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web que agilizard la bdsqueda de servicios ofertados en los establecimientos de

alojamiento del canton.
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INTRODUCCION

En el presente proyecto de investigacion “Los servicios hoteleros ofertados en el cantén
Ambato y su incidencia en la satisfaccion del cliente”, se encuentra comprendido en

seis capitulos que se detallaran a continuacion:

CAPITULDO I.- En este capitulo se hace referencia a la problemética permitiendo tener
una idea clara de lo que se investiga, contiene también la contextualizacién a nivel
maso, meso y micro, luego se presenta el analisis critico, la prognosis, se formula el
problema, creando las preguntas directrices, se delimita el problema en forma espacial
y temporal para después justificar el impacto de la investigacion, de igual manera se
plantea los objetivos general y especificos los cuales despejaran las incognitas
plantadas

CAPITULO Il1.- Se considera el marco teérico que comprende antecedentes
investigativos, fundamentacion legal, fundamentacion filoséfica, fundamentacion

tedrica afines al tema de investigacion.

CAPITULO Ill.-.Comprende en la metodologia que se emplea en la investigacion
siendo el primer punto el enfoque paradigmatico el cual permite identificar los tipos y
niveles en las cuales se redactan de qué manera se realizan o las modalidades por
utilizar de este modo tener claras las fuentes de consulta y de donde se establece el
marco tedrico se identifica la poblacion, muestra mediante el cual se establecera el
namero de personas se les aplica la encuesta y se obtendra la informacion real para el

proyecto.

CAPITULO 1V.-.Se expone la encuesta aplicada el analisis e interpretacion de los
resultados con el propdsito de efectuar el calculo del Chi Cuadrado para finalmente

realizar la verificacién de la hipotesis.
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CAPITULO V.-.En este capitulo se procede a determinar las conclusiones y las
recomendaciones que se ha llegado después del proceso investigativo.

CAPITULO VI.-.Se presenta el planteamiento de una propuesta de solucion al
problema identificado al principio de la investigacion, la misma que es el disefio de una

pagina web que expone los servicios hoteleros ofertados en el cantén.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1.- Tema de Investigacion

“Los servicios hoteleros ofertados en el canton Ambato Provincia de Tungurahua y su

incidencia en la satisfaccion del cliente”.
1.2.- Planteamiento del problema

1.2.1.-Contextualizacién

El turismo y la hoteleria de hoy es el motor del crecimiento econémico, en muchos
paises la industria turistica figura entre las cinco principales fuentes de exportacion,
representando asi un importante aporte en el PIB de los paises en desarrollo y en vias
de desarrollo. Segun la Organizacion del trabajo existe unos 2000 millones de personas
en el mundo trabajan en el sector de turismo y mercado laboral registra tendencias de

altas tasas de empleo a tiempo parcial no deseado. (OIT, 2014).

En los ultimos afios, los hoteles en Ecuador se han incrementado debido al mayor
crecimiento de movimiento turistico y el aumento en la capacidad de gasto de las
personas; por esta razén, varias cadenas internacionales en inversionistas nacionales le
han apostado al pais, como un destino predilecto para construir o administrar hoteles

y brindar a los huéspedes el mejor de los servicios.

El turismo aporta el 4,2% del PIB, (Producto interno bruto) equivalente a 680 millones
de dolares al afio. Este servicio esta directamente relacionado con la oferta hotelera que
el pais brinda; por esta razon en los ultimos afos el servicio hotelero ha ido se ha

incrementado debido al movimiento turistico. Segun la Asociacion Nacional de



Operadores de Turismo Receptivo del Ecuador en diciembre se registra un crecimiento
en las llegadas de extranjeros al pais, en el orden del 14% con respecto a diciembre
del 2013, igualmente en el periodo enero — diciembre del 2014 alcanza el 14% de

crecimiento en relacion al mismo periodo del afio anterior. (OPTUR, 2014).

Mes 2010 2011 2012 2013 2014 ‘1:?" :’;
Enero 96.109 106,548 127116 130.843 152.576 166
Fetirera 89,924 86421 99.521 103,761 124,584 20,1
Marzo 82.452 87.495 96.945 113.359 114.007 06
Abrdl 70.540 &7.507 g2.627 87.486 118.614 356
Mayo 77618 B2.870 92,544 98.414 11477 130
Junio 91 602 09 949 118.292 121.742 129062 6.0
Julio 110.545 117.966 130,779 138138 154.229 11,6
Agosto 95.219 98,962 106.375 112.569 131,694 17,0
Sepliembre 71.776 50.080 85.900 97.374 12.767 15,8
Octubre 83.701 88,357 99.145 11.57 124 456 11,6
Moviembre 81.253 92,573 99674 112.066 127 562 138
Diciembre 96.359 113.299 122.790 136.798 156.278 14,2
Total 1'047.098 1'141.037 1'271.901 1'364.057 1'557.006 14,2

Grafico N°1: Llegadas de Extranjeros al Ecuador
Fuente: (OPTUR , 2014).

Segun el MINTUR atras de los Gobiernos provinciales incentivo a los empresarios
privados a invertir en el sector turistico, con un total de 211 millones durante el 2014,
siendo Guayas, Manabi, Pichincha y Azuay donde se hizo una mayor inversion,
especialmente en el sector hotelero. El potencial turistico que posee el Ecuador es
diverso convirtiéndose en un destino atractivo para invertir no solo en urbes principales
sino también en el resto de ciudades creando nuevas posibilidades de establecer hoteles
de lujo, resorts, y hoteles medios de excelente nivel y calidad, es factible. Las grandes
cadenas hoteleras como Accor, Hilton, Wyndham e Intercontinental apuestan por el
pais ya que invirtieron aproximadamente USD 700 millones para proyector turisticos
en Quito y Guayaquil, (MINTUR, 2014).



Tomando las palabras del presidente de la Conferencia de Inversion en Hoteleria y
Turismo. El sector hotelero estd compuesto por una gran cantidad de empresas que
brindan servicios de hospedaje ,restauracion, entretenimiento entre otros a clientes
particulares, empresas y otros demandantes; en la industria se vende el servicio; mas
no la habitacion, se ofrece confort, seguridad, amabilidad, y se enfoca en dar
satisfaccion al cliente asegurando su fidelidad y continuidad al hotel donde se hospede,
los hoteles mas visitados en Ecuador se encuentra en las ciudades de Quito, Manta,
Riobamba, Cueca, Bafios y Guayaquil. Entre los que destacan; Casa Gangotena, Samari
Spa Resort, JW Marriot, Hilton Colon, Hotel Plaza Grande, Hotel Sheraton, Mansion
Alcézar. (Nacimba, 2014).

En la Provincia de Tungurahua el sector hotelero proporciona grandes ingresos
econdémicos que ha permite el desarrollo de planes estratégicos tanto sociales como
econdmicos, en cuanto al servicio al cliente, hoy por hoy, se ha podido determinar
como una fuente de respuestas de las necesidades de la empresa, debe contemplar una
estrategia méas dinamica y eficiente.

Ambato es la capital de la Provincia de Tungurahua en el centro del Ecuador, conocida
también como la ciudad de las Flores y de las Frutas, cuna de los Tres Juanes, ciudad
cosmopolita y jardin del Ecuador. La ciudad de Ambato ofrece a los turistas nacionales
y extranjeros la oportunidad de disfrutar de todos los servicios turisticos, una gran

6variedad de centros de atraccién y diversion, satisfaciendo las necesidades del cliente.

En la ciudad de Ambato se han registrado 2 cabaiias, 39 hostales, 24 hostal residencia,
4 hosterias, 16 hoteles, 9 hoteles residencia, 14 moteles, y 14 pensiones segln el
Ministerio de Turismo los cuales ofrecen distintos servicios para los turistas nacionales
y extranjeros que visitan esta ciudad tales como hospedaje, lavanderia, garaje,
restaurant, transporte, entre otros establecidos por cada hotel y su categoria obtenida.
Entre los cuales se destacan los hoteles; Hotel Ambato, Hotel Emperador, Hotel
Florida, Hotel Novalux, Hotel de las Américas. (MINTUR, 2014).



1.2.2.- Arbol de Problemas

Existencia de irregularidades en
los establecimientos de
alojamiento turistico.

Escaso interés e inefectividad por
parte de los establecimientos
hoteleros en resolver problemas.

Ausencia de una cultura de
calidad en los servicios hoteleros
ofertados al cliente.

il

il

ﬁ

“Gran variedad de infraestructura hotelera limitada en la calidad de servicio en el canton

Ambato Provincia de Tungurahua y su incidencia en la satisfaccion del cliente”.

il

Aplicacion inapropiada de los
articulos del Registro Oficial N°
465 que tiene relacion directa con el
reglamento de alojamiento turistico

ﬁ

i

Servicios hoteleros que no
complementan el 100% de
satisfaccion del cliente.

Establecimientos en
funcionamiento  que  no
cuentan con certificados de
calidad total.

Gréfico N2 2: Arbol de Problemas
Elaborado por: SILVA, Victoria (2016)




1.2.3.- Analisis critico

De acuerdo a la problemética planteada se han encontrado varias causas en los servicios
hoteleros ofertados en el canton Ambato que influyen en la satisfaccion del cliente; por
ejemplo, los deficientes servicios hoteleros ofertados en el cantdbn Ambato de la
Provincia de Tungurahua se genera al no aplicarse de una manera correcta los articulos
del REGISTRO OFICIAL N°465 que tiene relacion directa con el reglamento turistico;
dando como resultado la existencia de irregularidades en los establecimientos
turisticos provocando un mal manejo de técnicas en servicios hoteleros que no permiten
que los turistas se sientan a gusto con su visita dando como resultado comentarios
negativos a otras personas que afectara a las establecimientos hoteleros, provocando

malestar tanto en la parte interna como externa de la organizacion.

Los servicios hoteleros que no complementa al 100% la satisfaccion del cliente
ocasionan que exista un limitado interés e inefectividad en resolver los problemas de
los clientes, causando una desmotivacion e insatisfaccion en adquirir dichos servicios
hoteleros que no cuenta con un régimen de calidad adecuado para cubrir la demanda
que desean los turistas, por lo tanto es importante que los administradores de
establecimientos hoteleros pongan la debida atencion en cuanto a calidez y calidad de
servicios; no solo para lograr la satisfaccion del cliente; sino para que los prestadores
de servicios hoteleros trabajen dentro de un clima laboral favorable y asi brindar un

buen servicio.

Los establecimientos en funcionamiento que no cuenten con certificados de calidad
total que necesitan para poder desempafiarse dentro del sector turistico tendran
ausencia de una cultura de calidad de los servicios hoteleros ofertados por lo tanto no
pondran identificar las necesidades y expectativas del cliente, asi como tampoco
podran incorporar en todos sus procesos internos los métodos y recursos que permitan

obtener el resultado deseado por el cliente.



1.2.4.- Prognosis

De no realizarse el presente trabajo investigativo, continuard existiendo una
inapropiada atenciéon al cliente en los establecimientos de alojamiento; dando como
consecuencias el descontento y rechazo de los huéspedes por la baja calidad de los

servicios ofertados; provocando una disminucion notoria de la demanda turistica.

Esto también ocasionard que el personal que se necesite para laboral en dichos
establecimientos no sea el adecuado y se contrate asi personas que no estan aptas,
calificadas y capacitadas para desempefiar dicha labor dando asi un mal servicio y una

mala atencidn provocando la molestia e insatisfaccion del cliente.

1.2.5.- Formulacion del problema

¢Cdémo inciden los servicios hoteleros ofertados en el cantdbn Ambato provincia de

Tungurahua en la satisfaccion del cliente?
1.2.6.- Interrogantes de la investigacion
Preguntas directrices

v" ¢ Cudles son los servicios hoteleros actuales que se ofrecen en el cantén
Ambato?

v' ¢Qué normas de calidad que satisface el servicio al cliente, en el sector
hotelero?

v' ¢Coémo aportara el mejoramiento de los servicios hoteleros ofertados en el

canton Ambato provincia de Tungurahua en la satisfaccion del cliente?



1.2.7.- Delimitacion de la investigacion

1.2.7.1.- Delimitacién del contenido

Campo: Turismo y Hoteleria
Area: Hotelera
Aspectos: Satisfaccion del cliente

1.2.7.2.- Delimitacion espacial

Provincia: Tungurahua

Cuidad: Ambato

Grafico N°3: Ubicacion de la Investigacion

1.2.7.3.- Delimitacion temporal

La presente investigacion se realizara en el periodo comprendido desde Octubre 2016
— Marzo 2017.



1.3.- Justificacion

Ante la situacién planteada en el presente proyecto de investigacion se determina que
es de interés para los empresarios del sector hotelero; porque va direccionado a un
cambio e innovacion de los servicios de la calidad en los mismos puesto que obtendra

la lealtad de los clientes y turistas; de esta manera satisfacer sus necesidades. .

Es de importancia porque aporta con datos e informacion relevante para mejorar la
calidad en los servicios hoteleros ofertados y que permita la satisfaccion total del
cliente, identificando el buen desempefio de las personas que laboran en los
establecimientos, creando un valor percibido por el cliente, los servicios que ofrece, y

las expectativas que genera en cuanto a lo deseado.

El proyecto es factible ya que cuenta con el apoyo de las personas involucradas, ademas
contara con el recurso humano, quien es la investigadora y también se contara con el
apoyo necesario de la Camara De Turismo de Ambato, quienes facilitardan la
informacidn necesaria, real y efectiva que contribuye a la elaboracion del presente

proyecto.

Los resultados que se logren en este proyecto beneficiaran tanto a los empresarios y
empleados que estén involucrados en el sector hotelero, como a los clientes que visiten
dichos establecimientos; siendo una de las principales herramientas para diferenciarse
y asi alcanzar una buena imagen del hotel, reduciendo demoras en el servicio,
solucionando las quejas rapidamente y sobre todo el cumplimiento de los objetivos

propuestos.



1,4.- Objetivos:
1.4.1.- Objetivo General
» Analizar la importancia de los servicios hoteleros para la determinacion de la

incidencia en la satisfaccion del cliente, cantbn Ambato Provincia de
Tungurahua

1.4.2.- Objetivos Especificos

» Describir los servicios hoteleros actuales que se ofrecen en el cantén Ambato.
» Determinar el nivel de satisfaccion atreves de las normas de calidad.
» Establecer estrategias de mejoramiento de los servicios hoteleros ofertados en

el canton Ambato provincia de Tungurahua en la satisfaccion del cliente.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1.- Antecedentes Investigativos

Para la presente investigacion se han tomado en cuenta los siguientes antecedentes

investigativos, con similares caracteristicas.

ORTIZ, C. (29 DE AGOSTO DE 2011) “SISTEMA DE GESTION
ADMINISTRATIVA Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL
HOTEL ANDINO REAL DE LA CIUDAD DE AMBATO”. RECUPERADO DE
HTTP://REPOSITORIO.UTA.EDU.EC/BITSTREAM/123456789/1035/1/473%20IN
G.PDF. (Ortiz, 2011).

Conclusiones:

» Para realizar mejoras, fue necesario utilizar diferentes herramientas con el fin
de evaluar las causas y la incidencia de los problemas que encontramos frente
a los principios organizacionales.

» Segun el trabajo investigativo el personal con el que cuenta la empresa no esta
totalmente capacitado para desarrollar actividades organizacionales, ya que no
cuentan con una cultura administrativa y acorde con el requerimiento de la
organizacion.

