrera, 2014)

Modelo EFQM de excelencia.

De acuerdo al modelo antes descrito, el modelo EFQM (European Foundation for Quality
Management), se asemejan mucho debido a los antecedentes para implementar este modelo se
basaron en los modelos Deming y Malcolm.

El modelo EFQM fue creado con el fin de que Europa no tenia una norma o un sello de calidad
como ya se manejaba para esta época en Estados Unidos como lo era Malcolm, por lo tanto, ellos
decidieron formar un su propio modelo de calidad para tener un soporte al momento de salir al
mercado.

La filosofia se basa en la importancia del ciclo de la operacion PHVA, que es: Planear, Hacer,
Verificar y Actuar. (Almeida, Barcos, & Martin, 2006)

Sirve como herramienta para lograr una coherencia entre las lineas de mejora para asi dirigir
esfuerzos dentro de la organizacién, de igual manera es de bastante ayuda y a la vez sirve de guia
de autoevaluacién en cuanto a lo aspectos generales de la compaiiia, es importante resaltar que para

que el modelo puede salir adelante toda la compaiiia debe de estar involucrada pero especialmente
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el area de direccion de la compaiiia ya que es el drea en donde van a determinar el camino a seguir.
Todo esto con el fin de que la compaiiia vaya orientada en funcién del cliente. (Carrasco
Fernandez, 2013)

Al pasar los afios este modelo se ha ido modificando por ejemplo en el modelo de 1997 y 1998
se modificaron aspectos como: alianzas, gestion del conocimiento, aportaciéon de valor a los
usuarios; y ya para el afio 2013 los colaboradores y los procesos hacen parte de la gestién para que
estos funcionen como facilitadores que finalmente nos llevara a los resultados, asi como se muestra

en la siguiente ilustracion.

Agentes Resultados

Facilitadores

Resultados

— Personas m en las T
personas

Procesos, Resuitados

Liderazgo - Estrategia — productos —  enlos
y servicios _ clientes

Resultados
clave

_Resultados
—_ enla —
sociedad

Alianzas y
recursos

Aprendizaje, creatividad e innovacion

Figura 10 Modelo EFQM version 2013 (Carrasco Fernandez, 2013)

Como todos los modelos tienen un diagrama para medir la calidad en las organizaciones esta
cuenta con 9 criterios, pero que a la vez estdn divididos, los 5 primeros criterios hablan acerca de
los agentes facilitadores y los 4 dltimos criterios son los resultados. Para leer el diagrama de este
modelo se explica asi: “Los resultados excelentes con respecto al rendimiento de la organizacion,
a los clientes, las personas y la sociedad se logran mediante un liderazgo que dirija e impulsar la
politica y estrategia, las personas de la organizacion, las alianzas y los recursos, asi como los

procesos” (Almeida, Barcos, & Martin, 2006)
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Modelo ServQual.

Realizar un servicio de calidad es fundamental si se tiene por objetivo lograr fidelizar a los
clientes, esta técnica del SERVQUAL, fue disefiada por el grupo de marketing science, este grupo
pudo realizar un estudio de la medicién de la calidad de los servicios no ptblicos, donde partieron
de dos aspectos importantes:

» Servicios intangibles o heterogéneos.
* El consumo y la produccién son servicios inseparables.

El equipo MSI definié que la calidad es la diferencia o discrepancia que existe entre las
expectativas y las percepciones de los usuarios. Este modelo fue planeado para dar respuesta a las
principales dificultades que presenta la calidad del modelo. El modelo ServQual se ha considerado
como la calidad de nuevas expectativas para poder comprobar lo que el cliente desea.

La evaluacién mental del servicio la realizan los clientes para 5 dimensiones los cuales son
relevantes; elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. (Martinez

Salgado, 2010)

* Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal de contacto y
material de comunicacion.

» Fiabilidad: habilidad para realizar un buen servicio de excelente calidad, para asi poder cumplir
con tiempos establecidos que se le prometieron al cliente.

» Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar a los turistas y poder generar servicios rapidos.

* Seguridad: conocimiento y atencion por los empleados y las habilidades que se disponen para
inspirar confianza y credibilidad.

- Empatia: atencién personalizada que ofrece las empresas a sus clientes, donde se desea

identificar las necesidades. (Martinez Salgado, 2010)

El modelo ServQual podemos encontrar estas cinco dimensiones las cuales ya explicadas,
reflejan 22 aspectos que los clientes pueden considerar importantes. Las dimensiones y variables
pueden ser medidas a través de en cuentas, donde los clientes tiene la oportunidad de evaluar,
valorar y comunicar los aspectos que puedan encontrar en el establecimiento ya sean negativos o

positivos.
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En este modelo podemos evidenciar dos cuestionarios que se le entrega al cliente en dos
diferentes momentos. En el primer cuestionario se identifican las 22 variables con el objetivo de
especificar las expectativas del cliente sobre la calidad del servicio que va a recibir. El cliente debe
realizar este cuestionario antes de la presentacién del mismo, donde se desea saber la importancia
relativa para el cliente.

Aspectos del cuestionario.

Las cinco dimensiones evaluadas del cuestionario garantizan el nivel de la importancia que
atribuye a cada una de ellas. Donde dispone un total de 100 puntos entre las cinco siguientes:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de repuesta, seguridad y empatia.

En el segundo cuestionario se identifica las mismas 22 variables, pero se enfocan en el nivel de
satisfaccion y percepcion de la calidad del servicio recibido. Este cuestionario se realiza una vez
se ha prestado el servicio. Para evaluar las dimensiones se utiliza la escala Likert del tipo
“totalmente de acuerdo — totalmente en desacuerdo” Esta escala mide y recolecta los datos bajo la
afirmacioén y juicios antes los cuales se solicita aspectos positivos o negativos del personal que

diligencia la encuesta. (Almeida, Barcos, & Martin, 2006)



Tabla 5

Dimensiones y Variables del Modelo ServQual

DIMENSION

VARIABLE

ELEMENTOS
TANGIBLE

Equipamiento de aspecto moderno
Instalaciones visiblemente atractivas
Apariencia del personal

Elementos tangibles atractivos

FIABILIDAD

Cumplimento de promesas

Intereses en la resolucién de problemas
Realizacion del servicio a la primera
Conclusion en el plazo prometido

Ausencia de errores

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Personal comunicativo
Personal rapido
Personalcolaborador

Personal informado

SEGURIDAD

Personal que transmite confianza
Clientes seguros con su proveedor
Personalamable

Personal bien formado

EMPATIA

AV N N NE N Y N N B N N N N A Y U U N N B N N RN

v

Atencion individualizada alcliente

Horario conveniente

Atencién personalizada de los colaboradores
Preocupacion por los intereses del cliente

Comprension de las necesidades del cliente

Nota:(Almeida, Barcos, & Martin, 2006)
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Estos cuestionarios se realizan para calcular la medicién global del servicio que muestra como
el cliente valora el servicio de la empresa donde se desea detectar los fallos que se estdn
produciendo en el servicio al observar la dimensién con mala puntuacion.

Al complementar los cuestionarios se adoptan dos formas de calculo:

1. En el caso que no se utilice la ponderacion, la medicién global representa una valoracién
global no ponderada. El cédlculo para la puntuacién ServQual para cada variable del cliente
encuestado es: Puntuacién ServQual = puntuacién de la percepcidon — puntuacién de la expectativa.

2. En el caso de modelo ServQual ponderado se toma en consideracion la importancia de cada

cliente.

a. La puntuaciéon de percepcion menos la puntuaciéon de la expectativa esto nos genera la

puntuacion ServQual de cada variable para cada cliente.

b. La puntuacién ServQual que concede media a cada una de las dimensiones las sumas de las
puntuaciones ServQual. Obtenidas para cada dimensién donde se divide el total entre el

nimero de variables correspondientes a cada dimension.

c. Para cada cliente se multiplica la valoracion media obtenida para cada dimension por el peso

que este le asignado a cada una de las dimensiones.

d. Para cada cliente se suma la puntuacion ServQual ponderada obtenida en el paso anterior para

las cinco dimensiones.

e. Se realiza el promedio de la puntuacion ServQual donde se calculan las puntuaciones

ponderadas para todos los N clientes de la muestra y se divide en total entre N.

Los datos obtenidos con el modelo ServQual son indicativos de como escribe los clientes de la
empresa. La diferencia entre las expectativas y las percepciones es debida, segtin el modelo. Este
modelo intenta encontrar las causas de una mala calidad del servicio turistico desde el interior de

la empresa, donde se analiza las deficiencias de la empresa y se evaluda la calidad total del servicio
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tal como la perciben los clientes. La falta de calidad se produce por las cinco deficiencias de las

variables del modelo de deficiencias del ServQual.

Comunicacian MNecesidades Experiencias
boca-boca personales pasadas
v
I -
i A _| Servicio esperado  |[*
.5/
: L
C"&nte | ! Servicio recibido !—
| v r a
| Empresa | | Comunicaciones externas ‘
T—— Entrega del servicio ! i
A 4
|\ 3 '
" Transformacién de percepciones en
especificaciones de calidad del servicio |
Y
| 2
1/ | Percepcion de los directivos de
~ | las expectativas delos clientes

Figura 11 Modelo ServQual (Almeida, Barcos, & Martin, 2006)

Modelo HotelQual.
Este modelo percibe la calidad de los servicios de alojamiento, podremos ver las dimensiones

fundamentales como: la evaluacion personal, la evaluacion de las instalaciones y funcionamiento

y la organizacion del servicio. (Martinez Salgado, 2010)



Tabla 6
Variables del modelo HotelQual
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DIMENSION

VARIABLE

Personal

El personal esta dispuesto a ayudar a los clientes.

Los colaboradores se preocupan de resolver los problemas de
clientes.

El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de
cada cliente.

El personal es competente y profesional

Siempre hay personal disponible para proporcionar al cliente la
informacion cuando la necesite.

El personal es confiable.

El personal tiene un aspecto limpio y aseado.

Instalaciones v

Las diferentes dependencias e instalaciones  que resultan

agradables.

Las dependencias y equipamiento del desafio estan bien

conservados.

Las instalaciones son confortables y acogedoras (uno se siente a

gusto con ellas.)

Las instalaciones son seguras, cumplen con las normas de

seguridad.

Las installations estidn limpias.

Organizacién v

Se consigue facilmente informacién sobre los diferentes

servicios que solicita el cliente.
Se actia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente.

Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion del

cliente para cualquier problema que pueda surgir.




55

v" Los diferentes servicios funcionan conrapidez.

v" Los datos vy lainformacién sobre la esencia del cliente son
correctos.
v" Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener

elcliente.

v’ El cliente es lo masimportante.

Nota: (Almeida, Barcos, & Martin, 2006)

Modelo ServPref

Una corriente contraria a medir la calidad a través de la diferencia que se presenta la percepcion
y la expectativa se destaca el modelo de Cronin y Taylor SERVPREF, nombre que fija la atencion
tnica y exclusivamente a valorar el desempefio para la medida de la calidad de servicio “SERVice
PERFormance” “Desempefio del servicio”. Este modelo esta integrado basicamente por las mismas
variables y dimensiones del modelo SERVQUAL, su diferencia radica en que elimina la parte que
hace referencia a las expectativas. (Alberdi & Andrada)

Cronin y Taylor (1992) consideraron que las variables del SERVQUAL eran pertinentes para
medir la calidad de un servicio pero que, claro la sub escala de las expectativas son innecesarias
por lo que en su modelo la calidad se evalua inicamente mediante la escala de las percepciones y
a través de diferentes investigaciones se demostré que las medidas de la percepcion por si solas
lograban conocer el comportamiento de las personas mejor que las medidas de diferencia.

Adicional autores como Marinez-Tur et al.,2001 sostiene que cada servicio debe ser evaluado
detenidamente conforme a las caracteristicas especificas que le son propias a lo cual Asubonteng,
Mc Clearly y Swan (1996) consideran la complejidad de un servicio, por las caracteristicas de
intangibilidad o el grado de interaccion que tenga el personal — usuario; lo que motiva la necesidad
de analizar os servicios conforme a sus casos particulares y a desarrollar escalas con dimensiones
propias; el resultado son datos mds operativos para el andlisis detallado de sus especificidades y
para obtener resultados ttiles y relevantes para la administracion del servicio. Sin embargo, es

constante identificar dimensiones y variables comunes a todos los servicios.
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Para concluir se debe tener en cuenta que identificar los atributos que constituyen un servicio
es de una gran importancia para la gestién, ya que permite detectar deficiencias en la prestacion
del servicio y contribuye a mejorarlo. Por ello es necesario primero crear un constructo que
descomponga en un nimero limitado de dimensiones y variables. (Boubeta, 2007).

Encuesta

Para determinar la percepcion que tienen los viajeros mochileros se debe tener en cuenta que
afecta y como afecta la decision de compra de ellos y para eso se toma como referencia lo que
plantea Kotler y Armstrong en donde analizan el comportamiento de los consumidores, en como
el mercadeo hace para saber e identificar los estimulos del mercadeo y como afectan otros
estimulos, se habla que en los estimulos de mercadeo se contemplan las 4Ps del mercadeo que son
la plaza, precio, producto y promocién; y en cuanto a los otros estimulos que ellos plantean estdn
los entornos de los compradores en donde se identifican factores como lo econémico, politico,
tecnologico y culturales. Estos factores planteados anteriormente hacen parte de la llamada Caja
Negra del Consumidor, que se convierte en un conjunto de respuestas en el momento de la compra
en donde el consumidor decide la seleccion de los productos, la marca, la distribucién, momento
de la compra y el monto de ella. Y para entender como estos factores hacen parte de la respuesta
que se encuentra o hace parte del proceso de la Caja Negra del consumidor, que alli podemos

encontrar como primer lugar las caracteristicas del comprador y el proceso de decision del

comprador.
Estimulos de marketing Caja negra
y de otro tipo del comprador Resp del prad:
Producto | Economicos Caracteristicas [ \ v
Precio Tecnolégicos del comprador apl Ssgl'm" del producto
Plaza 3 Politicos b selew"’, o xﬁ"“:‘am
Promocion |/ Culturales _] {11 I leccion del distribu

B ‘._| Momento de la compra

Monto de la compra

Figura 12 Modelo de la Conducta del Comprador (Kotler & Armstrong)

Como consecuencia a lo anterior aqui se determinaran las caracteristicas del comprador que son
los factores que hacen que ellos puedan seleccionar los diferentes tipos de servicios, asi como ene
le mercadeo se habla de 1a decision de compra, para este caso sucede lo mismo, el viajero mochilero

también tiene un “modelo de conducta” como lo menciona Philip Kotler en donde habla acerca de
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las caracteristicas que tienen los compradores en el momento de tomar la decisiéon de compra
(Kotler & Gary, Fundamentos de Marketing ).

Para determinar como el mochilero ve la oferta de servicios y que influye sobre €l para tomar
la decisién de adquirir un servicio de alojamiento, es necesario tomar como base las caracteristicas
que proponer Philip Kotler que son las culturales, sociales, personales y psicoldgicas; en donde con
cada una de estas caracteristicas se podrd conocer cudles son las preferencias que tiene los
mochileros.

De esta manera se va a determinar los factores culturales, que tiene el mochilero, saber las
costumbres que tiene y los valores que posee y que al momento de la compra determina por cuales
son los lugares de preferencia, porque se sabe que todos tenemos una cultura diferente y esto tiene
que ver en como fue educado la persona, y unas de las cosas que mds puede influir o que en este
factor es muy importante es la clase social donde crecid; el factor social determina o se quiere ver
son el entorno por el cual estd rodeado el mochilero los grupos a los que pertenece y los estatus
sociales a lo que pertenezca; en los factores personales es importante saber la edad e identificar en
qué etapa de la vida estd ya que es un factor en donde se puede identificar los gustos y preferencias
que tenga el mochilero los gustos y preferencias no van a hacer lo mismo en un viajero joven y un
maduro porque estdn en etapas o ciclos de vidas diferentes uno estd empezando a conocer y la otra
persona ya conoci0 y lo que de pronto quiere es buscar otros horizontes, y lo mismo pasa en cuento
a el tema monetario estas dos caracteristicas van de la mano ya que como se mencionaba
anteriormente los jévenes no pueden poseer un capital alto como el que puede tener una persona
madura y al tener estos factores personales la percepcion va a hacer diferente; y para finalizar los
factores psicologicos son la motivacion, percepcion el aprendizaje, las creencias y las actitudes
(Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing, 2003) que tengan los mochileros frente a la

Candelaria en donde se aplicara la encuesta.

Cuestionario de satisfaccion del cliente en el sector.

Muchas empresas realizan encuestas para saber que satisfaccion generan sus servicios a los
clientes, la mayoria de los clientes no expresan lo que sienten en el momento que le preguntan ya
que solo desean marcharse, pero hay un pequefio segmento de clientes que expresan sus
inconformidades y se lo hacen saber al personal. Por esta razon es indispensable realizan excelentes

encuestas que sean atractivas para el cliente e informar y capacitar al personal de cémo deben
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captar los comentarios informales de los clientes acerca de su percepcion del servicio recibido,
donde deben tomar nota y hacer llegar este mensaje a la direccién de la empresa.

