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RESUMEN EJECUTIVO

Dentro del territorio Ecuatoriano el sector hotelero se ha impulsado paulatinamente en
los ultimos afios, debido a la alta demanda de hospedaje por parte los de visitantes, por
lo tanto, es indispensable tomar las acciones y decisiones necesarias para mejorar la

prestacion del servicio en los alojamientos.

La Provincia de Tungurahua cuenta con 355 establecimientos de Alojamiento dividido
en cinco categorias, el enfoque tomado en la investigacion es hacia la tercera teniendo
264 establecimientos tercera categoria mayoritariamente equivalentes al 74.36 %, la
cuidad de Bafios de Agua Santa cuenta con 185 Alojamientos informacion contrastada

de la base catastral del Ministerio de Turismo de Tungurahua.

El andlisis de la correlacion entre la prestacion de calidad del servicio de alojamiento
y la satisfaccidn del cliente tiene como corolario la menoscaba competitiva del sector
hotelero, debido a la falta de control en la gestion de la calidad en el servicio de
alojamiento, el modelo Servqual demostr6 que los elementos tangibles tienen una baja
ponderacién en elementos visuales (folletos) y con una calificacién regular en
instalaciones atractivas, en la fiabilidad el servicio esperado tiene una ponderacién
regular ,en la capacidad de respuesta la agilidad es regular, en la seguridad es baja la
igualdad de trato ; por Gltimo la empatia no entiende las necesidades especificas del

turista.
Para poder reforzar la atraccion del cliente al establecimiento, es indispensable

mejorarla calidad en el servicio a través de capacitaciones, el estudio para la difusion

de publicidad es imprescindible.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, CALIDAD DEL SERVICIO, SERVQUAL,
ALOJAMIENTO.
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ABSTRACT

Within the Ecuadorian territory the hotel sector has been driven gradually in recent
years, due to the high demand for accommodation by visitors, therefore, it is essential
to take the necessary actions and decisions to improve the provision of the service in

the accommodations.

The province of Tungurahua has 355 Accommodation establishments divided into five
categories, the focus taken in the investigation is towards the third having 264
establishments third category, mostly equivalent to 74.36%, the city of Bafios de Agua
Santa counts with 185 accommaodations, the cadastral base of the Ministry of Tourism

of Tungurahua.

The analysis of the correlation between the provision of accommodation service
quality and customer satisfaction has as a corollary the competitive disadvantage of
the hotel sector, due to the lack of control in the quality management in the
accommodation service, the Servqual model showed that the tangible elements have a
low weight in visual elements (brochures) and with a regular qualification in attractive
installations, in the reliability the expected service has a regular weighting, in the
responsiveness agility is regular, in security is low equal treatment; finally the empathy

does not understand the specific needs of the tourist.

In order to strengthen the customer's attraction to the establishment, it is essential to
improve the quality of the service through training, the study for the dissemination of

advertising is imperative.

KEY WORDS: RESEARCH, QUALITY OF SERVICE, ACCOMMODATION,
SERVQUAL.
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INTRODUCCION

Capitulo 1. El Capitulo uno defini6 el problema de investigacion para poder explicar
la problematica fue necesario el estudio de los diferentes indicadores mundiales del
turismo Como lo son el nimero de viajes turisticos realizados en diferentes lapsos e
tiempo tomando como referencia los afios 2011-2016 , numero de dias de visita
alojamientos existentes en lugares turisticos también se explicé las insuficiencias que
existen en diferentes &mbitos dentro de las practicas empresariales, constatando la
necesidad de profundizar un estudio acerca de la calidad del servicio que se brinda por
parte de los alojamientos turisticos en el canton Bafios de Agua Santa vista desde un
aspecto y perspectiva de satisfaccion del cliente(huésped usuario ),La evidencia
hallada en distintos estudios los cuales buscan satisfacer al cliente sea en la adquisicién

de un producto o servicio turistico, fue definida a partir del arbol de problemas.

Capitulo I1. El capitulo dos definié el objetivo general de la investigacion el cual es
medir la calidad del servicio en el alojamiento se caracteriza las situaciones turisticas
existentes en diferentes panoramas mundial nacional provincial y cantonal se validé
resultados de manera tedrica que fueron hallados por expertos dicha sea la manera en

practica y aplicacion.

Capitulo I11. Explica diferentes puntos de vista de principales autores que tratan el
tema con concepciones tedricas y asumen las posiciones conceptuales y préacticas, da
el aporte con lo desarrollado con las identificaciones las cuales se referencian con
validaciones internacionales De percepciones del usuario al momento en la

efectivizacion del servicio de alojamiento.

Capitulo IV: En el capitulo metodologia se abarca el enfoque investigativo que se dio
para el analisis y la sintesis de lo abstracto a lo concreto las modalidades investigativas
aplicadas y explicadas con la representatividad necesaria e incluyente que demanda la

investigacion.
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Capitulo V: Los resultados fueron fundamentados a través de validaciones
instrumentales de los documentos escritos en la investigacion como lo son el método
utilizado la fundamentacion cientifica de los resultados mediante la verificacién de la

hipdtesis por medio del Analisis de Varianza.

Capitulo VI: Se expone los principales resultados del trabajo los cuales fueron

asociados directamente con el cumplimiento de los objetivos de la investigacion.

Capitulo VII Se orient6 los distintos aspectos a perfeccionar dentro de la problematica

tratada y alguno de ellos que no fueron incluidos dentro de la misma.
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CAPITULO |
1.DEFINICION DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION.

1.1 Tema

“Medicion de la calidad del servicio en los alojamientos turisticos a través de

la escala Servqual”.

1.2 Planteamiento del problema

Linea de Investigacion.

La linea de investigacion Desarrollo territorial y empresarial — Emprendimiento e

innovacion.

La escasa cultura de servicio (Gutiérrez Broncano & Rubio Andrés, 2009)refleja
problemas con los turistas , la diferencia que encontramos en las grandes cadenas
hoteleras y entre las Pymes y Mi pymes es la estructura organizativa en el manejo de
los procesos dentro de la empresa

EIMinisterio de Turismo en mayo del 2008 reformo el reglamento para el
mejoramiento en el desempefio Turistico a las Corporaciones y Fundaciones relevantes

al turismo mediante el decreto Ejecutivo N°982 (Correa, 2008)-

El 85% de los establecimientos que no ha podido tener un desarrollo importante ha
sido por la escasa preocupacion en el mejoramiento tecnoldgico ya que al tener
visitantes de distintos lugares del mundo ellos requieren y demandan que el
establecimiento se encuentre a la vanguardia tecnoldgica (Jose Antonio, Brea, &
Manosso, 2013)

Ecuador no cuenta con una normativa conclusa con la cual se podria tener establecidos
reglamentos que hasta cierto punto impulsen a los empresarios a conocer acerca de la

forma de mejorar la prestacion del servicio.



El Catastro Consolidado Nacional 2016 (Ministerio, 2016) en la provincia de
Tungurahua se encuentra registrados 355 establecimientos tercera categoria de los
cuales 185 se encuentran en la cuidad de Bafios cuya actividad principal es el

alojamiento para estancias cortas .

Para el cantdn bafios de Agua Santa no existe un estudio similar que evalué las
percepcion que pueda tener el visitante acerca de la prestacion del servicio de
alojamiento por lo cual ha sido imprescindible hacerlo teniendo puntos referenciales
de estudios hechos a nivel mundial los cuales han sido formados en : Universidad de
Alicante Espafia (A. C. Mart, 1999), Ministerio del poder popular para el turismo
Venezuela (P. P. para el Turismo, 2008), Universidad del Valle Colombia (Valle,
2012) los cuales sefialan la importancia de buenas infraestructuras en un 80.5% para
el poder llegar a prestar un servicio de calidad, este indicador demuestra la necesidad
de estudio de la infraestructura del sector hotelero.

La investigacion se basa en el analisis de la percepcion del servicio por parte de los
clientes , alrededor del mundo nos encontramos diferentes temas de proyectos
turisticos en los cuales se los ha involucrado a los establecimientos de alojamiento ya
que son uno de los primeros lugares en donde el visitante acude en el momento de su
Ilegada citando algunos de los 12 articulos analizados (Brida, Riafio, & Zapata, 2012;
Demajorovic, Aledo Tur, Landi, & Mantovani Kondo, 2011; Oliveira & Especiales,
s. f.; Sanz, Calvo, Pérez, Zapata, & Fernando, 2000) tenemos una perspectiva mucho
méas grande sabiendo que existen estudios relacionados a la calidad del servicio
(Camejo, s.f.; Gronroos, 1994; Zaratiegui, 1999) en el hospedaje en los cuales
expresan la importancia que debe tener el manejo organizativo dentro de dichos
establecimientos (Mallou, SantaolaRia, Lopez, & Boubeta, 2006) sefiala que las
estadisticas europeas indican que el proyecto es el responsable del 35-45% de esto

dependera el avance de la empresa (Yepes Piqueras, 1996)

Los problemas dentro de la construccion a lo cual (Rostman, 1992) se expresa “ la ley
de los cincos “ la cual apunta a la forma mas idonea en el gasto de disefio y
construccién ya que por $1 invertido en dichas fases se prevé $5 de mantenimiento
,$25 en acciones de reparacion y $125 en la reactivacion ,en el articulo con el nombre



de Calidad de disefio y efectividad de un sistema hotelero (Almirén, Bertoncello, &
Troncoso, 2006; Yepes Piqueras, 1996)tenemos como datos referenciales la
amortizacion que sufre un hotel la cual es de 20 a 25 afios de vida util , los elementos
internos del hotel como lo son las decoraciones seran de 5 afios lo cual nos permite
interpretar la renovacion a reestructuracion y modernizacion a realizarse en la
infraestructura tanto para el buen manejo de Imagen Empresarial asi como para el
cambio de articulos los cuales por su uso hayan cumplido con su vida util esto

permitira a la empresa tener poder de competencia y perduracion en el tiempo.



1.2.1 Andlisis critico

ARBOL DE PROBLEMAS

EFECTOS

PROBLEMA

CAUSAS

Grafico N°: 1: Arbol de Problemas.
Elaborado por: Josué Navas (2017)
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El autor de esta investigacion describe la problematica:

La esencialidad de la investigacion en el turismo esta basada por la necesidad de
conocer principalmente cuales son las carencias mas representativas acerca de la
calidad de servicio que perciben los visitantes pernotadores en los establecimientos
de alojamiento de la provincia de Tungurahua Canton Bafios segun el («Ministerio
de Turismo — Ecuador», 2017) y la matriz productiva La busqueda que se debe tener
hacia la identificacion de la imagen turistica Tungurahua («Turismo en Tungurahua
2017», s. f.).

1.2.2 Prognosis

Si los establecimientos de alojamiento contintan con la Deficiente calidad de servicio
en el alojamiento no existira un crecimiento econdémico para el sector hotelero y para
el turismo en si, al no evaluar y no retroalimentar periédicamente el servicio seguiran
existiendo fallos en su ejecucion debiendo la Administracion de los Alojamientos

precautelar estos casos.

La productividad en el desempefio de los colaboradores en empresa sera fundamental
para la puesta en marcha de planes de accion, la comunicacion efectiva servira para
promover los objetivos debera realizarse a través del a capacitacion constante y la
motivacion hacia nuestros colaboradores buscando el éxito organizacional con la

mejora de la calidad en el servicio.

Si el Ministerio de Turismo del Ecuador continda con la inconclusa normativa para la
optima gestion del servicio dentro (Mintur, 2005)de los establecimientos de
alojamiento de la ciudad de Bafios y de todo el pais en si seguird existiendo una
continua deficiencia de la calidad en los procesos del servicio ,dicho sector econémico
no podra tener el crecimiento econdmico deseado ya que al no tener estandares
conclusos para la evaluacion del servicio seguird existiendo un trato empirico para la

Administracion de los Alojamientos



1.2.3 Formulacién del problema

¢Qué Indicadores de Calidad de Servicio son los determinantes clavé para obtener un
mayor grado de satisfaccion del cliente en los establecimientos de Alojamiento
Turistico tercera categoria de la Provincia de Tungurahua del canton Bafios periodo
20177

1.2.4 Preguntas Directrices

e ;Como impacta la calidad del servicio de alojamiento en la (percepcion vs
expectativa) en la satisfaccion del huésped?
e ;Cuales son los Factores concluyentes para el Andlisis de la calidad del servicio

en establecimientos de alojamiento?
1.2.5 Delimitacion del Problema
Campo: Administracion.

Area: Calidad del Servicio

Aspecto: Mejoramiento de la calidad del servicio segln la escala Servqual.



1.2.6 Delimitacion Espacial:
El presente trabajo investigativo se lo desarrollo en el Ministerio de Turismo de
Tungurahua, direccionado a los establecimientos de alojamiento tercera categoria del

Cantén Bafos ubicado a:

Tabla N°: 1: Delimitacion Cantén Bafios

e 176 km a Quito

e 288 km a Guayaquil
e 309 km a Cuenca
e 245 km a Santo Domingo

e 40 km a Ambato (Cap.) Provincia Tungurahua, Republica del Ecuador.

Fuente(«Delimitacion Bafios», s. f.).
Elaborado por: Josué Navas (2017).

1.2.7 Delimitacion Temporal: El presente trabajo investigativo se desarrollaré en los
nueve meses del 2017.

1.2.8 Delimitacion Poblacional: Los elementos de observacion son los huéspedes de
los distintos establecimientos de alojamiento tercera categoria de la cuidad de
Barfos de agua Santa.