Criterio Personal

Segun la autora del trabajo de investigacion se puede analizar que en la empresa de
alojamiento no se aplica un Sistema adecuado de Gestion Administrativo,
perjudicando a la parte interna de la empresa y afectando de una manera directa al

cliente externo.
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http://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/1035/1/473%20Ing.pdf
http://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/1035/1/473%20Ing.pdf

BARAHONA, R. (13 DE ABRIL DEL 2012) “LA CALIDAD DEL SERVICIO Y
SU INCIDENCIA EN LA DEMANDA DE CLIENTES DEL HOTEL AMBATO
DE LA CIUDAD DE AMBATO”. RECUPERADO DE
HTTP://REPOSITORIO.UTA.EDU.EC/BITSTREAM/123456789/2104/1/557%2
OING.PDF. (Barahona, 2012).

Conclusiones:

» Los clientes que se hospedan en el Hotel Ambato se encuentran poco
satisfechos con el servicio recibido.

» El Hotel Ambato cuenta con personal calificado, pero no es su totalidad, lo
que hace que exista varios clientes insatisfechos.

» Existe un porcentaje de clientes que manifiesta que el hotel esta estancado,

mitas que un porcentaje similar opina lo contrario.

Criterio Personal

Los estudios realizados en esta investigacion determinan que una parte de los clientes
que se hospedan en el Hotel Ambato se encuentran satisfechos con los servicios
ofrecidos; mientras que la otra parte opina lo contrario, mencionando asi que al hotel

le falta mejorar el servicio de calidad.

ALTAMIRANO, H. (DICIEMBRE 2014) “LA CALIDAD DEL SERVICIO
HOTELERO Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION AL CLIENTE EN
LA CIUDAD DE BANOS DE AGUA SANTA”. RECUPERADO POR
HTTP://DSPACE.UNIANDES.EDU.EC/BITSTREAM/123456789/2657/1/TUA
ETHO012-2014.PDF.(Altamirano, 2014).
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http://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/2104/1/557%20ING.pdf
http://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/2104/1/557%20ING.pdf
http://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/2657/1/TUAETH012-2014.pdf
http://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/2657/1/TUAETH012-2014.pdf

Conclusiones:

» En el trabajo de investigacion realizado se determind que el sector hotelero
de Barios al tener gran concurrencia de turistas deben procurar estar al
pendiente de los clientes y sus necesidades, dando apertura a una mejora de
SuS Servicios.

» A través de las encuestas realizadas se detalla que el cliente siempre esta
buscando comodidad y calidad en los servicios, por lo que es necesario y

responsabilidad de cada propietario controlar sus servicios ofertados.

Criterio Personal

En este trabajo de investigacion se puede constatar que es muy importante que se
apligue un de forma eficiente un buen manejo sobre calidad de servicios, con el fin de
mantener un ritmo adecuado con relacion a las necesidades de los clientes que van

cambiando con el paso del tiempo.

RODRIGUEZ, A. (01 DE AGOSTO 2013 )“LA CALIDAD DE SERVICIO QUE SE
OFERTA EN LOS ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS DE TRES ESTRELLAS,
EN LA PARROQUIA LA MATRIZ DEL CANTON BANOS DE AGUA SANTA,
PROVINCIA DE TUNGURAHUA” RECUPERADO POR:
HTTP://REPO.UTA.EDU.EC/HANDLE/123456789/5211. (Rodriguez, 2013).

Conclusiones:

» Los prestadores de servicio de alojamiento de tres estrellas del Caton Bafios de
Agua Santa no tienen conocimiento de los servicios que debe incluir u ofertar
el establecimiento de dicha categoria.

» El personal que trabaja en los establecimientos de alojamiento desconoce de
temas turisticos por lo que no pueden dar buena informacion turistica a los

huéspedes que requieren este servicio.
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http://repo.uta.edu.ec/handle/123456789/5211

» Los prestadores de servicio de hospedaje de la cuidad de Barfios no se preocupan
por satisfacer las necesidades de los clientes que adquieren sus servicios en sus
establecimientos hoteleros.

Criterio personal:

Al realizar este estudio de investigacion se pudo comprobar que en los establecimientos
de tres estrellas de la ciudad de Bafios, no se da la debida atencion a las necesidades de
los clientes; provocando que estos queden insatisfechos e inconformes por los servicios

brindados.

MAZON, P. (MAYO 2013) “LA GESTION DE CALIDAD Y SU INCIDENCIA EN
LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA HOSTERIA MONTE SELVA DE LA
CIUDAD DE BANOS DE AGUA SANTA”. RECUPERADO POR:
HTTP://REPOSITORIO.UTA.EDU.EC/BITSTREAM/123456789/4713/1/41%20M
KT.PDF. (Mazén, 2013).

Conclusiones:

» La calidad de servicios y productos de la hosteria no son de lo mejor,
particularidad que afecta a la satisfaccion del cliente.

» El tiempo de espera en la atencion de los clientes y la solucion de reclamos, no
son de lo mejor, siendo algunas estas de las causas que conducen a la
insatisfaccion de los clientes por el servicio brindado.

Criterio personal

Es importante darle al cliente una adecuada atencion, puesto que esto causa que el
cliente se sienta conforme por los servicios brindados y regrese en otras ocasiones; caso
contrario el cliente simplemente opta por otros establecimientos de alojamiento con
mejor atencion donde cumplan con sus expectativas, perjudicando progresivamente a

dicho establecimiento.
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2.2.- Fundamentacion Filoséfica

El presente trabajo de investigacion se fundamenta en el paradigma critico-propositivo,
porque se examina en una realidad social, debido a que considera aspectos importantes

permitiendo aportar al cambio; y una comprension del contexto estudiado.

Para lograr la finalidad de cambio de realidad social fomentando excelentes servicios
de calidad y asi logrando la satisfaccion del cliente; se comprende que existen maltiples
realidades socialmente construidas, con una vision concreta. Buscando la participacion
activa de la comunidad, tanto en el estudio como en la comprension del problema,
ejecutando propuestas de accién, la evaluacion de resultados, la reflexion y la

sistematizacion de procesos.

2.3. -Fundamentacion Legal

REGLAMENTO DE ALOJAMIENTO TURISTICO
Capitulo 111

DE LA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION DE LOS ESTABLECIMIENTOS
DE ALOJAMIENTO TURISTICO

Art. 12.- Clasificacion de alojamiento turistico y nomenclatura. Los establecimientos

de alojamiento turistico se clasifican en:
a) Hotel H

b) Hostal HS

c) Hosteria HT

d) Hacienda Turistica HA

e) Lodge L
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f) Resort RS

g) Refugio RF

h) Campamento Turistico CT
i) Casa de Huéspedes CH

a) Hotel.- Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para
ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo
privado, ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del mismo, cuenta
con el servicio de alimentos y bebidas en un area definida como restaurante o cafeteria,
segun su categoria, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios.

Debera contar con minimo de 5 habitaciones.

Art. 13.- Categorias segun la clasificacion de los establecimientos de alojamiento
turistico. Es competencia privativa de la Autoridad Nacional de Turismo establecer a
nivel nacional las categorias oficiales segun la clasificacion de los establecimientos de

alojamiento turistico y sus requisitos.
Clasificacion del establecimiento de alojamiento turistico Categorias asignadas
Hotel 2 estrellas a 5 estrellas

Art. 14.- Autorizacion para la construccion y adecuacion de edificaciones destinadas a
alojamiento turistico. EI Gobierno Auténomo Descentralizado competente sera la
entidad que en su jurisdiccion aprobard los planos definitivos y autorizara la
construccion y/o adecuacién de edificaciones destinadas al alojamiento turistico, en

concordancia con los planes de ordenamiento territorial y zonificacion local.

Las modificaciones y/o adecuaciones que pudieren afectar o alterar la clasificacion y/o
categorizacion del establecimiento de alojamiento turistico ya registrado, deberan ser

notificadas a la Autoridad Nacional de Turismo por medio de su herramienta digital,
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en un plazo méximo de treinta dias contados a partir de la modificacién, para su
actualizaciéon. En caso de no dar cumplimiento a la disposicion de este inciso, se

aplicaran las sanciones establecidas en la Ley de Turismo y deméas normativa vigente.
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2.4.- Categorias Fundamentales

Categorizacion
hotelera

Infraestructura

Servicios
hoteleros

VARIABLE INDEPENDIENTE

Cultura del
Servicio

Satisfaccion
del cliente

Gréfico N°4: Superordinacion Conceptual
Elaborado por: SILVA, Victoria (2016)
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VARIABLE DEPENDIENTE




Subordinacion Conceptual (Variable Independiente)

Intangibilidad

Inseparabilidad

Heterogeneidad

Caracteristicas
del servicio

Calidad del
Servicio

Carécter
perecedero

Servicios
Hoteleros

Tipos de servicios Principios del servicio

hoteleros

Gréfico N°5: Superordinacion conceptual

Elaborado por: SILVA, Victoria (2016)
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Subordinacion Conceptual (Variable Dependiente)

Insatisfaccién

Niveles de
satisfaccion

Expectativas del
cliente

Satisfaccion del
cliente

Clientes . ] Clientes
Tipos de clientes

actuales Potenciales

Grafico N°6: Superordinacion conceptual (Variable Dependiente)
Elaborado por: SILVA, Victoria (2016)
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2.4.1.- Fundamentacion Teorica de la Variable Independiente

Categorizacion Hotelera

La categorizacion hotelera es un medio por el cual se determina las reglas y normas de
calidad que los hoteles deben cumplir “Es el proceso aplicado a los establecimientos
hoteleros para medir la calidad y cantidad de servicios que prestan a los huéspedes, el
cual los ubicara en una categoria determinada, segun el tabulador de servicios que
corresponda a su clasificacion”. Bechara (2012)

Por otro lado Cordero (2016), sostiene que la categorizacion hotelera consiste en:

Una herramienta metodolégica sustentada a través de un mecanismo de autoevaluacion
regulado por la Secretaria de Turismo, que permitird que los establecimientos de
hospedaje conocer la situacion de sus instalaciones y de los servicios ofrecidos, asi
como identificar areas de oportunidad, hecho mediante el cual sera reconocido a través
de una categoria representado por estrellas.

El Instituto Hondurefio de Turismo (2010), manifiesta que la “Categorizacion Hotelera
se entiende por el conjunto de normas minimas de equivalencia internacional por la
cual los turistas y visitantes se informan de las caracteristicas y los servicios de los
diferentes establecimientos de alojamiento de un pais”.
El objetivo de la categorizacion Hotelera es dar a conocer la clasificacion de las
diferentes categorias hoteleras en el mundo, su beneficio para el sector y los usuarios,
la necesidad de iniciar de forma sistematica la clasificacion de hoteles a escala
mundial, con miras a conciliar las demandas y las preocupaciones legitimas de los

consumidores y del sector con las obligaciones de las administraciones publicas.
Henriquez, (2014)

Se puede afirmar que la categorizacién hotelera es un punto fundamental para todos los
establecimientos hoteleros, ya que por medio de esta herramienta se puede analizar y
verificar la situacion en que se encuentra la infraestructura y todas las instalaciones;
observando parametros de calidad en los servicios hoteleros, generando consistencia

en el servicio.
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Infraestructura

Para Platform (2015), “La infraestructura constituye instalaciones publicas que unen
partes de la ciudad y proporcionan los servicios basicos que la ciudad necesita para el

funcionamiento, como la red de caminos y servicios publicos”.

Por otro lado autores como Populo, Romero y Delgado (2002), mencionan que
infraestructura es:
Un conjunto de bienes de capital que aun no siendo utilizado directamente en el
proceso de prodcuccidn, sustenda la estructura prodcutiva y contribuye a mejorar de
forma efectiva las relaicones sociales, las actividades economicas individuales y
colectivas, y los intercambios de bienes y srevicios; teniando ademas la peculiaridad,

de sumiministrar servicios simultaneamente a maltiples usuarios o al conjunto de la
sociedad o personas privadas.

Un significado diferente de la infraestructura hace referencia “al conjunto de elementos
0 srevicos que se consideran necesarios para la creacion y funcionamiento de una
organizacion cualquiera, en el caso del turismo, son la planta turistica y la

superestructura”. Castro, (2013)

La infraestructura general es la base para que un destino se encuentre en condiciones
gue permitan a la poblacion la facilidad de desarrollarse como una sociedad activa. Por
su parte la infraestructura turistica permite el desarrollo turistico, es por ello que deben
exigir planes estratégicos y gestiones para que cada destino mantenga dicha
infraestructura de modo que el turista disfrute y se sienta comodo de acuerdo a las
instalaciones o servicios que este requira. (Ramirez, s.f)

Realizadas las consideraciones anteriores se determina que uno de los elementos mas
basicos de la construccidn es la infraestructura por que es el conjunto de servicios e
instalaciones que permite el desarrollo y funcionamiento de una actividad, en el ambito
turistico se liga a diferentes tipos de infraestructura importantes para el mejoramiento

de la actividad.
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Servicios Hoteleros

La empresa hotelera esta esté caracterizada por un conjunto de prestaciones de servicios
claramente diferenciados que estadn principalmente dedicados a las actividades de
alojamiento y de restauracion, donde Redbull (2012), menciona que “los Servicios
hoteleros pueden fijarse, en general, dentro del marco siguiente: empresas dedicadas
de modo profesional o habitual al alojamiento de las personas, con o sin otros servicios

de carécter complementario”.

El conocimiento de servicio hotelero es prioritario para proporcionar instrumentos
precisos en la mejora de estrategias, ya que se esta produciendo una reorientacién de
los tradicionales modelos hoteleros desde una perspectiva de la oferta, basada en los
recursos del hotel, hacia una concepcion basada en las preferencias y expectativas de
la demanda, con una orientacién clara al cliente como consumidor, aportando valores
afiadidos al hotel para lograr su identificacion y diferenciacién frente a la competencia.
Angellois, (2016)

Sin embargo Estrada (2014), manifiesta que servicios hoteleros representan:

El conjunto de calidad, ciertas particularidades y beneficio condicionado que ofrecen
los hoteles a los huéspedes. La calidad comercial, asi como la calidad técnica dependen
una de la otra. Con particularidades nos referimos a las caracteristicas fisicas lo que le
brinda identidad propia a un hotel, como lo son su estilo arquitecténico, su mobiliario,
su decoracion, el tamafio de sus habitaciones entre otros.

Los servicios hoteleros son aquellos que proporcionan un establecimiento en este caso
nos referimos a los hoteles, para ello estos deben cumplir con requisitos minimos para
que se los pueda considerar como servicios; y que estos cumplan con las necesidades

y expectativas del cliente.
Caracteristicas del Servicio

Los servicios tienen caracteristicas Unicas que los diferencian fundamentalmente de los
productos fisicos que implican e implican otras formas de pensar en el negocios; para
entender y plantear el enfoque de la empresa, es fundamental analizar cuatro

caracteristicas de fondo que son propias del servicio.
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Intangibilidad

Una de las primeras caracteristicas de los servicios es la intangibilidad que significa
que no se pueden ver, saborear, sentir, oir ni oler antes de comprarlos, los clientes
buscan sefiales de la calidad del servicio; por consiguiente, la tarea del proveedor de

servicios es hacer que el servicio sea tangible en una o mas formas.

Para Osés (2016), los servicios no son objetos, mas bien son resultados de un proceso,
no se pueden ver, sentir, degustar, oir ni oler antes de su adquisicion. No hay forma de
mostrarle al cliente una idea previa, ni enviar una muestra, ni diferenciarse de la
competencia, por aspectos tangibles: la comodidad, la atencién, la tranquilidad, la
rapidez, el buen servicio, no pueden demostrarse con facilidad; si bien las experiencias
previas y las de otros clientes permiten dar una idea del resultado y crear una
reputacion, el servicio en si solo se presta cuando se contrata.