Para fidelizar a los clientes es importante para empresa conocer la opinién de ellos ya que esto
facilita en qué momento se estd actuando de manera errénea y asi se podré realizar las acciones
correctivas frente al caso o comentario propuesto. (Almeida, Barcos, & Martin, 2006)

Disefio de Cuestionario

Para realizar un cuestionario es necesario saber a qué publico va dirigido para asi realizar un
cuestionario eficaz y acorde con la situacién, para esto debemos tener en cuenta la siguiente

informacion:

* Laidentificacion del cliente
» Criterios generales
» Criterios especificos relativos a funcionalidades particulares del producto de servicio

Es necesario poder conocer la informacion del cliente para saber qué caracteristicas tiene y asi
saber como, cudndo, donde y porque utiliza este servicio, para asi poder resolver los problemas que
plantea. En el cuestionario se puede solicitar la informacién personal del cliente si este lo permite,
esto nos permitird poder tener una solucién mas personalizada en cuanto a la problemadtica
establecida por el cliente. (Almeida, Barcos, & Martin, 2006)

Los cuestionarios deben contener tres partes:

1. La introduccion, la cual se desea explicar el porqué de la encuesta y se inicia el proceso de la

recopilacion de la informacion.

2. El cuerpo principal, se debe cubrir la informacion general y especifica sobre el producto y la

empresa.

3. La conclusion, reunir la informacién personal del cliente y del servicio ofrecido.

Cada empresa personaliza el cuestionario como mejor crea conveniente, para asi adaptarlo a su

propio producto y servicio. Una vez que la empresa conoce la informacién que quiere obtener de
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su cliente debe saber codmo presentar y realizar las preguntas de la forma mads correcta. (Almeida,
Barcos, & Martin, 2006)

Preguntas y respuestas

Los clientes cuentan con poco tiempo para responder las encuestas por esta razén se les debe
facilitar su relacién. Los tipos de preguntas que se utilizan frecuentemente son los de valoracién y
evaluacién donde se desea denominar el punto de vista de los clientes para determinar qué opina
de un tema en concreto por ejemplo ;qué opina de nuestros agentes de ventas? ;Puede darnos su
opinién sobre nuestra pagina web?

Las respuestas pueden ser de varios tipos:

Abiertas: el cliente tiene un espacio en blanco donde puede exponer su opinién sobre lo que

le estan preguntando.

e (Cerradas: se elige una respuesta de entre una lista de propuestas.

e Semi - cerradas: contienen una parte cerrada para que se seleccione la respuesta deseada
pero también una parte abierta para anadir comentarios o cuando la respuesta necesita

informacion adicional o no se encuentra en la lista cerrada.

e Escala o secuencia continua: es donde se solicita al cliente que asigne una puntuacion a la
pregunta segin la importancia, se utiliza una escala denomina Likert, donde en un extremo
se presenta una respuesta positiva y en el otro una negativa, con niveles intermedios. Las

encuestas se pueden ser numéricas, verbales o pictdricas

e Escala verbal: desde "muy de acuerdo” a "muy en desacuerdo” pasando por “de acuerdo”,

“neutral y en desacuerdo™.

e [Escala numérica: valore del 1-5 donde 1 es el valor minimo y 5 el maximo

e Escala pictdrica: uso de emociones, como en el caso de SOL-MELIA. (Almeida, Barcos,

& Martin, 2006)
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Recogida y tratamiento de la informacién

Para recoger la informacién pueden utilizarse diferentes métodos:

e Puesta a disposicion del cliente: los cuestionarios se dejan a la vista de los clientes para que
este determine en el momento mejor para la realizacion y entrega. Por ejemplo, varios hostales
dejan las cuentas en la habitacion para que el cliente puede responderla en cualquier momento

y después sea recogida por el personal encargado.

e Solicitar su realizacion al finalizar la estancia: cuando el cliente desea abonador el

establecimiento y se le entrega la factura se le solicita realizar la y entregarla

e Por teléfono: si el cliente permitié dejar sus datos personales, el establecimiento turistico se

pondria en contacto con él para realizar el cuestionario de satisfaccion atreves del teléfono.

e (Cuando se realiza la informacién, esta se analiza, almacena, y tabula cuestionario por
cuestionario, con el fin de identificar los aspectos del servicio mas importantes y menos por
cliente encuestado. La tabulacion consiste en contar con el nimero de casos que correspondan

a cada categoria objetiva del cuestionario. (Almeida, Barcos, & Martin, 2006)

Tabulacion de los datos

Para la realizacion de una encuesta se utiliza una escala de numéricade 1 a 5 donde 1 es el valor
mads bajo y 5 el valor mds alto, una vez realizadas las encuestas, se procede a contarlas, un total de
100 y se registran y se tabulan los resultados, sumando una encuesta cada vez que se repite un
valor, por ejemplo, cuando la valoracion total del hotel, con lo que se consigue una recogida de
datos para asi asimilar la muestra.

Cuando se recogen las encuestas y se tabulan los datos y se aplican técnicas estadisticas como
la media, la moda u otras més complejidades. Habitualmente la media del valor de cada respuesta

indica la opinién de los clientes respecto al producto o servicio ofrecido. Asi cuanto mas baja se la
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media, peor valorado resultara el servicio, y, al contrario, cuanto més alta es la media mayor es la

valoracion del servicio.

Tabulacion de la informacion

A continuacién, se presenta el andlisis de las encuestas que se aplicaron a los viajeros

hospedados en hostales en La Candelaria- Bogotd, 9 de abril al 20 de abril del presente afio.

GENERO

= MASCULINO
= FEMENINO

Figura 13 Genero. Autoria Propia

Podemos evidenciar que en su mayoria los viajeros que se hospedan en los hostales son
hombres, aunque por un 2% respecto a las mujeres lo que no consideramos una diferencia
significativa, para identificar cual es el género que mas recurre a este tipo de establecimiento. Lo

que nos indica que tienen una igualdad en la preferencia de este tipo de hospedaje.
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Figura 14 Edad Autorfa Propia

La edad promedio de los viajeros es de 26 afios, siendo adicional los de mayor participacion
se encuentran en un rango de 23 a 26 afios de edad con un 34%, seguido de las personas que se
encuentran entre los 19 y 22 afios con una participacion de 24%, de 35 afios en adelante la
particién es mds baja con un 7% por lo cual podemos decir que las personas que se hospedan en

los hostales son jovenes menores de 30 afos ya que abarcan el 81% de la poblacién encuestada.

Ocupacion

= Campesino

® Desempleado
® Empleado

B Empresario

“ Estudiante

® Viajero

) Trabajador Profesional

* Artista

Figura 15 Ocupacién Autoria Propia
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El 33% de la poblacién encuestada son estudiantes en su pais de procedencia, lo cual es de
esperarse en primer lugar por la edad del viajero, sin embrago también es de resaltar la
participacion de las personas que se emplean en una actividad profesional ya que son el 31% de
la poblacién encuestada, y muy baja la ocupacién artistica y de personas que no posee una

profesion y se desempeiian en empleos que no requieren una formacién especifica.

Procedenc

v
Austra

LI

* Holan

E Mexi

* Nueva

* Suiz

* Uk

Usa

" Sur

® Otros

Figura 16 Procedencia Autoria Propia

El pais con mayor concurrencia es Francia con una participacion de 18% seguido de Alemania
e Inglaterra con un 15% cada uno, en su mayoria la procedencia de los viajeros es de paises
europeos con un total de 74%, lo cual nos demuestra que la cultura de los hostales es muy
arraigada a estos paises, teniendo en cuenta que alli inici6 esta tendencia.

A pesar de que los estadounidenses son los de mayor ingreso al pais y a la ciudad, en este
nicho de mercado ocupan el cuarto lugar con el 10%. La participacién de latinoamericanos es
muy baja ya que cuentan con un 4%, lo que nos hace pensar que la cultura de los hostales no es

tan comun en esta poblacion.
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Figura 17 Acompafiamiento Autoria Propia

35%
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El 65% de los viajeros visitan la ciudad acompafiados y el 35% realizan sus viajes solos. Lo

mads usual es que vayan acompaiiados de amigos.

Figura 18 Estadia Autoria Propia

Estadia

14%
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La estadia promedio es de 4 dias, la mitad de los viajeros se hospedan en los hostales por 2 y 3

dias y solo un 5% hacen una visita por més de 8 dias.

Gasto Diario

P
&

8
!

Figura 19 Gasto Diario Autoria Propia

El gasto que tienen los viajeros por noche y persona es de 10 a 20 UDS, acorde con la oferta
actual de los establecimientos del sector, también tiene una participacion muy importante las
personas con un presupuesto menor de 10 USD con un 33%. Estos datos son comparables con
las edades de los viajeros y con su ocupacion, teniendo en cuenta que el 33% son estudiantes y

menores de 30 afios.

Actividades

® DEPORTIVAS

™ RECREATIVA

S

L
CULTURALES

Figura 20 Actividades Autoria Propia
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El 42% de las personas encuestadas realizan actividades culturales, seguido de las actividades

recreativas y deportivas y solo un 10% practican actividades ecoldgicas.

Puntaje

0%

—

19% O | Ubicacidn
® precio
B Ambiente

B Referido

Servicio

Seguridad
|

Figura 21 Variables seleccion de Hostal Autoria Propia

Segun las respuestas de los viajeros se realizd una sumatoria para dar un puntaje a cada
aspecto, podemos evidenciar que las seis variables tienen el mismo grado de importancia ya que
las variaciones porcentuales tienen rangos muy pequefios, lo que nos indica que todos los
aspectos son necesarios para la seleccionar el hostal.

Sin embargo, las dos variables que tienen mayor importancia son la ubicacién y el precio, y
la variable con menor porcentaje corresponde a una variable de criterio personal. Para el sector
de la Candelaria y los hostales su ubicacion es una de sus fortalezas debido a que es el centro
historico de la ciudad por lo que concentra la mayor parte de los atractivos turisticos de Bogota.

A la pregunta ;Qué servicios espera encontrar dentro de un hostal?, a esta pregunta

encontramos que los viajeros esperan indispensablemente tener Wi-fi ya que la gran mayoria
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incluyo este aspecto dentro de su respuesta, la limpieza es un factor que resaltan mucho en esta
pregunta por lo que podriamos decir que aunque es algo que es indispensable y deberia ser
intrinseco en el servicio muchos de los viajeros lo recalcan como como un valor agregado, por
otro lado el desayuno incluido es otro de los factores que mds mencionan en la encuesta realizada,
en menor medida, pero de igual forma varios de los viajeros esperan encontrar servicio de café,
que el hostal cuente con agua caliente en las duchas, que cuenten con el servicio de lavanderia,
tener acceso a informacidn turistica y que realicen actividades donde puedan tener interaccion

con otras personas y entablar una amistad.

= Agencia de Viajes

¥ Internet

= Personalmente

® Recomendado

Figura 22 Como Conoci6 el Hostal Autoria Propia

En su gran mayoria los viajeros (67%) conocen los hostales donde se hospedan por medio del
internet (Ota) lo cual da referencia del comtn uso de medios electrénicos para adquirir productos
y servicios. Adicional a esto las referencias y recomendaciones de otras personas tienen un
porcentaje muy importante ya que un 20% de las personas que se hospedan en los hostales lo
conocieron de este modo, por lo que podemos mencionar que la voz a voz también es muy
importante e influye bastante en las elecciones del usuario; finalmente el 13% de los viajeros
conocieron el hostal directamente cuando llegaron al sector, quedando su primera experiencia

sensorial al acercamiento real.
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Como resultados generales de las encuestas aplicadas se logré las caracteristicas generales del
viajero y sus experiencias reales en su estadia en los hostales de La Candelaria — Bogota en donde
los usuarios son hombres y mujeres entre 19 y 26 afios, en su mayoria estudiantes o personas que
se desempefian en labores profesionales, provenientes de paises europeos resaltando Francia,
Alemania e Inglaterra, y se encuentran pocas personas de paises latinoamericanos. El 35% de los
encuestados realizan el viaje solos, pero también una cantidad considerable realizan su viaje con
amigos, el tiempo de estadia del sector de la Candelaria esta entre 2 y 4 dias y su presupuesto para
alojamiento oscila entre 10 y 20 USD la noche por persona, las actividades culturales son las que
mds realizan en este sector seguido de actividades de tipo recreativo.

Los factores que incentivan hospedarse en un hostal son muy equilibrados y les dan la
importancia muy pareja a los factores de una buena ubicacion, precio, seguido de la seguridad y un
ambiente agradable en las instalaciones. Los servicios que esperan encontrar dentro de un hostal
son el acceso a internet (wi-fi), limpieza, servicio de café, desayuno incluido dentro de la tarifa
por noche, duchas con agua caliente y que les brinden informacién turistica.

Los viajeros se sienten seguros en el sector de la Candelaria y en su mayoria, el medio por el
cual conocieron el hostal fue a través de internet, ya que como lo menciona el trabajo hecho en
chile son personas muy digitales y hace bastante uso de la informacién que encuentran en la red.

Como resultado de las encuestas realizadas a los viajeros que se encontraban hospedados en los
hostales de la Candelaria, se puedo evidenciar que el rango de edades que mads vistan este sector es
una edad promedio de 23 a 26 afios, en donde el 65% de los encuestados prefieren visitar la ciudad
en compaiia en especial de amigos, y el presupuesto también va muy relacionado ya que gastan
aproximadamente entre 10 a 20 USD por noche, lo que nos hace ver un perfil de cliente muy
establecido en donde son muy jévenes y que se encuentran en una etapa de estudios por tal motivo

el presupuesto que ellos manejan es muy bajo.

Ficha de caracterizacion

Para el presente trabajo se realizard la aplicacion de una ficha de caracterizacién en los
diferentes hostales de Bogotd, con el fin de obtener una visiébn mds clara en cuanto al tipo de

servicios que brindan los hostales de la Candelaria a los huéspedes.
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La ficha se realiz6 en base a la Norma Técnica Sectorial Hotelera 013, donde habla sobre los
requisitos minimos que debe tener un Hostal para poder tener un servicio de calidad, teniendo en
cuenta los requisitos mas sobresalientes y asi poderlos aplicar a esta ficha de caracterizacién, como
también lo hace el autor Ferndndez Diaz en donde evalia los atractivos turisticos en cuanto a los
factores interno y externos, para asi evaluar las condiciones en las que se encuentra. (Diaz
Fernandez, 2011)

A continuacidn, se relaciona la informacién acerca de los servicios que presta cada uno de los
hostales relacionados en el presente trabajo, adicionalmente més adelante podra evidenciar 4 fichas
de caracterizacion de Hostales aplicada a aquellos establecimientos que nos permitieron el ingreso

y la accesibilidad a la informacién alli presentada.