1.2.9 Justificacién.

El crecimiento turistico a nivel mundial demanda una exigencia de conocimiento en
amplias ramas de la ciencia del servicio («Panorama OMT del turismo internacional,
edicion 2016 | Tourism Market Trends UNWTOw, s. f.) por esta razon la preparacion
tedrica académica de los encargados de la calidad del servicio en el alojamiento ,una
de las partes esenciales y cambiantes a pasos agigantados es la tecnologia a la cual se
la debe tomar como apoyo principal en el momento de iniciar un plan de mejora en el
ambito de crecimiento empresarial (LOPEZ, 2009) de esta forma se podra servir de
mejor manera al turista para poder estar a la vanguardia de las Tics y con ello se pueda
impulsar y dinamizar la economia en este sector. (M. Conde Pérez & Amaya Molinar,



2007).En el afio 2014 se tuvo 1133 millones de personas las cuales decidieron viajar
para conocer distintos lugares del planeta, en comparacion al afio 2013 que fueron
1087 millones de turistas («Datos | Organizacion Mundial del Turismo OMT», s. f.)en
consecuencia comparando los dos afios pasados tenemos un incremento de 46 millones
hablando en porcentajes fue el 4.3% de aumento respectivamente estos datos fueron
interpretados de la estadistica mundial segin («Panorama OMT del turismo
internacional, edicion 2016 | Tourism Market Trends UNWTO», s. f.)EI turismo
desempefia parte fundamental y esencial para el avance econémico del Ecuador su
cambio de matriz productiva (Ministerio de Turismo, 2014) a impulsando distintos
programas de capacitacion para personas las cuales se emplean en brindar distintos
tipos de servicios en el desenvolvimiento turistico(Rengifo & Rengifo, 2008), gracias
a ello se ha logrado la reactivacion economia del pais y a su vez se ha dado los
primeros resultados los cuales fueron durante el afio 2013 (Organizacion mundial de
turismo, 2013) se tiene como cifra de ingreso en lo que respecta al turismo un valor de
1366070 Turistas por otro lado para el afio 2014 fueron 1559020 turistas lo cual

representa un incremento del 14.2% equivalente a 192950 personas.



CAPITULO ILI.
2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1. Objetivo General

Medir la Calidad del Servicio en los establecimientos de Alojamiento tercera categoria
del Canton Bafios de Agua Santa, a partir de la escala Servqual adaptada al servicio

de alojamiento.
2.2. Objetivos Especificos
. Sustentar tedrica y metodoldgicamente los temas relacionados con la

calidad del servicio modelos de gestion de servicios como vectores de

incremento de satisfaccion

. Establecer la escala de evaluacion Servqual en una muestra del sector en
estudio.
. Determinar el nivel de calidad del servicio de alojamiento que brindan

los establecimientos a los turistas del Canton Bafos

2.3. Caracterizacion

En el pasado, la calidad dada al brindar un servicio es primordial con el talento humano
adecuado y debidamente capacitado, es lo que a las empresas las hace llegar a los

sitiales mas altos.

El servicio es lo que impulsa a las empresas a que sean reconocidas a diferencia de sus
competidores que no dan un valor agregado al servicio que prestan, por lo cual los
clientes demandaran el costo beneficio sabiendo que este debera ser tratado de la mejor
(Alcaide, 2014; Gronroos, 1994; Ordaz, 2010)

El modelo de evaluacion Servqual (Daza, 2013; Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1988; Santoma & Costa, 2007) fue realizado para que se dé una mejora en la calidad

del servicio, el uso que se lo va a dar en las dimensiones especificadas en el alojamiento



turistico son la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles; cada una interviene en la prestacion del servicio, los clientes tendran en
cuenta las garantias que va a prestar el establecimiento para el cumplimiento de todos
los requerimientos que tengan los pernotantes, también la empatia del personal, el cual
se desemperia dentro de la organizacion ya que la primera impresion que se obtiene es
la actitud del personal que le recibe en el establecimiento hotelero y en este caso como
se desenvuelven, depende de la imagen corporativa que desean transmitir demostrar
ante la comunidad, una parte del modelo Servqual menciona gue existe una diferencia
entre las expectativas y percepciones que puede tener el cliente ya que muchas veces
las expectativas no van a ser cumplidas, los clientes estdn esperando que la
organizacion pueda satisfacer todas sus necesidades, pero a la vez la percepcion de

nosotros puede ser buena y para ellos mala.

La forma en la que la empresa debe asumir la demanda creciente de la calidad de
servicios es con la rapida respuesta con esto se aseguraran tener su participacion en el

sector de alojamiento.

Las limitaciones que podemos encontrar dentro del reglamento (MINTUR, 2015) en
el campo del servicio de alojamiento con lo que respecta a su calidad son algunas
entre ellas se encuentra la falta de una estandarizacion en los sistemas o procesos lo

cual ayudarian a la eficiencia empresarial a la hora de prestar un servicio.

Actualmente la evaluacion en la calidad del servicio percibido y prestado es primordial
para el buen funcionamiento y desemperfio de cada uno de los sistemas dentro de los
establecimientos de alojamiento, con ello se busca encontrar analizar y solucionar
distintos aspectos en los cuales la organizacion en caso de tener carencias en su sistema
de servicio pueda dar la solucion en el menor tiempo posible teniendo en cuenta que
se debe dar el seguimiento oportuno para no encontrarnos con cuellos de botella o

fallas en el proceso .
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Tabla N°: 2: Contribucion a la meta del Plan Nacional de Desarrollo

Objetivo del PNBV Politica y Lineamientas Indicador PNBV
PNBV

10.3. Diversificar y generar

mayor valor agregado en los

sectores prioritarios que

proveen servicios.

Lineamientos:

g. Impulsar al turismo como
uno de los sectores
prioritarios para la atraccidn
de inversion nacional vy
extranjera.

h. Posicionar el turismo
consciente como concepto
de wvanguardia a nivel
nacional e internacional, para
asegurar la articulacién de la
intervencion estatal con el
sector privado y popular, y
desarrollar un turismo ético,
responsable, sostenible
incluvente.

Fuente: Coordinacién de Estadistica e Investigacion (SENPLADES, 2012).

Objetivo 10: Impulsar la
transformacion de la matriz
productiva

10.8. Aumentar a 64,0% los
ingresos por turismo sobre
las exportaciones de servicios
totales

Elaborado por: Direccion de Planificacion.
Nota: El objetivo: impulsar la trasformacion de la matriz productiva, el indicador meta es aumentar en

un 64%Ilos ingresos por concepto de turismo sobre las exportaciones del servicio totales (Senplades,
2012)
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CAPITULO 11l
3.1IFUNDAMENTACION TEORICA (ESTADO DEL ARTE)

Antecedentes Investigativos

Escenario nacional e internacional del sector Turismo.

3.1.1Macro
Tabla N°: 3: Llegadas de turistas internacionales por pais de destino
Panorama Mundial
Llegadas de turistas internacionales por pais de destino
ANO
MILLONES

Rango 2013 | 2014 | %
2014 | 2013 2014-2013

MUNDO 1.087 | 1.133 | 4,3
1 1 Francia 836 [837 |01
2 2 Estados Unidos 70 748 |68
3 3 Espafia 60,7 | 65 7,1
4 4 China 55,7 | 556 |-01
5 5 Italia 47,7 | 486 |18
6 6 Turquia 378 1398 |53
7 7 Alemania 315 |33 4,6
8 8 Reino Unido 31,1 | 326 |5
9 9 Federacion Rusa | 28,4 | 29,8 |53
10 10 México 242 | 29,1 | 20,5
11 11 Hong Kong 25,7 27,8 8,2
12 12 Malasia 257 | 274 6,7
13 13 Austria 248 253 |19
14 14 Tailandia 265 | 24,8 -6,7
15 15 Caribe 21,1 | 224 |6,2
16 16 Grecia 179 | 22 23
17 17 Canada 16,1 | 165 |29
18 18 Polonia 158 | 16 1,3
19 19 Arabia Saudita 134 | 151 | 128
20 20 Macao 143 | 146 |21

Fuente: Adaptado de.(UNWTO Tourism Highlights, 2015)
Elaborado por: Josué Navas (2017),
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El peso del consumo turistico receptor registrado en el PIB acerca de la temporalidad
del primer trimestre del 2010 fue de 1.1 millones el afio 2015 que fue uno de los
mejores afios con un peso de 1.6 e igual en el afio 2016 con un peso de 1.6. esto
equivale a un aumento del 45.45% desde las cifras registradas en la («Migracion —

Ministerio del Interior», s. f.)

A nivel mundial el turismo en diferentes paises se viene impulsando por parte de cada
uno de sus gobiernos en el afio 2014 se tuvo 1133 millones de personas las cuales
decidieron viajar para conocer distintos lugares del planeta, en comparacion al afio
2013 que fueron 1087 millones de turistas en consecuencia comparando los dos afios
pasados tenemos un incremento de 46 millones hablando en porcentajes fue el 4.3%
de aumento respectivamente estos datos fueron interpretados de la estadistica mundial

segun (Organizacion mundial de turismo, 2013).
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3.1.2Meso

La llegada de Turistas Internacionales durante el afio 2013 fue 1.364.057 de los cuales
el 70% llego por via aérea el 30% via terrestre, los visitantes en su gran mayoria son
de América del Sur América Central y EI Caribe durante el afio 2013 las divisas
generadas durante ese afio fueron de $1.251,3 millones el Superdvit de la balanza
turistica fue de $267,3 millones.

Tabla N°: 4: Llegadas de Extranjeros al Ecuador
Llegadas de Extranjeros al Ecuador

Afos
Meses 2013 2014 Comparacién
Enero 130843 152576 16,6
Febrero 103761 124584 20,1
Marzo 113359 114007 0,6
Abril 87486 118614 35,6
Mayo 98414 111177 13
Junio 121742 129062 6
Julio 138138 154229 11,6
Agosto 112569 131694 17
Septiembre | 97374 112767 15,8
Octubre 111517 124456 11,6
Noviembre | 112056 127562 13,8
Diciembre | 136798 156278 14,2
Total 1366070 | 1559020 | 14,2

Fuente: Adaptado de (Direccidn Nacional de Migracion, 2014).
Elaborado por: Josué Navas (2017).
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Grafico N°: 2: Llegadas de Extranjeros al Ecuador

Fuente: Adaptado de (Direccion Nacional de Migracion, 2014)

Elaborado por: Josué Navas 2017)
El turismo desempefia parte fundamental y esencial para el avance econdémico del
Ecuador su cambio de matriz productiva a impulsando distintos programas de
capacitacion para cada uno de los sectores los cuales conforman el turismo de esta
manera las personas las cuales se emplean en brindar distintos tipos de servicios
gracias a ello se ha logrado la reactivacion economia del pais y ya se han dado los
primeros resultados que son durante el afio 2013 se tiene como cifra de ingreso en lo
que respecta al turismo un valor de 1366070 Turistas por otro lado para el afio 2014
fueron 1559020 turistas lo cual representa un incremento del 14.2% equivalente a
192950 personas.

Ecuador cuenta con distintas regiones, que nos permiten apreciar maultiples
ecosistemas, nevados, selva amazonica, playa y las impresionantes Islas Galapagos
conjuntamente con la calidez y hospitalidad de nuestra gente.

Para el sector turistico es imprescindible hablar del alojamiento, ya que es uno de los
contactos importantes del turista porque la necesidad de descanso es primaria(M. E.
Korstanje, 2007).

Dentro del Territorio Ecuatoriano en la region Sierra especificamente encontramos a
la provincia de Tungurahua con su capital Ambato ,la cual tiene una poblacion
aproximada de 504583 personas, de las cuales equivalentes a 48.5% son hombres y

el 51.5% son mujeres respectivamente dentro de la poblacion econdmicamente activa
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se encuentra el valor de 38.7% inicialmente que corresponde a ocupaciones de cuenta
propia algunos de ellos prestadores del servicio de alojamientos seguido de un 32.4%
como dependientes en negocios privados segun el censo realizado por el
(SENPLADES, 2015)

Tabla N°: 5: Ingresos por turismo de Alojamiento

Ingresos por turismo | Millones de dolares
Afio

2010 786,5

2011 849,7

2012 1038,7

2013 1251,2

Fuente: Recuperado del Manual del Ministerio de Turismo Normativas Practicas para el
Desarrollo del turismo del Ecuador, Edicion 2010. (Ministerio de Turismo del Ecuador - MINTUR,
2008; Ministerio de Turismo del Ecuador - MINTUR, 2008b).
Elaborado por: Josué Navas (2017).

Interpretacion:

Los datos expresados muestran claramente el crecimiento que se ha venido teniendo
el sector turistico en el Ecuador desde el afio 2010 teniendo como punto de partida
786.5 millones de dolares americanos y para el afio 2014 ha crecido a $1251.2 que
equivale a un aumento porcentual %59.8 de respectivamente y en millones de dolares
464.7 esto nos indica que la industria turistica ha ido creciendo a pasos agigantados y
es por lo cual es sumamente necesario el mejoramiento continuo en distintos aspectos

que se rigen por el turismo .
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3.1.3 Micro

Tungurahua es una de las provincias mas poblada del Ecuador encontrandose en el
séptimo lugar a nivel Nacional , comercialmente existen distintas formas en las cuales
se desenvuelve la gente ayudando a la generacion de recursos econémicos siendo el
turismo uno de los principales fuentes de ingresos («Turismo en la Provincia de
Tungurahua Ecuador Sudamerica», s. f.), es aqui que encontramos a la cuidad de
Bafios la cual es referente turistico principal ya que cuenta con la ubicacion
privilegiada y con un clima templado la cual estd rodeada de distintos lugares
emblematicos siendo estos los que atraen tanto turistas nacionales como extranjeros

citando algunos de los atractivos turisticos tenemos:

Tablq Ne°: 6: Atractivos turisticos
. La Casa del Arbol

. La Cascada de Agoyan

. La Cascada El Manto de la Novia

. La Cascada de Rio Verde Chico

. "EIl gigante negro™ (volcan Tungurahua) atractivo Turistico
notable en la provincia la cual en su representacion lleva su

mismo nombre.