Por otro lado Grande (2014), menciona que un servicio es intangible:

Cuando no se puede apreciar con los sentidos antes de ser adquirido. Incluso Cabe
hablar de una doble intangibilidad, puesto que resulta dificil imaginarse el servicio.
Los servicios no se pueden patentar, por ser intangibles; esto significa que quienes los
proporcionan tienen mas dificultades para poner barreras de entrada a su sector.
Tampoco se puede juzgar a priori, antes de adquirirlos, la calidad o el precio, como
sucede con los bienes.

Inseparabilidad

Como menciona Leiva (2011), “la inseparabilidad obliga a que el comprador y el
vendedor entren necesariamente en contacto, produciéndose cierta participacion del
cliente en la prestacion de servicio”.
Por su parte Mufioz, (2012) manifiesta que los servicios con frecuencia no se pueden
separar del vendedor, si realmente se quisiera ser estricto, dicha inseparabilidad afecta
no solo al vendedor sino también al entorno que envuelve el proceso de consumo, y al
propio estado de animico o circunstanciales personales del cliente, por lo que es
importante la sintonia entre cliente y vendedor, ya que, como se menciona son muchas

las variables que interactlan y pueden afectar de diferente grado al desarrollo del
consumo del servicio.

En muchas ocasiones, la produccién de servicio y el consumo son indisociables y se
dan simultdneamente, principalmente en aquellos servicios intensivos del capital

humano, esto afecta considerablemente la calidad y su evaluacion.
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Heterogeneidad

La variabilidad del servicio, significa que la calidad de los servicios depende de quiénes

los proporcionan, asi como de cuéndo, en donde y como se proporcionan, como sefiala

Mendoza:
La heterogeneidad se refiere a la variabilidad inherente a la prestacion de servicios que
es lo que dificulta la calidad en la prestacion del mismo. Un servicio nunca sera igual
al otro, aunque lo presten los mismos empleados y sean los mismos clientes, es decir,
el nivel de la calidad del servicio seré el resultado de la interaccion entre el proveedor
y el cliente y de todos los factores culturales, psicolégicos y ambientales los cuales son
altamente viables y personales; E igualmente mientras mas empleados tenga que tratar
el cliente durante la prestacién de servicios, menos probabilidades tendrd de quedar

satisfecho, por una sencilla razén: mas empleados implica mayor riesgo de variabilidad
en el servicio. Mendoza, (2012)

Por otro lado Gonzales (2016), manifiesta que:

Muy superior a los bienes, por simultaneidad en la produccién y consumo, al
interactuar con los clientes en el proceso de produccion del servicio, al ser el entorno
mucho menos controlable y al no poderse almacenar los servicios el grado de
heterogeneidad de los servicios es muy considerable. Esto hace muy dificil gestionar
la calidad de los servicios y proveerlos de manera totalmente controlada, por ello para
reducir la variabilidad es preciso dedicar esfuerzos en la formacion del personal,
aplicacion de procedimientos y medidas especificas encaminadas al seguimiento de la
satisfaccién del cliente.

Caracter Perecedero

Segln Rivadeneira (2012), afirma que “los servicios no se pueden conservar,
almacenar o guardar en un inventario. La caracteristica de imperdurabilidad depende

de una demanda constante y representa un reto para la empresa”.

“Un servicio no se puede almacenar para un consumo posterior. La prestacion de

servicio tienen un lugar y un momento, si no se consume se pierde”. Lamas, (2013)

Para Pérez (2016), “los servicios no pueden almacenarse; para que los servicios
aumenten su ganancia al maximo, deben manejar la capacidad y la demanda y que no

pueden vender el inventario vendido”.
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Principios del Servicio

Segln Rosa (2015), “el servicio es una practica que muchas empresas reconocidas
tienen perfeccionando desde hace mucho y que creo, vale la pena que lo tomemos en
cuenta si queremos comenzar y/o mantener un negocio que tenga impacto y valor en la

vida de nuestros clientes”.

A continuacién se daran a conocer estos ocho principios para las buenas practicas en
servicio a clientes se refiere.
1. El cliente se merece un trato cortés y respetuoso siempre.
2. El cliente no depende de nosotros; nosotros dependemos de nuestro cliente.
3. El cliente no interrumpe nuestro trabajo; él es el proposito de éste.

4. Es un honor cuando un cliente nos da retro-alimentacion; nuestro negocio no
le esta haciendo un favor.

5. El cliente es parte de nuestro negocio, no alguien externo.

6. El cliente es un ser humano con emociones y sentimientos como nosotros.
Hay que ser empaticos.

7. El cliente no es alguien con quien se tiene una discusion.

8. El cliente es la persona mas importante para nuestro negocio.

Por su parte Silary (2013), menciona que son doce principios que se deben seguir al
Ilevar acabo al servicio al cliente, estos pueden facilitar la visién que se tienen acerca

del aspecto mas importante del servicio, el cliente.

1. Larazdn fundamental del éxito de su empresa son los clientes.
2. La mejor forma de dar un servicio es que usted y la empresa conozcan bien a

sus clientes.
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3. Todos los miembros de su empresa son responsables de la atencion al cliente,
y no solo quienes estan en contacto directo con los clientes.

La satisfaccion del cliente es altamente subjetiva y se basa en la percepcion.
Cada cliente es diferente.

Usted debe tratar a los clientes como a usted le gustaria que lo traten.

N o g s

El servicio al cliente no solo se trata de estudiar y aplicar varios procesos,

manuales o sistemas.

8. Una empresa que cuida a sus empleados, sin duda esta preparando el camino
para que sus empleados cuiden a sus clientes.

9. Medir la satisfaccion del cliente debe ser un proceso continuo.

10. Construya la lealtad de sus clientes ofreciéndole méas de que esperan.

11. La relacion de los clientes debe estar basada en una actitud positiva.

12. El servicio al cliente debe ser oportuno, sincero y coherente ya que el cliente

debe ser escuchado.

Tipos de Servicios Hoteleros

La caracteristica de los servicios supone que éstos sean mas dificiles de clasificar
que los productos tangibles. Se han seguido diferentes criterios de clasificacion
con relacion a la naturaleza del servicio, al sector de actividad, a la funcién que

desempefian o al comportamiento del consumidor.

Como menciona Fernandez (2013), “las clasificaciones realizadas siempre acaban
siendo incompletas por lo que se debe seleccionar el criterio de acuerdo con el
objetivo de la investigacion que se pretenda. Atendiendo a su naturaleza establecid

una clasificacion descriptiva segun los siguientes grupos”:
1. Servicios de salud.

2. Servicios financieros.
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3. Servicios profesionales.

4. Servicios de hosteleria, viajes y turismo.

5. Servicios relacionados con el deporte, el arte y la diversion.

6. Servicios proporcionados por organizaciones sin animo de

lucro.
7. Servicios de distribucion, alquiler y leasing
8. Servicios de educacion e investigacion.

9. Servicios de telecomunicaciones.
10. Servicios personales y de reparaciones y mantenimiento.

Por su parte Rizzo (2009), sostine un negocio que pretenda triunfar, atrapar clientes y
que ellos vuelvan a elegrilos, habrd que escucharlos y prestar atencion a sus
necesidades, quejas y gustos. Tras analizar sobre los tipos de servicios estos son los

mas importantes que un cliente toma en cuenta a la hora de elegir un hotel.

El servicio de desayuno
Servicio y amabilidad en trato
Aparcamiento

Ruido

Tamafrio de la habitacion
Servicio de Internet

Limpieza en la habitacion
Comodidad

Separacion de sectores para fumadores

A N N N Y N N N N

Categoria de Estrellas
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Calidad del Servicio
Calidad

La calidad puede referirse a diferentes aspectos de la actividad de una organizacion: el
producto o servicio, el proceso, la produccién o sistema de prestacion del servicio o
bien, entenderse como una corriente de pensamiento que impregna toda la empresa. El
objetivo fundamental de la calidad, como filosofia empresarial, es satisfacer las
necesidades del consumidor, como menciona Varo (2012), “la calidad esta relacionada
con los costes, las necesidades y expectativas del wusuario; estd ligada
fundamentalmente a la aptitud y la actitud de quienes deben priorizarla, mejorar la
calidad no es solo cuestion de automatizacion, tecnologia y nuevos equipos, lo

importante son las personas”.
Se define calidad al conjunto de propiedades y caracteristicas que definen su aptitud
para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas, se incluyen mdaltiples
dimensiones, no solamente la dimension productiva. De esta manera un producto o un

servicio, que es técnicamente perfecto, puede ser de calidad baja por que no es capaz
de cubrir las necesidades para lo que fue creado (Sanchis & Ribeiro, 2013).

Otra definicion acertada referente a la calidad afirma que:

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que
le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir
con expectativas en el consumidor. Tales propiedades o caracteristicas podrian estar
referidas a los insumos utilizados, el disefio, la presentacion, la estética, la
conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de postventa. Rodriguez,
(2012)

Calidad de Servicio

La calidad en el servicio al cliente han exigido el mejor trato y la mejor atencion al
adquirir un producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos
razonables, precios, y constante innovacion por parte de las mismas, por lo cual cada
una de las organizaciones se han visto a la tarea de buscar diversas alternativas para
enriquecer dichas exigencias. Para Gardein (2013), “la calidad en el servicio es el grado

en que un servicio satisface o sobrepasa las necesidades o expectativas que el cliente
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tiene respecto al servicio. Es laamplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre
las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones”.

Sin embargo Berry (2015), afirma que “La calidad de servicio es la amplitud de la
discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y de
sus precepciones en funcion de la tangibilidad, la confianza, la capacidad de respuesta,
la seguridad y de la empatia™.
La calidad del servicio se define como un compuesto de numerosos elementos o
caracteristicas de calidad (cortesia, oportunidad o rapidez en la entrega, producto libre
de defectos, precios justos) evaluados por los clientes en relacidn a un servicios segln
como haya sido la satisfaccion de sus necesidades y expectativas, por tanto, un servicio

de calidad no solo es ajustarse a las especificaciones, como se la define, sino mas bien
ajustarse a las especificaciones del cliente. Requema, (2014)

Por otro lado Gallego y Meleno (2014), manifiestan que existen cuatro puntos

importantes que es una sencilla guia para lograr la calidad en el servicio:
1.- Saber que quiere el cliente

2.- Enfocar el servicio en esas necesidades

3.- Saber como lo recibio

4.- Hacer los cambios necesarios para mejorar dichos servicios.

La importancia en la calidad de servicio no solo es para beneficio de la empresa y de
la lealtad de los clientes, sino también como un factor que influye en la toma de
decisiones de las personas.
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2.4.2- Fundamentacion Tedrica de la Variable Dependiente

Servicio

Se define servicio a cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion
puede estar vinculada o no con un producto fisico, como manifiesta Gronross (2012),
“el servicio es una forma de expresar la idea que la organizacion tiene respecto a la
manera como se propone resolver ciertos tipos de problemas de los clientes de una
manera determinada”.
Los servicios son totalmente intangibles, se intercambian directamente del productor
al usuario, no pueden ser transportados, almacenados y casi inmediatamente
perecederos, los productos de servicio son a menudo dificiles de identificar, porque
vienen en existencia en el mismo tiempo que compra y que se consume. Abarcan
elementos intangibles que implican generalmente la participacion del cliente en cierta

manera importante; no pueden ser vendidos en el sentido de la transferencia de la
propiedad; y no tienen ningun titulo. American Marketing Association, (2012)

Los autores Lovelock & Patterson (2015), definen al servicio como “una actividad
econdmica que implica desempefios basados en tiempo que buscan obtener un valor a

cambio de dinero, tiempo y esfuerzo sin implicar la trasferencia de propiedad”.

Para Bloom, Hayes & Kotler (2013), “Un servicio es una obra, una realizacion o un
acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de

algo, su creacién puede estar relacionada o no con un producto fisico”,

Los servicios son un conjunto de actividades identificables, intangibles, y perecederas
que son el resultado de esfuerzos humanos y tecnoldgicos que produce un desempefio,
en donde generalmente existe la participacion del cliente y que no es posible poseerlos,
almacenarlos o transportados. Los servicios son practicados por personas hacia otras
personas con la finalidad de que estas cumplan con los requerimientos y expectativas

para lograr la satisfaccion al momento de recibirlos.
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Cultura del Servicio

Cultura

Para Jaramillo, (2012) la cultura es el conjunto de modos de modos de vida y
costumbres, conocimientos y grado de desarrollo artistico, cientifico, industrial, en una
época; de forma general se puede decir que los progreso logrados por los seres
humanos en diferentes campos, desde la remota antigliedad hasta la presente, se las
asignado el nombre de cultura.

Por su parte Taylor (2015), menciona que “Cultura es aquel todo complejo que incluye
el conocimiento las creencias, los valores, la moral, el derecho las costumbres, el arte,
las tradiciones, los habitos y toda manifestacion de capacidades adquiridas por el

hombre siendo este un miembro de la sociedad”.

Cultura es todo lo que existe en el mundo y que ha sido producido por la mente y la
mano humana; por ejemplo, las fiestas, la manera de pensar, los medios de convivencia
los actos humanitarios, todos estos son productos culturales porque han surgido de la
creacion humana y de su manera de entender, sentir y vivir el mundo ya sea para el
bien o para el mal; dependiendo de cdmo vaya modificando la naturaleza el ser
humano. Portugal, (2014)

Cultura del servicio

La cultura de servicio es una forma de hacer las cosas que valora el logro superior de
calidad en el servicio, teniendo como eje principal al cliente. Segin Lozano (2015),
define la cultura de servicio como “la utilizacién de mejores estrategias del recurso
humano, técnico y tecnoldgico que permitan una adecuada y creciente relacién e
integracion entre todos los agentes sociales comprometidos: personas, empresas y

comunidades”.

Sin embargo Solsys (2015), establece que cultura de servicios es:

El conjunto de valores, creencias, ideologias, y hormas que comparten los individuos
de un grupo humano, encaminados a satisfacer una necesidad, los cuales surgen en la
interrelacion social generando patrones de comportamiento tanto individual como
colectivo que establecen una identidad entre sus miembros y los identifica de otra.

Para Ossa, Aguirre y Ghisays (2012), la cultura de servicio €S una forma de hacer las

cosas en las que interviene y se compromete a todos las jerarquias de la organizacion.
Es una forma de hacer las cosas, donde las empresas que lo aplican, terminan, en un
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conjunto, por convertirse en un valor que realzan las ventajas y que tienen acceso los
usuarios industriales, los consumidores finales al adquirir los bienes y servicios y es
algo que se percibe.

En el sentido la cultura abarca a un grupo determinado de personas compartiendo
valores y creencias, y en este punto, es donde la cultura y los servicios tienen se
relacionan e interactuan; ya que aquellas personas que trabajan en una empresa deben
compartir valores comunes que vayan en una misma direccion y en donde la cultura en

el servicio se vea reflejada.

Satisfaccion del Cliente

Segln Jones & Sasser (2012), La satisfaccidn del cliente se define identificando cuatro
factores que afectan a esta; dichos factores se sacian las preferencias, necesidades o
valores personales estos son: aspectos esenciales del producto o servicio que los
clientes esperan de todos los competidores, servicios basicos de apoyo como la
asistencia al consumidor, un proceso de reparacion, en el caso de que se produzca una
mal experiencia y la personalizacién del producto o servicio.