- Fichas decaracterizacion

Tabla 7
Ficha de Caracterizacion General de Hostales
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NOMBRE DIRECCION ESTADO NUMERO DE HABITACIONES [NUMERO DE CAMAS|PRECIO PROMEDIO) SERVICIOS
Alegrias House Cll9#2-03 SUSPENDIDO/25060) 7 10 $ 80.256 | Wifi, Toallas, Bbg, Libros, Terraza.
) Sala comun, Bbgq, Intercambio de libros,
Arche Noa clt1z2f#2- 09 ACTIVO/39001 7 13 S 120.000 Cacina; Bafio vapor
BO Go Hostel clio#0-27 ACTIVO/42538 8 29 S 90.000 Wifi, Bar, Salon
Candelos Hostel Cra3#12c-94 ACTIVO/24708 7 21 S 112.000 Wifi
Sala Comun, Sala de reuniones,
Casa Bella Vista Hostel Cra2#12b-31 ACTIVO/21922 4 23 $ 75.000 sz
Cocina, Wifi.
X ) Sala Comun, Sala de reuniones,
Casa Bella Vista Hostel Il Cll12d bis#1-23 S 75.000 ;
Cocina, Wifi.
Casa de Ari Cll10 #2 - 46 ACTIVO/24267 25 45 S 35.000 Bar, Restaurante, Salon y Wifi
Internet, Sala de estar, Cocina
Casa de la Montania Crala#12d-04 ACTIVO/37266 7 9 S 75.000 %
Compartida
Casa Iraca "Turismo Comunitario” Cll 12d #1a- 78 ACTIVO/33375 6 16 S 75.000 Bar, Restaurante, Salon y Wifi
wifi, Terraza, Cocina compartida,
Guarda equipaje, Biblioteca, sala de
Casa Platipus Cra3#12f-28 - qulp- J o
juegos, Servicio de computadores,
Lavanderia
Explora Hostal Cll 12c#3-21 74.000 - 84.000 | Sala comun, Cocina Compartida, Wifi
Wifi, Salones de reuniones, Servici
Fernweh Cra249 - 46 ACTIVO/41255 5 19 140.000-38.000 | v 2On e it
de lavanderia,
Hostal Bakano Cll 12f #2 - 86 ACTIVO/28017 5 20 24.500 - 80.000 Wwifi, Sala comun, Tours
Hostal Baluarte La Candelaria Cll12b#0 - 43 ACTIVO/20533 7 10 wifi
Hostal Casa Locombia Canelaria Centro Cll12c #1 - 49 suspendido/25898 5 20
Hostal Casa Quevedo Cr1a#12d - 30 ACTIVO/20550 7 18 el e o I Bl
Alquiler de bicicletas
Hostal Casu Cacique Sugamuxi Cll 12d bis #2- 19 ACTIVO/27536 8 10 Bar, Restaurante, Salon y Wifi
Intercambio de libros, Caja Fuerte,
Hostal Chorro Quevedo Candelario Cra3#12d-60 ACTIVO/38552 12 12 5 5 : i e
Alquiler de bicicletas
Jardines, Guardaequipaje, Servicio de
Hostal Yepeto Cra1bis#12d - 19 ACTIVO/40327 11 27 22.000 - 70.000 i e =

Lavanderia, Alquiler de bicicletas




SERVICIOS

NOMBRE DIRECCION ESTADO NUMERO DE HABITACIONES |NUMERO DE CAMAS|PRECIO PROMEDIO
Guardaequipaje, Servicio de
Hostal Internacional Bogota Cra5#12c-45 35.700 - 243.950 i :
lavanderia,
Intercambio de libros, Caja Fuerte,
Hostal Masaya Cra2#12-48 ACTIVO/25983 16 53 40.698 - 178.000 Alquiler de bicicletas, Servicio de
Lavanderia, Tour Turiticos
Hostal Sue Cra3#12c- 18 38.000 - 113.000 Bar, salon de reuniones, wifi,
- Armario, Cocina comunitaria,
Hostel and Student Housing Cra3#11-32 18.000 - 27.000 X ) 3
Serviocio de lavanderia, Caja fuerte.
Sala comun, Intercambio de libros,
Hostel Aventurero Cra3#12c-82 ACTIVO/20551 8 18 30.000 - 100.000 ) Z
Wifi, Mesa de Billar
Hostel Buena Vida Clt12b #2 - 29 ACTIVO/25080 Wifi
Hostel Group EL CARRERO Cll 12b #3-81
Wifi, Sala comun, Bbq, Caja fuerte,
1ku Hostel Cll 12f #2- 55 65.000 - 58,000 Cocina compartida, Area de lavado,
Juegos de mesa, Informacion turistica
Aparcamiento para bicicletas, Terraza,
La Candelaria Hostal cll12f #2- 38 55.000-149.000 | © Tae
juegos de mesa
: < Juegos de mesa, Intercambio de ibros,
Lima Limon Candelaria Hostal cral1 #12b- 15 ACTIVO/26782 6 20 31.000 - 80.000 by X i
Wifi, Servicio de lavanderia,
Martinik Hostel Cra4 #11-88 SUSPENDIDO/20363] 9 18 20.000 - 65.000 =4rvidode 'ava",de"a' Wikt egas
de mesa, Mini-supermercado
Mr Warrot Ccit12f# - 27 PENDIENTE/25215 4 9
San Patricio Calle 12#2-27 ACTIVO/44985 12 33
Wifi, Intercambio de libros, Terraza,
Sayta Hostal 12 #0 - 57/CL 13 NO. 0 EST PENDIENTE/22772 4 12 32.000 - 76.000 A 2
Cocina compartida,
Saytar Hostal Il Cll 12b bisA #1 - 24 Pendiente/39051 5 16
Alquiler de bicicletas, intercambio de
Tip Top Backpakers Cra1#12b-81 ACTIVO/28248 6 36 22.000 - 45.000 libros, Sala de reuniones, area de
lavanderia
Tip Top Guest House CL 12 NO. 364 SUSPENDIDO/26904] 10 14
Sala de reuniones, Intercambio de
Ulucaho Cra3 #12b-88 ACTIVO/27837 S S S 103.000 5
libros, Terraza, juegos de mesa
Villa Candelaria Hostal Cra3#12d-93
Zohar Hostel Bisi 900 ACTIVO/29025 § % 50008 600 Sala comun, Int\t;r_?mblo de libros,
ifi.
p ia cll12 21 -38 Salear s Sala de comun, Zona de Bbg, Cocina

Nota: Autoria Propia
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Tabla 8

Ficha de Caracterizacion Hostal The Cranky Croc

m.au

Registro
NOMBR Nacional De 16333 ACTUALIZAD SI
E Turismo 0o
THE CRANKY CROC Correo andyfarr1407 @ yahoo.co
Electrénico

Direccién Calle 12d #3 —| Accesibilidad Cercania estacion Transmilenio LAS AGUAS, transporte publico Av. 19
46 y Carrera 4
Pégina Pr0x1m}dad Chorro de Quevedo, Plaza delos periodistas, Plaza de Bolivar, Catedral
ana}es De Propia %fﬁggggss Primada y museos localizados en el sector de la
Distribucion OTAS candelaria

EMERGENCIAS

REQUISITOS
MINIMOS _
Identlflcaulsas areas de Si_ No X_ Numero Cﬂ:ei Niveles 7 Pisos
exclusivo de personal Hostal
Recepcién Si_x_No Area de Si_x_No Area de Cocina Si_x_No
Comedor
Mobiliariode | Si_x_No Cantidad 3 Instalaciones adecuadas SiNo x_
Seguridad para -
discapacitados
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Botiquin de

Extintor contra Si_x_No Primeros Si_x_No Cuenta con Plan de contingencia
Incendios Auxilios
Servicio Medico Si_x_No evigﬁig%n Si_x_No Si_x_No
visible
RECEPCION
Sistema informatico Si_x_No Meﬁaerélis,s{[?g de Si_x_No Sistema de reservas Si_x_ No
Informar
Publican Tarifas en Si_x_No beneficios SiNo x_ Recepci Si_x_ No
lugares visibles legales on 24
o tributarios a horas
los huéspedes
HABITACIONES
HabitacionesPrivadas 4 HabitacionesCompartidas 7
Con Bafio privado 3 CCo(;rrip%?tli(c)lo Dormitorio 10 2 Dorrrimto 4 Dorrgétono 1
06 4
Mesa de Noche Si_x_No
Mueble Si_x_No Mueble Si_x_No
multifunctional multifuncional
Tendido Completo Si_x_No Tendido Completo Si_x_No
BANOS
Bafios Privados Bafios Compartidos
Suministra Agua Si_x_No Suministra Agua Si_x_No
caliente caliente
Vﬁg{:}r‘?‘eﬁlgn Si_x_No Cuenta minimo con .
Mecanica una bateria de bafio Si_x_No
Piso Antideslizante Si_x_No por cada ocho
personas
Cuenta con pgreds:s de Si_x_No Ventilacion Si_x_No
facil limpieza Natural o

mecéanica
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Toalla gnguerpo SiNo _x_ Piso Antideslizante SiNo _x_
Persona
Toalla Lgig,rManos SiNo x_ Cuenta C((l)fr:l paredes Si_x_No
Habitacion facil limpieza
Reglstr'o de Si_x_No Re'glstr'o de Si_x_No
Limpieza y Limpieza y
desinfeccion desinfeccion
diarios diarios
ALIMENTOS Y
BEBIDAS
Lavaplatos Si_x_No Stléﬁgicl?g: remiigfﬁrii:s Si_x Never Si_x_No
No a
Canec
Vajilla y Si_x_No Tener mesas y Sillas Si_x_ acon Si_x_No
utensilios No tapa
i y
de cocina Lols
a
Registro de Limpieza y desinfeccion SiNo _x_
diarios
PERSON
AL
Cuenta con segundo Stx__No Cuales? ingle
idioma S
Capacitacion al Stk No Como? induccion del personal antiguo
personal
Aseguran la adecuada presentacion Si Nox
Personal
ORGANIZACION
Posee Organigrama Six No P;{;fllllgoggsl a Si Nox
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.. Informar las j
Proceqlmlentos Solo drea normas Si Nox
Basicos internas
Brindar informacién derecepcién Six j
Turisticas P Seguro Six____No___
No Hotelero
Sistema interno de Sq N dMecalrllsm? St N
atencion de quejas y ix 0 eeva ualcmn i 0Xx
) por e
renci p
sugerencias huésped
Servicios Basicos Internet Suministro de comestibles y bebidas
Complementarios
Sala de Tv,
Area de BBC,
Estacién de Si_x_ Si_x_No
café, No
Lavanderia,
Sala de estar,
guarda

equipaje, Wifi

Nota: Autoria Propia




Tabla 9
Ficha de Caracterizacion Fdtima Suites
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DIRECCION

ACCESIBILIDAD

NOMBRE Registro Nacional De 451 ACTUALIZAD | SI
Turismo 18 O
FATIMA SUITES EL}gg"lI“{IS(])EIEI)IC contacto @fatimahostel.com

Cercania estacion Transmilenio LAS AGUAS,

Calle 12 N°2-24 transporte
publico Av. 19 y Carrera 4
CANALES DE | Pdgina PROXIMID Chorro de Quevedo, Plaza de los periodistas, Plaza de
p . Bolivar,

DISTRIBUCIO | Propia j:]"l)“R ACTI Catedral Primada y museos localizados en el sector
N OTAS VOS de la candelaria

TURISTIC

0S

REQUISITOS
MINIMOS
Identifica las areas de uso exclusivo de Si No _X_ Nllilriri,eerl(ég © 1Pisos
personal del Hostal
. . p Si_x_No p . .
Recepcién Si_x_No Area de Comedor Area de Cocina Si_x_No
Mobiliario de Si_ No_x_ Cantidad N/A Instalaciones Si_ No_x_
Seguridad adecuadas para
discapacitados
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EMERGENCIAS
. Si_x No Botiquin de Primeros Auxilios SN1 X Cuenta con Plan de contingencia
Extintor contra 0
Incendios
Servicio Medico Si_x_No Ruta de evacuacion visible 1\% Si_x No
_X_
RECEPCION
Sistema . ] ) Si_x_No . .
informatico Si _X_NO _ Mecanismo de reglstro Sistema de Si _X_NO -
reservas
Publican Tarifas Si_x_No__ Informar beneficios legales o NS '— Recepcion 24 Si_x_No__
en lugares tributarios a los 0_X_ horas
visibles huéspedes
HABITACIONES
Habitaciones Privadas 13 Habitaciones Compartidas N/A
Con Baio 3 Con bafio compartido Dolr(r)n Il);ozno N/A DOH(I)MOH N/A Dorr(r)ntorl N/A
privado 6 paz de 4 paz
Mesa de Si_ No_ x_
Noche
Mueble multifuncional Si_x No Mueble multifuncional N/A
Tendido Completo Si_x No Tendido Completo N/A
BANOS
Bafios Bafios Compartidos
Privados
. . . Suministra Agua .
Suministra Agua caliente Si_x No caliente Si_x No
Ventilacion Natural o mecanica Si_x No Cuenta minima
con una bateria de Si_x No
Piso Antideslizante Si_x No bafio
por cada ocho
personas
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e ) Ventilacion )
Cuenta con paredes de facil limpieza Si_x No Natural Si_x No
0 mecanica
Toalla de Cuerpo por persona Si_ No_x_ Piso Si No_ x_
Antideslizante
Toalla de Manos por habitacién Si_ No_x_ Cuer;tiglgg de Si_x No
acil limpieza
Registro de Limpieza y desinfeccién diarios Si_x_No Registro de Si_x No
Limpieza y
desinfeccion
diarios
ALIMENTOS Y
BEBIDAS
Lavaplatos Si_ x No Alm{aﬁgﬁgirlrilgesnéo de Si_x No Nevera Si_x No
1INsSumos
ut;fgilllilgsyde Si_x No Tener mesas y Sillas Si_x No Cane _
cocina cacon Si_x_No __
Registro de Limpieza y desinfeccion diarios Si_ No_x_ tapa y
bolsa
PERSONAL
Cuenta con . .
segundo idioma Si_x No Cuales? ingle
S
Capacitacion al .
personal Six No Como?
Aseguran la adecuada presentacion Personal Si Nox
ORGANIZACION
Posee . Perfil y Guia ‘
Organigrama Six No Funeiones Six No
Procedimientos Informar las ,
Bisicos Six No Si Nox

normas
internas
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inflﬁ,ﬂﬁggfén Si x No Seguro Hotelero Si Nox
turisticas
. . . . Six No Mecanismo de evaluacion por .
Sistema interno de atencion de quejas y ol P Si Nox
sugerencias huésped
L Si_x_No . .
Servicios Bisicos Internet — = Suministro de Si_ No_x_
Complementari — come§t1bles
0s y bebidas

Agencia de viajes, Lavanderia, tours, galeria de arte, actividades de recreacion (clases de salsa, teatro y

karaoke)

Nota: Autoria Propia




Tabla 10

Ficha de caracterizacion Fdtima Hostal
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NOMBRE Registro Nacional De Turismo 16513 ACTUALIZ SI
ADO
FATIMA HOSTAL Correo Electronico contacto @fatimahostel.com

DIRECCION Ca11\11321_2 ¢ | ACCESIBILIDAD Cercania estacion TransmllenX)VLzlAgs AGUAS, transporte publico
24 y Carrera 4
Canales De Distribucion Pé4gina ' Proximidad Chorro de Queveglo, Plaza de los perloqlstas, Plaza de Bolivar,
Propia Atractivos Catedral Primada y museos localizados en el sector de la
OTAS Turisticos candelaria

Extintor contra
Incendios

REQUISITOS
MINIMOS
Identifica las areacllsé de uso exclusivo Si No. X Numerod(%ae1 Niveles IPisos
personal Hostal
.y . p Si_x_No p . .

Recepcion Si_x No Area de Comedor Area de Cocina Si_x No
Mobiliario de Si_x_No__ Cantida 5 Instalaciones adecuadas para Si_ No_x_
Seguridad d discapacitados

EMERGENCIAS
Si_x No Botiquin de Primeros Auxilios IS\Ilo—X— Cuenta con Plan de contingencia
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Servicio Medico Si_x No Ruta de evacuacion visible Sl}j 0 Si_x_No__
RECEPCION
. . L. . . Si_x_No . .
Sistema informatico Si_x_ No Mecanismo de Sistema de reservas Si_x_No
registro
_ ' Si_x No__ | Informar beneficios legales o SL_NO | pecepcién 24 horas | Si_x No__
Publlcan Tarlfas cn tributarios a los —X—
lugares visibles huéspedes
HABITACIONES
Habitaciones Privadas N/A Habitaciones Compartidas 16
Con Bano privado 3 Con bafio compartido Dormitorio 3 Dormitorio 10 Dormitorio
10 6 de
4:
Mesa de Noche Si_ No_x_
Mueble multifuncional Si_x No Mueble multifuncional Si_x No
Tendido Completo Si_x_ No Tendido Completo Si_x No
BANOS
Bafios Privados Bafios
Compartidos
Suministra Agua caliente Si_x No Suministra Agua Si_x No
caliente
Ventilacion Natural o mecanica Si_x No Cuenta m/1n1ma cc~)n ]
una bateria de bano Si_ No_x_
Piso Antideslizante Si_ No_x_ por cada
ocho personas
e ) Ventilacion Natural o .
Cuenta con paredes de facil limpieza Si_x No mecanica Si_x No
Toalla de Cuerpo por persona Si_ No_x_ Piso Antideslizante Si_ No x_
Toalla de Manos por habitacién Si  No x_ Cuentadcg ?ég?lredes Si_x No
limpieza
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Registro de Limpieza y desinfeccion Si_x No Re.gistr.o de Si_x No
diarios L1rr‘1pleza‘}//
desinfeccién
diarios
ALIMENTOS Y
BEBIDAS
. Almacenamiento de . .
Lavaplatos Si_x No Utensilios e Si_x No Never Si_x No
insumos a
Vajilla y utensilios de Si_x_No__ Tener mesas y Sillas Si_x_No__ Caneca Si x No
cocina con tapa 'y N
Registro de Limpieza y desinfeccién Si_ No_x_ bolsa
diarios
PERSONAL
Cuenta con segundo Stx___No Cuiles? Ingles
idioma
Capacitacion al personal Stx___No Como?
Aseguran la adecuadapresentacionPersonal Si No x
ORGANIZACIO
N
Posee Organigrama Six__No Perfil y Guia Six No
Funciones
Procedimientos Basicos Stx___No Informar las normas Si Nox
internas
. . . Six No ,
Brindar informacién E— Seguro Hotelero Si Nox
turisticas
Sistema interno de atencion de . Mecanismo de evaluacion por .
quejas y Six No el Si Nox
sugerencias huésped
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(ON]

Servicios

Complementari

Basicos

Internet

Si_x_No

Suministro de
comestibles y
bebidas

Si_x_No__

Zona de fumadores, Sala de estar, Sala de Tv, hamacas, bar, restaurante, tours (Zipaquird y bicicleta),

actividades de recreacion (Clases de Salsa)