Fuente: Recuperado del Manual del Ministerio de Turismo Normativas Practicas para el
Desarrollo del turismo del Ecuador, Edicion 2010. (Ministerio de Turismo del Ecuador - MINTUR,
2008; Ministerio de Turismo del Ecuador - MINTUR, 2008b).
Elaborado por: Josué Navas (2017).

A sus faldas se encuentra La ciudad de Bafios de Agua Santa estd ubicada a una
distancia de 180 km de Quito la cuidad capital del pais y a 40 km de Ambato la cuidad
capital provincial, es una meseta conjuntamente rodeada de las mas altas montafas en

los Andes ecuatorianos su extension es de 340 hectareas.
Turistas en el mundo la conocen por sus magnificas bellezas naturales donde podemos

encontrar una variedad de flora y fauna, desde tiempos remotos todo viajero que ha

visitado Bafios ha quedado encantado las vertientes de aguas termales son conocidas
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por su poder curativo y milagroso, también se caracteriza por la devocion de sus

habitantes los cuales le rinden homenaje a la Virgen del Rosario de Agua Santa.

Tabla N°: 7: Delimitacién de la Provincia
Delimitacion
TUNGURAHUA

Capital Ambato

Limites: Norte-Cotopaxi y Napo

Sur Chimborazo y Morona Santiago

Este Napo y Pastaza

Oeste Bolivar
Superficie 3334
Habitantes 528.613

Cantones Ambato, Bafios, Cevallos, Mocha, Patate, Quero, San Pedro de Pelileo,

Santiago de Pillaro y Tisaleo

Temperatura:15°C

Clima: Meso térmico seco

Rios: Patate, Aluleo, Ambato, Casaguala, Mocha
16 de diciembre de 1943: Cantonizacion de Bafios
Mes de Octubre: Fiestas en Honor a la Virgen

Piscinas de aguas termales de la Virgen y cascada Cabellera de la Virgen.

Fuente: («Turismo en la Provincia de Tungurahua Ecuador Sudamerica», s. f.).
Elaborado por: Josué Navas (2017).

Nota: Se especifica Los limites y cantones con el que cuenta Tungurahua.
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Imagen N°01: Mapa de Ecuador
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3.1.4 Establecimientos Turisticos

Los establecimientos turisticos registrados en el (Ministerio de Turismo, 2014),
ascienden a 23.455 numero que registra el 11,3% de crecimiento con relacion al
contabilizado en el afio 2013y, da lugar a un incremento del 31,9% en el periodo 2010-
2014 también como referencia tenemos que e el nimero de empleos directos es de
125.495 de los cuales el 52,61% son hombres y el 47,39% mujeres El 62,27% estan
empleados en la actividad de comidas y bebidas, el 27,20% en alojamiento y el 10,53%

en otras actividades turisticas .

Tabla N°: 8: Recaudacion tributaria hoteles provincia de Tungurahua

Provincia 2010 2011 2012 2013 2014
Tungurahua | 674.615 829.530 919.412 864.632 1.078.472

Fuente: Recuperado de Ministerio de Turismo Normativas Practicas para el Desarrollo del
turismo del Ecuador, Edicion 2010. (Ministerio de Turismo del Ecuador - MINTUR, 2008;
Ministerio de Turismo del Ecuador - MINTUR, 2008b).

Elaborado por: Josué Navas (2017).

Interpretacion: La recaudacion obtenida por medio de la tributacion al SRI muestra
claramente el impulso que ha venido teniendo los establecimientos hoteleros de
Tungurahua como valor del afio 2010 de $674.615 y para el afio 2014 las cifras son
muy positivas con $ 1.078.472 esto nos dice que a existido un aumento de 403.857 que
es igual al 59.86%

Tabla N°: 9: Establecimientos Turisticos registrados en el Ministerio de turismo afio: 2010-2014

ACTIVIDAD | | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014
Alojamiento 3.739 | 4.032 | 4.334 | 4.672 | 5.189

Fuente: Recuperado de (Direccion de Investigacién de la Oferta., 2014).

Elaborado por: Josué Navas (2017).
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Interpretacion: El aumento de los establecimientos turisticos es evidente ya que en
comparacion del afio 2010 con un N° de 3.789 Establecimientos registrados con del
afio 2014 que es de 5.189 respectivamente.(Direccion de Investigacion de la Oferta.,
2014)

3.1.5 El Cantén Bafios de Agua Santa

Se encuentra en el quinto lugar de la lista de los principales destinos Turisticos del territorio
ecuatoriano con un porcentaje del 10 %, es de las ciudades mas visitadas de la regién sierra,
la imponencia, esplendor, belleza y misterio que refleja el volcan Tungurahua a echo que sean
un sin nimero de personas las cuales desean tan solo tomarse una foto cerca del gran coloso o
estudiar los grandes misterios que representa este volcan Bafios es una de las ciudades méas

Turisticos del Ecuador

Tabla N°: 10: Principales Destinos Visitados en el Ecuador

Principales Destinos Visitados en el Ecuador
# | Destinos %Concentracion
1 | Quito 58%

2 | Guayaquil 37%

3 | Cuenca 12%

4 | Santa Elena 12%

5 | Bafios de Agua Santa | 10%

6 | Salinas 8%

7 | Galapagos 8%

8 | Otavalo 8%

9 | Ibarra 8%

10 | Tulcan 7%

Fuente: basado en (Investigacion, 2012).

Elaborado por: Josué Navas (2017).
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Tabla N°: 11: Establecimientos de Alojamiento en Tungurahua

Establecimientos de Alojamiento en Tungurahua
Categorias Numero Porcentaje%
Lujo 1 0%
Primera 42 12%
Segunda 47 13%
Tercera 264 74%
Cuarta 1 0%
Total 355 100%

Fuente:(Ministerio, 2016).

Elaborado por: Josué Navas (2017).

Nota: Tomando en cuenta como criterio esencial el mayor porcentaje de establecimientos con

categorizacion tercera la representatividad de 74% con valor de 264 establecimientos de

Alojamiento.

Tabla N°: 12: Establecimientos de Alojamiento del Cantén Bafios

Establecimientos de Alojamiento

del Cantén Baios

Categorias Numero Porcentaje%

Lujo 1 0%

Primera 11 5%

Segunda 18 8%

Tercera 185 86% -
Total 215 100%

Fuente: Adaptado de Catastro consolidado (Ministerio, 2016).

Elaborado por: Josué Navas (2017).
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Gréfico N°: 3: Establecimientos de Alojamiento en el Canton Bafios
Fuente: Adaptado de Catastro consolidado (Ministerio, 2016)
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Nota: ElI Mayor porcentaje encontrado respecto de la actividad empresarial hotelera es en la tercera
categoria, se manifiesta un valor del 86% equivalente a 185 Alojamientos Turisticos.

Tabla N°: 13: Actividad Alojamiento Categoria Tercera

Actividad Alojamiento Categoria Tercera

Tipo Hostal  Hostal Hosteria Hotel Hotel Residencia Pension TOTAL
Residencia
69 47 7 9 6 47 185

Fuente:(Ministerio, 2016).
Elaborado por: Josué Navas (2017)

NOTA: El mayor nimero de establecimientos de alojamiento es del tipo Hostal # 69
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Graéfico N°: 4: Actividad Alojamiento Categoria Tercera
Fuente:(Ministerio, 2016)
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Nota: La mayor parte de establecimientos de Alojamiento se desempefian como organizacion tercera
categoria, siendo los Hostales con un nimero de 69.
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3.2 FUNDAMENTACION

3.2.1Filoso6fica

La investigacion se basa en una propuesta ubicada dentro del paradigma filosofico
critico propositivo estd ayudara a la intervencion en un sentido real, dara una forma
inductiva en los estudios cualitativos ya que mostrara el fenémeno existente dentro del
objeto a estudiar descartando la generalidad Criticidad se dara por el cuestionamiento
de situaciones preestablecidas, Positivo porque dard una solucion a los distintivos

aspectos ,utilizando control y flexibilidad (Melero Aguilar, 2011)

La criticidad emitida en la realidad del campo de la calidad del servicio para la
satisfaccion del cliente es orientada a que se realice de la manera correcta y oportuna,
buscando su eficacia dentro de los establecimientos de alojamiento y con ello se pueda
dar una explicacion a través de la comprension, dar un cambio en los paradigmas
establecidos acerca del servicio de la calidad la cual atraera el crecimiento turistico en

la provincia de Tungurahua

3.2.2 Fundamentacion Ontoldgica

En la Ejecucion investigativa desarrollada se Consider6 ,el hombre tiene a percibir
distintas realidades ya gue cada uno la ve de diferente manera no es Unica ni absoluta
tenemos diferentes cambios los cuales son un reto para las empresas en este caso la
adaptacion al entorno servira para la estabilidad en el tiempo y espacio enfocandonos
siempre satisfacer las necesidades de nuestros clientes, el sector hotelero debe
consideras el cambio de las tendencias las cuales se dan de manera apresurada en este

mundo globalizado
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3.2.3 Fundamentacién Legal
Reglamento de Alojamiento Turistico

Ley de turismo
Ley 97

Registro Oficial Suplemento 733 de 27-dic-2002 Ultima modificacion: 06-may-2008
Estado: Vigente
CONGRESO

Capitulo |

Generalidades.

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto determinar el marco legal que regira para la
promocion, el desarrollo y la regulacién del sector turistico; las potestades del Estado
y las obligaciones y derechos de los prestadores y de los usuarios.

Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el
desplazamiento de personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin
animo de radicarse permanentemente en ellos.

Art. 3.- Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

a) La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su contribucion
mediante la inversion directa, la generacién de empleo y promocién nacional e
internacional;

b) La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y apoyar el
desarrollo turistico, dentro del marco de la descentralizacion;

c)El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los servicios publicos
basicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los turistas;

d)La conservacion permanente de los recursos naturales y culturales del pais.

e) La iniciativa y participacion comunitaria indigena, campesina, montubia o afro
ecuatoriana, con su cultura y tradiciones preservando su identidad, protegiendo su
ecosistema y participando en la prestacién de servicios turisticos, en los términos
previstos en esta Ley y sus reglamentos.

Art. 4.- La politica estatal con relacion al sector del turismo, debe cumplir los
siguientes objetivos:

a) Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada y
comunitaria o de autogestion, y al Estado en cuanto debe potencializar las actividades
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mediante el fomento y promocion de un producto turistico competitivo;

b) Garantizar el uso racional de los recursos naturales, historicos, culturales y
arqueoldgicos de la Nacion;

c) Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica

d) Propiciar la coordinacion de los diferentes estamentos del Gobierno Nacional, y de
los gobiernos locales para la consecucion de los objetivos turisticos;

e) Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen legalmente la
actividad turistica;

f) Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en conjunto con otros
organismos del sector publico y con el sector privado.

g) Fomentar e incentivar el turismo interno.

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales o
juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a una o méas de
las siguientes actividades:

a) Alojamiento;

b) Servicio de alimentos y bebidas;

c)Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el transporte
aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este propdsito;
d)Operacidn, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa actividad
se considerara parte del agenciamiento;

e) La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos

congresos y convenciones,(Asamblea Legislativa de la Republica del Ecuador, 2008)
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Tabla N°: 14: Indicadores econdmicos basicos para el analisis del turismo

Indicadores econdmicos basicos para el analisis del Turismo

Variable | Description

Xb Exportacion de bienes

Xs Exportacion de servicios

Xbys Exportacion de bienes y servicios

Cr cta cte | Total créditos cuenta corriente

Mb Importacion de bienes

Ms Importacion de servicios

Mbys Importacién de bienes y servicios

Db cta cte | Total debitos de cuenta corriente

Cta Cte |Saldo en cuenta corriente

Remesas | Remesas de migrantes

IED Inversién extranjera directa

VAB hbr | Valor agregado bruto de hoteles, bares y restaurantes
Pb hbr Pb | Produccion bruta de hoteles, bares y restaurantes

Re hbr Remuneraciones a los asalariados pagadas en hoteles, bares y restaurantes
Ocup hbr | Numero de ocupados en hoteles, bares y restaurantes

Fuente: Recuperado de(Marconi, s. f.)

Recuperado por: Josué Navas (2017)
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3.3Categorias fundamentales

‘Aseguramiento calidad de
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INDEPENDIENTE

Gréfico N°: 5: Red de Inclusiones Conceptuales Superordinacion.
Elaborado por: Josué Navas (2017).
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Gréfico N°: 6: Red de Inclusiones Conceptuales Subordinacion
Elaborado por: Josué Navas (2017).
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3.4 Marco Conceptual Variable Independiente Calidad del servicio

3.4.1 Aseguramiento de la calidad del Servicio

Es una evolucion natural del control de calidad, para prevencion en la aparicion de
defectos(Garcia, Carlos, & Réez, 2003), Para ello,es necesario supervicion sistemas
de calidad(Tamarit, 2005),la prevencion de fallos y defectos en la calidad sirve para

anticipar los errores antes de que estos se produzcan(Duque, 2005).