Como menciona Terry (2015), “Se entiende por satisfaccion del cliente como una
respuesta emocional del mismo ante su evaluacion de la discrepancia recibida entre la
experiencia previa/expectativas del producto y organizacion y el verdadero
rendimiento experimentado una vez establecido el contacto con la empresa y el
producto”
Feigenbaum (2015), menciona que la satisfaccion es la percepcion del cliente sobre el
grado en que se han cumplido sus requisitos, aclarando ademas un aspecto muy
importante sobre las quejas de los clientes: su existencia es un claro indicador de
una baja satisfaccién, pero suausencia no implica necesariamente una elevada
satisfaccion del cliente, ya que también podria estar indicando que son inadecuados
los métodos de comunicacion entre el cliente y la empresa, o que las quejas se realizan

pero no se registran adecuadamente, o que simplemente el cliente insatisfecho, en
silencio, cambia de proveedor.

La satisfaccion del cliente se refiere al estado de animo de una persona al momento de
recibir un servicio o un producto y que resulta de la comparacién entre el recibimiento

percibido y sus expectativas.
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Niveles de Satisfaccion

Una vez que el cliente ha recibido el producto o servicio solicitado, este comienza a
experimentar ciertas sensaciones, como menciona, IsoTools (2013), existe tres niveles

de satisfaccion explican a continuacion:

Insatisfaccion: Es aquel cliente en el que las expectativas superan a la percepcién de
la calidad del producto o servicio que ha recibido. Este es un obstaculo para el futuro
de la organizacion, ya que el cliente puede actuar de la siguiente manera: Cambia de
empresa/producto/servicio. Esto supone pérdidas para la organizacion. No comunica
su insatisfaccion, por lo que no se tienen referencias para la mejora y competitividad.
Proporciona una mala publicidad sobre la calidad de los servicios o productos que la
organizacion ofrece y, por lo tanto, ejerce un efecto multiplicador

Satisfaccion: Esto ocurre cuando coinciden las expectativas y la percepcién de la calidad del
producto o servicio que recibe. El cliente serd fiel a la organizacion mientras se encuentre
satisfecho y no existan otros productos o servicios de la competencia que se adeclen mejor a
sus necesidades.
Complacencia: La percepcion de la calidad satisface las necesidades del cliente siendo
superior a las expectativas del cliente. Esto proporciona una mayor lealtad del cliente

y menores costes para la organizacion. Estos clientes son fieles a la marca y pueden
llegar a actuar como evangelizadores de otros potenciales clientes.

Tipos de Clientes
Por lo general, las empresas u organizaciones que ya tienen cierto tiempo en el mercado
suelen tener una amplia variedad de clientes, quienes esperan servicios de calidad, y
excelente atencién al cliente, como menciona Thompson (2012), es importante que los
empresarios conozcan a profundidad los tipos de clientes que tiene la organizacion,
estos se clasifican en 2 grupos principales:
Clientes Potenciales: Los clientes potenciales son todas aquellas personas, empresas,
y organizaciones, que si bien no realizan la compra de un producto o servicios en la

actualidad, si se tiene la posibilidad de que en un futuro requieran a corto, mediano o
largo plazo, se les denomine clientes potenciales.

Clientes Actuales: Se refiere a todas las personas, empresas u organizaciones que
realizan compras periddicamente, o lo han hecho en fechas recientes, asi como, las
personas que ocasionalmente compran o adquieren un servicio, siendo en quienes se
realiza las ventas de bienes y servicios actuales de una empresa, es decir, estas personas

33



y empresas (clientes)son el mercado actual de la empresa quienes generan los ingresos
actuales de la misma.

Segun Martinez, (2014) menciona que en un negocio y de forma general existen dos

tipos de clientes: potenciales y actuales.

Clientes Potenciales: “Son aquellos que no realizan compras en el negocio en la
actualidad, pero que son vistos como como posibles clientes en el futuro, porque tienen

la disposicidn necesaria, el poder de compra y la autoridad para comprar”.

Clientes Actuales: “Son aquellos que generan el volumen de ventas actual, por tanto,

constituyen la fuente de los ingresos que percibe el establecimiento en la actualidad*.

Expectativas del cliente

Segin Martin, Payne y Ballantyne, (2014) mencionan que “las expectativas de los
clientes se pueden definir como los deseos y necesidades de los clientes; es decir, lo

que ellos piensan que deberia suministrarles la oferta y no lo podria suministrales”

Por otro lado Melara, (2103) afirma que “Las expectativas de los clientes son creencias
relacionados con la prestacion de servicios que funcionan como estandares o puntos d
referencia contra los cuales se juzga su desempefio”.
Es aquella prevision o suposicién sobre el futuro que afecta el comportamiento
presente. Las decisiones econdmicas raramente se toman sobre la base exclusiva de
los datos del presente: todo agente tiene, por lo general, alguna idea de como
evolucionarén los precios en el futuro, y de acuerdo a ella decide su conducta. Sobre
la base de las expectativas es que se realiza la especulacion, se efectlan inversiones,

se solicitan y otorgan préstamos y se desarrollan muchas otras acciones basicas de la
vida econémica (Sabino, 2013).

Segun Martinez, (2014) “Una expectativa es la ilusion o esperanza de realizar o haber
cumplido un determinado proposito. En el contexto comercial, seria la anticipacion que

un cliente hace la experiencia que vivira comprar un determinado producto o servicio”.
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2.5.- Hipotesis

Los servicios hoteleros ofertados en el cantdn Ambato, Provincia de Tungurahua
inciden en la satisfaccion del cliente.

2.6.- Seflalamiento de Variables

v Variable Independiente

Servicios hoteleros

v Variable Dependiente

Satisfaccion del cliente
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1.-Enfoque de la investigacion

La presente investigacion mantiene un enfoque cualitativo — cuantitativo.
Cualitativo porque busca establecer cuales son las cualidades que tiene cada cliente
al obtener los servicios hoteleros; considerando aspectos muy importantes como el
servicio prestado, la atencion, la calidad, con la determinacion de estos elementos
se busca diferentes alternativas que ayuden a medir la satisfaccion del cliente; y a
la vez se integrara el enfoque cuantitativo porque recoge informacion de datos
estadisticos para garantizar la calidad de los servicios hoteleros ofertados en el
canton Ambato para de esta manera demostrar la verificacion y comprobacion de

la hipoétesis.

3.2.- Modalidad dela Investigacion

Las modalidades que se utilizaran para la elaboracion del presente trabajo de

investigacion seran:

v Investigacién de campo:

La presente investigacion se lo realizara en el lugar donde ocurren los hechos, en
este caso el cantdbn Ambato, porque se pone en contacto con la realidad actual y
obtener informacion relevante que permitira dar soluciones para mejorar la calidad

en los servicios hoteleros.
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v" Investigacion bibliografica — documental

La investigacion es bibliografica porque su proposito es profundizar en conceptos,
teorias y criterios de varios autores relacionados al problema de investigacion, que
contribuyen, sustentan y garantizan la calidad de los fundamentos tedricos

recopilados para la investigacion.

3.3.- Nivel o tipo de investigacion

Para la estructuracion del presente trabajo de investigacion sera de tipo
exploratorio, pues permite recabar datos e informacion, relevantes, reales, veridicos
e importantes para realizar la comprobacién de la hipdtesis expuesta; Ademas sera
de tipo descriptivo, porque se realiza un andlisis minucioso y profundo de las
variables planteadas a través de la contextualizacion del tema y el marco teorico;
Finalmente serad de tipo explicativo porque va mas alla de la descripcion de los
conceptos ya que se centra en la problematica y en qué condiciones se manifiesta;
mediante el desarrollo y de la posterior comprobacion de la hipotesis, seré posible
establecer conclusiones y recomendaciones que serviran para generar una

propuesta pertinente a la solucion del problema.

3.4.- Poblacion y Muestra
3.4.1.- Poblacion
El actual trabajo de investigacion involucra empresarios hoteleros del canton

Ambato, provincia de Tungurahua la poblacion investigada son 28 hoteles.

3.4.2.- Muestra
La presente muestra fue dirigida Gnicamente a las personas involucradas en ambito

hotelero y cuyo aporte sera de importante relevancia para la investigacion.

Debido aquello la poblacion es reducida y no se extraera una muestra y la encuesta
se aplicara al total de la poblacion para obtener un alto nivel de veracidad de la

informacion requerida para la investigacion.
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La presente investigacion tomo como universo a 28 gerentes de los hoteles del
canton Ambato.

N° de
Entidades N° De entidades representantes
Hotel Ambato 1 1
Hotel Miraflores 1 1
Hotel Emperador 1 1
Hotel boutique Mary 1 1
Carmen
Roka Plaza Hotel Boutique 1 1
Hotel Gran Hotel 1 1
Hotel Oro Blue 1 1
Sahra Inn Hotel 1 1
Hotel Royal 1 1
Hotel de las Américas 1 1
Hotel Tungurahua 1 1
Hotel Sefiorial 1 1
Hotel de las Flores 1 1
Hotel Guayaquil 1 1
Hotel Imperial 1 1
Hotel del Sol 1 1
Hotel Acapulco 1 1
Grand Hotel Madrigal 1 1
Hotel La Posada del 1 1
Gaucho
Pizzeria Hotel La Fornace 1 1
Gran Hotel Madrigal 1 1
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Hotel Florida 1 1
Hotel Miraflores 1 1
Hotel Paris 1 1
Hotel Confortel 1 1
Cosmopolita
Hotel Ficoa Real Suites 1 1
Colony Inn Hotel 1 1
Hotel Versailles 1 1
Hotel El Jardin 1 1
Hotel San Ignasio 1 1
TOTAL 30

Tabla N°1: Hoteles de Ambato
Fuente: (CAPTUR, 2015)
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Por lo tanto se aplicaran 28 encuestas, las mismas que tendran un 100% de autenticidad
en la informacion ya que el universo al que se realizé las encuestas son personas que
estan inmersas en el sector hotelero y por lo tanto tienen vastos conocimientos sobre el
tema y la informacion brindada sera de suma importancia para la realizacion del

proyecto de investigacion.
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3.5.- Operacionalizacion de variables

3.5.1.-Variable Independiente: Los servicios hoteleros

CONCEPTUALIZACION

Servicios Hoteleros

El servicio hotelero es una

actividad esencialmente
intangible, ligada en su
prestacion a un soporte

fisico, que se ofrece para
satisfacer las necesidades de
alojamiento de los turistas.
Figueroa, (2013)

CATEGORIAS

Actividad

Intangible

Soporte fisico

INDICADORES
Medidas
Acciones
Oferta de nuevos

servicios

Personal capacitado
Clientes conformes
Sistemas de calidad

adecuados

Estructura
Infraestructura

Instalaciones
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ITEMS BASICOS TENICAS

¢Coémo calificaria usted la Encuesta
gestion de actividades realizada

por los gerentes, que se

presentan en los hoteles de

ciudad de Ambato?

¢Se encuentra satisfecho con la
calidad del servicio que usted
brinda a su empresa y a sus
clientes?

¢Usted considera que el soporte
fisico (estructura e
infraestructura) retine las

condiciones Optimas de calidad?

INSTRUMENTOS

Cuestionario



Satisfaccion de Nivel de
necesidades cumplimiento

Procesos de calidad

Porcentaje de
ocupacion
Alojamiento indice de
alojamiento
Estadia

Tabla N°2: Operacionalizacién de la Variable Independiente
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)
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¢En qué nivel considera usted
que los servicios hoteleros,
satisface las necesidades de los

clientes?

¢Como calificaria el servicio de
alojamiento que ofrece los

hoteles del canton Ambato?



3.5.2.- Variable Independiente: Satisfaccion del cliente

CONCEPTUALIZACION

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se
conceptla como: el nivel de
estado de &nimo de una
persona que resulta de
comparar el rendimiento
percibido de un producto o
Servicio con sus expectativas.

Kotler, (2012)

CATEGORIAS

Nivel de

Satisfaccion

Rendimiento

percibido

INDICADORES

Satisfaccion
Complacencia

Insatisfaccion

Eficiencia en
procesos
Innovacion

Servicio al cliente
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ITEMS BASICOS TECNICAS

¢Considera usted que los Encuesta
clientes se encuentran

satisfechos con la prestacion

de servicios?

¢Piensa usted que los

servicios y/o productos

ofertados en el cantén

Ambato son de calidad en?

¢En queé porcentaje
considera usted que se
cumplen la expectativas al
recibir los servicios?

¢De qué manera considera
usted que el personal
soluciona inmediatamente
cualquier inconveniente que

surja con el cliente?

INSTRUMENTOS

Cuestionario



Producto y/o

servicio
Variedad de producto

Expectativas Calidad del servicio
Eficacia en el
servicio

Tabla N°3: Operacionalizacion de la Variable Dependiente

Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)
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¢Como calificaria usted la
atencion y el servicio
brindado por el personal que
labora en los
establecimientos de
alojamiento?

¢Cuales son los principales
servicios ofertados en los

hoteles del canton Ambato?

¢Usted considera que los
mencionados servicios,
satisfacen al cliente de una
manera?

¢Considera usted que es
necesario una innovacion
continua de los servicios y/o
productos ofertados en los

hoteles del canton Ambato?



3.6.- Recolecciéon de informacion

PREGUNTAS BASICAS

1. ;Para que?

2.- ¢ Sobre qué aspecto?

3.- ¢ Quién? ;Quiénes?
4.- ¢ A quiénes?
5.- (Cuando?

6.- ; Donde?

7.- ¢ Cuantas veces?

8.- ¢COmMo? ;Qué técnicas de
recoleccion?

9.- ;Con qué?

Tabla N°4: Recoleccién de Informacion
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)
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EXPLICACION

Para alcanzar los objetivos de la
investigacion.

Los servicios hoteleros ofertados en el
canton Ambato, Provincia  de
Tungurahua y su incidencia en la
satisfaccion del cliente.

Victoria VVanessa Silva Jara
Turistas que visitan la ciudad.
Periodo Octubre 2016 — Marzo 2017

Canton Ambato, provincia de
Tungurahua.

Una vez

Encuesta

Cuestionario



3.7.- Plan de procesamiento de la informacion

El trabajo de investigacion se desarrollara siguiendo los siguientes pasos:

1.- Revision critica de la informacion la misma que debe ser fuentes confiables de

autores los cuales dan la busqueda correcta acerca del tema.

2.- Categorizacion, organizacion, sistematizacion y filtrado de informacién.
3.- Tabulacion de datos.

4.- Andlisis, revision, y revision de la hipotesis.

5.- Esquema, interpretacidn, y presentacion de resultados.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1.- Analisis de los resultados
Encuesta dirigida a personas del sector hotelero del canton Ambato, provincia de

Tungurahua.

Pregunta N° 1: ;Como calificaria usted, la gestion de actividades administrativas

realizada por los accionistas y gerentes del sector hotelero de la ciudad de Ambato?

ALTERNATIVA

CANTIDAD PORCENTAJE

EXCELENTE GESTION 10 33.33
BUENA GESTION 11 36.67
INEFICIENTE GESTION 9 30
TOTAL 30 100.00

Tabla N°5: Tabulacion Pregunta
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Pregunta 1

= EXCELENTE
GESTION

® BUENA GESTION

= INEFICIENTE
GESTION

Grafico N°7: Representacion Grafica
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)
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Anélisis
Luego de realizada la encuesta, el 37% de los gerentes hoteleros, es decir 11 respondieron
gue la gestion de actividades administrativas realizada por los accionistas y gerentes es
buena, mientras que el 33% respondié que la gestion es excelente y un 30% respondi6

gue es ineficiente.
Interpretacion

La mayor parte de los accionistas y gerentes hoteleros encuestados realizan una buena
gestion de actividades administrativas dentro del sector hotelero de la ciudad de Ambato.
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Pregunta N°2: ;Usted considera que el soporte fisico (estructura e

infraestructura) redne las condiciones éptimas de calidad?