Nota: Autoria Propia




Tabla 11
Ficha de Caracterizacion Hostal Chocolate

NOMBR Registro Nacional De Turismo 2152 ACTUALIZ NO
E 4 ADO
CHOCOLATE HOSTAL Correo info @chocolatehostel.com
Electronico

Cercania estacion Transmilenio LAS AGUAS, transporte

DIRECCION Calle 12 £ N°2-43 ACCESIBILIDAD publico Av. 19 y Carrera 4
L. Chorro de Quevedo, Plaza de los periodistas, Plaza de
ANALE P
DCE N S ag;;?)pia PROX%III{)AASTIVOS Bolivar, Catedral Primada y museos localizados en el
4 sector de la
BISTRIBUCIO OTAS TURISTICOS candelaria
REQUISITOS
MINIMOS
Identifica las areas de uso exclusivo de Si No X N;%eeﬂ(;;i ¢ 2Pisos
personal del Hostal
Recepcion Si_x No Area de Comedor Si_x No | Area de Cocina | Si_x No
. ) Si N
Mobiliario de Si_x_No__ Cantidad 1 Instalaciones adecuadas para I_X ©
Seguridad discapacitados o
EMERGENCIAS
Extintor contra Si_x_No Botiquin de Primeros Auxilios IS\IIO_X_ Cuenta con Plan de contingencia
Incendios
Servicio Medico Si_ No_x_ Ruta de evacuacion visible I\% X Si_x_No
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RECEPCION
Sistema Si_x_No Mecanismo de registro |Si___No_x_| Sistema de reservas Si_x_No
informatico
Publican Tarifas Si Sj
en lugares Si_ No_x_ Informar beneficios legales o No Recepcidén 24 horas X
visibles tributarios a los huéspedes _X_ No
HABITACIONES
Habitaciones Privadas N/A Habitaciones Compartidas
Con Baiio N/A Con bafio compartido Dort:)ntorl 1 Dornontorl dDeozr.mtorlo 4
privado 10 6: 3 '
Mesa de Noche Si_x No
Mueble multifuncional Si_ No_x_ Mueble multifuncional Si_x No_
Tendido Completo Si_x No Tendido Completo Si_x No_
BANOS
Baiios Baios
Privados Compartidos
Suministra Agua caliente Si_x No Sumlcralllﬁgnat? gua Si_x No
Ventilacion Natural o mecanica Si_x No Cuenta ml’mrr}a ]
con una bateria Si_ No_x_
Piso Antideslizante Si_ No_x_ de baiio
por cada ocho
personas
Cuenta con paredes de facil limpieza Si_x No Vent11ac1(())n Natural Si_x No
mecanica
Toalla de Cuerpo por persona Si  No x_ Piso Antideslizante Si No x_
Toalla de Manos por habitacién Si  No x_ Cuer;tfeggg de Si_ x No
acil limpieza
Registro de Limpieza y desinfeccion diarios Si_x No Registro de Si_x No
Limpieza y




desinfeccion
diarios
ALIMENTOS Y
BEBIDAS
Lavaplatos Si_x_No Almacenamiento de Utensilios e Si_x No Nevera IS\IIO
Insumos
Vajilla ydlétensﬂlos Si_x No Tener mesas y Sillas Si_x No Caneca Si
cocina con tapa y _X_
Registro de Limpieza y desinfeccion diarios Si_ No_x_ bolsa No
PERSONAL
ogando St_x__No Cudiles? ingle
Idioma S
g;[;z%l;?cwn al St x No Como? Induccién por el personal antiguo
Aseguran la adecuadapresentacionPersonal Si No x
ORGANIZACION
Posee Si Nox Perfil y Guia Funciones Si Nox
Organigrama
Procige;i;irélz)esntos Si Nox ‘Informar las normas Si Nox
internas
mf‘gﬂﬁg’g‘{én Six No Seguro Hotelero Si Nox
turisticas
Sistema interno de atencion de S N Mecanismo de evaluacion por Sq N
quejas y i 0X el i 0x
Sugerencias huésped
Servicios Basicos Internet Si_x No | Surr}ll)rlllstro de Si_x No
Complementari CO“?““ ey
o5 bebidas
Sala de Tv, comedor descubierto, lavanderia, intercambio de libros cajilla de seguridad

Nota: Autoria Propia
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La oferta de hostales en la Candelaria es variada en cuanto concepto y precios, ofrecen camas
en habitacion compartida con un precio promedio de $ 30.000, habitaciones privadas con bafo
privado y con bafio compartido donde los precios oscilan entre $ 60.000 y $ 120.000.

En los hostales podemos encontrar diversidad de actividades y servicios complementarios que
ofrecen a los viajeros. Los servicios mds comunes prestados por los hostales son: wifi el cual ya no
es una opcion si no que es necesario tenerlo por el perfil del huésped, la cocina compartida y
equipada lo cual es un requisito indispensable y caracteristico de un hostal, la sala de estar con
television por cable y adicional a esto los reproductores de video, también es muy usual ver los
intercambio de libros donde un huésped trae un libro y se lleva otro, el agua caliente también es
otro factor indispensable en Bogotéa debido a su ubicacién y a su temperatura. Algunos hostales
tienen otros servicios complementarios como: el drea BBQ, servicio de lavanderia, guarda
equipaje, zonas himedas, alquiler de bicicletas, drea de computo, juegos de mesas como billar,
ping pong, video juegos entre otros, y otros ofrecen actividades de esparcimiento e integracion
como clases de salsa, teatro, clases espafiol, karaoke, fiestas de integracion; también algunos
cuentan con restaurante y bar propio que es para uso interno y externo. Son muy importantes estas
actividades dentro del hostal como parte de fomentar la integracién y la interaccién de los
diferentes huéspedes, ya que es uno de los objetivos de los hostales.

Las caracteristicas de estos establecimientos como negocio en primer lugar son pequefios
establecimientos de cardcter familiar, informales que no cuentan con una estructuracién organizada
y documentada y en muchos casos son establecimientos que son manejados empiricamente.

En cuanto a los canales de distribucién que se manejan en los hostales del sector de la
Candelaria, se evidencia que la mayoria de los hostales reciben las reservaciones por las OTA’S
(agencias de viajes en linea).

A comparaciones de los hoteles, los hostales no ofrecen amenites ni toallas por lo que los
huéspedes deben llevarlos.

Teniendo en cuenta los requisitos especificados en la Norma Técnica Sectorial Hotelera 013 del
2017, Los hostales de la Candelaria no cuentan con los requisitos minimos en instalaciones que
especifica esta norma, los cuales son: tener drea de recepcion, espacio destinado al servicio de
comedor, contar con cocina, y tener mobiliaria de seguridad como casilleros o cajillas de seguridad.
La falencia en este aspecto radica en la falta de sefializacion de dreas restringidas al publico y que

son de acceso exclusivo para el personal del hostal. Adicional segun las visitas realizadas la
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mayoria cuenta con mobiliario de seguridad, ubicado en la recepcidn, sin embargo, en FATIMA
SUITES no cuenta con este servicio ya que son habitaciones privadas y no se hace tan necesario el
servicio, aunque la norma lo especifica

Los hostales cuentan con sistemas para la operacion de reservas, registro de huéspedes y
facturacion diferentes como el Arawak en el hostal de Cranky Croc y el sistema Optilodging en el
hostal Chocolate.

Los hostales cuentan con habitaciones tanto privadas como compartidas a excepcion de Fatima
Suites que maneja habitaciones privadas de acomodacién midltiple. Las habitaciones privadas
deben contar con un minimo de requerimientos como lo son muebles multifuncionales o mesas de
noche, ventilacion natural y agua caliente. El hostal Fatima y Cranky Croc tiene habitaciones con
una capacidad de 10 o mds personas, cuando la norma especifica que la capacidad maxima es de 8
personas por habitacion. No todas las habitaciones cuentan con el mobiliario especificado en la
norma debido al tamaiio de las habitaciones o el nimero de camas con las que cuenta.

Los bafios cuentan con ventilacion natural (ventana), el servicio no incluye toallas en ningtin
tipo de habitacioén siendo un requisito en la norma para las habitaciones privadas; los hostales
cobran adicional por el préstamo de las toallas.

Segtn la norma indica que los pisos deben ser antideslizantes y la gran mayoria no cumplen con
este requisito.

Para dar cierre a esta construccion de fichas técnicas de algunos de los hostales podemos
concluir que la mayoria de establecimientos de alojamiento no cumplen con los requisitos minimos
que senala en principio la Norma Técnica Sectorial 013 disefiada especificamente para los hostales,
precisando que no es la unica norma que debe cumplirse, por tanto se deben tomar acciones
correctivas en todos los establecimientos que en efecto hagan que estos hostales cumplan con la
normatividad minima legal vigente que permita prestar un servicio de calidad a sus huéspedes.

Evaluacién y diagnéstico de los Hostales del sector de la Candelaria — Bogot4, basados en la
percepcion de los huéspedes.

En el contenido desarrollado a continuacién se encontrardn resultados de calificacién que
realizaron los viajeros a diferentes hostales del sector de la Candelaria mediante la encuesta
aplicada, con el fin de conocer su percepcion frente a la calidad del servicio del hostal donde se

hospedaron.
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La evaluacion se realizé en base a las tres dimensiones y las respectivas variables que proponen
el modelo HotelQual, las cuales se incluyeron en la encuesta. Sin embargo, algunas de estas fueron
excluidas ya que en las caracteristicas de la operacion y gestidon de los hostales no eran aplicables
por su naturaleza y las diferencias que se tienen con el sector hotelero. Teniendo en cuenta que la
evaluacién es en base a la percepcion del servicio ya recibido, segin la teoria presentada
anteriormente se estaria aplicando el modelo de evaluacion del ServPref.

Para analizar los resultados del trabajo de campo, la informacién se agrupa por hostales
teniendo en cuenta el nimero de respuestas obtenidas, aquellos hostales que tienen mds de 5
calificaciones se les aplico un andlisis independiente, y los hostales con una cantidad de respuesta
inferior se unieron teniendo en cuenta los precios de sus servicios. Adicional a ello se realiz6 un
andlisis teniendo en cuenta los resultados generales de todos los hostales evaluados.

En las tablas que se relacionan mds adelante identificamos el nombre del hostal, la cantidad de
personas que respondieron la encuesta y estaban hospedadas en dichos establecimientos, las
dimensiones analizadas con sus respectivas variables, seguido de las puntuaciones dadas por los

huéspedes de 1 a 5 teniendo en cuenta la siguiente escala:

Tabla 12
Escala de Calificacion

Muy malo Malo Regular Bueno Excelente

Nota: Autoria Propia

Los puntajes de las variables por dimensién se sumaron y promediaron para tener una idea
general de cada dimensién por persona y uno general por el total de las respuestas, también se
realiz6 el andlisis general por variable de todos los encuestados. Al final de la tabla se da una
calificaciéon general de todo el hostal por persona y un promedio general, el cual se establecid

teniendo en cuenta los resultados obtenidos por las tres variables.



Tabla 13
Cdalificacion Hostal Cranky Croc
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NUMERO
THE CRANKY RESPUEST 12
CROC AS
DIMENSION|  ITEM EVALUADO | ! 2| 3 | 4|5 { 67|83 9|10/ 11112 Xflm‘”
ES Dimensi
on
Colaboracion 4 (5/5|5|5|5|5|5/4|4|4)|5 4,67
} ?Stlfé‘fff?é‘ai necesidades | 4 sl 51 5| 5| 5|5(5/5[4]5]5 83
<ZE Amabilidad 4 |5/5|5|5|5|5|5/5|4|5)| 4 4,75
8 Profesionalismo 415/5|5|5|51|5|5/4|4|4]|5 4,67
% Presentacién Personal 4 15/5|5(5|5|5|5/4|3|4]5 4,58
A VALORACION
MEDIA 4|5/ 5| 5| 5| 5/5/5|4,|3,8/44|4, 4,70
DIMENSION 4 8
Ambiente 515(4|5|4|5|5/5/4(4]4]| 4 4,50
Instalaciones 3,8/5| 4(4,5/4,5|4,8|5|5 35, 3,813,5 {51, 4,31
% - Habitaciones 415145144 |5|5/4|4|14| 4 4,33
Z - Cocina 415/ 4[3[4|5]|5|5/3|4|3]|4 4,08
O - Bafios 315/3[5|5|5|5/5/4(2]4]5 4,25
5 -~ Areas publicas 4|5/ 5]5]5]5]5[5/3]5]3]5 4,58
; Muebles y enseres 315/4|3|4|5|5|5/3(4|3]4 4,00
Z Limpieza 515(3[5|4|5|5/5/4(3]4]5 4,42
VALORACION
MEDIA | 42(5/3,8/4,44,1/49|5(5| 3,|3,73,6| 4, 4,31
DIMENSION 6 4
Brindar informacion 4 |5/5|5|5|5|5|5/4|5|4)|5 4,75
General
% Actitud y respeto 415/5|5|5|5|5|5/5|4|5]|5 4,83
Z) Tiempo de respuesta 41555 |5|5]5|5/5]3]5]5 4,75
N Manejo de quejas y 415(5(5]|5|5]|5|5 4 4,78
Z reclamos
5 VALORACION
& MEDIA | 4(5/5(5|5|5(5/53,| 4353, 4,48
o DIMENSION 5 8
VALORACION GLOBAL DE
CADA 4,1/5/4,6/4,8/4,7| 5 |55/ 3, 3,384,
ENCUESTADO 8| 8 3
VALORACION GLOBAL DEL HOSTAL 4,50

Nota: Autoria Propia
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El hostal The Cranky Croc obtuvo una calificacién general de 4,5, lo que en la escala
establecida estd entre bueno y excelente ya que la percepcion de los huéspedes en la
dimension de personal obtuvo un puntaje de 4,7; instalaciones 4,3 y organizacion 4,4. Lo
que quiere decir que el establecimiento cuenta con las caracteristicas requeridas por el

viajero que se hospeda alli.

Tabla 14
Calificacion Hostal Sue
NUMERO
SUE RESPUEST 12
AS
ITEM Valoracién
DIMENSIONES EVALUADO 112(3|4][5(6|7/8]9(10[11]12 Dimension
Colaboracion 1|5(3|5|5[5|5/3|5[5|5]5 4,33
Atencion a
necesidades 1]4(1|5|5[5|5/3|5[4|5]|5 4.00
a especificas ’
<Zt Amabilidad 41414 (5]|5|5(5/5|5|5(|5]5 4,75
8 Profesionalismo 1]2[3|5]|5[5|5/4|5|5|5]5 4,17
% Presentaciéon Personal | 1 | 4|1 |5 |5|5|5/4|5|3|51|5 4,00
- VALORACION | 1, 3, 2, 3, 4,
MEDIA 8 5| 5| 5|5/ 8 5| 4/ 5|5 4,25
DIMENSION
Ambiente 1 1]|1|3]|5]4(5/4]4|5|5]5 3,58
2’ 39 1’ 39 3, 3,
Instalaciones 21 2] 3] 5] 5 85| 5] 4] 8 3|2 3,02
é - Cocina L1131 ]2|5/4[4]2]|5]1 2,50
o - Habitaciones 31313131 (51(5{4(5(4|1]1 3,17
< - Baiios 1| 1)2]3]3|3|5/2]3|4|5]|5 3,08
j - Areas puiblicas 3(3[3|5]1|5|5/4(4[5]|1]1 3,33
; Muebles y enseres 212(3|3[3|5|5/3|4|5]|1]5 3,42
- Limpieza 31312514 |5(5(3[5|5(5]5 4,17
VALORACION 2,0 3, 3,4, | 3, 4, 4,] 3, 4,
MEDIA | 21 2| 1| 6| 4| 4|5 3 7] 5| 3 3,55
DIMENSION
Brindar informacion
§ General L|{1]1|5]|5[3|55|4|3|5]|5 3.58
:<ZE Actitud y respeto 1|3]2|5|5]5|5/5|5|5|5]5 4,25
Z
29 Tiempoderespuesta |1 | 3|2 |5|5|5|5/5|5[4|5]|5 4,17
cC Mancjode quejasy |5 |5 1| |5| |55(5|2]5]5
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3,70
VALORACION 1,2, 1, 4, 4, 3,
MEDIA 3| 5| 5| 5/ 3|5/ 5/ 8 5 5|5 3,97
DIMENSION
VALORACION GLOBAL DE 1,J 2, |4,4,4, |4,)4,4,4, 4,
CADA 6| 7| 2| 5 5| 6|5 1 2| 5| 8
ENCUESTADO
VALORACION GLOBAL DEL HOSTAL 3,92

Nota: Autorfa Propia

Hostal SUE obtuvo una calificacién general de 3,9; entre regular y bueno. Su calificaciéon por
dimensiones para personal es de 4,25; Instalaciones 3,5 y Organizacion 3,9. Esto quiere decir que
el hostal tiene aspectos por mejorar para aumentar la satisfaccion del huésped y tener una mejor
percepcion de calidad. La dimensidn de personal es la de mejor calificacion ya que el personal es

amable y muy colaborador.