Asegurar la calidad se centra en garantizar los ofrecimientos de la
organizacion(Imbabura, 2015),el cumplimiento de las especificaciones establecidas
previamente por la empresa y el cliente, asegurando una calidad continua a lo largo
del tiempo(Viabilidad & Sistema, s. f.).

Una de las definiciones, segun las normas (Iso & Tur, 2000)tenemos que:esconjunto
de acciones planificadas y sistematicas, implementadas en el sistema de calidad son
necesarias para proporcionar la confianza adecuada(Aktas, s. f.),producto o servicio
satisfara las necesidades dadas por el usuario(Morales & Galvez, 2011),Planificar
estrategicamente los procesos de la calidad del servicio en el Alojamiento sera la
nocion de comprension acerca de la estructura Organizativa necesaria al contemplar

planes de mejora o solucion Administrativa(P., A., & G., 2003).
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Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio
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Gréfico N°: 7: Modelo de Calidad Servqual
Fuente: Descargado de (Parasuraman et al., 1988)

La esquematizacion del modelo de calidad de servicio planteado por(Parasuraman, A.,
Zithaml, V., Berry, 1988) define diferentes aspectos entre los cuales estan las
expectativas y percepciones, Por parte de los huéspedes. las mejoras en los procesos
optimizan los factores clave que condicionan expectativas de usuarios son las de
experiencias previas que pueden tener con un servicio relacionado distintas opiniones
y recomendaciones de amigos y familiares lo cual es la comunicacion boca a boca, las
necesidades personales, Posterior a la medicion de las dimensiones en la calidad del

servicio de alojamiento se percibid la definicion que tienen de la percepcion el servicio
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recibido por parte de los huéspedes que fue lo que esperaban que fue lo que recibieron
del servicio de esta forma se pudo obtener el indicador para la descripcion y
calificacion de la calidad del servicio en los alojamientos tercera categoria del Canton

Bafos de Agua Santa .

Principios de servicio de excelencia Disney

Estos Principios sirven de guia en lo que respecta al desenvolvimiento de nuestros
clientes internos, para que ellos puedan llevar de un mejor manejo del servicio dentro

de los alojamientos

Para que exista el cumplimiento méas adecuado por parte de los funcionarios de
establecimiento de alojamiento se describe una breve caracterizacion de los
principios del servicio de excelencia Disney con los cuales se podra tener un mayor
entendimiento en el &mbito de la percepcién del cliente.En ( Disney., 1992) , se les
ensefia a los miembros del elenco una guia con 7 pasos para un servicio de excelencia,
el cual establecia un estandar para la forma de tratar a los huéspedes considerando un

trato cortes y amable para todos.

Walt Disney se preocupan por crear momentos magicos para los huéspedes; los

momentos magicos son eventos disefiados para involucrar a las personas y mejorar su

experiencia.

A continuacion, los 7 pasos:

1. Haga contacto visual y sonria: Se les ensefia a comenzar y terminar cada
interaccidn con los invitados con contacto visual directo y con una sonrisa sincera.

2. Saludar y dar la bienvenida a todos los invitados: Los miembros del elenco son
capacitados para extender un saludo apropiado para todos los huéspedes que
entraran en contacto con ellos y darles un saludo especial en las diferentes areas
donde se encontrara.

3. Busque la manera de entrar en contacto con los invitados: Los miembros del
reparto debian llegar a los clientes que necesitaban asistencia y conocer toda la
informacidn necesaria sobre primeros auxilios y procedimientos de seguridad, asi

como la ubicacién de las tiendas y los bafios.
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4. Proporcionar servicio de recuperacion inmediata: Los miembros del reparto son
entrenados en como resolver los problemas del servicio de la mejor manera, desde
alimentos mal preparados hasta habitaciones que no estaban limpias
adecuadamente antes del registro del cliente, y se les ensefia codmo encontrar
rdpidamente la informacion o a la persona adecuada cuando no tienen la solucion.

5. Mantenga un lenguaje corporal apropiado en todo momento: Los miembros del
reparto son entrenados sobre la postura, expresion facial, y otros aspectos de
apariencia profesional para crear las mejores impresiones a los invitados.

6. Preservar la experiencia mégica de los invitados: Toda la formacion y desarrollo
de los miembros del elenco se orienta a hacia la ensefianza de como hacer magia
Disney. Preservar esa sensacion de encanto para los invitados ha sido un valor
central desde que Walt Disney imagino los parques por primera vez.

7. Agradezca a todos los invitados: Se les ensefia a los miembros del elenco a mostrar
agradecimiento a cada uno de los huéspedes y completar todas y cada una de las

interacciones con un agradecimiento y una sonrisa.

Recuperacion del servicio

La recuperacion del servicio significa exceder las expectativas de los invitados en
situaciones dificiles. ( Disney., 1992) aplica un modelo especial para este servicio
denominado modelo L.A.S.T (por sus siglas en inglés: escuchar, pedir disculpas,
solucionar, agradecer) el cual establece que se debe escuchar al cliente, disculparse por
la situacion por la que el cliente esta pasando, solucionar el problema y por ultimo

agradecer al cliente por haber tenido la confianza de comunicar la situacion.
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Actitud de servicio

“La actitud de servicio es la disposicién que se muestra hacia ciertas situaciones,
influye para realizar nuestras actividades y nos permite facilitar u obstaculizar nuestro
camino, la actitud es un estado mental influenciado por nuestras experiencias,
sentimientos, pensamientos y conductas. La actitud que transmitimos sera la que

generalmente recibiremos” ( Disney., 1992)

TRADICIONALES DISNEY - POSITIVAS
- Yonose - Déjeme averiguar
- No podemos - Siempre hay una manera de...
- No hay - Yose lo averiguo
- No quiero - Estoy deseoso de servirlo
- No (utilizandolo al - DQMP (de qué manera puedo
principio) ayudarle)

Graéfico N°: 8: Actitudes de servicio que se utiliza en Disney:
Fuente: Descargado de ( Disney., 1992)
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Organizacion

La vida de las personas est4 conformada por una infinidad de interacciones con otras

personas y con organizaciones. EIl ser humano es eminentemente social,

Gestion de calidad

La gestién de calidad como parte de la gestion de una empresa, con un enfoque en la
linea de la gestion de procesos, siguiendo las recomendaciones de la norma(ISO 9001
(2017)). A fin de sintetizar la exposicion, distinguimos entre procesos operativos, de
soporte estratégicos y, dentro de los primeros, entre las operaciones propiamente

dichas y los procesos l6gicos(Alcaide, 2014)

Mejora continua

La orientacion estratégica del mejoramiento continuo dard como resultado un
crecimiento sostenido a través del tiempo, la retroalimentacién dada en el momento de
recibir sugerencia, recomendacion o queja por parte de nuestros clientes servira para
el analisis de las deficiencias y carencias por parte de la organizacién, esto dara una
solides para el creacién ,mejoramiento y reivindicacion de la reputacién e imagen del
establecimiento con ello consecuentemente existira cambio e innovacion en los cuales
se observara el esfuerzo inherente realizado por todos y cada uno de los clientes
internos , previamente capacitados e incentivados para el cumplimiento de los

objetivos establecidos de tal manera alcanzar la meta anhelada.

Innovacion

La innovacion radical dard un cambio mayor realmente generador diferencial a la
situacion actual, un claro ejemplo para el servicio de alojamiento seria la
implementacion de salas virtuales teniendo el caso de personas de negocio los cuales
demanden su uso o simplemente un nuevo atractivo para el establecimiento
normalmente la informacion y base tecnoldgica son elementos esenciales en este

mundo globalizado , la estrategia y servicios en linea han sido las innovaciones
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mayores en su momento hoy en dia Ya probablemente se convierte en una Innovacion

menor que lo vemos y lo sentimos como ha venido dando ese cambio.

Los niveles de innovacion para el disefio del mejoramiento en servicio de alojamiento
tienen que venir alineados segun la capacidad de servuccion a prestar, la vision
empresarial delimitara los objetivos a alcanzar esto generara un valor diferente al
cliente normalmente en todo proceso de desarrollo del servicio se tiene que pensar la

innovacion me va a permitir generar algo mejor.

Procesos

Partir de la una unidad hacia el todo es la forma de interaccion de los procesos que
combina la organizacion buscando su méxima eficiencia en cada uno ,la definicion de
proceso puede constituir la clasificacion de las etapas(Cuesta Viltres & Isaac Godinez,
2008), basicamente el Alojamiento tendréa la intervencion absoluta en la constitucién
de procesos sean estos algunos tipos :estratégicos , realizacion y de apoyo la
organizacion debe estar atenta a los cambios ,los requerimientos y a las necesidades
tanto internas como del entorno (Rios & Santom, 2008).

3.4.2 Marketing

Entender el Disefiar una Elaborar Captar valor
mercado y las estrategia 32 ﬁ’:gir:t::]a Establecer relaciones - de los clientes
necesidades é de marketing 4 ! g # redituables y lograr + para obtener
y los deseos impulsada por integrado que el delette del cliente , utilidades

del cliente el cliente proporcione y activo de ellos

un valor superior

Gréfico N°: 9: Creacion de Valor para los clientes y establecer relacion con ellos
Fuente: Recuperado de (Kotler & Armstrong, 2013)

Esta es una herramienta prescindible para el diagndstico, analisis, reflexion y toma de
decisiones, en lo que esta basado en torno al que hacer y el camino que se debe recorrer,
y posibles caminos futuros en los cuales recorrer, para asi poder adecuar el cambio y
las demandas que impone el entorno, logrando el maximo de eficiencia y calidad en

sus actividades.
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Nos enfocamos directamente en los complejos Turisticos de la provincia de
Tungurahua ya que, por su ubicacion geografica en el centro del pais, es considerada
una urbe para el turismo nacional y extranjero y poder aprovechar al maximo los

beneficios que trae consigo el turismo enfocandose en ofrecer un servicio de calidad.

3.4.3 Marketing de servicios

Herramienta fundamental para las empresas en general, y asi poder utilizar de la mejor
manera la aplicacion de estrategias que promuevan la afluencia de turistas a sus

instalaciones en funcion del incremento de sus ingresos.

Cuando se habla de marketing de servicios es algo mas que la tradicion del marketing
y su aplicativo de las 4 p en la figura que se muestra acerca del marketing de servicios
es necesaria la intervencion de un marketing interno y también de un marketing
interactivo el primero es el cual se orienta en la motivacién de sus clientes de internos
empleados ya que son el equipo principal con lo que cuenta la empresa para la
satisfaccion del cliente distintos mercaddlogos tienen el hecho de un marketing interno
es un precedente para el marketing externo influyente mente en hoteles y resorts los
cuales mencionan que se debe contratar a gente con preparacion y orgullo en el
momento de entregar un servicio al cliente, por otra parte el marketing interactivo
depende basicamente comprador vendedor en el momento que se presta el servicio se
debe tener pasién innata por servir el arte que los empleados deben tener al momento
de efectuar el servicio de alojamiento y todos los requerimientos que demandé el
huésped(Kotler & Armstrong, 2013).

Compania

Marketing
interno

Marketing
externo

Empleados Clientes

Marketing
interactivo

Gréfico N°: 10: Tres Tipos de Marketing de Servicios
Fuente: Recuperado de (Kotler & Armstrong, 2013)
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3.4.4 Calidad del Servicio

Calidad

Actualmente la calidad es un asunto importante para cualquier empresa que aspire a
ser competitiva. No obstante, se trata de un concepto dificil de definir de modo
universal, puesto que, puede tener significado distinto para diferentes personas. Dicho
de otra forma, la calidad es algo cualitativo y subjetivo,(Griful, 2005; Gronroos, 1994).
Es un conjunto de actividades con un inicio y un final dentro de la organizacion
(Chiavenato, s. f.), los procesos interacttian unos con otros su finalidad es ir agregando
valor durante la realizacion del servicio (Zaratiegui, 1999) , el momento en que el
cliente manifiesta un requerimiento la interaccion de los procesos para la solicitud sera
efectuada por los funcionarios del establecimiento exclusivamente (Gomez Gdémez,
1999).

Servicio

El servicio se define como la actividad y consecuencia de servir, es dar una condicion
o la disposicion de brindar la posibilidad o prestacion de algo intangible, a nivel
econdmico y en el &ambito del marketing (Manero, Garcia-Gonzalez, Garcia-Uceda, &
Grijalba, 2012),se suele entender por un cimulo de tareas las cuales se desarrollan por
una compafiia para citar satisfacer las exigencias de sus clientes, por tal motivo, el
servicio es una caracteristica de ofrecer algo intangible y satisfacer al cliente en esa
necesidad(Enrique, Tornero, & Ruiz, 2010),la correcta realizacion del servicio dara

confianza, argumento valido en la estrategia de post venta (Schmal & Olave, 2014).

Calidad del servicio

La calidad en el servicio no es conformidad con las especificaciones sino méas bien
conformidad con las especificaciones de los clientes (Parasuraman, A., Zithaml, V.,
Berry, 1988),se adquiere realidad en la precepcion, considerando esta como un deseo
mas que la percepcion, ya que esta Gltima implicaria un pensamiento y analisis anterior
(Morales & Galvez, 2011)
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La disposicion en el momento de la gestion de la calidad en el servicio serael modo
en la cual las empresas puedan diferenciarse buscando la competitividad y crecimiento
dentro del mercado(Duque, 2005),las estrategias que se deben llevar a cabo para ganar
posicionamiento esencialmente seran todas y cada una de las acciones a realizarse
antes , durante y después de la prestacion del servicio de esta manera la cadena de valor
reflejara la eficiencia en el momento de efectuar un requerimiento por parte de
nuestros huespedes(Casillas & Casillas, 1983; Manosso, Goncalves Gandara, Alves
De Souza, Bogea, & Alves de Souza, 2013).