ALTERNATIVA

CANTIDAD PORCENTAJE

EN ALTO PORCENTAJE 16 53.33
EN MEDIANO

PORCENTAJE 9 30.00
EN BAJO PORCENTAJE 5 16.67
TOTAL 30 100.00

Tabla N°6: Tabulacién Pregunta 2
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Pregunta 2

EENALTO
PORCENTAJE

= EN MEDIANO
PORCENTAJE

EN BAJO
PORCENTAJE

Gréfico N°8: Representacion Grafica
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Anélisis
Del total de los gerentes encuestados, el 53% respondieron que el soporte fisico (estructura
e infraestructura) estd un alto porcentaje en cuanto a condiciones éptimas de calidad se

refiere, el 30% respondié que en mediano porcentaje; mientras que el 17% expresaron que

hay u bajo porcentaje.
Interpretacion

Existe un porcentaje similar entre los gerentes que piensan que el soporte fisico retne las
condiciones Optimas de calidad es alto, y los gerentes que piensa que el soporte fisico esta

en mediano porcentaje.
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Pregunta N° 3: ¢Se encuentra satisfecho con la calidad del servicio que usted
brinda a su empresay a sus clientes?

ALTERNATIVA

CANTIDAD PORCENTAJE

SATISFECHO 14 46.67
POCO SATIAFECHO 9 30.00
INSATISFECHO 7 23.33
TOTAL 30 100.00

Tabla N°7: Tabulacion Pregunta 3
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Pregunta 3

m SATISFECHO

mPOCO
SATIAFECHO

INSATISFECHO

Gréfico N°9: Representacion Grafica
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Andélisis:

El 47% de los gerentes encuestados manifestaron que se encuentran satisfechos
con la calidad de servicio que brinda a la empresa y a sus clientes, el 30% esta poco

satisfecho con lo realizado y el 23% esta insatisfecho con lo ejecutado.

Interpretacion

Hay un gran porcentaje de gerentes que afirman que se encuentran satisfechos con

la calidad de servicios que brinda a la empresa y a sus clientes.
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Pregunta N° 4: ¢;En qué nivel considera usted que los servicios hoteleros,

satisface las necesidades de los clientes?

ALTERNATIVA

CANTIDAD PORCENTAJE

ALTO NIVEL 11 36.67
MEDIO NIVEL 13 43.33
BAJO NIVEL 6 20.00

TOTAL 30 100.00

Tabla N°8: Tabulacion Pregunta 4
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Pregunta 4

= ALTO NIVEL
= MEDIO NIVEL
BAJO NIVEL

Gréfico N°10: Representacion Grafica
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Anélisis
Del total de los encuestados el 43% expresan que el nivel de los servicios hoteleros,
satisface las necesidades es alto, el 37% menciona que el 47% satisface las

necesidades en un mediano nivel, mientras que el 20% piensa que el nivel de

satisfaccion es bajo.
Interpretacion

Se puede concluir que el nivel de los servicios hoteleros que satisfice las
necesidades de los clientes se encuentra en un medio nivel por los que los clientes

no estan 100% satisfechos con los servicios brindados.
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Pregunta N° 5: ;Como calificaria el servicio de alojamiento que ofrecen los
hoteles del Canton Ambato?

ALTERNATIVA
CANTIDAD PORCENTAJE
EXCLENTE 6 20.00
BUENO 18 60.00
MALO 6 20.00
TOTAL 30 100.00

Tabla N°9: Tabulacion Pregunta 5
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Pregunta 5

m EXCLENTE
= BUENO
MALO

Gréfico N°11: Representacion Grafica
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Andlisis

El 22% de los encuestados califica el servicio de alojamiento de una manera
excelente, el 64% opina que el servicio de alojamiento es bueno y finalmente el
14% expresa que es malo.

Interpretacion

La mayor parte de los gerentes encuestados opinan que el servicio de alojamiento
que ofrecen los diferentes hoteles del cantdn Ambato son buenos.
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Pregunta N° 6: ¢ Considera usted que los clientes se encuentran satisfechos con

la prestacion de servicios?

ALTERNATIVA

CANTIDAD PORCENTAJE

SATISFECHO 8 26.67
POCO SATISFECHO 18 60.00
INSATISFECHO 4 13.33
TOTAL 30 100.00

Tabla N°10: Tabulacién Pregunta 6
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Pregunta 6

mSATISFECHO
mPOCO SATISFECHO
INSATISFECHO

Gréfico N°12: Representacion Gréfica
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Analisis
En las encuestadas realizadas el 22% de los gerentes consideran que los clientes se

encuentran satisfechos con la prestacion de servicios, el 64% piensan que los clientes estan

poco satisfechos y que el 14% se encuentran insatisfechos con la prestacion de servicios.
Interpretacion

La mayor parte de los clientes no se encuentran completamente satisfechos con prestacion

de servicios; lo que causa malestar e incomodidad en el mismo.
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Pregunta N° 7: ¢ Cree usted que los servicios y/o productos ofertados en los

hoteles del canton Ambato son de calidad?

ALTERNATIVA

CANTIDAD PORCENTAJE

ALTO PORCENTAJE 8 26.67
MEDIANO
PORCENTAJE 12 40.00
BAJO PORCENTAJE 10 33.33
TOTAL 30 100.00

Tabla N°11: Tabulacion Pregunta 7
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Pregunta 7

EALTO
PORCENTAJE

= MEDIANO
PORCENTAJE

mBAJO
PORCENTAJE

Grafico N°13: Representacion Grafica
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Andlisis

El 28% de encuestados opina que los servicios y/o productos ofertados en los hoteles del canton
Ambato se encuentra en un alto porcentaje de calidad, el 43% considera que existe un mediano

porcentaje de calidad y el 29% expresa que el porcentaje de calidad es bajo.

Interpretacion

Los servicios y/o productos que se ofrecen en los hoteles del cantdn Ambato no cuentan con un

nivel alto de calidad, provocado disgusto en los clientes.
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Pregunta N° 8: (En qué porcentaje considera usted que se cumple las
expectativas del cliente al recibir los servicios?

ALTERNATIVA
CANTIDAD PORCENTAJE
ALTO PORCENTAJE 10 33.33
MEDIANO
PORCENTAJE 11 36.67
BAJO PORCENTAJE 9 30.00
TOTAL 30 100.00

Tabla N°12: Tabulacion Pregunta 8
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Pregunta 8

EALTO
PORCENTAJE

= MEDIANO
PORCENTAJE

BAJO
PORCENTAJE

Gréfico N°14: Representacion Grafica
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Andlisis

Del total de los encuestados el 37% piensa que el porcentaje en que se cumplen las
expectativas del cliente al recibir los servicios es alto, el 33% manifiesta que el

porcentaje es mediado y el 30% opina que el porcentaje en que se cumplen las
expectativas del cliente es bajo.

Interpretacion
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El nivel en que se cumplen las expectativas del cliente al recibir los servicios es

mediado por lo que no se encuentra totalmente satisfecho con lo recibido.

Pregunta N° 9: ¢De qué manera considera usted que el personal soluciona

inmediatamente cualquier inconveniente que surja con el cliente?

ALTERNATIVA

CANTIDAD PORCENTAJE

ALTO PORCENTAJE 33.33
MEDIANO
PORCENTAJE 50.00
BAJO PORCENTAJE 16.67
TOTAL 100.00
Tabla N°13: Tabulacién Pregunta 9
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)
Pregunta 9
EALTO
PORCENTAJE
® MEDIANO
PORCENTAJE
BAJO PORCENTAJE

Gréfico N°15: Representacion Grafica

Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Andlisis

EL 50% de los gerentes encuestados expresa que el personal que labora en los

establecimientos de alojamiento soluciona los inconvenientes en un alto porcentaje,

mientras que el 33% opina que lo soluciona en un mediano porcentaje y el 17% piensa el

personal lo soluciona en bajo porcentaje.

Interpretacion
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El personal que labora en los establecimientos de alojamiento no soluciona completamente
los inconvenientes que surja con el cliente de una manera eficaz y eficiente.

Pregunta N° 10: ;Como calificaria usted la atencion y el servicio brindado

por el personal que labora en los establecimientos de alojamiento?

ALTERNATIVA

CANTIDAD PORCENTAJE

EXCELENTE 10 33.33
BUENO 13 43.33
MALO 7 23.33
TOTAL 30 100.00

Tabla N°14: Tabulacion Pregunta 10
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Pregunta 10

mEXCELENTE
= BUENO
MALO

Grafico N°16: Representacion Grafica
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Andlisis

El 44% de los gerentes encuestados califican que la atencion y servicios brindado por el
personal que labora en los establecimientos de alojamiento es excelente, el 33% opina que

es buena y finalmente el 23% manifiestan que es malo.

Interpretacion
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La atencion y el servicio brindado por el personal que labora en los establecimientos de
alojamiento son bueno pero es importante dar una atencion de alta calidad para que el
cliente se sienta complacido y se haya cumplido con los requerimientos del mismo.

Pregunta 11.- ¢ Cuales son los principales servicios ofertados en los hoteles del

cantén Ambato?

ALTERNATIVA

CANTIDAD PORCENTAIJE
Conexion wifi 20 66.67
Aire acondicionado
Buffet libre
Late check-out
Restaurant 8 26.67
Transporte
Lavanderia
Piscina 2 6.67
Gimnasio
Aceptacion de mascotas
Guarderia

Total 30 100.00
Tabla N°15: Tabulacion Pregunta 11
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Pregunta 11

m Conexcion wifi

m Aire acondicionado
= Buffet libre

H L ate check-out

m Restaurant

= Transporte

57



Grafico N°17: Representacion Grafica
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Andlisis

Segun los datos de la encuesta, el 66% considera que el principal servicio en los
hoteles del cantdn Ambato es conexion wi - fi, el 27% opina que es la lavanderia y

el 7% manifiesta que es la piscina.
Interpretacion

Las personas encuestadas expresaron que el principal servicio que se ofrece en los
hoteles del cantdn Ambato es la conexion wi - fi, porque es indispensable para los

clientes que necesitan estar siempre actualizados.
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PREGUNTA 12.- ;Usted considera que los mencionados servicios, satisfacen

al cliente de una manera?

ALTERNATIVA

CANTIDAD PORCENTAJE

MUY SATISFACTORIA 27 90.00
SATISFACTORIA 2 6.67
INSATISFACTORIA 1 3.33

TOTAL 30 100.00

Tabla N°16: Tabulacién Pregunta 12
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Pregunta 12

7% 3%

= MUY
SATISFACTORIA

u SATISFACTORIA

INSATISFACTORIA

Grafico N°18: Representacion Grafica
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Analisis:

El 83% de los encuestados manifestaron que los mencionados servicios satisfacen al cliente
de una manera muy satisfactoria, el 10% expresaron que es satisfactoria y el 7% opinaron
que es insatisfactoria.
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Interpretacion

Existe un alto porcentaje de personas que afirmaron que los principales servicios hoteleros
que se ofertan en el cantdn Ambato satisfacen favorablemente todas las necesidades que

tenga el cliente.

PREGUNTA 13: ¢{Considera usted que es necesario una innovacion continua

de los servicios y/o productos ofertados en los hoteles del canton Ambato?

ALTERNATIVA

CANTIDAD PORCENTAJE

MUY NECESARIA 25 83.33
NECESARIA 3 10.00
INNECESARIA 2 6.67

TOTAL 30 100.00

Tabla N°17: Tabulacion Pregunta 13
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Pregunta 13

= MUY NECESARIA
= NECESARIA
INNECESARIA

Gréfico N°19: Representacion Grafica
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

Andlisis

El 83% de los gerentes encuestados expresa que es muy necesaria una innovacion continua
de los servicios y/o productos ofertados en los hoteles del canté Ambato, el 10% opina que

es necesario y el 7% opina que es innecesaria.

Interpretacion
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La mayor parte de los encuestados manifiesta que es muy necesario e importante que se
realice una innovacion continua e los servicios y/o productos que se ofrecen en los hoteles
del canton Ambato, para que los clientes se sientan realmente satisfechos con la prestacion

de servicios.

4.2.- Verificacion de la Hipdtesis
Para la verificacion de la hipotesis del presente trabajo investigativo se utilizara el
siguiente método estadistico conocido como Chi Cuadrado (x2).

4.2.1- Planteamiento de la Hipdtesis
Ho: Los servicios hoteleros ofertados en el canton Ambato, provincia de
Tungurahua NO incide en la satisfaccion del cliente.

H1: Los servicios hoteleros ofertado en el canton Ambato, provincia de

Tungurahua Sl incide en la satisfaccion del cliente.

4.2.2.- Seleccion de significacion

Para la verificacion de la hipotesis se utilizara un nivel de significacion de 0=0.05.

4.2.3.- Descripcion de la poblacién

La poblacion investigada son personas que tienen alto grado en conocimientos

hoteleros, las cuales asciende a 28.

Muestra de personas involucradas en Porcentaje
el area hotelera del canton Ambato
30 100%

Tabla N°18: Descripcion de la poblacion
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)
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4.2.4.- Especificacion de lo estadistico

Para el efecto se utilizara la siguiente formula.
X?= Chi Cuadrado

XY= Sumatoria

O= Frecuencias Observadas

E= Frecuencias Esperadas

ey

Para lo cual se especificara un cuadro de contingencia de 6 filas por 3 columnas con lo

cual se determinara las frecuencias observadas.

4.2.5.- Especificacion de las regiones de aceptacion y rechazo

GRADOS DE LIBERTAD

FILAS COLUMNAS
gl= (5-1) 3-1)
gl= 4 2
gl= 4*2
gl= 8
X2T: 15,507

Tabla N°19: Grados de Libertad
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)
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Grafica de distribucion
Chicuadrado. df=6
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o

Grafico N°20: Grafico de Gauss

Entonces con 8gl y un nivel de 0,05 tenemos en la tabla X2 el valor de 15,507 por
consiguiente se acepta la hipotesis nula para todo valor de chi cuadrado que se
encuentra hasta el valor de 15,507 y se rechaza la hipétesis cuando los valores
calculados son mayores a 15,507.

4.2.6.- Recoleccién de datos y calculo de lo estadistico

PREGUNTAS CATEGORIAS SUBTOTAL
OPCION OPCION OPCION
1 2 3

2 14 12 4 30

3 16 9 5 30

11 20 8 2 30

12 27 2 1 30

13 25 3 2 30
TOTAL 102 34 14 150

Tabla N°20: Especificacion de lo estadistico (Frecuencias Obtenidas)
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017).
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Una vez determinadas las frecuencias observadas y con los resultados obtenidos se
proceden a establecer las frecuencias esperadas.

FRECUENCIAS ESPERADAS

(102*30)/150 20.4
(34*30)/150 6.8
(14*30)/150 2.8

Tabla N°21: Frecuencias Esperadas
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017)

4.2.7.- Célculo de Chi Cuadrado

FRECUENCIAS FRECUENCIAS O-E (O-E)2 (O-E2E
OBTENIDAS ESPERADAS
14 20.4 -6.4 40.96 2
12 6.8 5.2 27.04 3.97
4 2.8 1.2 1.44 0.51
16 20.4 -4.4 19.36 0.94
9 6.8 2.2 4.84 0.71
2.8 2.2 4.84 0.71
20 20.4 -0.4 0.16 0.03
6.8 1.2 1.44 0.21
2.8 -0.8 0.64 0.22
27 20.4 6.6 43.56 2.13
6.8 -4.8 23.04 3.38
2.8 1.8 3.24 1.15
25 20.4 4.6 21.16 1.01
3 6.8 -3.8 14.44 2.12
2 2.8 -0.8 0.64 0.22
150 150 19.31

Tabla N°22: Calculo de Chi-Cuadrado
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017).
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4.2.8.- Decision
Como se puede observar X2 (19,31) es mayor X2T (15,507) por tanto se acepta la
hipdtesis alternativa H1(Los servicios hoteleros ofertados en el canton Ambato,

provincia de Tungurahua Sl incide en la satisfaccion del cliente) y con esto se ha

verificado la hipotesis satisfactoriamente.