Tabla 15
Calificacion Hostal Bo Go

NUMERO
BOGO 12
RESPUESTA
S
11234]5|6|7]|8]9]10]11]Yalorac
DIMENSION ITEM EVALUADO on
ES Dimensi
on
Colaboracién 5/5/5|41|4 1151415 4,22
Atencion a necesidades
B especificas 4141414 4 4 S 4,14
<ZC Amabilidad 41414141415/ 5|2|5|51|5 4,27
8 Profesionalismo 31314141313 41415 3,40
% Presentacion Personal 5051414142 3151415 4,10
A~ VALORACION
MEDIA | 4,(42142 4|3,| 3| 4| 2|4,(43 5 3,93
DIMENSION 2 8 6
;E = Ambiente 414|15]14]14]3 5/5|5]4 4,30
(£ S::) S Instalaciones 3,13,814,5] 4|3, 4(3,5| 3|3, 5|45 3,86
S 4 8 3 3
- Habitaciones 4145|5425 |2(4|5]|5 4,09
- Cocina 414141413 4141254 3,80
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- Bafios 313[4|3]3[5]3|3]3[5]4 3,55
- Areas piiblicas 414|543 ]5]|2 415]|5 4,10
Muebles y enseres 41414414 314]|4 3,88
Limpieza 4141443411113 4]5 3,36
VALORACION
MEDIA 3,139(44| 4]3,|3,7(2,3| 3|3, 4,544 3,74
DIMENSION 9 6 6
Brindar informacién 414145434 (5|5|4]|5 4,27
General
& Actitud y respeto 505(a44]3 1l4]4a]5]5 4,00
g) Tiempo de respuesta 414|454 2 51315 4,00
N Manejo de quejas y 515]4 5 5 4,80
Z. reclamos
5 VALORACION
& MEDIA 4,14,5| 4(4,7|3,| 3[23|4,5(4,| 4| 5 4,08
®) DIMENSION 5 7 8
VALORACION GLOBAL DE
CADA 4,4,2424,2| 3,13,2(2,9(3,2| 4, 4,348
ENCUESTADO 2 7 3
VALORACION GLOBAL DEL HOSTAL 3,92
Nota: Autoria Propia
El hostal Bo Go obtuvo una calificacién general de 3,9 (Regular — Bueno) teniendo en
cuenta que, en las tres dimensiones personal, instalaciones y organizaciéon obtuvo
calificaciones de 3,9; 3,7 y 4 respectivamente.
Tabla 16
Calificacion Hostal Masaya
NUMERO
MASAYA RESKISJEST 7
112034567 Valoraci
DIMENSION ITEM EVALUADO én
ES Dimensi
on
Colaboracién 4141514141515 443
i Atencion a necesidades especificas| 4 | 4 | 5| 4| 5| 5| 5 4,57
= Amabilidad 4)4lslalals]s 4,43
2 Profesionalismo 4 1 4|5]4]|5|5]5 4,57
% Presentacién Personal 4 14|54 4]5]|5 4,43
VALORACION MEDIA 4 4| 5| 4,44 5| 5 4,49
DIMENSION
Ambiente 5141414455 443
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Instalaciones 4313,8(4,5| 4,3| 4,31 5| 5 4,43
- Habitaciones 313141414515 4,00
- Cocina 5145|4455 4,57
- Bafos 413151414515 4,29
- Areas publicas 5/5|14]5|5|5]5 4,86
Muebles y enseres 414151414515 4,43
Limpieza 4 14151414515 4,43
VALORACION MEDIA 4313946 4,1 4,1 5| 5|4,4285714
DIMENSION 3
0O Brindar informacion General 41415145515 4,57
g) Actitud y respeto 4145|5455 4,57
N Tiempo de respuesta 4141514555 4,57
<Z,: Manejo de quejas y reclamos 41415514515 4,57
2 VALORACION MEDIA 4] 4| 5|45 45 5| 5|4,5714285
oz DIMENSION 7
VALORACION GLOBAL DE CADA 41| 4(49(42 4, 5| 5§
ENCUESTADO 3
VALORACION GLOBAL DEL HOSTAL 4,50
Nota: Autoria Propia
El hostal Masa ya tiene una percepcion de calidad alta ya que su puntuacion generales
de 4, 5 y sus tres dimensiones estdn sobre 4,4 en la calificacion. Cabe resaltar de este hostal
que sus instalaciones, aunque estdn en una casa colonial estd en muy buen estado de
conservacion y elementos modernos. Adicional este hostal tiene sucursal en Santa Marta y
este afio realizaran una apertura de un hostal en el Poblado en Medellin; lo que refleja el
crecimiento de este como organizacion.
Tabla 17
Cdlificacion Hostal Cdndelos
NUMERO
CANDEL RESPUEST 6
0S AS
21 314ls Valoraci
DIMENSION ITEM EVALUADO én
ES Dimensi
on
A« |1 & [ Colaboracién 5/5]5 5
Atencion a necesidades especificas S|15(5]5 5




Amabilidad 505|512 1/(5 3,83
Profesionalismo 51554 5 4,80
Presentacion Personal 5151515 5 5
VALORACION MEDIA 5( 5| 5142 3| 5§ 4,53
DIMENSION
Ambiente 515|5]|5 4 4,80
- Instalaciones 481 4,543/ 3,5 44,5 4,25
L:g - Habitaciones 5015|1445 4 4,50
o - Cocina 4 |1 51415 5 4,60
< - Baiios 5/4]4[3]3]4 3,83
j - Areas puiblicas 5145|245 4,17
Z: Muebles y enseres 4 1 314151215 3,83
— Limpieza 4 | 5151415 4,0
VALORACION MEDIA 44| 44| 4,6 44| 2,3 4,6 4,12
DIMENSION
Vo) Brindar informaciéon General 5 5151445 4,67
Z) Actitud y respeto 5015|5325 4,17
N Tiempo de respuesta 515[5]3 5 4,60
:<Zg Manejo de quejas y reclamos S|{5|514]3|5 4,50
8 VALORACION MEDIA 5( 5/ 5/35| 3| 5§ 4,42
oz DIMENSION
VALORACION GLOBAL DE CADA 48| 48/49 4|28 49
ENCUESTADO
VALORACION GLOBAL DEL HOSTAL 4,36

Nota: Autoria Propia

El hostal Candelos obtuvo una puntuacion general de 4,3 lo cual nos da una referencia de
una buena percepcion en calidad. Y en sus dimensiones para personal los viajeros le dieron una

calificacion de 4,5; instalaciones 4,12 y para organizacion 4,4.

Tabla 18
Calificacion Hostal Bella Vista

NUMERO
BELLA RESPUEST 6
VISTA AS

11201314l5]16 Valoraci

DIMENSION ITEM EVALUADO
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ES 6n
Dimensi
on

Colaboracién 511 51415 4,00
,4 Atencion a necesidades especificas | 5 | 1 4 15 3,75
= Amabilidad 5155555 5
2 Profesionalismo 515 51415 4,80
é Presentacion Personal 515 S|151|5 5
VALORACION MEDIA 5/34 5| 5 4,| 5§ 4,63
DIMENSION 4
Ambiente 5144|514 4,40
Instalaciones 43133 4| 4 35 2,7 3,58
Eél) - Habitaciones 31414]3]|5 3,8
o - Cocina 4141414 ]3]|2 3,5
3 - Bafios 4014|444 4
= - Areas publicas 5020404031 3,17
§ Muebles y ensures 41314533 3,67
— Limpieza S|13[4|5]|4]| 4 4,17
VALORACION MEDIA 46|33 448 3,|3,2 391
DIMENSION 6
O Brindar informacién General 5153|545 4,50
Z) Actitud y respeto 515 S|5|5 5
N Tiempo de respuesta 515 51415 4,8
<Zg Manejo de quejas y reclamos 511 5 3,67
2 VALORACION MEDIA 5| 4 3| 5| 4, 5§ 4,39
o Z DIMENSION 3
VALORACION GLOBAL DE CADA 493,60 4/49| 4,44
ENCUESTADO 1
VALORACION GLOBAL DEL HOSTAL 4,31

Nota: Autoria Propia

El hostal bello vista obtuvo una calificacion generalde4,3locualrepresentaunapercepcion de

buena calidad. En las dimensiones para evaluar al personal le dieron una puntuacién de 4,6;

instalaciones, 3,9 y para la dimension organizacional es de 4,3.

Tabla 19

Calificacion Hostal Casa de la Montaiia



NUMERO
CASA DE LA MONTANA RESTIXJES 4
1121314 Valoraci
DIMENSION ITEM EVALUADO 6n
ES Dimensi
on

Colaboracién 4 | 2| 4] 4 3,50

. Atencion a necesidades especificas 313 4] 4 3,50

= Amabilidad 5 4] 4 433

2 Profesionalismo 514151 4 4,50

% Presentacion Personal 1 5 5 3 3,50

VALORACION MEDIA 3,6 3,5 44| 3,8 3,83
DIMENSION

Ambiente 5151] 4] 4 4,50

Instalaciones 3,5 4] 3,3 3 3,44

é - Habitaciones 40433 3,50

o - Cocina 51313 3,67

3 - Baiios 30201313 2,75

= - Areas publicas 51041 3 4,00

E Muebles y ensures 1| 3] 4] 4 3,00

- Limpieza 21 4] 4| 4 3,50

VALORACION MEDIA 29 4| 38| 38 3,61
DIMENSION

O Brindar informacion General 3 1 4 1 3 2,75

2 Actitud y respeto 41 3| 5] 4 4,00

N Tiempo de respuesta 2 2 | 4 2,67

<Z,: Manejo de quejas y reclamos 2 4 13 3,00

2 VALORACION MEDIA 2,8 2| 38| 35 3
O Z DIMENSION

VALORACION GLOBAL DE CADA 3,1 32| 4|37
ENCUESTADO
VALORACION GLOBAL DEL HOSTAL 3,48

Nota: Autorfa Propia
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El Hostal casa de la montafia tiene una calificacion en general de 3,4 lo cual nos demuestra que

no tiene falencias las cuales deben corregir, en la dimensién del personal tiene una puntuacién de

3,8, instalaciones 3,6 y la organizacidn de 3. La calificacion recibida por los encuetados es regular,

lo cual nos indica que el hostal tiene fallas en estas tres dimensiones.



Tabla 20
Calificacion Hostal Fdtima

NUMERO
FATIM RESPUEST 4
A AS
1121314 Valoraci
DIMENSION ITEM EVALUADO én
ES i )
Dimensi
on
Colaboraciéon 3141 4] 4 3,75
. Atencion a necesidades especificas 31413 3 3,25
= Amabilidad 3|5 4|4 4
3 Profesionalismo 21 5|4] 4 3,75
% Presentacién Personal 315|141 4 4
VALORACION MEDIA 2,8 4,6/ 3,8) 3,8 3,75
DIMENSION
Ambiente 315|134 3,75
Instalaciones 2,5 3,8 3| 4,5 3,44
Eél) - Habitaciones 3143 4 35
o - Cocina 314|131 4 3,5
3 - Baiios 1325 2,75
g - Areas publicas 3141415 4
(2 Muebles y ensures 3141515 4,25
- Limpieza 1 4 | 4| 4 3,25
VALORACION MEDIA 24 4,2/ 3,8| 44 3,67
DIMENSION
o) Brindar informacion General 31514 4 4
&C) Actitud y respeto 315155 4,5
N Tiempo de respuesta 31 5[3] 4 3,75
<Zg Manejo de quejas y reclamos 214|314 3,25
2 VALORACION MEDIA 2,8 4.8 38| 4,3 3,88
o z DIMENSION
VALORACION GLOBAL DE CADA 2,6| 4,5 3,8| 4.1
ENCUESTADO
VALORACION GLOBAL DEL HOSTAL 3,77

Nota: Autoria Propia

El hostal Fatima tiene una calificacién de 3,7 lo que corresponde a una calificacién regular

— bueno lo que refleja las fallas en el hostal al largo de evaluacion de las tres

dimensiones.
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Este hostal es uno de los miembros de Hostal International, por lo tanto, se espera que su

funcionamiento y organizacion esta actualizado en las normas y requerimientos necesarios que

exige esta organizacidn para crecer aiin mds en este gremio. Proximamente se hard apertura de

una sucursal en Santa Marta.

Es necesario hacer una revision para ver que estd fallando dentro del sistema de gestion de

calidad en cuanto a los procedimientos de limpieza, el manejo de quejas y reclamos y la atencién

de los colaboradores hacia los huéspedes. Con el fin de tomar acciones correctivas que permitan

mejorar la percepcion del viajero.

Tabla 21

Calificacion Hostal Martinik

DIMENSION

NUMERO DE
MARTINI RESPUESTAS 5
K
11213145 Valoraci
DIMENSION ITEM EVALUADO én
ES ) )
Dimensi
on
Colaboracién 4131 44| 4 3,8
A Atencidn a necesidades especificas | 4 | 3 | 4 | 4 | 4 3,8
<zﬂ Amabilidad 412114 4| 4 3,6
% Profesionalismo 3131333 3
E Presentacion Personal 4131 44| 4 3,8
VALORACI()N MEDIA 38| 2,8 3,8/ 3,8| 3,8 3,6
DIMENSION

Ambiente 4131 44| 4 3,8
Instalaciones 43| 3,3 4,3| 4,31 4,3 4,05
é _ Habitaciones 43444 3.8
o - Cocina 412114 4| 4 3,6
< - Baiios 404l 4al4ala 4
g - Areas puiblicas S14(5(5]|5 4,8
‘£ Muebles y enseres 413|144 4 3,8
B Limpieza 514|555 48
VALORACI()N MEDIA 4,3 3,3( 4,3| 4,3| 4,3 4,11




O Brindar informacién General 412144 4 3,6
Z) Actitud y respeto 413144 4 3,8
N Tiempo de respuesta 413|441 4 3,8
<ZC Manejo de quejas y reclamos 412144 4 3,6
2 VALORACION MEDIA 41 2,5 4| 4| 4 3,70
© Z | DIMENSION
VALORACION GLOBAL DE CADA 4129 4| 4| 4
ENCUESTADO
VALORACION GLOBAL DEL HOSTAL 3,80

Nota: Autoria Propia

100



101

El hostal Martinik tiene una calificaciéon general de 3,8, y en las dimensiones la personal

cuenta con una calificacion de 3,6, las instalaciones de 4.1 y la organizacién con un 3,7.

Tabla 22
Cdalificacion Hostal Explora

NUEMERO DE
EXPLOR RESPUESTAS 5
A
DIMENSIO 1121314ls Valoraci
NE S ITEM EVALUADO én
Dimensi
6n
Colaboracion 4 1514142 3,80
- Atencion a necesidades especificas 4 2 3,00
<ZC Amabilidad S| 5|55 3 4,60
2 Profesionalismo 415|553 4,40
% Presentacion Personal 4 | 51 5|5 4 4,60
VALORACION MEDIA 42| 5/48/ 48| 28 4,3
DIMENSION
Ambiente 314 14|4]3 3,60
Instalaciones 3,7513,25| 3| 312,67 3,13
é - Habitaciones 5141|133 4 3,80
® - Cocina 313122 2,50
< - Baiios 2134|142 3
j - Areas piiblicas 51313|3]|2 3,20
; Muebles y enceres 41313133 3,20
= Limpieza 5|14 | 4|4)| 4 4,20
VALORACION MEDIA 39| 3,6/ 3,5/ 3,5| 3.2 3,53
DIMENSION
O Brindar informacién General 3151441 3,40
g Actitud y respeto 4 1515154 4,60
N Tiempo de respuesta 515 4 4,67
';Zg Manejo de quejas y reclamos 3 2 2,5
2 VALORACION MEDIA 38 5[45]45] 28 4,10
oz DIMENSION
VALORACION GLOBAL DE CADA 4| 4514343 29
ENCUESTADO
VALORACION GLOBAL DEL HOSTAL 3,98

Nota: Autoria Propia



102

El hostal Explora al momento de los huéspedes calificar los servicios que les prestaron alli fue

de 3,98, lo que equivale a una calificacion regular casi buena que algo similar a comparacion de

los demads hostales evaluados en la presente investigacion.