En el momento en que se habla acerca de la calidad en el servicio es primordial
recordar Cudles son los integrantes que forman la empresa, tanto funcionarios como
empleados deben comprometerse en el objetivo empresarial el cual busca directamente
satisfacer las necesidades de los clientes y/o usuarios, superar sus expectativas
mediante el cumpliendo de estandares(Total, 2012).
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3.5 Marco Conceptual Variable Dependiente Satisfaccion del cliente

3.5.1 Administracién Estratégica de servicios (Admon.)

La Administracion

Es un proceso que se basa en la evaluacion sistematica, los que definen los objetivos a
largo plazo, identifica metas, objetivos cuantitativos, también con ello desarrolla
diversas estrategias para lograr dichos objetivos, y junto a ello, localizar recursos para

ejecutar las estrategias que se plantean(Chiavenato, s. f.).

Estrategia

Los complejos turisticos deben establecer una estrategia para la prestacion de servicios
de calidad que se aplicara para la atencion adecuada de las necesidades de sus clientes
y mas aun tratando de cubrir todas sus expectativas, brindando una experiencia como

lo es conocer y disfrutar nuestros atractivos turisticos.

El turista debe ser consiente que, al momento de realizar turismo debe tener una idea
de, hacia donde va a ir, cuanto tiempo va a permanecer en el sitio que visita, qué es lo
que debe llevar y no debe llevar, y cuanto dinero tiene contemplado gastar en su

travesia.
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3.5.2 Servicio al Cliente

Compromiso

Los complejos turisticos deben estar comprometidos con la calidad de su servicio y el
nivel del desempefio de sus colaboradores, poniendo especial atencion al valor

agregado que pueda darle al mismo.

Estandares altos

Los alojamientos turisticos deben determinar la satisfaccion en conjunto con el manejo
de la gestion turistica que se maneje en el aporte al incremento de las divisas que dejan
los visitantes en su estancia por nuestros destinos turisticos manejandonos dentro de

los pardmetros que establecen los organismos evaluadores de la conformidad (OEC)

Monitoreo de desempefio

Los complejos turisticos deben disponer indicadores de eficiencia para medir el
desempefio de las actividades que son realizadas en las diferentes areas por medios de
sus colaboradores y realizar una retroalimentacion en caso de estar por debajo de los
objetivos planteados tanto a corto como a largo plazo y a través de este poder dar una

solucion dptima al problema encontrado.

Atencion al cliente

Nuestra orientacion esencial sera la complacencia del cliente y para ello debemos
enfocarnos en cumplir con los planes que se llevan a cabo en el proceso que se da en
el momento que un cliente comienza con la interaccion en el ente involucrado
(complejos turisticos) la demanda de este servicio acarreara la puesta en practica de
todas las teorias que mencionan que el cliente siempre tiene la razén, sabiendo la

importancia y la razon de ser que son para las empresas.
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Satisfaccion del empleado

Los empleados son la imagen de la empresa, se debe crear una relacion positiva entre
ellos y un ambiente laboral de armonia y motivacion, mediante un sistema de
incentivos, pues de ella dependera la relacion con sus clientes, ya que bien se sabe que
un empleado bien tratado y valorado se desempefiara con entusiasmo y gusto en sus
actividades, haciendo que todo se desarrolle de la manera mas adecuada, buscando la

servuccion total.

Fidelizacion

Incrementar a los posibles clientes y lograr que se transformen en clientes fieles que
mantengan relaciones directas y que pueden difundir mensajes positivos y atraer a
nuevos consumidores, teniendo un crecimiento turistico y motor econémico en toda la

provincia.

3.5.3 Comportamiento del consumidor

Dentro del comportamiento del consumidor hay distintas influencias las cuales pueden
ser eternas que provienen del entorno en el que lo rodea la conducta del consumidor y
su estudio es una estrategia del marketing ya que vamos a tener una referencia
dindmica acerca de Cual es el comportamiento de un concepto acerca del individuo

para poder satisfacer sus necesidades

La empresa que desarroll6 distintos productos bienes y servicios debe tener en cuenta
el estudio principal que se debe basar en la satisfaccion que va a brindar el momento
en que se efectiviza y se consuma su bien de esta forma se podra posibilidad de mejor

manera la actividad productiva que se da dentro de la empresa.

El pilar bésico para brindar un servicio que de satisfaccion es el estudio del
comportamiento del consumidor para poder conocer Cual es la condicion principal que
busca Al momento de consumir un producto o servicio la percepcion que va a tener

del mismo.
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3.5.4 Satisfaccion del Cliente

Conocimiento del Cliente

La interaccion que se tenga con el cliente dara mucho de qué hablar con qué tan
importante es para nosotros esto repercute directamente al conocimiento de los
intereses en los cuales se centra el huésped, el departamento de marketing debe dirigir
todas las todas las decisiones que se tomen respecto al servicio al cliente, la
capacitacion que se debe tener al respecto debe ser continua y eficaz y de ser necesario
una actualizacion de conocimientos en la parte de la psicologia del consumidor, ya que
de esta forma sabremos cuél puede ser el pensamiento y cudl seria nuestra carencia en
la prestacion del servicio en el alojamiento. (Alén, 2006; Duque, 2005; Morillo, 2007;
Pineda, Estrada, & Parra, 2011; RiosVazquez, M. N. J., Gonzélez, A. A., Carrazco, M.
A. C., Véazquez, M. J. P., & Rios, 2008)

En la actualidad el mundo se encuentra globalizado y con cambios a los cuales nos
debemos adaptar oportunamente para poder ser competitivos y demostrar todo el
potencial humano que se tiene para estos proyectos de beneficio dentro de una
sociedad. El cambio y la mejora que esperan los usuarios de los servicios es el cambio
cultural, laboral, profesional, técnico y humano que todos anhelamos sin que exista la

discriminacion y siempre buscando el predominio de la igualdad y el respeto.

Satisfaccion

Contribuir a la expectativa del usuario se dara por el control en la realizacion de los
procesos externos e internos para lograr la satisfaccion como resultado final, en ese
sentido se exige la entrega de las solicitudes la afluencia de clientes es primordial,
tener calidad en el proceso es el principio esencial dentro de la gestion de calidad asi
se considera que el servicio de alojamiento se podra prestar acorde a las exigencias del

cliente fomentando el desarrollo empresarial.

Las actividades realizadas seran enfocadas en satisfacer las necesidades de los

usuarios, en ese sentido la organizacion debera seguir un conjunto de procesos.
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La Gestion de la relacion del cliente (CRM): Hace que el cliente participe en el servicio
manifestando su opinién acerca de la satisfaccion percibida(l. Ospina, 2013), las
nuevas herramientas tecnologicas como (paginas web) y a través de ello obtener un
indicador mucho mas fiable ya que todas sus sugerencias, quejas u opiniones sean
escuchadas activamente por medio de una respuesta efectiva de los diferentes

complejos que estan involucrados en este proyecto.

Satisfaccion del cliente

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacién puede obtener al
lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes
beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion

del cliente:

Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar, Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el

mismo u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas
con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusién

gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.
En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendrd como

beneficios:
1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas)

2) Difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes)

3) Una determinada participacion en el mercado
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Control de operaciones

En ésta seccion, el turista ya esta ejecutando su cronograma, y comparando que tan
buenas decisiones ha tomado en su viaje turistico, por ende, hara un breve chequeo si

su cronograma le resulto satisfactorio o no segun su expectativa vs realidad.

Alojamiento Turistico

El ministerio de turismo de Ecuador (Mintur, 2005) define “por alojamiento turistico,
el conjunto de bienes destinados por la persona natural o juridica a prestar el servicio
de hospedaje no permanente, con o sin alimentacion y servicios basicos y/o

complementarios, mediante contrato de hospedaje”

(Ministerio de Turismo del Ecuador - MINTUR, 2008) establecimiento de alojamiento
es el que “provee de un espacio para pernoctar, puede ofrecer ademas servicios
complementarios a cambio del pago de una cantidad, de alojamiento en habitaciones
debidamente equipadas, dotadas al menos de una cama, ofrecida como el principal

servicio a turistas, viajeros y huéspedes.

(MINTUR, 2015)Indica que “es una actividad turistica que consiste en la prestacion
remunerada del servicio de hospedaje no permanente, a turistas nacionales o
extranjeros, para lo cual se consideraran los requisitos correspondientes a su

clasificacion y categoria“

Categoria del Alojamiento Turistico

(MINTUR, 2015)sefiala que “Se considera a los requisitos técnicos diferenciadores de
clasificacion, en un rango de una a cinco estrellas, que permite medir la infraestructura,
la calidad y cantidad de servicios que prestan los establecimientos de alojamiento

turistico a los huéspedes.”
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3.6. Hipotesis
¢Como incide la deficiente calidad del servicio en la satisfaccion del huésped en los
establecimientos de Alojamiento Turistico tercera categoria de la Provincia de

Tungurahua del cantén Bafios periodo 2017?

3.7. Sefialamiento de las Variables de la Hipdtesis

- Variable independiente: Calidad del Servicio X = Calidad del servicio
- Variable dependiente: Satisfaccion del cliente Y = Satisfaccion del cliente

- Unidad de observacion: Alojamientos tercera categoria C. Bafios de Agua Santa.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4. METODOLOGIA

4.1 Enfoque de la Investigacion

Enfoque que se usoé en la investigacion fue el cuantitativo Y a que se dio por medio de
la recoleccion de datos a través de una encuesta. (Sdnchez Gomez, 2015) es una “Fue
la observacion indirecta que se dio respectivamente en la manifestacion de los usuarios

y consumidores involucrados.”.

Adiccion al enfoque se tomd la actualidad pauta que se describi6 en el estudio en el
enfoque cualitativo y de esta manera se contextualiza el entorno descubriendo
cualidades principales acerca de la indagacion de la calidad de servicio en los

alojamientos.

4.2 Modalidad de Investigacion
4.2.1 Aplicada

La modalidad de investigacion fue aplicada ya que se demostré de manera eficaz y con
una fundamentacion amplia del caso y problematica hallada con una tipologia
pretendiente a diferente circunstancia dentro de la practica con teorias principales
acerca del turismo que responden efectivamente a percepciones que se tienen en la
calidad del servicio que se brinda Al momento de tener una oferta demanda del mismo,

las posturas de interés se podran emplear en un contexto social cultural y fisico

4.2.2 Investigacion de Campo

La investigacion de campo (Velazquez, 2001)ayud6 a contrastar la informacion y
mediante el analisis se pudo dar una emision resultando caracteristicamente la
necesidad de un estudio en mayor profundidad acerca del mejoramiento de la calidad
en todo lo respéctante al turismo, las autoridades encargadas de la reglamentacion del

Tungurahuense.
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4.2.3 Investigacion bibliografica — documental

A través de estudios que se realizd acerca de la calidad del servicio se enfatiza que la
informacidn que se obtuvo documentalmente tiene distintas posturas Y similitudes

acerca del tema alguna esencia con el factor de estudio(Rojas-Crotte, 2011).

Investigacion bibliografica(Sampieri, Collado, & Lucio, s. f.) de un criterio al tema
relacionado el cual se los encontr6 en diferentes periddicos libros y revistas con un
gran contenido cientifico con el cual se pudo fundamentales variables del problema en

la unidad de anélisis.

4.3 Nivel de Investigacion

4.3.1 Descriptiva

Resultado que se obtuvo en la investigacion se pudo analizar con aspectos acerca de la
calidad del servicio hotelero que se brinda por parte de los funcionarios de los
establecimientos de alojamiento se describio la realidad con caracteristicas
fundamentales en la interpretacion de la problematica y generalidades significativas
que contribuyen al conocimiento que se debe tener acerca de brindar un mejor servicio
de calidad.

Las costumbres que son predominantes en algunas culturas fueron indagaciones que
se lograron obtener con la recoleccién de datos y tener una prediccion e identificacion

gue en la existente en la investigacion.
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4.3.2 Exploratoria

Investigacion exploratoria se obtuvo distintos grados de correlacion que se tiene en la
calidad del servicio respecto a la satisfaccion del cliente y citas de establecidé un
contexto a partir de los mismos mediante la experimentacion obtenida por las partes
de los usuarios su comportamiento ya que fueron los protagonistas en la efectivizacion

del servicio.

4.4 Métodos tedricos

4.4.1 Método de analisis y sintesis

Los métodos de analisis que se utilizaron para el método en la recopilacion de la
situacion en el sector de alojamiento se obtuvieron a través de la integracion de un
nuevo conocimiento acerca de la calidad del servicio para brindar una mayor
satisfaccion al cliente.

4.5 Instrumentos de recolecciéon de informacioén

45.1 La encuesta

Se aplico 2 de encuestas la una que fue dirigida a turistas en general, para poder obtener
datos referentes de generalidades Turisticas existente en el canton bafios y la segunda
fue aplicada directamente a usuarios que efectivizaron el servicio de alojamiento en

establecimientos tercera categoria(Sierra, s. f.).
4.5.2 La entrevista
Se mantuvo una entrevista informal con coordinadores de turismo del canton bafios y

Ambato respectivamente para conocer el estado real de la reglamentacién a la cual se

rigen los hospedajes tercera categoria(Velazquez, 2001).
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4.6 Poblacion y Muestra

La poblacion y la muestra son sujetos objetos y sucesos o comunidades de estudios en
los cuales se recolecta datos representativos para el mayor conocimiento de una

problematica a tratar

4.6.1 Procedimiento para sacar la muestra media de nimero turistas que ingresan

a la provincia mensualmente.