65



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES

5.1.-Conclusiones

v Del diagnostico realizado a los servicios hoteleros sobre la satisfaccion al
cliente que brindaria el desarrollo del sector se concluye que se necesita un
andlisis exhaustivo que refleje el trabajo técnico de los gerentes, accionistas y
administradores especificamente en la cultura del servicio al cliente para
mejorar los resultados basados en: la comodidad, la estadia, el confort y el

servicio.

v" Unavez analizada la situacién actual sobre los servicios hoteleros en la cuidad
de Ambato se interpreta que dichos prestaciones no satisfacen las expectativas
y necesidades, puesto que sus requisitos primordiales basados en la cultura del

servicio, no cumplen con la atencion y seguridad del cliente.

v Se establece que el personal en los hoteles debe mejorar el servicio por medio
de la aplicacion de las normas de calidad y capacitacion continua logrando un
cambio de actitud y aptitud, con el fin de priorizar la excelencia.

v Finalmente se determina que los hoteles en la ciudad de Ambato deben brindar
a sus clientes un valor agregado innovando continuamente sus servicios en
todas sus areas para cumplir con las expectativas y necesidades nacionales e

internacionales.
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5.2.- Recomendaciones

v Se recomienda que cuando se practique el servicio hotelero es necesario
mantener un control de calidad con tiempo determinado, analizando la oferta
de laempresa en los servicios con el fin de obtener un ritmo adecuado evitando

inconveniente que molesten a los clientes.

v’ Se recomienda para la implementacion de las normas de calidad es necesario
que los trabajadores de los hoteles se capaciten con temas pertinentes para
brindar un servicio de calidad y para la formacion de conocimientos centrados

en la satisfaccién del cliente.

v Se recomienda realizar el mantenimiento continuo de las instalaciones que
permitan la interaccion entre cliente y servicio de una manera mas directa

cumpliendo los requerimientos y expectativas de los mismos
v Atreves de laimplementacion de la pagina web se ofertara los servicios de

los hoteles mencionado en la investigacion, donde se detalla cada uno de ellos

como costos, alimentacion, alojamiento entre otros.
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CAPITULO VI

LA PROPUESTA

6.1.- Datos Informativos

Tema: Disefio de una pagina web para promocionar los servicios hoteleros

ofertados en la ciudad de Ambato Provincia de Tungurahua.
Investigadora: Victoria Silva Jara
Beneficiario:

> Hoteles de la ciudad de Ambato
> Clientes de los Hoteles

Ubicacién:

» Provincia: Tungurahua
» Cantdén: Ambato

Tiempo estimado para la ejecucién: Octubre 2016 — Marzo 2017.
Equipo Técnico Responsable: Investigadora

6.2.- Antecedentes de la Propuesta

De acuerdo a la investigacion realizada y datos obtenidos, es factible la ejecucion

de esta propuesta ya que por medio de la elaboracién de una pagina web en la cual

se incluyan todos los servicios hoteleros ofertados en el canton Ambato, los turistas

tanto nacionales como extranjeros obtengan un conocimiento mas amplio y

adecuado acerca de la ubicacion y los servicios que ofertan los hoteles en el Cantén
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Ambato, ademés de permitir un mejoramiento en cuanto a la satisfaccion de las
necesidades de los turistas y el perfeccionamiento en cuanto a la atencion al cliente,
que proporcionan los prestadores de servicios que a su vez son los responsables de
que la afluencia de turistas y nimero de visitas a los establecimientos hoteleros

aumente.

6.3.- Justificacion de la Propuesta

Atreves de la investigacion se determina que en la ciudad Ambato no existe una
pagina web que abarque informacion sobre los hoteles con costos y servicios
ofertados, simplemente existen paginas individuales de los diferentes
establecimientos hoteleros que causan molestias a los clientes en el momento de
comparar precios y servicios de cada uno, mediante la elaboracién de la péagina
web se dara a conocer los servicios de los hoteles del canton Ambato beneficiando
a los usuarios, ya que permite un mayor acceso a la informacién de los servicios
en los hoteles. Con el estudio realizado es importante tener en cuenta que es
indispensable ir perfeccionando estrategias que ayuden al desarrollo hotelero
implementando un canal de comunicacion y difusion que permitan a los clientes
conocer el lugar, los servicios, las promociones y al mismo tiempo estar en
contacto las 24 horas, 7 dias a la semana utilizando las bondades que ofrece la
tecnologia. De esta manera la presente propuesta se muestra como un aporte al
desarrollo del sector hotelero para dar a conocer todas las actividades que se
realizan en los diferentes establecimientos de hoteleros del canton, a través de una
pagina web afable que proporcionara una variedad de opciones para que el cliente
este bien informado sobre los servicios ofertados.
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6.4.- Objetivos de la Propuesta
6.4.1.- Objetivo General

v" Disefiar una pagina web para la oferta de los servicios hoteleros del cantén

Ambato Provincia de Tungurahua.

6.4.2- Objetivos Especificos

v" Recabar informacion basica de los servicios que oferta el sector hotelero.

v" Sintetizar la informacion mas relevante que ofertan los hoteles en el Cantén
Ambato.

v Disefiar un sitio accesible y de facil navegacion para que el cliente

encuentre a su disposicion la informacion que requiera del sector hotelero.
6.5.- Analisis de Factibilidad

6.5.1.- Factibilidad Operativa

La presente propuesta es totalmente factible, ya que cuenta con la instruccién
necesaria para la ejecucion de la misma, asi como también existe la colaboracién de los
Establecimientos Hoteleros. Es importante recalcar que existe el respaldo vy
conocimiento técnico del tutor encargado de la presente investigacion, el mismo que

vigilara constantemente el desarrollo y finalizacién de la propuesta.
6.5.2.- Factibilidad Econdmica
Para analizar la factibilidad econdmica se utilizara una matriz basada en indicadores

econdmicos con su respectiva ponderacion con una escala que va del 1 al 5. En la

cual va desde el puntaje menor al mayor.
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ETAPAS DE DISENO DE LA PAGINA WEB ESCALA DE

VALORACION
1 2 3 4
Recabar informacion bésica de los servicios que oferta el sector X
hotelero.
Sintetizar la informacion mas relevante que ofertan los hoteles X

en el Cantén Ambato.

Disefar un sitio accesible y de facil navegacién para que el X
cliente encuentre a su disposicion la informacidn que requiera del
sector hotelero.

Tabla N°23: Factibilidad Econdmica
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017).

Establecidos todos los indicadores se concluye que el proyecto es econmicamente
factible ya que todos los gastos del Disefio de la Pagina Web seran cubiertos por la

autora de la investigacion.

6.6.- Fundamentacion Teorica
Pagina web

Se considera pagina web a un documento disponible en internet, codificado
segun estandares y con lenguaje especifico; a estos sitios se puede llegar a
través de los navegadores de internet, que reciben la informacion del documento
entregando al usuario la informacidn necesaria. Dichos sitios pueden ofrecer
textos, imagenes, animaciones y sonidos. Una pagina necesitan donde
colocarse para que cuando el usuario solicite la informacion desde el navegador,

y aparezca la informacion en el computador (Oliver, 2014).
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Hotel

Se denominan hoteles a los establecimientos comerciales abiertos al publico que
ofreciendo alojamiento turistico con o sin comedor y otros servicios complementarios,
ocupan la totalidad de un edificio o parte independizada del mismo, constituyendo sus
dependencias un todo homogéneo y que reunen los requisitos técnicos minimos de

establecidos en la legislacion vigente de cada pais (Paniagua, 2014).
Servicio

Un servicio es una obra, una realizacion o un acto que es esencialmente intangible y no
resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su creacion puede estar 0 no
relacionada con un producto fisico. (Kotler , Bloom , & Hayes , 2004)

Calidad

Tiene sus inicios en el término griego kalos, que significa “lo bueno, lo apto”, y también
en la palabra qualitatem, que significa “cualidad o propiedad”. En este sentido, calidad
es una palabra de naturaleza subjetiva, una apreciacion que cada individuo define segun
sus expectativas y experiencias, es un adjetivo que califica alguna accién, materia o
individuo. (Carbellido, 2005).
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6.7- Modelo Operativo

FASES METAS

Levantamiento Recabar informacion

de basica de los servicios

Informacion gue oferta el sector
hotelero.

Analisis Sintetizar la
informacion mas
relevante que ofertan los
hoteles en el Cant6n
Ambato.

Disefio Disefiar una pagina web

para ofertar los servicios
de los hoteles del cantén
Ambato.

Tabla N°24: Modelo Operativo
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017).

ACTIVIDADES

Asistir a cada
hotel del cantdn
para la
recoleccién  de

informacion.

Establecer los
servicios que
incluirdn en la

pagina.

Presentar la
propuesta
establecida.
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RECURSO

Transporte
Recurso Humano
Recursos
tecnolégicos
Material de
oficina
Transporte
Recurso Humano
Recursos
tecnologicos
Material de
oficina

Recurso Humano
Recursos

tecnol6gicos

PRESUPUESTO TIEMPO

$50,00

$15,00

$200.00

4 semanas

3 semanas

1 semana

RESPONSABLE

Autora de la

propuesta

Autora  de la
propuesta

Autora  de la
propuesta



6.7.1.- Desarrollo Operativo de la Propuesta

DISENO DE UN PAGINA WEB PARA PROMOCIONAR LOS SERVICIOS
HOTELEROS OFERTADOS EN EL CANTON AMBATO PROVINCIA DE
TUNGURAHUA.

Para la ejecucion de la propuesta es primordial establecer los siguientes pasos los
mismos que proporcionaran el cumplimiento de los objetivos establecidos segun
las actividades realizadas.

1.-Recabar informacion basica de los servicios que oferta el sector hotelero.

v" Visita a los diferentes establecimientos hoteleros del cantén Ambato.

v" Recoleccidn de los servicios ofertados por los hoteles.

Disponibilidad de Informacion

Z
[S)

Establecimientos Hoteleros Sl NO
Hotel Emperador
Hotel Ambato
Hotel Boutique Mary Carmen
Hotel de las Flores
Hotel de las Américas
Hotel Florida
Hotel La Kapital
Hotel La Florida

© 00 N o o A W DN P

Hotel Versailles

X X X X X X X X X X

10 Hotel Colony Inn
Tabla N°25: Disponibilidad de Informacion

Elaborado por: SILVA, Victoria (2017).
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2.- Sintetizar la informacion mas relevante que ofrecen los hoteles en el

canton Ambato.

v" Disefio de la pagina web para los huéspedes.

v" Presentar la propuesta establecida.

HOTEL

EMPERADOR

AMBATO

SERVICIOS

Hotel Emperador es un prestigioso hotel de cuatro estrellas, situado en
Ambato, jardin del Ecuador, se levanta frente al Parque Cevallos en
pleno corazon financiero y comercial de la ciudad.

Las habitaciones y suites tienen un estilo contemporaneo y estan
equipadas con muebles modernos, telas suaves y detalles para su
confort. Los salones estan disefiados especialmente para reuniones,
eventos sociales, conferencias. Cuenta con seis salones y el principal
de 610m cuadrados.

Cuenta ademés con una excelente gastronomia en Julio Cesar
Restaurant, ubicado en el ultimo piso.

El Spa Emperador cuenta con piscinas, saunas himedo y seco,
gimnasio, hidromasaje y jacuzzi.

Estd ubicado en el centro comercial de la ciudad, Cuenta con
habitaciones cémodas y confortables con servicios tecnolégicos que
permitan una estadia placentera. Es el Gnico hotel en la ciudad que
posee una vista sin igual del Rio Ambato, los Barrios Miraflores y
Ficoa la misma que se puede disfrutar desde el lado suroeste de las
instalaciones.

Ofrece 41 habitaciones confortables dobles, ademés de 17
matrimoniales y 1 suite presidencial decoradas con un estilo
ecuatoriano, Las habitaciones cuentan con una variedad de servicios y

comodidades como television, TV Cable, radio, teléfono y bafio
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BOUTIQUE
MARY CARMEN

DE LAS FLORES

privado. También ofrece equipamiento audiovisual y tecnoldgico,
amplificacion, proyector, pantalla para cualquier evento social, Hay
conexion Wi-Fi gratis en todo el establecimiento, estacionamiento
privado las con guardiania 24 horas del dia y para deleitarse con la
mejor gastronomia estd El Restaurant Ficoa.

Es un hotel ubicado en pleno centro ilustre de la ciudad de Ambato. El
hotel cuenta con 59 habitaciones exclusivas calificadas de la siguiente
manera: habitaciones simples, dobles, matrimoniales, familiares,
ejecutivas y presidenciales, igualmente cuenta con variados servicios
como television satelital, bafios con agua caliente y disefios
particulares, mini bar, tina de hidromasaje, vista panordmica de la
ciudad.

Ademéas ofrece spa, servicio de peluqueria, gimnasio, dos
hidromasajes, piscina polar, sauna, turco, sala de masajes.

Para la degustacién de platos tipicos e internacionales esta a
disposicion el Café del Parque Restaurant.

Para eventos sociales, reuniones familiares, convenciones, el hotel se
encarga de la organizacion y de todos los detalles de su evento porque
cuenta con sonidos, luces, camaras de Djs, pasarela, pantalla gigante,
camerinos, servicio de alimentacién y bebidas, 2 bares y zona Vip.
Esté ubicado en la zona comercial de la ciudad de Ambato. Brindando
el mejor servicio y atencién personalizada que garantizara una calida
bienvenida y agradable estancia.

El hotel ofrece 30 habitaciones, decoradas y amuebladas con estilo
moderno, estan dotadas de aire acondicionado, bafio privado con agua
caliente y fria todo el tiempo, television por cable, teléfono pon
servicio de llamadas internacionales y nacionales, servicio a la

habitacion, caja de seguridad, servicio de lavanderia. También ofrece

76



DE LAS
AMERICAS

LA KAPITAL

restaurant, parqueadero privado, salones para seminarios Yy
convenciones, teléfono/fax centro de negocios, centro medico las 24
horas.

Un nuevo concepto hotelero al servicio de la hermosa Ciudad de
Ambato y su visitante, la estratégica ubicacion lo comunica
rapidamente con el terminal terrestre; asi como el terminal ferroviario
en los cuales cuenta con planes turisticos y apoyo de las mejores
operadoras del pais.

Los servicios que ofrece el hotel son cafeteria restaurant, desayuno
continental incluido en la tarifa de hospedaje, estacionamiento las 24
horas sin recargo, informacion turistica de la provincia y sus cantone,
servicio de lavanderia, saldn social con capacidad de120 personas, Wi-
Fi en todo el establecimiento. El hotel tiene la capacidad de alojar a 80
personas, distribuidas en 27 habitaciones: sencillas, dobles, triple y
suites junior. Todas las habitaciones son confortablemente amobladas
con los siguientes servicios teléfono, bafio privado con agua caliente,
television por cable, internet inalambrico, cerraduras con tarjeta
electrdnica.

Ubicado en el coraz6n de Ambato, En uno de los lugares mas
privilegiados y seguros de Ambato, las instalaciones son versétiles,
frescas y confortables. Se conecta con facilidad con todo tipo de
locales comerciales.