Tabla 23

Cdalificacion de Hostales Arca de Noé, Casa Platypus, Fernweh, Aventureros y Zohar

ARCA DE NOE- CASA PLATYPUS - FERNWEH -
HOSTAL AVENTUREROS - NUMER 8
ZOHAR 0
Valoraci
DIMENSION ITEM EVALUADO | 1| 23] 4|5] 67|84,
ES Dimensi
on
Colaboracién 515|555/ 4|4/|5 4,75
Atencion a necesidades 5 5/515]3 5 4,67
B especificas
<Zt Amabilidad 515|5|51(5/4]1]5 4,38
o Profesionalismo 5/5|5/5|5|3 5 4,71
é} Presentacion Personal 514(5|/5|5]2 5 4,43
o VALORACION
MEDIA | 548/ 5| 5|5|3,2{2,5| 5 4,43
DIMENSION
Ambiente 4111|5454 3 3,71
Instalaciones 451 21 5| 45| 4|23 éé, 3,94
2 - Habitaciones 5/1(5(41(5|4|3|5 4,00
% - Cocina 41415/41(5|4|1]4 3,88
O - Baios 41 1|5/41]5[(3[4|5 3,88
;t: - Areas piblicas s12]s]4ls]5]1]5 4,00
e Muebles y enseres 413|5/4[5]4 5 4,29
Z Limpieza 3155455515 4,63
VALORACION
MEDIA | 3928 5| 4| 5/4,3/3,6/ 4, 4,12
DIMENSION 4
Q Brindar informacién General | 5| 5|5/ 5|5|5|3 |5 4,75
S,:) Actitud y respeto 505|5[5(5|5[|5]|5 5,00
E Tiempo de respuesta 5[5|5/5|5[3]2]|5 4,38
g Manejo de quejas y reclamos 5 515154 4 4,67
& VALORACION
Oz MEDIA 5| 5|5 5|/5/43/3,3] 4, 4,67
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DIMENSION F
VALORACION GLOBAL DE
CADA 4,64,2| 5/4,7| 5(3,9(3,2| 4
ENCUESTADO o ’ S EE)
VALORACION GLOBAL DEL HOSTAL 4,41

Nota: Autoria Propia

Los hostales Arca de Noe, Casa Platypus, Fernweh, Hostal Aventureros — Zohar cuentan con

una calificacion en general 4,1. En personal, instalaciones y organizacién cuenta con una

puntuacién de 4,4; 4,2 y 4,6. Estos hostales son los de mayor precio en el sector yse

reflejaqueelprecioquepaganfrentealascalificaciones,aunqueeltemadeinstalaciones

encuantoacocinaybafiospuedeserdificildemanejarporlascaracteristicasdelascasas es  necesario
invertir en su adecuacion para mejorar su aspecto y la percepcion del huésped.
Tabla 24
Calificacion Hostales Bakano, Lima Limon, Sayta
BAKANO - LIMA LIMON - SAYTA NUMERO 6
RESPUESTAS
Valoraci
DIMENSIONE ITEM EVALUADO Llhzyp3 1415167
S Dimensi
on
Colaboracion 5154|354 4,33
. Atencion a necesidades especificas| 4 | 5 | 3 | 4 4 4,00
<Zc Amabilidad S| 5|4 (4|44 4,33
o Profesionalismo 5154|134 4 4,17
%)
% Presentacion Personal 414112 41| 4 3,17
~ VALORACION
MEDIA | 4,(4,8| 3,32 4,3 4 4,01
DIMENSION 6 2
2 Ambiente 3054 5| 4 420
= instalaciones 3.1 5| 3,038]4535 4,00
< 5 8
<
j - Habitaciones 4 | 514145 4 4,33
G - Cocina 315[3[3]5]3 3,67
v | Baios a]s]3]3]3]3 3,50
- Areas publicas 3/5|5]5|5]4 4,50
Muebles y enseres 41514141514 4,33
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Limpieza 515 |4 515 4.80
VALORACION
MEDIA 3,1 53,3949 4,1 4,28
DIMENSION 9 9
O Brindar informacién General 4151414143 4,0
% Actitud y respeto 415|121 4]4] 4 3,8
N Tiempo de respuesta 4 141414 4 4,0
:<Z: Manejo de quejas y reclamos 51413 |4 4 4,0
E VALORACION MEDIA 4,145 3, 4| 4|38 3,96
O z DIMENSION 3 3
VALORACION GLOBAL DE CADA 4,148 3,(3,7| 44| 4
ENCUESTADO 2 5
VALORACION GLOBAL DEL HOSTAL 4,08

Nota: Autorfa Propia

Los hostales Bakano, Lima Limén, Sayta cuentan con una calificacion general de 4 puntos y

en cuanto al personal recibi6 una puntuacion de 4, en instalaciones de 4,2 y en la organizacion

de 3,9. Esto nos quiere decir que estos establecimientos cumplen con las principales

caracteristicas para que los huéspedes se puedan sentir a gusto.

Tabla 25

Calificacion Hostales Casa de Ari, Destino Nomada y Alegrias

NUMERO
CASA DE ARI - DESTINO NOMADA — RESPUEST 6
ALEGRIAS AS
DIMENSIO Valoraci
NE S ITEM EVALUADO L2345 6]
Dimensi
on
Colaboracion 4141412143 3,50
. Atencidn a necesidades especificas 4| 4 3 3,67
< Amabilidad 355|554 4,50
% Profesionalismo 3| 4 5| 4 3,40
% Presentacion Personal 41 3|13|5]3 3,60
[ VALORACION
MEDIA | 3, 4| 4238 4,8 3.4 3,73
DIMENSION 5
~ 7 7| Ambiente 51 4 413 4
Instalaciones ?%, 51 313,3| 2,8 3,5 3,53




- Habitaciones 2151213123 2,83
- Cocina 4154|434 4
- Banos 505121133 3,17
- Areas publicas 514|5| 31| 4 4,2
Muebles y enseres 5| 4 2] 4 3,75
Limpieza 313(3|2]3]4 3
VALORACION
MEDIA | 3,145 3,12,6| 2,9 3,6 3,42
DIMENSION 3 5
% Brindar informacion General 11415 313 3,2
/5 Actitud y respeto 5014|5141 41| 4 433
<Nt Tiempo de respuesta 2154 315 3,8
Z Manejo de quejas y reclamos 4| 4 3 3,67
e VALORACION
& MEDIA | 2,143(4,| 4] 3,338 3,75
O DIMENSION 7 5
VALORACION GLOBAL DE CADA 3,143 43137 3
ENCUESTADO 2 6
VALORACION GLOBAL DEL HOSTAL 3,63

Nota: Autoria Propia
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Los hostales casa de Ari, destino ndmada y alegrias cuenta con una calificacion general de

3,6. Esto nos indica que estdn fallando en las tres dimensiones, factores que deben evaluarse y

mejorarse para apuntar a un servicio de calidad.

Tabla 26

Cdalificacion Hostales Casa Locombia, Chorro de Quevedo, Villa Candelaria, Chocolate y Yepeto

CASA LOCOMBIA - CHORRO DE QUEVEDO - NUMERO 9
VILLA CANDELARIA - CHOCOLATE — RESPUESTAS
YEPETO
Valoraci
21314151678 on
DIMENSIO ITEM EVALUADO Dimensi
NE S on
j Colaboracion 4141514145514 433
Z Atencion a necesidades 41413414554 3,89
8 especificas
% Amabilidad 41415155554 4,44
A Profesionalismo 3135143554 3,67
Presentacion Personal 313(4(4|13|5|5|4 3,56
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VALORACION 2,0 3,] 3, 4, 4, 3,
MEDIA | 2] 6/ 6| 4 2 51 5/ 4 3,98
DIMENSION
Ambiente 5141451414444 4,22
3, 3, 2, 3, 3,| 4, 4] 3,
Instalaciones 3 5/ 5| 8 8 5| 8 3| 8 3,64
A - Habitaciones 14]4|5/4|4]4]a]4 3,78
5 ~Cocina s|a3l3[1]4a]3]s][s]4] 367
Et) - Bafios 4141413133 |5|4|3 3,67
j - Areas publicas 2131321414544 3,44
5‘) Muebles y enseres 5(3(3(114(3|5(|4)|4 3,56
& Limpieza 30s5|5]5]4lalals]s 4,44
VALORACION 3,0 3, 3, 3, 3,| 4, 4, 4,
MEDIA 4 9 6 3,97
DIMENSION
% Brindar informacién General | 5|4 | 4| 1|44 | 54| 5 4,00
/5 Actitud y respeto 214141514141 5|5] 4 4,11
N Tiempo de respuesta 413[3[5|4|5|5]4]4 4,11
Z Manejode quejasyreclamos | 4 | 2 | 2|2 | 4[4 | 5|5 4 3,56
s VALORACION 30333 (4] [44,
& MEDIA | 8 3 3| 3| 4| 3| 5 5 3 3,94
o DIMENSION
VALORACION GLOBAL DE 3, 3,] 3, 3, 3, 4, 4,
CADA 3 6/ 6/ 7 4| 9 8 1
ENCUESTADO
VALORACION GLOBAL DEL HOSTAL 3,96

Nota: Autoria Propia
Los hostales Casa Locombia, Chorro de Quevedo, Villa Candelaria, Chocolate tiene una
calificacion general de 3,8 y una puntuacion del personal, instalaciones y de organizacion con

una puntuacién de 3,8, 3,9 3,8. Esto nos quiere decir que tienen una percepcion regular



107

= Bueno

Excelente

-

Tabla 27 Calificacion de los Hostales Autoria Propia

Las personas encuestadas calificaron en un 51% que los hostales son buenos, seguidodel 42%
con una percepcion de excelencia y solo un 7% regular, aunque los resultados son favorables
podemos evidenciar que més de la mitad de la oferta tiene aspectos por mejorar para alcanzar un

rango deexcelencia.
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Tabla 28 Recomienda el Hostal Autoria Propia

El 98% de los encuestados recomendarian el hostal donde se hospedaron, dentro del 7% de las

personas que calificaron regular el hostal aun asi un 5% lo recomendaria

Tabla 29 Seguridad Autoria Propia



La mayor parte de los viajeros se siente seguros en el sector (92%) lo cual es muy
positivo para los establecimientos ya que seguramente las personas al hablar de su
experiencia por la Candelaria dardn buenas referencias respecto a este y atraerd mas
visitantes. Por otro lado, el 8% que percibid la seguridad como negativa debido a una

experiencia o situacion infortunada que se present6 en sus recorridos por el sector.
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Tabla 30
Evaluacion Final
EVALUACION NUMERO 14
GENERAL RESPUESTAS
Cr| SulBo| Ma| Ca| Be | Mo| Fa |Mar| Ex| 1 | 2 | 3 | 4 [ 20°rac
DIMENSIO | ITEM I »su) bol Majtalbe) Moy Fajvar EX ion
NES EVALUADO n ODI;menm
Colaboracion 16 4314244504035 3.7 383834 47743143 I.16
7132131000 500102 2] 3] 3
Atencion a
necesidades 48140141145)50)3,5/35 32| 38| 12| 36] 46| 40 38 3.86
especificas 3 7 0] 710 ’
Amabilidad 4714,714,2144(13.8(5014,3|4.0| 3.6 46| 4,/7|43|43| 44 4,38
. 5051713 131703 0|0 0| 35| 0] 3| 4
<ZC Protesionalismo 470 471 304 471, 408 408 8,5 357 30() 404 304 4_7() 4_71 37() 4,14
Presentacion 45140141144 [50(50]3,5(4.,0]| 3.8 46| 3.6|4,3| 3.1 3,5 4,12
% Personal 8 0 0|3 0 010 0 0 0 0 5 7 6
VALORACION
[a W)
MEDIA | 47| 42| 40| 44| 47| 44| 38| 3,7| 3.6| 3,7| 3,7| 45| 4,0| 3.9 4,13
DIMENSION 0| 5| 3|9 | 3| 7|7 |5]°0| 27| 3| 0|8
Ambient 4513043144148 44| 45| 3.7] 3.8 3,6 40| 3.6 4.2] 4.2 4,11
frblente G110 1370|0028 00 0] 0| s
Instalaciones 413 320 398 431,4 452 326 3,4 344 450 331 315 378 400 346 3,76
“Cocina 432540404538 353.5|3.83.8/29 384337 3,77
3101910 0100|000 78] 3|8
~Habitaciones 403138454635 3.6 3.5|3.6] 25|40 3.8 3.6/ 3.6 3.73
2 Ban 482 370 305 4712 308 400 %7 207 400 300 208 368 375 376 3.53
- banos N ’ P b
= 5178151913105 |50 0| 66| 0|7
S ~Areas publicas 485 333 401 g,x 471 371 3’0 400 4(,)8 302 402 388 405 344 4,02
% Muebles y enseres 400 324 388 3,4 338 376 8’0 452 308 302 357 433 433 365 3.82
< Limpicza 444133444041 353248423048 48] 44 4,10
E P 31513 0 0”5 ol 6 ol 3 0| A
VALORACION
8 MEDIA | 43| 3,5/ 3,7/ 44| 42| 39| 3,6/ 3.6/ 4,1| 3,5/ 35| 4,1| 43| 3,9 3,94
DIMENSION i85 |13 | 2162 |7 i| 36| 7| 3|7 ’
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Brindar
informacién 4,713,514214,5(4,6|4,5 27| 4 4 47! 40| 4 4
General s|8 707 |7]0]% ()O 3()6 30 3216 ) ()O ()O 03
Actitud t 48142140145 14.1[50]| 40| 45| 3.8| 4.6| 4.2| 5,0] 3.8| 4.1 4,35
/% 'l'C . )(lirespe - 437 451 40() 47]-5 47() 408 '(Z)() 307 308 208 421 403 43() 411 4,03
— 1€empo de s > ’
S f\?{spugsta B 0 2 0 e 0 W B O B M B
> Reclanos > 473,748 45 45(36 | 301 35 560 10| 36| 46| 40| 35| 376
Z 81007 |O0]710° |50, 0711|076 ’
S [Ty
. 47(39(42| 45| 44| 44| 31| 38|3,7| 29/ 39| 46| 39| 39| 4,04
© | DIMENSION 8 | 3| ¥ (7|9 9|0 |80 35|3 6 6|4 ’
VALORACTON GLOBAL
4,6(39(4,0| 45| 44| 43| 3,5( 3.7/ 3.8| 34| 3,7| 44| 4,1 3,9
ENCUESTADO 0| i ] o0/0o" | 8 T (37 [77/0] 0[5 5|06
VALORACION GLOBAL DEL ;03
HOSTAL

Nota: Autorfa Propia
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Segtn la tabla presentada anteriormente los hostales son catalogados como buenos, lo cual
coincide con las respuesta general dada por los viajeros, uno de los problemas principales se da en
el tema de instalaciones, debido a que son casa de tipo colonial que tienen muchos afios y que si
no cuentan con un debido mantenimiento periédico o inversién en mantener las condiciones
adecuadas, se puede generar una mala percepcion, usualmente las dreas que menor calificacion
tienen son de los bafios y las cocinas, algunos hostales desean guardar o conservar con su mobiliario
las caracteristicas de la casa, sin embargo tiene la misma situacién que las instalaciones.

Los viajeros al momento de hacer la calificacion del personal, tienen una buena percepcion de
ellos y hay que recordar que este tipo de viajeros poseen unas caracteristicas diferentes, y no
esperan encontrar un servicio formal y elegante como el que se ofrece en algunos hoteles, por el
contrario esperan encontrar una atencion flexible y de confianza, por lo que las personas que
brindan el servicio tienen esas caracteristicas y se identifican mucho con los viajeros, sin embargo
hay aspectos que se pueden mejorar para aumentar la percepcion de calidad del servicio prestado,
como el uso de dotacion o uniforme que vayan acorde con la identidad del hostal y a lo que pueden
esperar los viajeros, también hay que resaltar que los hostales deben estar dispuestos a atender en
la medida de lo posible las solicitudes especiales que requieran los huéspedes.

En la parte organizacion hay que resaltar que las personas perciben de manera regular el manejo
de las quejas y reclamos que tienen para este, es importante que lo establecimientos generen un
sistema de comunicaciéon formal con el cliente donde puedan dar respuesta oportuna para
compensar aquellas situaciones de inconformidad que pueden presentarse, y adicional mejorar para
que no vuelvan a pasar. También es importante mencionar las necesidades de los hostales por
manejar y operar un guia de calidad que los apoyen en la gestion del hostal y que sea una
herramienta para ofrecer siempre un servicio de alta calidad, esto debido a que los clientes tienen
una perspectiva global por que por lo general han conocido diferentes lugares en el mundo y su

conocimiento es amplio y por lo tanto tiene varios referentes para evaluar el servicio.
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Evaluacion general - peoedio ponderado
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EVALUACION GENERAL - PROMEDIO PONDERADO
Porcentaje o Valoracion Valoracion
de Dimensiones Item evaluado ° . . promedio
) . valoracién | Dimensién
importancia ponderado
Colaboracién 8% 4,16
B Atencion a necesidades
<Zt especificas 8% 3,86
40% 9) Amabl.hdad. 8% 4,38 1,65
~ Profesionalismo 8% 4,14
H Presentacion Personal 8% 4,12
VALORAQION MEDIA
DIMENCION 40 % 4,13
Ambiente 7,5% 4,11
Insatalaciones 7.5% 3,76
A ~Cocina 6,25% 3,77
Z _Habitaciones 6.25% 3.73
30% Sﬂ) - Baiios : 6,25% 3,53 1,18
3 - Areas publicas 6,25% 4,02
ﬁ Muebles y enceres 7,.5% 3,82
4 Limpieza 7.5% 4,10
VALORAQION MEDIA
DIMENCION 30% 3,94
Q Brindar informacion General 7.5% 4,03
% Actitud y respeto 7.5% 4,35
30% E Z Tiempo de respuesta 7,5% 4,03 1,21
< Manejo de quejas y reclamos 7,5% 3,76
2 VALORACION MEDIA
@) DIMENCION 30% 4,04
VALORACION GLOBAL DEL HOSTAL % 4,05

Nota: Autorfa Propia

Teniendo en cuenta la calificacion final obtenida en el total de las encuestas se realiza una

calificacion por promedio ponderado en base a los resultados de las encuestas y la

importancia que le dan los viajeros a cada una de las tres dimensiones.