Movimiento que se usa para sacar la muestra de los turistas que ingresan a la provincia
mensualmente fue mediante el estudio de los diferentes datos encontrados acerca de
los ingresos nacionales y extranjeros que han venido dandose durante el transcurso de

los afos 2011-2016 referencia (mensual).

n= NP Q72
(N-1) E2 + PQZ?
En
donde:

n: Tamano de la muestra

N= Tamafio de la poblacidn. Igual a 3263turistas al mes.

g2 = Es el nivel error de estimacion. En este caso se maneja un nivel del 5%.
Z= Nivel de confianza que sera Z =1,96.

P= 0.5 Probabilidad de Exito. Distribucion de la muestra de acuerdo al
turismo interno y receptivo

Q= Probabilidad de fracaso, 1-p (en este cas010,5=0,5)

n= NPQZ?

(N-1) E2 + pQZ?

n= 3263 (0.5) (0.5) 1.96°

(3263-1) 0.05% ¥ (0.5) (0.5) 1.962

o1



n= 3263 (0.5) (0.5) 3.8416
(3262) 0.0025 + (0.5) (0.5) 3.8416

n= 3133.7852
8.155 +0,9604

n=3133.782
9.1154

N:343

Una vez calculada la férmula de la muestra con una poblacion de 3263 turistas
nacionales y extranjeros de la provincia de Tungurahua —Canton Bafios, se un

resultado de 343 turistas a los cuales fue dirigida la encuesta.

4.6.2 Procedimiento para sacar la muestra de huéspedes de alojamientos tercera

categoria
La muestra del numero de alojamientos en los cuales se realizara la encuesta a los
huéspedes nos dara a conocer su nivel de percepcién de calidad en el servicio mediante

la escala SERVQUAL.

Se aplicé la siguiente formula estadistica:

n= NP Q Z2

(N-1) E2 + PQZ?
En donde:
n: Tamafno de la muestra

N=Tamafiodelapoblacion.185AlojamientosTercerCategoriaCantonBarios.

E2 = Es el nivel error de estimacion. En este caso se maneja un nivel del3%.
Z= Nivel de confianza que sera Z = 1,96.

P= 0.5 Probabilidad de Exito. Distribucién de la muestra de acuerdo al turismo
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interno y receptivo

Q= Probabilidad de fracaso, 1-p (en este caso 1-0,5=0,5).

n= NP Q Z2

(N-1) E2 + pQZ?

n= 185 (0.5) (0.5) 1.96°

(185-1) 0.032 * (0.5) (0.5) 1.962
n= 185 (0.5) (0.5) 3.8416
(184) 0.0009 + (0.5) (0.5) 3.8416

n= 177.674

0.9604+ 0.1665

n= 177.674
1.1269
N:157

Una vez calculada la formula de la muestra obtuvimos como resultado 157 encuestas

enfocadas a usuarios de establecimientos de alojamiento tercera categoria del Canton
Barios.
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Tabla N°: 15: Variable Independiente: Calidad del Servicio.

la garantia de
satisfaccion.
(Morales & Galvez,
2011)

Necesidades

Capacidad de respuesta:

Seguridad:

Empatia

similares) son visualmente atractivos y
claros?

¢Cuando un cliente tiene un problema
el empleado demuestra interés en
solucionarlo?

demuestran estar
responder a sus

¢.Los empleados
capacitados para
preguntas.?

¢Los empleados nunca estan demasiado
ocupados para atenderle?

Encuesta aplicada a
los Usuarios de
Aojamientos Tercera
Categoria Canton
Barios de Agua Santa

Encuesta aplicada a
los  Usuarios de
Aojamientos Tercera
Categoria Canton
Barios de Agua Santa

Contextualizacion Dimensiones Indicadores items Basicos Técnicas Instrumentos
Calidad del Servicio | Servicio Elementos tangibles: ¢El Alojamiento tiene equipos de | Encuesta aplicada a Cuestionario
apariencia moderna? los  Usuarios de Adaptado Servqual
Aojamientos Tercera | (Anexo 1)
Metodologia de Categoria Canton
implementacion para | Cliente Fiabilidad ¢Los elementos materiales (folletos, | Bafios de Agua Santa

Cuestionario
Adaptado Servqual
(Anexo 1)

Cuestionario
Adaptado Servqual
(Anexo 1)
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Tabla N°: 16: Variable Dependiente:

Satisfaccion del Cliente.

esperaba, usted obtiene el servicio que
esperaba

Contextualizacion | Dimensiones Indicadores items Basicos Técnicas Instrumentos
Satisfaccion del Control ¢Cuando el empleado de servicios promete | Encuesta aplicada a los
Cliente. hacer algo en cierto tiempo, lo cumple? Usuarios de Aojamientos Cuestionario
Efectividad ;. - Existen materiales suficientes para la Ter~cera Categoria Cantén édaptadi)

0o ; Admon L prestacion del servicio.? Barios de Agua Santa ervqua
Percepcion de cliente Estraté-ica de Eficiencia (Anexo 1)
acerca del _nivel que se Servicigs ¢Mi responsable o jefe toma decisiones ) ) )
han cumplido sus Eficacia con la participacion del personal de la | Encuesta aplicada a los | Cuestionario
requisitos. Unidad? Usuarios de Aojamientos | Adaptado
(I OSpina, 2013) -z Tercer rl' n 'n

Evaluacion ¢La comunicacion con otras unidades y Be~ce Z C:tegosa ,[Ca 0 SXruna]I_
o funcionarios es satisfactoria? anos de Agua santa (Anexo 1)
Cumplimiento ) ] ]
Procesos ¢La atencion que brindo al usuario externo | Encuesta aplicada a los | Cuestionario
satisface sus requerimientos? Usuarios de Aojamientos | Adaptado
Comunicacion _ _ Tercera Categoria Canton | Servqual
(El e,rr]pleado entlende las necesidades Bafios de Agua Santa (Anexo 1)
. o especificas del cliente?
Nivel de cumplimientos
de servicio ¢El servicio responde a lo que usted
esperaba, usted obtiene el servicio que
esperaba?
Evaluacion de
Servicio al | desempefio ¢El servicio responde a lo que usted
Cliente
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4.7 Plan para la recoleccion de informacion

La recoleccion de informacion permitira cumplir con el objetivo general de la

investigacion el cual es:

Medir la Calidad del Servicio en los establecimientos de Alojamiento tercera categoria
de la cuidad de Bafios, a partir de la escala Servqual adaptada al servicio de

alojamiento.

Las Unidades de Analisis que han servido como fuente de recoleccion de datos son:157

usuarios de los alojamientos 2017.

4.7.1 Técnicas e Instrumentos

La técnica usada para el levantamiento fue la encuesta a través del instrumento
Cuestionario previamente estructurado, el cual contiene exclusivamente preguntas del
método Servqual(Morillo, 2007)I en escala de apreciacién de Likert(B. E. Ospina,
Sandoval, Aristizabal, & Ramirez, 2005) con el fin de que los encuestados se sujeten

a las posibilidades de respuesta preestablecidas.

Los 22 reactivos del Cuestionario se encuentran validados por Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo (Toribo & Chiclayo, 2005),se refiere a promover una
mejora en los procesos de la calidad del servicio por medio de la Evaluacion de sus
determinantes(Parasuraman et al., 1988), buscando alcanzar un mayor grado de
satisfaccion en los Usuarios de Los Alojamientos Turisticos(Ana Belén Rivas
Sanchez, 2012).
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4.7.2 Procesamiento y analisis

Procesamiento

Se fundamentard en la presencia de tendencias o relaciones de acuerdo con los
objetivos e hipotesis. Para ello se aplicara el método estadistico que mas se ajusta a la
metodologia seleccionada con los siguientes resultados

Anadlisis estadistico: Andlisis de Varianza Como valor del F es de 4,6807,mayor a
Valor Critico F 2,3833 partiendo de los 22 items propuestos por (Parasuraman, A.,
Zithaml, V., Berry, 1988)Posterior realizacion de ANOVA items relacionados nivel

de correlacion fuerte entre las variables calidad de servicio , satisfaccion del cliente .

Validacion del cuestionario:

Alfa de Cron Bach = mayor que 0,75 (Parasuraman et al., 1988)
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CAPITULOV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

La estrategia a trazar para lograr la mayor captacion de turistas en la provincia de
Tungurahua serd mediante la de investigacion constante en los cambios conceptuales
del servicio en el alojamiento, de esta manera conoceremos el cambiante
comportamiento del huésped las actividades mas frecuentes en tener en cuenta sera la

calidad en el servicio al cliente.

El turismo es una actividad de alta importancia para los seres humanos, requiere una
necesidad de conocimiento y aventura. Uno de los problemas importantes con que se
cuenta en el sector publico y privado es el de la prestacion de servicios ya que muchos
de los lugares visitados dentro de Tungurahua no ofrecen las garantias respectivas para
los visitantes. El turismo en muchas ocasiones no esta en manos de gente profesional,
sino de gente empirica, la ausencia de promocidn cultural y actividades al aire libre
traen consigo una falta de interés hacia el rescate, preservacion y difusién de nuestros

valores culturales. (Castellanos , 2011)

El turismo es una actividad dinamizadora de dinero y fuentes de empleo ya que
gracias a su desarrollo se impulsa y motiva a toda una sociedad a generar
emprendimientos ya que de esta forma se organiza el uso de los recursos naturales y
culturales de forma sostenible por ello el impulso de seguir avanzando cada vez mas

fuerte en el &mbito de desenvolvimiento de servicios empresariales. (Complejos T).
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Tabla N°: 17: Alineacion Objetivo Estratégico Institucional

Objetivo Estratégico Institucional Indicador del OEI

- Ndmero de desplazamientos por turismo
interior en feriados.
- Ndmero de llegadas de turistas

extranjeros.
Incrementar la participacién del turismo en - Gasto promedio del turista
la economia nacional internacional.

- Ndmero de pernoctaciones promedio de
turista extranjero.

- Nimero de desplazamientos de turistas
nacionales

, o Politicas
Estrategias Institucionales
Impulsar las actividades turisticas como
dinamizador del sector terciario de la
economia

Fuente: Coordinacién de Estadistica e Investigacion
Elaborado por: Direccién de Planificacion

Direccionar esfuerzos a mercados priorizados
y potenciales

Tabla N°: 18: Plan nacional del buen vivir indicadores meta

ETA ANUALIZAD,
META PNBV | LINEA BASE M A

ANO2014 ARNO2015 ANO2016 ANO 2017

64% 57,10% 59% 61% 62% 64%

Proyecto "Ecuador

Potencia Turistica" = i A% Tt %

Fuente: Coordinacion General de Planificacion y Gestion Estratégica
Elaborado por: Direccion de Planificacion

Como se Observa en la tabla la meta del plan Nacional del buen vivir, es poder alcanzar
un incremento del 64% referente a los ingresos turisticos sobre las exportaciones de
servicios totales al afio 2017, por parte del ministerio de Turismo con la ejecucién del
Proyecto “Ecuador Potencia Turistica”, se ha estimado que la contribucion por efectos

de las estrategias de promocion y mercadeo que se pretende realizar , serd de 1,43.
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Gréafico N°: 11: Articulacién de los programas de la Agenda de desarrollo Tungurahua

EJES - MODELOS TERRITORIALES PROGRAMAS

Consornvacisn de Paramos v Arcas Planes de mansjo de Paremos

MNaturales Pranas de Mitigaoidn v Remediscstn Amibesntal
Planas de Mansjo Ambesntal - Declaratoria o
Aress Protegides Comumnitarian:

EJES AGUA: Modelo Tesrritorial
para la consaracion vy manajo de
la Cuenca Alita yv Madia dsl
Pacstarza

Sistemas de produccidn Hidrica en la
Cuenca Ala dsl Pastaza
Embaless y canakss s Rsgo
- Teonificacicn ol Riego

ortaminacion de Recursos
= Prantss de Tratamiento y Alcentarllado
=

Estrategia Agropscuaria

AGENMDA DE

Desamolio de Productos TurEticos:

EJE TRABAJIO: Modslo Estrategia de Turismo - Promocicn - Difusicn

Eocontmico Tarritonal

apacitacedn y AsiEtencia Taomca

TERRITORLAL Sanalética Turishica

Conectividad - Infresstructura Wial Pranss wWisdss IMSrcomunitamos
Safalizecion Wil
MICTOMTIpreeas oS MArSnimisnto Wia

Agonda de Compattividad

Dasarmolbe Human: Cultura

EJE GENTE: Modslo Tarritorial
para al Mansjo da los Asanamian-
tos Humanos

Grupos prioritanos

E=sguema No. 16 Artculacsdn de los Programas de la Agenda de Desarmollo de Tungurahua
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5.1Resultados de la encuesta direccionadas hacia Turistas en General de la
Cuidad de Barfios de Agua Santa

Caracterizacion Turismo Barios

Resultados de la encuesta direccionadas hacia Turistas en General de la Cuidad de

Bafos de Agua Santa

Perfil Sociodemogréfico
Tabla N°: 19: Genero

GENERO

B0

507

40—

7 5131%

Porcentaje

48,69%

FEMENING MASCULING
GENERO

Gréfico N°: 12: Genero
Fuente Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:
Del 100% de encuestados tenemos que el 51.31% corresponde al género femenino y

el 48.69% al género masculino.
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2.- Edad:

Tabla N°: 20: Edad
EDAD
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MAYOR |50 14,6 14,6 14,6
60
46 A 60 86 25,1 25,1 39,7
Vélidos
31A45 132 38,5 38,5 78,1
18 A 30 75 21,9 21,9 100,0
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)

EDAD

40

Porcentaje

T T
MAYOR B0 48 A B0

EDAD

Gréfico N°: 13: Edad
Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

En el tamafio de nuestra muestra que es de 343 personas encontramos un 38.48% como
mayor valor entre las personas que se encuentran de 31 a 45 afios siguiendolas con un
25.07% personas encontradas en el intervalo de edad de 46 a 60 afios siguiente

teniendo un 21.87% De 18-30 afios y un 14.58% personas mayores de los 60 afios.
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3.- ¢Es la primera vez que visita la cuidad de Bafios?