Cuenta con 32 habitaciones, entre sencillas, dobles, triples,
cuadruples, quintuples, suite sencilla, suite presidencial, suite del
amor, suite clasica, se encuentran equipadas para su mayor comodidad
con tv plasmas, Wi-Fi, agua caliente, caja de seguridad, teléfono. Para
deleitarse de la exquisita gastronomia estd el Restaurant Tierra Mia,

con calidad, versatilidad y atencion sin igual, ofreciendo una amplia
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LA FLORIDA

VERSAILLES

variedad de platos nacionales e internacionales. El hotel pone a
disposicion 4 salones con el equipo necesario para cualquier tipo de
eventos. Ademas el hotel ofrece city tour, un recorrido a través de los
lugares mas emblematico de la ciudad y los alrededores, cuentan con

los mejores guias.

Este hotel ofrece los siguiente servicios: WiFi en todo el hotel,
parqueadero, recepcion las 24 horas, recepcion de paqueteria liviana
sin costo adicional, room service, servicio de lavanderia, servicio de
planchado, sauna, turco, hidromasaje.

También cuenta con salones para evento de estilo elegante, ya sea
grande o pequefio, los eventos son realizados proporcionan comodidad
y calidad, la capacidad de los salones son ; 80 personas y 120 personas,
cada uno de los salones cuentan con servicio de almuerzos, cenas,
cocteles corporativos y planes de seminarios y eventos con estadia

incluida.

Esta situado en la entrada Sur de la ciudad de Ambato, en la avenida
Bolivariana a 100 metros de la Universidad UNIANDES y a 5 minutos
del centro de la ciudad, en donde se puede disfrutar del confort de las
instalaciones asi como de una excelente gastronomia y un ambiente
tranquilo acogedor.

Cuenta con servicios de: servicio de WiFi en todo el hotel, restaurante
con la mejor gastronomia nacional e internacional, amplios salones de
eventos, cancha de césped natural, seguridad las 24 horas, parqueadero

seguro, habitaciones con camas confortables.
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Esta situado en la avenida 12 de Noviembre y avenida el rey, diagonal
al redondel de Cumanda. El Hotel Colony Ambato, esta ubicado en
COLONY INN una de las mejores zonas de la ciudad de Ambato, disponen de
habitaciones cbmodas para todos los turistas extranjeros y nacionales.
El Hotel cuenta con 19 habitaciones amplias y placenteras y cuentan
con bafio privado, TV de pantalla plana por cable, recepcién 24 horas.
Ademas el Hotel Colony Inn ofrece servicios de parqueadero privado,
servicio a la habitacion, restaurante, bafio privado, duchas eléctricas,
aire acondicionado, servicio de guardiania, internet.
Esta ubicado en la calle Bolivar, entre las calles Quito y Guayaquil.
Roka Plaza Hotel Boutique, el primero y unico Hotel Boutique de la
ROKA PLAZA ciudad de Ambato. Se encuentra estratégicamente en el centro de la
HOTEL ciudad en una casa historica declarada como patrimonio y restaurada
BOUTIQUE manteniendo su majestuosidad e imponente estructura de roca y
elegancia. Los servicios principales que ofrece este hotel son: 7
habitaciones; todas las habitaciones disponen de TV de pantalla plana,
algunas tienen una zona de estar donde relajarse; ademas, disponen de
bafio privado, restaurante, bar, recepcion disponible las 24 horas,
servicio de limpieza diario, servicio de lavanderia, servicio de
tintoreria, salas de reuniones, resguardo de equipaje, desayuno gratis,
Wifi, estacionamiento, bafio privado, articulos de tocador gratuitos y
servicio de television por cable, tienda de recuerdos, habitaciones
familiares, individuales, dobles, triples y cuadruples.

Tabla N°26: Informacion Hoteles
Elaborado por: SILVA, Victoria (2017).
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3.-Disefiar un sitio accesible y de facil navegacion para que el cliente encuentre a
su disposicion la informacién que requiera del sector hotelero.

G (i) files /C/Users /HP/Deskiop Hotelzs%20de%20Amabto, Inicio.html i 0 ‘D H

HOTELES EN AMBATO

Ambato es una tierra con una arquitectura muy
Variada, con caracteristicas que la hacen unica en
sus manifestaciones culturales, su maxima

expresion en el carnaval se da con la Fiesta de las
Flores y las Frutas.
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Users/HP/Desktop/Hoteles%20de%20Amabto/Hotel-Emperador.html|

HOTEL EMPERADOR
Contactos: “I HOTEL * % %
Av Cevalios 10-14, - MPE RADOR

Ambato, Ecuador [ SR S
1801433, Ambato * Ecuador
Tel: + 503 3 2424460,
Fax: + 593 3 2424461,
reservaciones@hotelemper u&;t

Hospedaje

Disponen de bailo privado con 1
Cterre de las h 125 con tarfeta

Sala de Convenciones

Restaurante - Cafeteria JULIO CESAR

Con ¢

https://www.facebook.com

X

/Users/HP/Desktop/Hoteles%20de%20Amabto/Hotel-Kapitalhtm!

HOTEL LA KAPITAL

Contactos:
Direccidn: Olmedo y
Francisco Flor
Teléfonos: +5933 28
22984 - +393 08745
0346 Email:
wwwliotelkapital.com

Cuenta con 32 habitaciones, entre sencillas, dobles, triples,
cuddruples, quintuples, suite sencilla, suite presidencial, suite del
amor, suite cldsica, se encuentran equipadas para su mayor

comodidad con tv plasmas, Wi-Fi, agua caliente, caja de seguridad,
teléfono.

Servicios
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Hotel Emperador
pioneros en el
mercado Hotelero
cuatro estrellas en
las mejores
ciudades del
mundo pone a sus
oOrdenes los
servicios de
hospedaje,
alimentacion, spa
¥ organizacién de
eventos.

ST N
o r 2

Ubicado en el
corazén de
Ambato, En uno
de los lugares
mds privilegiados
y seguros de
Ambato, las
instalaciones son
versatiles, frescas
y confortables. Se
conecta con
facilidad con todo
tipo de locales
comerciales.
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eles?%20de%20Amabto/Hotel-MaryCarmen.html

HOTEL BOUTIQUE MARY CARMEN

o« * K Wk 5
-

HOTEL g M »BOUTIQUE

MARY CARMEN

Hospedaj

El Hotel cuenta con 59 hab. exclusivas clasy das dez la siguiente manera: Habitacionss
simples, dobles y matrimoniales, Suites Senior, familiares, efecutivas y presidenciales. En cada una
de las suftes v habitaciones usted podrd encontrar variados servicios como los siguientes: Television
satelital, Bafios con disefios particulares ¥ agua caliente, Mini Bar, Tina de Hidromasaie, Dos tipos
de ambientes, social e intimo, Vistas panordmicas de la cludad.

Spa

Ponemos a disposicion nuestro servicio de SPA dentre del hotel. Servicio de Pelugueria, Gimnasio, 2
Hidromasajes, Piscina polar, Sauna v Turco, Sala dz jes, o cama bidnica, AIi ¥
bebidas.

Café del Parque Restaurante

Usted no tendrd necesidad de salir del hotel para disfrutar exquisitos platos de gasironomia
ecuaroriana e inter fi I Piatos i . Platos internacionales, Platos especiales, Mewmis
giecutives, Comida Bufet.

Eventos en el Hotel Boutiaue Marv Carmen

teles%20de%20Amabto/Hotel-DelLasFlores.html

HOTEL DE LAS FLORES

Hospedaje

El hotel ofrece 30 habitaciones, decoradas y amuebladas con un estilo moderno, estdn dotadas de

aire acondicionado, baiio privado con agua caliente y fria todo el tiempo, television por cable,

e inter i les, servicio a la habitacion, caja de
seguridad, servicio de lavanderia.

teléfono con servicio de Il

Servicios

Restaurante Parqueadero privado

para inarios y comn
Teléfono / Fax Centro de Negocios
Centro Medico las 24 horas

Servicio a la habitacion
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eles%20de%20Amabto/Hotel-America.html

HOTEL DE LAS AMERICAS

Hospedaje

El hotel tiene la capacidad de alojar a 80 personas, distribuidas en 27 I - sencillas,
dobles, triple y suites junior. Todas las habitaci son confor bladas con los
i servicios telé, , badfio privado con agua caliente, television por cable, internet
inalambrico, cerraduras con tarjeta electrénica.

s _—

Los servicios que ofrece el hotel son cafeteria restaurant, de i ! incluido en la tarifa
de hospedaje, estacionamiento las 24 horas sin recargo, informacion turistica de la provinciay sus
>, servicio de deria, salon social con capacidad del20 personas, Wi-Fi en todo el
establecimiento.

8

eles%20de%20Amabto/Hotel-Florida.html

[FTE

Hospedaje

Las habitaciones del hotel estéan equipadas con el confort necesario

para que los huéspedes disfruten plenamente y se sienta como en

casa. Todas las habitaciones son alfombradas, con TV. cable, bafio
privado con agua caliente, teléfono.

Servicios

Este hotel ofrece los siguiente servicios: WiFi en todo el hotel, parqueadero, recepcion las 24 horas,
recepcion de pagqueteria liviana sin costo adicional, room service, servicio de lavanderia, servicio de
planchado, sauna, turco, hidromasaje. También cuenta con salones para evento de estilo elegante, ya
sea grande o pequefio, los son realizados proporcionan comodidad y calidad, la capacidad
de los salones son ; 80 personas y 120 personas, cada uno de los salones cuentan con servicio de
almuerzos, cenas, cocteles corporativos y planes de inarios y con dia incluide
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teles%20de%20Amabto/Hotel-Versailles.html

HOTEL VERSAILLES

Contactos:
Direccion: Av.
Bolivariana, Via a
Barios, a 200m de la
Universidad
UNIANDES Teléforos:
032-488996 | 032-
488321 Email:
reservaciones@versailleshotel.com.ec

Hospedaje

Cuenta 32 habitaciones bien equipadas; ademas cuenta con servicios de WiFi en
todo el hotel.

Servicios

Eestaurante con la mejor gastronomia nacional e internacional, amplios salones de eventos, cancha
de césped natural, seguridad las 24 horas, pargueadero seguro, habitaciones con camas
confortadles.

Esta situado en la
entrada Sur de la
ciudad de
Ambato, en la
avenida
Bolivariana a 100
metros de la
Universidad
UNIANDES y a 5
minutos del
centro de la
ciudad, en donde
se puede disfrutar
del confort de las
instalaciones asi
como de una
‘excelente
gastronomia y un
ambiente
tranquilo
acogedor.

teles%20de%20Amabto/Hotel-Roka.html

Contactos: : - ] _l 7

=
Pt T T

Direccion: Calle

Bolivar; entre calles

Quito y Guayvaguil
Teléfonos: +593

32423845 Email:
ventas@hotelrokaplaza.com

Hospedaje

El Hotel cuenta con 19 habitaciones amplias y placenteras y cuentan con bafio
privado, TV de pantalla plana por cable, recepcion 24 horas. Ademas el Hotel
Colony Inn ofrece servicios de parqueadero privado, servicio a la habitacion,
restaurante, bafio privado, duchas eléctricas, aire acondicionado, servicio de

guardiania, internet.

Servicios

Los servicios principales que of¥ece este hotel son: 7 habitaciones para no fumadores, restaurante,
bar, recepcion disponible las 24 horas, servicio de limpieza diario, servicio de lavanderia, servicio
de tintoreria, salas de reuniones, resguardo de equipaje, desavuno gratis, Wifi, estacionamiento,

habitaciones familiares, individuales, dobles, triples y cuddruples.

84

barfio privado, articulos de tocador gratuitos y servicio de television por cable, tienda de recuerdos,

Esta ubicado en la

calle Bolivar,

entre las calles

Quito y Guayaquil.
® ;




teles%20de20Amabto/analisis.himl

Analisis
SH RESTAURANTE SALONES FARQUEADERD PISCINA
IE
EVENTQS
EMPERADOR X X X X X
AMBATO I I X
BOUTIQUE I I I X X
MARY
CARMEN
DELAS X X X
FLORIS
DELAS X I X
AMERICAS
LAKAPITAL I I
LAFLORIDA I I
VERSALLLES I I X
CLONNYIN I X
ROKAPLAZA X X
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ANexos



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION
CARRERA DETURISMO Y HOTELRIA
Encuesta dirigida a los Gerentes Hoteleros

Objetivo: Analizar la importancia de los servicios hoteleros del canton Ambato,
Provincia de Tungurahua y su incidencia en la satisfaccion del cliente.

1. ¢Cdmo calificaria usted, la gestion de actividades administrativas realizada
por los accionistas y gerentes del sector hotelero de la ciudad de Ambato?

EXCELENTE GESTION (|

BUENA GESTION D

-

2. ¢Usted considera que el soporte fisico (estructura e infraestructura) redne las
condiciones éptimas de calidad?

INEFICIENTE GESTION

EN ALTO PORCENTAJE D
EN MEDIANO PORCENTAJE D
EN BAJO PORCENTAJE D

3. ¢Se encuentra satisfecho con la calidad del servicio que usted brinda a su
empresa y a sus clientes?

SATISFECHO D

POCO SATIAFECHO D

-

4. ¢En qué nivel considera usted que los servicios hoteleros, satisface las
necesidades de los clientes?

ALTO NIVEL =]

MEDIO NIVEL D

BAJO NIVEL D

INSATISFECHO
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5. ¢Como calificaria el servicio de alojamiento que ofrecen los hoteles del
Canton Ambato?

EXCLENTE =]

BUENO D
MALO D

6. ¢Considera usted que los clientes se encuentran satisfechos con la prestacion
de servicios?

SATISFECHO =3
POCO SATISFECHO D
INSATISFECHO ]

7. ¢Cree usted que los servicios y/o productos ofertados en los hoteles del cantén
Ambato son de calidad?

ALTO PORCENTAJE (.
MEDIANO PORCENTAJE (.
BAJO PORCENTAJE ]

8. ¢En qué porcentaje considera usted que se cumple las expectativas del cliente
al recibir los servicios?

EN ALTO PORCENTAJE D
EN MEDIANO PORCENTAJE D
EN BAJO PORCENTAJE D

9. ¢De qué manera considera usted que el personal soluciona inmediatamente
cualquier inconveniente que surja con el cliente?

EFICIENTE =]

POCO EFICIENTE (|

DEFICIENTE D

10. ¢Como calificaria usted la atencion y el servicio brindado por el personal que
labora en los establecimientos de alojamiento?

EXCELENTE |
BUENO (|
MALO =]
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11. ;Cudles son los principales servicios ofertados en los hoteles del cantén
Ambato?

Conexion wifi
Aire acondicionado
Buffet libre
Late check-out
Restaurant
Transporte
Lavanderia
Piscina
Gimnasio

Aceptacion de
mascotas
Guarderia

12. ¢Usted considera que los mencionados servicios, satisfacen al cliente de una

manera?
MUY SATISFACTORIA (|
SATISFACTORIA D
INSATISFACTORIA D

13. ;Considera usted que es necesario una innovacion continua de los servicios y/o

productos ofertados en los hoteles del cantén Ambato?

MUY NECESARIA D

NECESARIA D

INNECESARIA (|
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RESUMEN

El presente articulo muestra la importancia del uso de la tecnologia de la informacion
y comunicacion por que juegan un papel muy significativo e importante, en el
incremento de la competitividad, mejora de la productividad y el aumento de la
satisfaccion de los clientes, teniendo en cuenta la calidad en los servicios que ofertan
los establecimientos hoteleros y el incremento de los ingresos economicos. Este trabajo
se sustenta en la metodologia aplicada, con enfoques cualitativos y cuantitativos, dichas
acciones se sustentan con un trabajo de campo mediante la aplicacion de encuestas, los
resultados que arrojaron dichas encuestas cubren los requerimientos de los turistas
tanto nacionales como extranjeros con la propuesta de los servicios hoteleros ofertados
en el Cantdn Ambato, Provincia de Tungurahua y su incidencia en la satisfaccion al
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cliente, orientado a las personas y prestadores de servicios se proyecta en contribuir en
la necesidad de mejorar los servicios para satisfacer las expectativas del cliente en los
hoteles, en especial la implementacion de una pagina web con informacion bésica que
permita el incremento progresivo del numero de visitantes que recibe cada
establecimiento a través de este canal de comunicacion.