Lo cual nos da como resultado un valor similar al anterior teniendo en cuenta que la

dimension del personal es la que obtiene una mayor puntuacién y a la cual los viajeros le dan un

mayor grado de importancia en el momento de evaluar el servicio.
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Adicional, el guia de calidad generaria un cambio en muchos aspectos de la organizacién, ya
que con €l se organiza y formaliza muchos procesos, no solo de contacto con el cliente si no de

procesos internos que afectan el servicio.
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Capitulo 3: Emitir recomendaciones para mejorar la calidad del servicio prestado en los
hostales de La Candelaria — Bogota conforme las necesidades y expectativas del viajero.

Antecedentes

Conforme a los resultados obtenidos en el andlisis de la percepcién del viajero en los hostales
de La Candelaria — Bogotd y la elaboracion de fichas técnicas de algunos de estos establecimientos
conforme a la Norma Técnica 013 de requisitos de planta y servicio para hostales se hizo evidente
la carencia de control por parte de las autoridades competentes para dar cumplimiento a los
requerimientos minimos de calidad para la prestacion de servicios de hospedaje en la categoria de
hostales.

Si bien es cierto, el perfil de viaje backpacker o mochilero no busca un servicio de lujo y etiqueta
cuando elije un hostal, pero es claro que sus elecciones deben aportar a una buena experiencia de
viaje en donde se debe cumplir minimamente con servicios relacionados estrechamente con
necesidades basicas del ser humano tales como, condiciones adecuadas para la higiene y aseo
personal, instalaciones adecuadas para la preparaciéon de alimentos y bebidas y un servicio que
genere conformidad tanto en la atencién como en los productos ofrecidos y un disefio e
infraestructura seguros, aseados, iluminados y ventilados, aspectos que en la evaluacion de los
hostales y en los comentarios recibidos de los encuestados fueron puestos en entredicho, ya que la
mayoria de los hostales no logra tener en conjunto una calificacién excelente de estos aspectos
basicos.

En referencia a la normatividad legal vigente establecida para regular tales establecimientos
existen pardmetros de cumplimiento minimo en cuanto a planta fisica y ademads existen normas de
apoyo para parametros de servicio que garanticen un buen servicio, para ello se emite un Guia de
Calidad Base que podrian tomar todos los hostales con los requerimientos bésicos que deben tener
en cuenta para cumplir con la normatividad vigente y en efecto sanearian las sugerencias de algunos
de sus huéspedes, siendo este el principio para brindar un servicio de calidad pensado en sus
huéspedes y clientes finales dando como resultado de implementacion una calificacién buena del
servicio prestado, siendo un medio para mejorar la perspectiva del viajero a los hostales del sector
delimitado y siendo una razén mds para seguir fomentando el turismo en la ciudad capitalina que

acoge calurosamente a todos sus visitantes.
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Recomendaciones a los hostales evaluados

Tabla 32
Recomendaciones los hostales evaluados

HOSTAL CALIFICACION RECOMENDACIONES

GENERAL

THE CRANKY COC 4,5 e Se recomienda implementar un sistema de
gestion de calidad que apoye y soporte las

funciones diarias.

e Se recomienda hacer una mediciéon de

satisfaccion en el servicio.

e Se recomienda implementar uniformes al

personal.




HOTEL SUE

39

117

Se recomienda crear un cédigo de vestir

para el personal.

Se recomienda establecer periodos de
restauracion 'y mantenimiento de las
instalaciones para mantener en estado

optimo la infraestructura del lugar.

Se recomienda seguir un proceso de
mantenimiento, aseo y limpieza con
formatos de control y evaluacién en todas

las instalaciones.

Se recomienda capacitar al personal para

dar un buen servicio al cliente.



HOSTAL BO GO

HOSTAL MASAYA

HOSTAL
CANDELOS

HOSTAL BELLA
VISTA

39

4,5

4,3

4,3

118

Se recomienda manejar un protocolo para

atender peticiones, quejas y reclamos.

Se recomienda establecer procesos de

check in, check out y reservas.

Se recomienda reforzar capacitacion del
personal para atender adecuadamente a los

huéspedes

Se recomienda implementar formatos para
controlar y evaluar el aseo y limpieza de las

instalaciones.

Se recomienda creacion e implementacion
de guia de calidad que permita el
crecimiento del establecimiento bajo las

politicas de mejora continua.

Se recomienda establecer mantenimientos

de infraestructura periddicamente.

Se recomienda reforzar procesos de
peticiones, quejas y reclamos como parte

del proceso de atencion al cliente.

Se recomienda mejorar los tiempos de
respuesta a las peticiones, quejas y

reclamos de los huéspedes.



HOSTAL CADA DE
LA MONTANA

HOSTAL FATIMA

3.4

3,7

119

Se recomienda mantenimiento de la

infraestructura.

Se recomienda implementar formatos que
permitan controlar y evaluar los procesos

de aseo y limpieza del lugar.

Se recomienda capacitar o seleccionar
personal que esté en condiciones de prestar

un buen servicio y atencién al cliente.

Se recomienda implementar uniformes
para el personal para garantizar buena

presentacion personal.

Se recomienda implementar protocolos y
formatos de control y evaluacion de aseo

de las instalaciones.

Se recomienda implementar protocolo se

aseo y limpieza de las instalaciones.

Se recomienda establecer periodos de
tiempo en donde se trabaje en el
mantenimiento de la infraestructura,
cambio y renovaciéon de colchones y

similares.



HOSTAL
MARTINIK

3,8

120

Se recomienda revisar el manejo del

proceso de peticiones, quejas y reclamos.

Se recomienda reforzar y mejorar la
atencion al cliente por parte de todo el

personal del establecimiento.

Se recomienda controlar informacién de
consumos, cobros y facturacion adecuada a

los huéspedes.

Se recomienda establecer un conducto
regular para el manejo de personal por

parte de la direccion.

Se recomienda implementar formatos de

aseo y limpieza de las instalaciones.

Se recomienda realizar mantenimientos
preventivos 'y  correctivos en la

infraestructura.



HOSTAL EXPLORA

39

121

Se recomienda implementar protocolo de

aseo y limpieza de las instalaciones.

Se recomienda capacitar al personal para

brindar una buena atencion al cliente.

Se recomienda establecer un protocolo
para el manejo de peticiones, quejas y

reclamos.



ARCA DE NOE, 4,1 .
CASA PLATYPUS,
FERNWEH,
HOSTAL
AVENTUREROS Y
ZOHAR

BAKANO, LIMA 4 .
LIMON Y SAYTA

CARA DE ARI, 3,6 S
DESTINO NOMADA
Y ALEGRIAS

122

Se recomienda reforzar protocolos de aseo

y limpieza en las instalaciones.

Se recomienda mejorar la presentacion

personal del equipo de trabajo.

Se recomienda la implementacion de
protocolo de aseo y limpieza en las

instalaciones.

Se recomienda reforzar en la seleccion del
personal correcto para prestar un adecuado

servicio al cliente.

Se recomienda reforzar procesos de

manejo de peticiones, quejas y reclamos.

Se  recomienda  reforzar en el
mantenimiento de las instalaciones y

reforzar el aseo y la limpieza.



CAS ALOCOMBIA, 3,8
CHORRO DE
QUEVEDO, VILLA
CANDELARIA 'Y
CHOCOLATE

123

Se recomienda capacitar al personal para
brindar una adecuada atencién a los

huéspedes.
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e Se recomienda implementar, revisar y
controlar procesos de aseo y limpieza de

las instalaciones.

e Se recomienda implementar uniformes y
mejorar presentacion personal de los

colaboradores.

e Se recomienda revisar manejo de

peticiones, quejas y reclamos.

Nota: Autoria Propia

Documento sugerido para aplicacion de politicas de calidad en los hostales de La candelaria
-Bogota

Teniendo en cuenta las calificaciones otorgadas por los huéspedes a algunos de los
hostales ubicados en la zona de investigacién fue posible encontrar varias opiniones
similares, puntos en los que convergen todos los comentarios y en los que ademds
consideramos conforme a nuestro marco legal, son los mds importantes no solo para
satisfacer la necesidad de nuestros clientes, sino porque es un conjunto de requerimientos
minimos que establecen las normas técnicas de hosteleria y turismo que hacen que los
servicios prestados en los hostales de la Candelaria trasciendan y se logre llevar a un nivel
mads alto el turismo en la ciudad de Bogot4, esto enfocandonos en la nueva tendencia de
mochileros y BackPackers y sus necesidades de viaje.

Las notables instalaciones deterioradas, el aseo inaceptable de las instalaciones en
especial de bafios y cocinas, la mala atencion al cliente y la falta de respuestas a sus
peticiones quejas y reclamos son las mas comunes falencias detectadas en la evaluacion
realizada a los hostales de La Candelaria — Bogota desde la perspectiva del viajero, motivo
por el cual tomamos la normatividad legal vigente y visiéon de lo minimo que quiere

encontrar un viajero y cliente potencial de estos establecimientos para disefar un guia base
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que podrian tomar todos los hostales para implementar los pardmetros minimos de calidad
que permitan mejorar la perspectiva de los viajeros frente al servicio prestado en los

hostales de La Candelaria - Bogota.
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Conclusiones

Al hacer el inventario de los hostales en el sector de la candelaria pudimos evidenciar que
no todos cuentan con el Registro Nacional De Turismo, muchos de estos establecimientos
se encuentran suspendidos o cancelados, aunque hay varios hostales que a pesar de que
prestan el servicio de alojamiento, no aparece el registro en la pagina oficial de RNT.

Los hostales en el sector de la candelaria cuentan con instalaciones obsoletas que incluyen
servicios basicos de dormitorio, bafio, alimentos y servicio wi-fi, sin embargo, son escasos
los establecimientos que ofrecen servicios de dreas comunes, intercambio de libros, bici
tour, y entretenimiento, servicios que podrian ser una oportunidad de fomentar el turismo

y mostrar desde una mejor perspectiva el turismo en La Candelaria —Bogota.

Los canales de distribucidon de los hostales de la Candelaria son cominmente las Otas,
esto en razon al influyente uso del internet como fuente de consulta, reservacion y
calificacién de huéspedes anteriores.

Se logré identificar que la mayoria de visitantes de hostales en el sector de la Candelaria

son viajeros en edades entre 19 y 26 afios, que normalmente buscan comodidad,
hospitalidad y servicios basicos que estén al alcance de su poder adquisitivo, que
normalmente no es muy elevado.

Los huéspedes desean encontrar servicios como wi-fi, que la limpieza del hostal sea muy
buena tanto en las habitaciones como en los bafios, que se tenga servicio de café, que las
duchas cuenten con agua caliente y que el desayuno este incluido dentro de la tarifa. Estas
especificaciones recibidas por parte de viajeros frecuentes que tienen claro lo que desean
encontrar en los hostales a nivel mundial.

La percepcion de los hostales es buena, aun cuando las instalaciones no son las mejores ni
el servicio prestado sea bueno, esto en razon a que los backpacker o mochileros solo buscan
estar en estos establecimientos un tiempo limitado y prefieren hacer actividades fuera de él.
Sin embargo, existen muchos aspectos por mejorar para cumplir con los requerimientos
minimos del cliente y la norma vigente regulatoria.

El hostal con una tarifa un poco mads alta tiene una mejor percepcion de calidad.
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Anexos

.r.:.

A, B

UNIVERSITARIA AGUSTINIANA
PROGRAMA DE HOTELERIAY
TURISMO

ENCUESTA A LOS TURISTAS DEL SECTOR DE LA CANDELARIA

Buenos dias, nuestros nombres son: Natalia Andrea Segura Castafieda, Erika Susana
Carillo Capiz, Miguel Angel Ramirez Archila, estudiantes de Hoteleria y Turismo de X
semestre de la Universitaria Agustiniana; ubicada en Bogota; y le vamos a realizar una
encuesta para conocer determinar las expectativas y la percepcion de los turistas que se
hospedan en los Hostales de la Candelaria — Bogota.

La informacion suministrada es de caracter privado, no se divulgaran
los datos personales. Esta encuesta se realiza unicamente con fines
académicos.

EDAD
GENERO
OCUPACION

LUGAR DE PROCEDENCIA

1. Realiza este viaje

acompafiado SI

NO
CON QUIEN

2. ¢ Cuéantas noches se queda hospedado en el sector de La Candelaria?




3. Aproximadamente su gasto diario por servicio de alojamiento es:

a) Menos de $30.000 — Menos de
USD 10 b) $30.000 a $60.000
(10 USD — 20 UDS) ¢) $60.000 a
$100.000 (20 USD - 34 UDS) d)
Mas de $100.000 (34 UDS)

4. ; Qué actividades desearia practicar durante su estadia en Bogota?
a) Deportivas

b) Recreativas

c) Culturales

d) Ecolégicas

e) Otras

¢ Cual?

5. Por orden de importancia enumere los motivos principales para hospedarse en
un Hostal siendo (7) el mas importante y (1) el menos importante

() Ubicacion
( ) Precio

() Ambiente e
instalaciones ()
Referido

() Servicios
Complementarios ( )
Seguridad

( )Otro

6.¢,Qué servicios espera encontrar dentro de un Hostal?

7.¢En qué hotel se esta hospedando?

8.¢Le parece segura la zona del Hostal donde se estd hospedando?

130



131

Si
NO

9.¢De qué forma conocié el hostal donde se encuentra hospedado?

a) Internet

b) Recomendado

¢) Agencia de Viajes
d) Personalmente

10.A continuacion califique los siguientes aspectos del hostal de 1 a5,

ITEM A CALIFICAR 8ﬁLIFICACI

Areas Publicas
Habitaciones
Banos
Cocina y Comedor
Muebles y Enseres
Limpieza
Ambiente

11.A continuacion califique los siguientes aspectos de las personas que trabajan y lo
atienden en el hostal de 1 a 5, siendo 5 la mejor calificacion y 1 la calificacion mas baja.

ITEM A CALIFICAR 8,IA\]LIFICACI

Amabilidad
Tiempo de respuesta
Informacioén general
Manejo de quejas 'y
reclamos

Colaboracion hacia el
cliente

Atencion a necesidades
especificas

Profesionalismo
Actitud y respeto
Presentacion personal

12.Segun las respuestas anteriores ¢Que calificacién le da al hostal donde se esta hospedando?
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a) Excelente
b) Bueno
¢) Regular
d) Malo

13.  Recomendaria a otras personas hospedarse en el Hostal donde se quedd.

a) Si
b) No
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1. OBIJETIVO

El objeto principal del presente guia es cumplir con lo aspectos basicos de la

Norma NTSH 013 referente a los requisitos de planta y servicios para hostales

en Colombia y en consecuencia con las demas normas técnicas que sirven

como punto de referencia para la prestacion de un servicio de buena calidad.
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ALCANCE'

Este documento es de aplicacion a todos los establecimientos de alojamiento
categorizados como hostales y al personal dedicado a prestar servicios en los

mencionados lugares de hospedaje.
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DOCUMENTOS RELACIONADOS

PRESENTACION DEL ESTABLECIMIENTO

Este espacio esta dispuesto para la resefia historica y descripcion breve de cada
uno  de los establecimientos que decida tomar este proforma de guia como
punto de partida para garantizar la prestacion del servicio de buena calidad

conforme la legislacion vigente.
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DIRECCION

El objeto de este documento es definir los requisitos internos, las caracteristicas
y  politicas de calidad que son aplicables para la ejecucion de las actividades
diarias referentes al desarrollo de la actividad econdémica principal y sus

derivadas de este establecimiento.

En referencia a lo anterior se relacionan los procedimientos que deben ser
aplicados al area de direccion para el cumplimiento del objeto del presente

documento.
O Auditorias internas de calidad

O Gestion de recursos humanos
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GUIA DE CALIDAD

RECEPCION

En este espacio se definen los procesos adecuados para las actividades de check

in, check out y reservas, conforme a la norma NTSH 003 que establece los

requisitos minimos para estas actividades.

En referencia a lo anterior se relacionan los procedimientos que deben ser

aplicados al area de recepcion para el cumplimiento del objeto del presente

documento.

O Procesos de check in y check out

O Reservas
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GUIA DE CALIDAD

SISTEMAS DE SEGURIDAD

Al momento de registro de debera proporcionar al huésped las llaves de la
habitacidn, estas llaves no deberan tener por ningun motivo el numero de la
habitacion como medida preventiva y de seguridad en cada de pérdida de

las mismas.