Tabla N°: 21: Es la primera vez que visita la cuidad de Bafios
PRIMERA_VEZ

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje valido |Porcentaje acumulado
NO 183 53,4 53,4 53,4
Validos | Sl 160 46,6 46,6 100,0
Total | 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)

PRIMERA_VEZ
60
507
40
2
o
2
[
e 30
o 53,35%
20
104
o T T
NO sl
PRIMERA_VEZ

Gréfico N°: 14: Primera vez
Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:
En el levantamiento de la informacion podemos obtener que en su mayoria las personas

ya conocen como destino turistico la ciudad de bafios siendo que no es la primera vez

que la visitan con un 53.35% y teniendo el valor de la primera visita un 46.65%
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4.- ; Con qué frecuencia Ud. realiza Turismo?

Tabla N°: 22: Frecuencia

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
ANUAL 133 38,8 38,8 38,8
SEMESTRAL |114 33,2 33,2 72,0
Validos | TRIMESTRAL |69 20,1 20,1 92,1
MENSUAL 27 7,9 7,9 100,0
Total 343 100,0 100,0
FRECUENCIA
g ] 38,78%
= 3324%
10 20,12%

T T T
SEMESTRAL TRIMESTRAL MENSUAL

FRECUENCIA

T
ANUAL

Gréfico N°: 15: Frecuencia
Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

En el levantamiento de la informacion la frecuencia de visita que se da por parte del
turista a la ciudad de bafios encuentra que las personas la eligen como destino turistico
anualmente en un 38.78%, otras personas lo eligen en el semestralmente teniendo un
33.24% también trimestralmente teniendo al 20.12% Y como por ultimo personas que

lo visitan mensualmente teniendo el 7.87%.
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5.- ¢ Cual es su ocupaciéon?

Tabla N°: 23: Ocupacion

OCUPACION
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
ESTUDIANTE 52 15,2 15,2 15,2
JUBILADO 92 26,8 26,8 42,0
TRABAJADOR 71 20,7 20,7 62,7
Validos | INDEPENDIENTE
TRABAJADOR 128 37,3 37,3 100,0
DEPENDIENTE
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)

OCUPACION

40

304

Porcentaje

204

T
ESTUDIANTE

T
JUBILADO

T
TRABAJADOR
INDEPENDIENTE

OCUPACION

Grafico N°: 16: Ocupacion

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

Las ocupaciones de los turistas son las siguientes teniendo como primera en ocupar el
mayor porcentaje de trabajadores dependientes con un 37.32% siguiendo la persona

jubilada con un 26.82% teniendo trabajadores independientes en un 20.7% Yy los

estudiantes como 15.16%.
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Relacion del Viaje

6.- ¢ Cudl es el lugar de donde nos visita?
Tabla N°: 24: Residencia

RESIDENCIA
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
COSTA 49 14,3 14,3 14,3
SIERRA 106 30,9 30,9 45,2
Validos ORIENTE 101 29,4 29,4 74,6
EXTRANJE |87 25,4 25,4 100,0
RO
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)

RESIDENCIA

404

30

204

Porcentaje

14,29%

30,90%

2945%

25,36%

T
COSTA

Gréfico N°: 17: Residencia
Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

La mayor afluencia de turistas se los tiene por parte de la region Sierra del Ecuador
con un 30.90% de personas siguiendo la con turistas de la Oriente en un 26.7%

continuamente con turistas extranjeros en un 25.36% Y por ultimo teniendo a la region

T
SIERRA

OFIEINTE
RESIDENCIA

costa con un 14.29% de cantidad de visitantes.
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7.- ¢ Qué tipo de alojamiento utilizara durante su estancia en Bafios?

Tabla N°: 25: Tipo Alojamiento

TIPO_ALOJAMIENTO
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
CASA 75 21,9 21,9 21,9
AMIGOS
Validos |[HOSTAL 143 41,7 41,7 63,6
HOTEL 125 36,4 36,4 100,0
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)

TIPO_ALOJAMIENTO

50

a0+

w
-
1

Porcentaje

41,69%|

™
]
1

36 44%

21,87%

HOSITAL HO!(EL
TIPO_ALOJAMIENTO

T
CASA AMIGOS

Grafico N°: 18: Tipo Alojamiento
Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

La cantidad de visitantes y el tipo de alojamiento al cual la mayoria de personas han

respondido que estarian dispuestos a hospedarse son los hostales con un 41.69 % que

representa a 32 de los 125 encuestados respectivamente Encontrando como su segunda

opcidn los hostales con un 36.44% y su tercera opcion la casa de sus amigos con un

21.87%.
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8.- ¢Cuales son los aspectos més importantes que determinan el desarrollo de

demanda turistica?

Tabla N°: 26: Aspectos Importantes

ASPECTOS _IMPORTANTES
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
ECONOMICO 80 23,3 23,3 23,3
COMERCIAL
CULTURA Y |114 33,2 33,2 56,6
Validos | ESPECTACULOS
ATRACTIVOS 149 43,4 43,4 100,0
TURISTICOS
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)

ASPECTOS_IMPORTANTES

507

40

w
a
1

Porcentaje

43 44%

204

33 24%

23,32%

T T
CULTURA ¥ ESPECTACULOS ATRACTIVOS TURISTICOS

ASPECTOS_IMPORTANTES

T
ECOMOMICO COMERCIAL

Gréfico N°: 19: Aspectos Importantes
Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

Encontramos que en la respuesta a los aspectos mas importantes que meditan al
momento de elegir un destino turistico es como primer lugar el atractivo turistico en
Si con un 43.44% en segundo lugar su cultura y su espectaculo con un 33.24% y como

tercero el ambito comercial de un 23.32%.
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9.- Indique su grado de acuerdo con cada una de las siguientes expresiones (1=
total desacuerdo, 5= total acuerdo)

Tabla n®: 27: Limpieza

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
PESIMO 6 1,7 1,7 1,7
MALO 52 15,2 15,2 16,9
Vilidos REGULAR |57 16,6 16,6 33,5
BUENO 113 32,9 32,9 66,5
EXCELENTE |115 33,5 33,5 100,0
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)

LIMPIEZA

Porcentaje

32.94% 33,53%

15,16% 16,62%

1.75%

T T T T T
PESIMO MALO REGLLAR BUENO EXCELENTE
LIMPIEZA

Grafico N°: 20: Limpieza
Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)
Interpretacion:
El grado de limpieza con el cual percibe Los visitantes y los usuarios a elegir la ciudad
de bafos es excelente 33.53% siguiendola que personas que le encuentren buena
limpieza en un 32.94% otras regular en 16.62% malas en un 15.16% y pésimas con un

1.75%.
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Tabla N°: 28: Servicios Basicos

SERVICIOS_BASICOS

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
PESIMO 4 1,2 1,2 1,2
MALO 23 6,7 6,7 7,9
Vlidos REGULAR |71 20,7 20,7 28,6
BUENO 128 37,3 37,3 65,9
EXCELENTE |117 34,1 34,1 100,0
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)
\'

SERVICIOS_BASICOS
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SERVICIOS_BASICOS
Grafico N°: 21: Servicio_Basicos

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

Posteriormente al levantamiento de informacion se pudo obtener el 37.32% de
personas dan como bueno los servicios basicos otros turistas la dan de excelente con
un 34.11%, el 20.7% de encuestados piensan que es de regular un 1.17 %dicen que es

malo.
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Tabla N°: 29: Salud  Educacion

SALUD_EDUCACION

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 12 3,5 3,5 3,5
REGULAR |69 20,1 20,1 23,6
Vaélidos | BUENO 141 41,1 41,1 64,7
EXCELENTE 121 35,3 35,3 100,0
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)
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Grafico N°: 22: Salud_ Educacion

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

La percepcidn en la salud y educacion es diferente ya que es su mayoria las personas
lo considera bueno con un porcentaje de 41.11% siguiéndole el porcentaje de 35,28%

como excelente y 20.12%calificandolo como regular, como ultimo tenemos 3.5% que

representa a malo.
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Tabla N°: 30: Telecomunicaciones

TELECOMUNICACIONES
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 16 4,7 4,7 4,7
REGULAR |55 16,0 16,0 20,7
Vaélidos | BUENO 115 33,5 33,5 54,2
EXCELENTE |157 45,8 45,8 100,0
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)

TELECOMUNICACIONES

50

a0+

w
-
1

Porcentaje

™
]
1

MAILO F’EGL‘ILAF‘ BUEIND
TELECOMUNICACIONES

T
EXCELENTE

Gréfico N°: 23: Telecomunicaciones
Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:
La telecomunicacion para la ciudad de Bafios tiene un 45.77% en nivel de excelencia

segun los encuestados, también obtuvimos un 33.53% percepcion de bueno la opinion

de otros desde el 16.03% regular y un 4.66% es mala
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Tabla N°: 31: Oferta_Hoteles_Restaurantes

OFERTA_HOTELES_RESTAURANTES
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 19 55 55 5,5
REGULAR |105 30,6 30,6 36,2
Vélidos | BUENO 98 28,6 28,6 64,7
EXCELENTE |121 35,3 35,3 100,0
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)

OFERTA_HOTELES_RESTAURANTES

40

304

20

Porcentaje

T
MALO

T
REGULAR

T
BUENO

T
EXCELENTE

OFERTA_HOTELES_RESTAURANTES

Grafico N°: 24: Oferta_Hoteles_Restaurantes

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:
La oferta en cuanto a hoteles y restaurantes tiene que es de excelente en un 35.28%

teniendo como Bueno un 28.57%, regular en un 30.61%, y por ultimo un 5.54%r

respectivamente lo considera malo segun el calculo de los obtenidos.

73



Identidad Competitiva de la marca Bafios

10.- Indique su grado de acuerdo con cada una de las siguientes expresiones (1=

total desacuerdo, 5= total acuerdo)

Tabla N°: 32: Paisajes

PAISAJES
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
REGULAR |45 13,1 13,1 13,1
) BUENO 129 37,6 37,6 50,7
Validos
EXCELENTE | 169 49,3 49,3 100,0
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)
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Grafico N°: 25: Paisajes

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
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PAISAJES

Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

Pudimos encontrar que la ciudad de Barios tiene un 49.27% de excelencia respecto a

sus paisajes segun la opinion del turista también un 37.61% lo consideran Bueno y

minoritariamente un 13.12% consideran regular.
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Tabla N°: 33: Clima

CLIMA
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 31 9,0 9,0 9,0
REGULAR |65 19,0 19,0 28,0
Validos BUENO 117 34,1 34,1 62,1
EXCELEN |130 37,9 37,9 100,0
TE
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)
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Gréfico N°: 26: Clima
Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:
En el caso del clima es uno de los méas valorados porque tenemos un 37.9% que lo
consideran excelente por otro lado un 34.11% lo consideran bueno y en su minoria un

18.95%lo consideran regular por otro lado tenemos un 9.04%como malo.
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Tabla N°: 34: Contaminacion

CONTAMINACION

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 43 12,5 12,5 12,5
REGULAR |120 35,0 35,0 47,5
Vélidos |BUENO 88 25,7 25,7 73,2
EXCELENTE |92 26,8 26,8 100,0
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)
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Gréfico N°: 27: Contaminacion
Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

Es la opinidn que tienen los turistas respecto a si es una ciudad libre de contaminacion
es la siguiente en un 34.99% lo consideran regular siguiéndole un 26.82% que piensan
que es excedente a la mano de bueno en un 25.66% Como altimo el 12.54% piensan

que es mala
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11.- ;Qué medio de transporte ha utilizado para venir?
Tabla N°: 35: Transporte

TRANSPORTE
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
OTROS MEDIOS |17 5,0 5,0 5,0
SERVICIO 58 16,9 16,9 21,9
AMOVENS
Validos | AUTOBUS 138 40,2 40,2 62,1
COCHE 130 37,9 37,9 100,0
PARTICULAR
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)
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Gréfico N°: 28: Transporte

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:
El transporte que mas se utiliza para llegar como destino a Bafios de Agua Santa es el

con un 40.23%, coche particular con un 37.9 % siguiendo el autobus que tiene un 44%,

amovens tienen un 16.91% otros medios 4.96%
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12.-¢Cudl es el lugar turistico que toma como referencia para la cuidad de Bafios?
Tabla N°: 36: Lugar_Turistico

LUGAR_TURISTICO
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
BASILICA 138 40,2 40,2 40,2
CASCADA SAN 118 34,4 34,4 74,6
PEDRO
Validos CASCADA 55 16,0 16,0 90,7
ULBA
PAILON 32 9,3 9,3 100,0
DIABLO
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)
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Gréfico N°: 29: Lugar_ Turistico
Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:
El lugar por el cual es més reconocido el Canton Barfios es por la basilica con un
40,23% siguiendo la cascada de San Pedro con un 34.40% continuando la cascada de

Ulba en un 16.03% Y por ultimo el pailén del diablo en un 9.33%.
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13.- ¢ Cual fue la razdn de su visita
Tabla N°: 37: Razon_Visita