PALABRAS CLAVES

Tecnologia, Competitividad, Establecimientos Hoteleros, Satisfaccion del Cliente.

ABSTRACT

The present article shows the importance of the use of the technology of the information
and communication for which they play a very significant and important paper, in the
increase of the competitiveness, improvement of the productivity and the increase of
the satisfaction of the clients, having in tells the quality in the services that they offer
the hotel establishments and in turn to increase the economic income. This work is
sustained in the applied methodology, with qualitative and quantitative approaches, the
above mentioned actions are sustained by a fieldwork by means of the application of
surveys, The results that threw the above mentioned surveys cover the requirements of
the tourists so much national as foreigners with the offer of the hotel services offered
in the Canton Ambato, Tungurahua's Province and his incident in the satisfaction to the
client, orientated the persons and lenders of services are projected by it in contributing
in the need to improve the services to satisfy the expectations of the client in the hotels,
especially the implementation of a web page that increases the number of visitors that
it receives every establishment across this channel of communication.

KEY WORDS
Technology, Competitiveness, Hotel Establishments, Satisfaction of the Client.
INTRODUCCION

En lo que respeta al sector hotelero la utilizacion de la tecnologia esté siendo cada vez
mas imprescindible por su capacidad de recopilar, analizar y ordenar informacion; y en
donde existe una estrecha relacion entre la empresa y el cliente. La capacidad de
obtener y extraer gran cantidad de informacion significativa sobre los hoteles
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proporciona un mejor conocimiento a los huéspedes, lo que conlleva a la posibilidad
de ofrecerles aquello que realmente desean, punto importante que influye en un mejor
servicio y por consiguiente la satisfaccion de los clientes. La importancia de ofrecer
servicios de calidad es complicada, ya que es necesario que se conozca mejor cuales
son las preferencias y necesidades de los huéspedes; por no todos los que visitan los
establecimientos hoteleros se encuentran conformes con las prestaciones que se
reciben, esto se debe a que los gustos de las personas por realizar de los individuos por
recibir servicios no es igual, sino que varia dependiendo de la edad, condicion social,
género, pais y region. Es primordial el mejoramiento continuo de dichos servicio; por
este motivo es indispensable el implemento de la tecnologia de la informacion y la
comunicacion pueden abastecer de instrumentos necesarios para obtener beneficios,
tanto para los clientes como para los empresarios hoteleros; por lo que sera necesario
poner un esfuerzo en mejorar la gestion de tecnologia; ademas contribuird al
crecimiento y desarrollo de las empresas enfocadas en el ambito hotelero.

Tecnologia

La palabra tecnologia proviene del griego tekne(tecnica u oficio) y logos (ciencia o
conocimiento), es un concepto amplio que abarca un conjunto de tecnicas,
conocimientos y procesos, que sirven patra el disefio y construccién de objetos para
satisfacer las necesidades humanas (Diccionario de Informaética y Tecnologia , 2016).

La tecnologia se puede definir como el conjunto de conocimineots propios de un sarte
industrial, que permite la creacion de artfactos o procesos para producirlos. Cda
tecnologia tiene un lenguaje propio, exclusivo y tecnico, de forma que los elemntos
que la componen queden perfectamentamente definidos, de acuerdo con el lexico
adoptado para la tecnologia especifica (Sanchez, 2012).

Por otra se define a la tecnologia como el comjunto de conocimientos y tecnicas,
aplicados de forma logica y ordenada, que permiten al ser humano modfircar su entorno
material o virtual para satisfacer sus necesiadades esto es, un proceso combinado de
pensamiento y accion con la finalidad de crear soluciones Utiles. De acuerdo a lo
anteriormente mencionado se puede distinguir a la tecnologia como el conjunto de
hablidades y conociminetos con el propoosito de de crear una solucion que le perimta
al ser humano satisfacer sus necesidades, resolviendo los problemas y tranformado el
lugar donde permanece (PEAPT, 2014).
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Competitividad

La competitividad es un concepto bien definido en relacion con el mundo de las
empresas , ya que puede enterderse como la capacidad por parte de éstas de mantener
0 aumentar su rentabilidad en las condiciones que prevaleceen en el mercado. El hecho
de que la ganancia de cuota de mercado, por parte de una empresa, deba ser
necesriamente a costa de las demas empresas que operan en el mismo sector otorga la
idea de competitividad empresarial la connotacién habitual de rivalidad en el logro de
unos determinados resultados econdémicos. (Martinez, Competencia, Crecimiento y
Capitalizacion de las Regiones Espafiolas, 2014).

La competitividad es la capacidad de la empresas de vender productos y/o servicios y
de mantener o aumnetar su participoacion en el mercado, sin necesidad de sacrificar
utilides. Para que realmente sea competitiva un a empresa, el mercado en que
mantienen o fortalece su posicion tiene que ser abierto y razonablemente competitivo.
La competitividad puede enterderse como la busqueda de la eficiencia, eficacia y
efectividad de las distintas empresas o entidades para posicionarse como una de las
mejores, a través de estragias y métodos con el fin de obtener mejores resultados tanto
en la parte empresarialcomo en la parte econénomica (Laos, LaCompetitividad
Industrial en México, 2013).

Calidad

Conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que guardan relacion
con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes (necesidades que
no han sido atendidas por ninguna empresa pero que son demandadas por el publico)
de los clientes. Es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave; representa al mismo tiempo, la medida en que se logra
dicha calidad. (Vertice, Aspectos Practicos de la Calidad en el Servicio, 2012).

La calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a
un precio que el cliente pagara, la calidad puede estar definida solamente en término
del agente. (Deming, Calidad, Productividad y Competencia, 2013).

La calidad significa calidad del producto. Mas especifico, calidad e calidad del trabajo,
calidad del servicio, calidad de la informacién, calidad de proceso, calidad de la gente,

102



calidad del sistema, calidad de la compafiia, calidad de los objetivos, etc. (Ishikawa,
¢ Qué es control total de calidad?, 2012).

La calidad esta relacionada con las percepciones de cada individuo, al adquirir un
producto, bien o servicio que se diferencie tanto cualitativamente como
cuantitativamente uno del otro, en cuanto al cliente, implica el grado en que se satisface
las necesidades, gustos, preferencias, y si cumple o sobrepasa las expectativas del
consumidor.

Establecimientos Hoteleros

Los establecimientos hoteleros son establecimientos que prestan servicio de
alojamiento a los usuarios turisticos de forma habitual y mediante precio, como
establecimiento Gnico o como unidad empresarial de explotacion, tanto si disponen de
servicios complementarios como si no disponen de ellos. (Arcos, Codigo Turismo,
2014).

Los establecimientos hoteleros son tipos de alojamiento méas tradicionales y
emblematicos, que sean han adaptado a la diversificacion que ha ido presentando la
demanda turistica a lo largo del tiempo hasta tal punto que es dificil efectuar un analisis
sistematico y completo del conglomerado de tipologias que actualmente lo componen.
La unidad de explotacion hotelero es viable desde tamafios muy reducidos, hecho que
facilita la aparicion de variedades en funcion de las mas diversas circunstancias y
lugares. (Rafael, Torres, Fuentes , & Martin, Estructura de Mercados Turisticos, 2013).

Son establecimientos abiertos al publico en general, que ocupando la totalidad de uno
o varios edificios comunicados entre si 0 una parte independizada de los mismos,
constituyendo sus dependencias un todo homogéneo con accesos exclusivos, y
reuniendo los requisitos técnicos mininos en funcién de su categoria, facilitan, de
manera profesional y habitual, el servicio de alojamiento, con o sin servicios
complementarios, mediante precio y con animo de lucro. (Pérez, Ceballos, Llodra,
Roca, & Vilasau, Derecho de las Actividades Turisticas, 2015).

103



Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente aparece cuando una compafiia se concentra en la calidad del
servicio. La satisfaccion de los clientes se origina recompensas muy reales para la
compaiiia, en forma de lealtad de los clientes y de imagen corporativa. (Denton,
Calidad en el Servicios a los Clientes, 2013).

La satisfaccion del cliente es una cadena de la cumplimentacion eficiente a lo largo de
todo el proceso, de manera que es un eslabén se rompe afecta el resultado final. (Couso,
Atencién al Cliente, 2012).

La satisfaccion del cliente es uno de los principales indicadores de la calidad de un
servicio. Dada las caracteristicas y expectativas es relativa a cada cliente en particular.
Existen métodos directos e indirectos de obtener informacion acerca de la satisfaccion
que posee una organizacion el cliente sobre el servicio que brinda. Los métodos
directos incluyen el desarrollo de cuestionarios cuyo analisis ayuda a conocer mejor y
acercarse mas a la identificacion de las necesidades y expectativas de los clientes. Los
métodos indirectos son acciones sistematicas y estructuradas que llevan a cabo las
organizaciones para la recogida, evaluacion y busqueda de soluciones a las quejas de
los clientes. (Torres, Calidad Total en la Atecion del Cliente, 2014).

Metodologia

Para esta investigacion se aplicara el enfoque cualitativo puesto que se buscara
establecer preguntas de investigacion para conocer el criterio de los especialistas del
sector hotelero, para asi web averiguar la importancia de la implementacion de una
pagina web. Y es cuantitativa porque examina los hechos numéricos, para definir
resultados y demostrar la verificacién los mismos que deberan ser comprobados a
través de la recoleccion de informacion.

La modalidad de la investigacion es de campo, por el deber de visitar los lugares donde
ocurren los hechos para desarrollar el debido estudio en el cual se obtendra importante
informacion consiguiendo resultados que ayudaran a comprender el problema
planteado, igualmente es bibliografica por la necesidad de acudir a informacion
oportuna, a documentos, libros electrénicos, sitios web entres otros articulos
cientificos.
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Resultados

Mediante las encuestas realizadas a personas involucradas directa en el &mbito hotelero
se obtuvo datos relevantes como se especifican a continuacion:

La primera interrogante que se utilizd para analizar los distintos criterios de las
personas dice:

¢Usted considera que el soporte fisico (estructura e infraestructura) retne las
condiciones éptimas de calidad?

Pregunta 2

EENALTO
PORCENTAJE

= EN MEDIANO
PORCENTAJE

EN BAJO
PORCENTAJE

Del total de los encuestados el 53% de los encuestados considera que el soporte fisico
(estructura e infraestructura) se encuentra en un alto porcentaje, el 30% considera que
existe un mediano porcentaje y el 17% opina un bajo porcentaje.

Asi mismo tenemos los datos de otra interrogante: ¢Considera usted que es necesario
una innovacion continua de los servicios y/o productos ofertados en los hoteles del
canton Ambato?

Pregunta 13

MUY
NECESARIA

= NECESARIA

INNECESARIA

105



Se evidencia que el 83% del total de los encuestados considera que una innovacion
continua de los servicios y/o productos es muy necesaria, mientras que 10% expresa
que es necesaria y el 7% opina que es innecesaria.

Gracias a la investigacion realizada se puede establecer que la implantacion de una
pagina web cumple un papel muy importante en la orientacion del turista o visitante y
a su vez contribuye al desarrollo local. El sector turistico se halla inmerso en un proceso
de transformacion que ha convertido a la calidad en uno de los elementos més
importantes tanto por los turistas como por las organizaciones turisticas; hoy en dia,
maés del 60% de las personas que realizan compras a través de comercio electronico,
adquieren servicios relacionados con el sector turistico. Los hoteles no son ajenos a
esta realidad y en la actualidad mas del 95% de establecimientos tiene web corporativa,
medio que se consolida como canal esencial de la comercializacion y marketing.
(Gonzales , Gonzales , Juaneda, & Pelegrin, 2014).

El Ecuador muestra una tendencia constante en el ambito hotelero como la calidad de
los servicios, convirtiéndose en un factor importante para las empresas hoteleras y
propiciando que se utilicen instrumentos o herramientas que permita garantizar la
calidad en una forma estable, sistematica y con una adecuada administracion.

Conclusiones

La utilizacion de la tecnologia para ofertar los servicios de los hoteles es un aspecto
fundamental con el objetivo de ayudar al cliente a que encuentre de una manera mas
eficiente y agil la informacion que desee.

La implementacion de una pégina web es fundamental para exponer los servicios que
ofrecen los diferentes establecimientos hoteleros, ya que sera un punto clave hacia el
éxito de esta industria, debido a que los clientes cada dia, demandan un espacio
confortable, innovador y sobretodo con la modernidad tecnoldgica que esta formando
parte del diario convivir.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION

CARRERA DE TURISMO Y HOTELERIA
MODALIDAD PRESENCIAL

Ambato agosto 02, 2017

Ingeniero

Eduardo Calvache
DIRECTOR EJECUTIVO
Presente.-

De mi consideracion.

Estimado Director Ejecutivo de la Camara de Turismo de Tungurahua reciba un cordial
y atento saludo por parte de la Universidad Técnica de Ambato, a través de la Carrera
de Turismo y Hoteleria, me permito poner en su conocimiento que la sefiorita SILVA
JARA VICTORIA VANESSA, con nimero de cédula 1805065602, estudiante de
décimo semestre de la carrera, realizara el siguiente tema de investigacion:

“LOS SERVICIOS HOTELEROS OFERTADOS EN EL CANTON AMBATO
PROVINCIA DE TUNGURAHUA Y SU INCIDENCIA E LA SATISFACCION DEL
CLIENTE”

En este texto solicito de la manera mas comedida pueda extender una carta de
aceptacion, con el objetivo de que la estudiante pueda contribuir y apoyar con este
trabajo de investigacion, que seguramente también contribuird con los intereses de su
institucion que usted muy acertadamente dirige.

La Universidad Técnica de Ambato, a través de sus estudiantes fomenta y fortalece la
vinculacion interinstitucional y contribuyen con su investigacion el desarrollo del
turismo en la provincia.

Seguros de contar con su apoyo me suscribo no sin antes expresar mis mas sinceros
agradecimientos (

— <<
( ‘ ﬂ}"(%/ Lu"»'
2y s
o o8,

Lic. Mg. Oscar Abril
COORDINADOR DE CARRERA
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CAMARA DE TURISMO DE TUNGURAHUAﬁJ’\ﬁg

Ambato, 7 de agosto de 2017.
Of. 0193-CPTT-2017

Licenciado Mg.

Oscar Abril

COORDINADOR DE LA CARRERA DE TURISMO Y HOTELERIA
Presente.-

De mi consideracion:

En atencion a su solicitud referente al tema de investigacion, “LOS SERVICIOS HOTELEROS
OFERTADOS EN EL CANTON AMBATO PROVINCIA DE TUNGURAHUA Y SU INCIDENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE”, realizado por la sefiorita SILVA JARA VICTORIA VANESSA, nos
permitimos expresar su benepldcito en aceptar esta peticion, a la vez comprometerse a facilitar
la informacién que la Camara disponga para este propdsito, y sobre todo, pueda servir esta
investigacion para los fines propuestos.

Hago propicia la ocasion para saludarle y reiterarle el sentimiento de nuestra consideracion.

Atentamente,

Eduardo Calvache \ Bl o
DIRECTOR EJECUTIVO b 5 5/

Calle Montalvo 03-10 y Rocafuerte, 2° piso alto ® Teléfono: (03)2822149 - 0998857725
E-mail:capturtun@gmail. com ® www. capturtungurahua.com ® Ambato -Ecuador
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