El establecimiento tiene a disposicion de los huéspedes una caja fuerte en las

habitaciones con la debida seguridad para el resguardo de los elementos de valor.

SG- SST

En cumplimiento de la legislacion vigente el hostal cuenta con el disefio,
implementacion y vigilancia del SG- SST que brinda seguridad para todo el

personal del establecimiento, huéspedes y toda persona que ingrese al lugar.

Contando con sefializacién, planos, ruta de evacuacion, extintores y protocolos

para el manejo de incidentes y accidentes que puedan llegar a presentarse.
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GUIA DE CALIDAD

ATENCION AL CLIENTE

Esta unidad tiene por objeto definir caracteristicas de calidad aplicables a la

prestacion del buen servicio y atencion de quejas y reclamos, conforme las

normas NTSH 001 Y

002 en donde se establecen

las caracteristicas del

personal idéneo para prestar un buen servicio y atender los requerimientos de

los huéspedes, dando respuesta oportuna a sus solicitudes, quejas y reclamos.

En referencia a lo anterior se relacionan los procedimientos que deben ser

aplicados al area de recepcion para la adecuada atencion al cliente y manejo de

peticiones, quejas y reclamos.

O Proceso de atencion de solicitudes, peticiones quejas y reclamos
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GUIA DE CALIDAD

LIMPIEZA

En este espacio de definen las caracteristicas y procesos que deben ser aplicados
para el desarrollo de tareas de mantenimiento, aseo y limpieza de las

instalaciones del establecimiento.

En referencia a lo anterior se relacionan los procedimientos que deben ser
aplicados al area de limpieza y mantenimiento para el cumplimiento del objeto del

presente documento.
] Procesos de limpieza de habitaciones
O Procesos de limpieza, aseo y desinfeccion de banos

O Procesos de limpieza, aseo y desinfeccion de cocinas.
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GUIA DE CALIDAD

1. POLITICA DE CALIDAD

Este establecimiento mantiene un nivel de calidad en el servicio enfocado a la
satisfaccion del cliente y dispone de instalaciones adecuadas que permiten un
ambiente o6ptimo de alojamiento conforme los requisitos minimos de la

normatividad vigente aplicable a la categoria de un hostal.

Todos los procesos disefiados para el funcionamiento integral del presente
establecimiento fueron pensados y adaptados a las necesidades de nuestros
clientes con el fin de garantizar el cumplimiento de sus expectativas y brindar
una buena experiencia de viaje, fomentando el turismo en la zona urbana de la

Candelaria en la ciudad de Bogota.

Este establecimiento en todo momento trabaja para transmitir una imagen de
adaptacion a las necesidades del cliente, garantizando un servicio de calidad en
busca de la excelencia siempre adoptando las normas legales vigentes para el

funcionamiento de los establecimientos categorizados como hostales.

Con el fin de cumplir todos los objetivos internos del establecimientos se hace
necesario la capacitacion y actualizacion constante que permita el conocimiento
de todo el equipo de trabajo en los procesos establecidos que nos llevan a
prestar un servicio de calidad, siendo difundidos y aplicados en todo momento

para garantizar una mejora en continua en la prestacion del servicio.
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GUIA DE CALIDAD

2. OBJETIVOS DE CALIDAD

Obtener un alto de grado de satisfaccion por parte de los clientes en cada

una de sus visitas al establecimiento.

Aumentar las calificaciones y recomendaciones del hostal por todos los medios

de difusion y voz a voz que permitan el crecimiento y reconocimiento del

establecimientos.

Mantener las instalaciones y politicas del servicio en condiciones éptimas, de

manera que siempre se pueda garantizar el cumplimiento de las expectativas

de nuestros huéspedes.
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6. PUBLICIDAD Y PROMOCION DE LOS SERVICIOS DEL HOSTAL

——0s medios elegidos para promover los servicios prestados por el hostal seran —

los siguientes:

n Pagina Web, informacion en Internet, redes sociales
. Folletos informativos.
= Agencias de viaje.

Las publicaciones realizadas por todos los medios seran revisadas de manera
constante con el fin de evaluar la veracidad de la informacién publicada, difundida
y suministrada a los receptores, de modo tal que se garantice que la informacion

no genera ambiguedad, ni propone expectativas alejadas de la realidad.
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3.NORMAS DE REFERENCIA

® Ley 1558 de 2012: Ley general del turismo.
e Ley 300 de 1996: Articulo 69 para fomentar la calidad en el sectorturismo.

e Norma NTSH 001: Requisitos para organizar el inicio y cierre de actividades y
operar equipos y elementos de acuerdo a los parametros definidos en los

establecimientos de alojamiento y hospedaje.

e Norma NTSH 002: Parametros para atender sugerencias y reclamaciones de los
huéspedes, de acuerdo al protocolo de servicio y brindando informacién conforme a los
requisitos de los establecimientos hoteleros y otros tipos de alojamiento.

e Norma NTSH 003: Requisitos para realizar check in y check out de huéspedesy
reservaciones de acuerdo con los procedimientos definidos en los establecimientos de

alojamiento y hospedaje.

e Norma NTSH 005: Parametros para el procedimiento y manejo de ingresos de los

establecimientos de alojamiento y hospedaje en relacion con la facturacion y similares.

e Norma NTSH 006: Caracteristicas de calidad en infraestructura y servicios ofrecidos,
que deben cumplir los hoteles para obtener su certificado de calidad turistica, asi
mismo, define la clasificacion de los establecimientos de alojamiento y hospedaje,
mediante la categorizacion por estrellas para los hoteles en las modalidades 1, 2, 3,4 y
5.

e Norma NTSH 008: Caracteristicas de calidad y los requisitos de planta y servicio para

los establecimientos de alojamiento rural.

e Norma NTSH 013: Requisitos de planta y servicio para los hostales.
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Procedimiento de auditorias internas de calidad.

DProcedimiento de gestion de recursos humanos.

DProcedimiento de check in y check out.

OProcedimiento de reservas.

0

DProcedimiento de atencion de solicitudes, peticiones quejas y reclamos.

DProcedimiento de limpieza de habitaciones.

Procedimiento de limpieza, aseo y desinfeccién de bafios.

“Procedimiento de limpieza, aseo y desinfeccién de cocinas.

Organigrama sugerido

Mapa de procesos sugerido
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Rrocedimiento de auditorias internas de calidad.

1. Requisitos minimos del auditor interno de calidad
o Tecnologo en hoteleria y turismo o afines
[ Curso de auditor interno minimo de 24 horas
o Experiencia 1 afio en el sector hotelero
2.  Programacion
o Todos los procesos deberan ser auditados minimo una vez al afo.
° La direccion puede programar auditorias aunque no estén incluidas en el

cronograma de planeacion cuando lo considere necesario.

3. Elaboracion de listas de verificacion

Para iniciar el proceso de auditoria es necesario tener en cuenta

o Procesos a evaluar

° Caracteristicas de los procedimientos

° Normas que aplican a los procesos que se van a evaluar

o Antecedente de auditorias anteriores.

o Formatos de no conformidades u observaciones

° Acciones preventivas o correctivas que se han presentado en las areas o

actividades a evaluar.
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a. Presentar al auditor

b.  Establecer objetivos de la auditoria

C. Recolectar evidencias de la auditoria.

f.  Seguimiento planes de mejora

Revision: 00-01

CICLO

PHVA
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Oh y contratacion de personal

Definir perfil de cada cargo: Identificar que actividades deben desarrollarse en cada
cargo y en consecuencia a ello identificar las habilidades que debe tener la persona que

desempefie las tareas descritas.

Iniciar proceso de seleccion: Publicar y difundir la solicitud de la vacante disponible,

indicando las caracteristicas que se requieren y las condiciones laborales ofrecidas.

Evaluar hojas de vida: Revisar y pre seleccionar las hojas de vida que se ajusten al perfil

previamente establecido.

Contratacion: Una vez evaluados los perfiles de los aspirantes y elegido el candidato
idoneo para el cargo, iniciar proceso de vinculacién con debida firma de contrato y
vinculacion a todas las entidades de seguridad social (caja de compensacion, ARL, EPS y

fondo de pensiones).

Entrega de dotacion, equipos e insumos de trabajo y uniforme.
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1.
Brindar recorrido por las instalaciones del lugar de trabajo.

2'Presentar equipo de trabajo, companeros, superiores y subalternos.

3Socializar el reglamento interno de trabajo.

Indicar el area de trabajo establecida para el cargo a desarrollar.

Brindar capacitaciéon de las funciones asignadas.

6.
Retroalimentar el periodo de prueba.
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npeino, capacitacion y desarrollo.

1. . . B
Se evaluara el desempeno de cada uno de los empleados 2 veces al ano,

contemplando comentarios de los compaferos, superiores y autoevaluacion.

2.
Se socializaran los resultados al evaluado y se daran retroalimentaciones con el

fin de fortalecer las debilidades detectadas.
3

Se evaluaran los cambios o0 mejoras sugeridas al evaluado.
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La persona asignada para permanecer en la recepcién dara la bienvenida al huésped de

forma atenta y cordial.
Verificar si existe una reserva y confirmarla.

En caso de no existir una reserva, verificar disponibilidad y ofrecer las opciones existentes
al huésped.

Confirmar o solicitar datos del cliente y diligenciar el formato establecido para tal fin.

Generar un formato adicional en donde se lleve registro de los gastos adicionales que
realice el huésped, relacionandolo con la habitacién y datos del huésped.

Entregar llave de la habitacién y direccionarlo hasta la ubicacion, haciendo entrega formal
de la misma, e indicar niumeros de contacto en caso de tener alguna solicitud, queja,

reclamo o sugerencia.
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huésped — Check Out

1.
Revisar el listado de gastos extras del huésped.
2.

Verificar que la habitacion haya sido debidamente entregada y se encuentra

3desocupada.

Recibir las llaves de la habitacion previamente entregada en perfectas

4 condiciones.

Generar la factura, socializando y verificando con el cliente los consumos y el valor

Sa cobrar por los gastos incurridos durante su estadia.

Despedir al huésped y agradecer su estadia.
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RESERVAS

Proceso de reservas

1.

2 Atender las llamadas que ingresan de manera cordial y servicial.

3 Brindar la informaciéon que solicite el posible huésped.

Preguntar sus necesidades y ofrecer las habitaciones disponibles, conforme a la

4'disponibilidad del hostal y el requerimiento del cliente.

5'Indicar hora de ingreso y hora salida.

6.Solicitar los datos basicos de la reserva y registrarlos en el formato disefiado para

tal fin.

Despedirse cordialmente, luego de verificar nuevamente los datos de la reserva.
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1. L .
Disponer un buzon de sugerencias visible (recepcion) con formatos y esfero para

recibir PQR por parte de los huéspedes.

2Dejar en la puerta de cada habitacion una encuesta de satisfaccioén con el fin de

recibir sugerencias que permitas mejorar el servicio.

3 Recibir sugerencias y quejas verbales de los huéspedes de manera respetuosa,

atenta y con disposicién para ayudarle a resolver el inconveniente presentado.




Caédigo: MC-00 Fecha: 13/07/2017

GUIA

fuejas y reclamos

Pagina:2 de 2 Revision: 00-01

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y

En caso de recibir una peticion ‘por parte de algun huésped, mostrar intereses en
sus solicitudes, responder sus inquietudes y brindar una solucion en el minimo

tiempo posible.

2En caso de recibir quejas y sugerencias posteriores a la estadia de huésped,
deberan leerse y evaluarse los comentarios con el fin de establecer planes de

mejora.

3 Hacer seguimiento a la PQR, aplicar los correctivos y siempre agradecer al huésped

por las sugerencias emitidas, manifestando los correctivos aplicados.

4-Siempre y en toda circunstancia, buscar la satisfaccion del cliente.




10.

11.

12.

13.
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el arreglo y limpieza de habitaciéon de salida

Verificar que la habitacion esté desocupada para poderingresar.

Una vez se ingrese a la habitacion, verificar que no hayan pertenencias del huésped
antes alojado alli.

Abrir las cortinas y ventanas para ventilar la habitacion.

Comprobar el correcto funcionamiento de los aparatos eléctricos, bombillos, enchufes y

similares.

Vaciar papelera, ceniceros y limpiarlos.

Retirar la ropa de cama para su lavado y planchado.

Sacudir la cama y organizarla con ropa de cama limpia.

Realizar el aseo del bano de la habitacién.

Terminar de recoger basura del lugar, limpiar el polvo, barrer y trapear.
Colocar los articulos de la habitacion en el lugar que corresponde.
Cerrar ventanas y cortinas.

Emplear ambiental para dar buen aroma a la habitacién.

Salir y cerrar la puerta.
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11.

12.

13.

14.
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el arreglo de habitacién ocupada

Tocar la puerta y comprobar si el huesped esta alli o no.

Verificar que la habitacion esté desocupada para pdoer iniciar el aseo de la habitacion.

Dejar la puerta abierta siemrpe que se realice la limpieza.

Vaciar papeleras, ceniceros y similares.

Cambiar la ropa sucia de la cama por ropa limpia, tenderla y dejarla organizada.
Colocar la ropa de dormir del huésped debajo de la almohada.

Recoger la posible ropa o pertenencias del cliente y acomodarlas de la mejor maneja

a la vista del cliente.

Nunca abrir armario, cajones o maletas del huésped.

Limpiar el bafio de la habitacion.

Cerrar ventanas y cortinas.

Reponer insumos consumidos por el cliente (papel higiénico, jabén).
Limpiar polvo, barrer y trapear.

Comprobar que todo esté en perfecto estado y orden.

Emplear ambiental y abandonar la habitacién, dejando debidamente cerrada.
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a limpieza y desinfeccion diaria de banos

Desocupar papelera y recoger basura que pudiera estar en el lugar.

Limpiar y desinfectar las paredes del lugar con jabén y solucion con hipoclorito.
Limpiar y desinfectar los pisos del lugar con jabdn y solucién con hipoclorito.
Realizar una revision visual de la limpieza de los pisos y paredes.

Realizar la limpieza de espejos, griferias y accesorios del bafio.

Realizar limpieza y desinfeccion de lavamanos con hipoclorito.

Limpiar y desinfectar con hipoclorito el piso y las paredes de la ducha.
Limpiar el interior y exterior del inodoro con hipoclorito.

Realizar una revision visual del aseo general.

Hacer reposicion de insumos (papel higiénico, jabén y similares)

Ambientar el lugar con fragancia de olor neutral.

Verificar que el lugar este seco y limpio.

Diligenciar formato de control de aseo.

Repetir minimo dos veces al dia y cada vez que se considere necesario.
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a limpieza y desinfeccion diaria de banos

1. Siempre mantener la basura y cualquier tipo de desecho en las canecas destinadas para

tal fin.

2 Mantener las canecas siempre con bolsas de buen calibre y lejos del area de preparacion

de alimentos.

3. Desocupar los cestos de basura cada vez que estén llenos y reponer las bolsas, con las

canecas debidamente aseadas.

4. Realizar limpieza de paredes, suelos y superficies con abundante agua y solucion de
hipoclorito conforme lo indica el Decreto 3075 de 1997 para garantizar inocuidad en cocina

y manipulacion de alimentos.

5. Cepillos, escobas, traperos y pafios empleados para la limpieza, deben ser lavados y

desinfectados de manera permanentes.

6. Se debe tener en cuenta no emplear los elementos anteriormente mencionados  para

lugares diferentes a la cocina.

1. Al emplear desinfectantes e insumos de limpieza, respetar las concentraciones y tiempos
establecidos en la norma, indicados para cada las diferentes técnicas de limpieza y

desinfeccion.

8. Mantener las superficies, equipos y herramientas de trabajo en completo aseo y limpieza,

siendo lavados en cada uso.

9. Para todos los efectos anteriores se requiere que todo el personal que desarrolle labores
en cocina y areas de alimentos, tenga un curso de manipulacién de alimentos, examenes

médicos para la adecuada y segura gestién de labores y
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uniforme con las medidas de seguridad e higiene

Decreto 3075 de 1997.
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ORGANIGRAMA SUGERIDO

DIRECCION GESTOR DE
CALIDAD

| COCINA —  PERSONAL DE SERVICIO

RECEPCIONISTA *'7
eI T PERSONAL DE SERVICIOS COCINERO

GENERALES Y MANTENIMIENTO |

AYUDANTE DE COCINA
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MAPA DE PROCESOS SUGERIDO

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL

CLIENTE

LAVANDERIA

MANTENIMIENTO

GESTION RECURSO
HUMANO

ATENCION AL CLIENTE

GESTION PQR

LIMPIEZA

INSTALACIONES

GESTION DE LA CALIDAD

RESERVAS

PLANEACION

PROCESOS DE CHECK IN
YCHECK OUT

EVALUACION DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO

PRESTACION DEL

SERVICIO

APLICACION CICLO PHVA
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