RAZON_VISITA

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
ESTUDIOS 29 8,5 8,5 8,5
TRABAJO 68 19,8 19,8 28,3
Vélidos [ DIVERSION | 105 30,6 30,6 58,9
VACACIONES | 141 41,1 41,1 100,0
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)
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Grafico N°: 30: Razon_Visita
Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

La razon por la cuales nos visitan la mayoria de turistas es por sus vacaciones con un

41.11% seguido de visitantes que lo hacen sélo por diversion en un 30.61% un 19.83%

lo hace por trabajo y un 8.45% por estudios.
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14.- Indique su grado de acuerdo con cada una de las siguientes expresiones (1=

total desacuerdo, 5= total acuerdo)

Tabla N°: 38: Ubicacion

UBICACION
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 13 3,8 3,8 3,8
REGULAR |75 21,9 21,9 25,7
Validos | BUENO 112 32,7 32,7 58,3
EXCELENTE | 143 41,7 41,7 100,0
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)
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Gréfico N°: 31: Ubicacion

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

El canton Bafios posee algunos de los atractivos turisticos mas grandes con el que
cuenta la provincia de Tungurahua, ya que se encuentra en una ubicacion privilegiada
teniendo con un 41.69% la Excelencia en la ubicacion un 32.65% lo consideran buena

un 21.87% lo consideran regular y un 3.79% lo consideran mala ubicacion.
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Tabla N°: 39: Tarifa

TARIFA
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 9 2,6 2,6 2,6
REGULAR |90 26,2 26,2 28,9
Validos | BUENO 127 37,0 37,0 65,9
EXCELENTE | 117 34,1 34,1 100,0
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)
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Gréfico N°: 32: Tarifa
Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:
La tarifa en el servicio se obtiene de la siguiente manera con un 37.03% es considerado

bueno, excelente 34.11% lo consideran regular un 26.24% y lo considerado malo un

2.62%respectivamente.
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Tabla N°: 40: Servicio

SERVICIO
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 16 47 47 477
REGULAR |116 33,8 33,8 38,5
Vilidos BUENO 96 28,0 28,0 66,5
EXCELEN |115 33,5 33,5 100,0
TE
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)
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Gréfico N°: 33: Servicio
Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

La percepcion de la calidad del servicio se toma en cuenta en el momento de elegir un
destino y en este caso los turistas dan como excelente el servicio en un 33.53% lo
consideran Bueno un 27.99% lo consideran regular 33.82% por ciento, su porcentaje

para malo en un 4.66%
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Tabla N°: 41: Alimentos

ALIMENTOS
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 10 2,9 2,9 2,9
REGULAR |88 25,7 25,7 28,6
Vaélidos | BUENO 124 36,2 36,2 64,7
EXCELENTE | 121 35,3 35,3 100,0
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)
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Gréfico N°: 34: Alimentos

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:
Los alimentos que son adquiridos de la ciudad de bafios tiene la percepcion del turista

en cuestion a calidad de buena en un 36.15 %, el 35.28% piensan que es excelente

25.66% es regular y un 2.92% dice que es mala la comida.
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15.- ¢Cuéles son los servicios complementarios que usted toma en cuenta para

hospedarse en un Alojamiento?

Tabla N°: 42: Servicios_Complementarios

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
GUARDERIA 73 21,3 21,3 21,3
INTERNET 142 41,4 41,4 62,7
LAVANDERIA 38 11,1 11,1 73,8
Vaélidos | ACTIVIDAD 52 15,2 15,2 88,9
RECREATIVA
CAJA FUERTE 38 11,1 11,1 100,0
Total 343 100,0 100,0

Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.

Elaborado por: Josué Navas (2017)
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Gréfico N°: 35: Servicios-Complementarios
Fuente: Encuestas direccionadas a turistas que visitaron la cuidad de Bafios.
Elaborado por: Josué Navas (2017)
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Interpretacion:
El servicio complementario que mas demandan las personas es el de internet con un
41.40% siguiéndola a la actividad guarderia con un 21.28%, la recreativa en un 15.16%

la lavanderia y la caja fuerte con un 11.08% caso con el porcentaje mas bajo.
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5.2ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO MEDIANTE EL USO DE LA
HERRAMIENTA DE MEDICION SERVQUAL

5.2.1Validacién del instrumento Servqual

La escala SERVQUAL ha sido aplicada en un gran nimero de investigaciones empirica
(Mangold, n.d.; Carman, 1990; Johnston, 1995) En Espafia, algunos de los estudios en
los que se ha aplicado la metodologia (Bigné, Moliner, Vallet, & Sanchez, s. f.; C. Mart,
2001; Mauro & Cesefia, 2014)

Validacion por expertos

Para lavalidacion del instrumento de Medicion (Servqual) la investigacion se refiri6
mediante el uso de la estadistica en el programa SPSS es importante su uso en
el campo de la investigacion cientifica (Parasuraman, A., Zithaml, V., Berry, 1988)

Al ejecutar las mediciones se demostrd la referencia de los 22 items del modelo
SERVQUAL
Validacion por métodos estadisticos la utilizacion de la escala de Likert fundamenta

el modelo

k  YVi
k—1 Vt

.3

En donde:
a = Alfa de cronbach resultado de confiabilidad
k = nimero de items o preguntas
Vi = la varianza de los items
Vt = la varianza de los valores totales observados
(Parasuraman et al., 1988)
Estadistica de Fiabilidad
Alfa de Cronbach N de Elementos
Mayor que 0.75 22
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Se Certifica segun la estadistica en el Alfa de Cron Bach 0.75, la representatividad
que da la contratacion de la informacién en las variables del objeto de estudio del
Alojamiento sus dimensiones Servqual explicadas por (Ibarra & Espinoza, 2014)son

significantes, autores,(Parasuraman et al., 1988).

El esquema estd basado en el Modelo de los rasgos personales y la propension al
mejoramiento de la calidad del servicio (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2007) y
(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)), especificamente
en de acuerdo a la satisfaccién percibida por los huéspedes en los alojamiento

turisticos .
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5.3 Modelo Servqual

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Segundad

Empatia

Fuente: Parasuraman, Zeitham] y Berry, 1991.

Figura 1
DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICID

Eguipamiente de aspecto moderno
Instalaciones agradables
Apariencia personal

Elementos tangibles atractivos

Cumplimiento de las promesas
Interés cn la resolucion de problemas

23 Bcalizacion del servicio a la primera

Conclusién en el plazo prometido
Ausencia de errores

Personal comunicativo
Personal rapido
Personal colaborador
Personal informado

Personal que transmite confianza
Clientes seguros con su proveedor

—— Personal amable

Personal bien formado

Atencion individualizada al cliente

Horario conveniente

Atencion personalizada de Tos colaboradores
Preacupacidn por los intereses del cliente
Comprension de las necesidades del elicnte

Gréfico N°: 36: Modelo Servqual
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5.3.1Elementos Tangibles

Todos los elementos fisicos con los cuales cuenta el hotel deben estar perfectamente
en armonia de ser el caso las tendencias pueden ser una manera en la cual se maneja
diferentes estrategias para la captacién de nuevos clientes buscando un segmento
nuevo uno de los ejemplos més evidentes son los programas seminarios cursos fiestas
que se realizan dentro de los establecimientos también las temporadas y celebraciones
que se dan dentro de la ciudad en la cual esta ubicada la empresa , por citar un ejemplo
en la provincia de Tungurahua en el caton Bafios las fiestas tradicionales atrae muchos
turistas nacionales y extranjeros los cuales al saber que Pedacito de cielo cuenta con
variedad de atractivos turisticos podria aprovecharse de esta manera para el adorno de
los establecimientos los cuales llamaria la atencion y mucho mas y es que se los da un
regalo de cortesia lo cual para la empresa no puede costar mucho pero lo que el mensaje
que se recibe en este pequefio detalle es un valor agregado que marca la diferencia con

la competencia. me seré recibido de buena manera por los visitantes.

Indicadores:
Instalaciones Agradables

La apariencia personal de nuestros colaboradores dard mucho de qué hablar ya que la
limpieza y pulcritud con la cual lleven sus uniformes dara la percepcion de cuan
importante es la imagen y la limpieza del establecimiento lo que transmitird el mensaje

mas esencial de todos qué es el orden y a con la que se cuenta en dicho establecimiento.

5.3.2Fiabilidad

La fiabilidad es la manera en la que tiende un servicio a comportarse dependiendo las
buenas condiciones, esta garantiza que se mantenga en buen estado durante un periodo
establecido de tiempo de tal manera que aplica una escala de medicion para que se
pueda tener la menor cantidad de errores posibles. (Giraldo Velasquez, Van Broeck,
& Posada, 2015; “So,” 2010; Sanchez Sarabia, 2005)
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La comunicacion con los clientes es el punto de partida para la Fiabilidad, esta debe

ser rigurosamente estructurada independientemente cual se la manera en la que se
quiere emitir el mensaje ;nuestros customers tendran en cuenta todos los
ofrecimientos propuestos ,es imprescindible contar con el compromiso y la seriedad
del caso para poder cumplir 'y que mejor sobrepasar las expectativas con las que el
cliente contaba acerca de la adquisicion de nuestro servicio se debe dar la garantia
pertinente antes del momento antes que se efectivice el mismo . es la dimensién
establecida para dar respaldo al cliente antes, durante y después de la prestacion del
servicio. (Barcelos & Daibert, 1920; Galeano & Galeano, 2003; M, 2004; Mauro &
Cesefia, 2014; Santoma & Costa, 2007; Vitivinicola et al., s. f.; Vittoria, Eds, Lang, &
Vittoria, 2012)

Indicadores:
Cumplimiento de Promesas

El cumplimiento de las promesas no es mas que el acuerdo que existen entre las partes
involucradas en la adquisicion del servicio en el alojamiento en este caso es el cliente
y el establecimiento van a existir diferentes tipos de promesas las cuales tendran mucho
que ver con cudl fue el servicio que el cliente uno de ellos puede ser que en temporadas
altas y bajas de afluencia de turistas existen las promociones con las que cuenta el hotel
en este caso van a existir descuentos y promociones se deben dar el cumplimiento a
cabalidad para que las personas tengan buena referencia de dicho establecimiento en
caso que se dé el incumplimiento de las promesas las personas tienen la defensoria del
pueblo los cuales no seria favorable que se inicia la empresa en procesos legales lo
cual daria una mala reputacion y una mala imagen corporativa es mejor que se dé
solucion inmediata en caso de que existan altercados los cuales estén fuera de las
manos de los involucrados se podria dar la intermediacion en caso de que lo amerite.
(Carvalho, 2011; E. M. Conde Péerez & Covarrubias Ramirez, 2013; Gh et al., 2011;
Gutiérrez Broncano & Rubio Andres, 2009; «La valorizacion del patrimonio forestal
como recurso ecoturistico en zonas de montafia : el caso del Mig Pallars y el Parque
Natural del Alt Pirineu ( Pirineo de Lérida , Catalufia ) Xavier Basora Roca , Jordi
Romero-Lengua , Xavier Sabaté i Rotés y Marc So», 2010, «TEORIA GENERAL DE
LA AUDITORIA», s. f; Ortiz, Ocasional, Oliveros, Asociado, & Guerrero, 2014;
Parasuraman, A., Zithaml, V., Berry, 1988; Santoma & Costa, 2007; Tur, 1996)

90



Interés en la resolucion de problemas

Los indicadores que se encuentran dentro de la capacidad de respuesta son el personal
rapido comunicativo personal informado personal colaborativo y la seguridad. la
eficiencia en la cual se desempefia los colaboradores tendrd mucho que ver con cual
motivado se sienta por la empresa esto repercutird directamente en el
desenvolvimiento el momento que estén prestando el servicio a los clientes los
tiempos importancia para qué se pueda realizar distintas tareas para el mejoramiento
de la organizacion en el establecimiento cada uno de las personas las cuales se
desenvuelven indistintamente el atea de trabajo en donde se encuentren tendran q ser
veloces en lo g a las tareas encomendadas se refiere. (Aguirre, Ph, & Rica, 2008;
Carvalho, 2011; E. M. Conde Pérez & Covarrubias Ramirez, 2013; “Disponible en:
http://www.redalyc.org/articulo.0a?1d=180732864002,” 2015, Gutiérrez Broncano &
Rubio Andrés, 2009; Meza & Gutiérrez, 2012; Parasuraman, A., Zithaml, V., Berry,
1988; Teresa et al., 2008)

Realizacién del servicio de primera

Es de vital importancia que las personas se encuentren informadas de todos los
cambios que los directivos de los establecimientos hayan decidido tomar también se
los debe tomar en cuenta en los cambios circunstanciales que tiene la empresa ya que
al ser ellos los que estan directamente relacionados con el cliente sabran cuéles son las
falencias en las cuales la empresa tiene problemas. Esto dependera de qué tan claro
haya sido transmitido el mensaje dentro de la organizacion ya que los casos de haber
sido mal entendido daran mas informacién a los clientes y por lo tanto repercutira en
los indicadores de hospedaje lo cual representa dinero, cada area y sub areas con la
cual cuente el establecimiento debe estar dirigido por personas que tengan liderazgo
ya que de esta manera trabajaran de mejor forma con gusto y paciencia al saber que
pueden ser escuchados de tal manera que este equipo de trabajo labora con entusiasmo
y alegria dara sus mejores esfuerzos para cumplimiento de los objetivos empresariales
y con ello llegar a la meta que se establezca. (Babakus & Mangold, s. f.; Casillas &
Casillas, 1983; « COMUNICACION , INNOVACION Y ACTIVIDAD TURISTICA :
HACIA LA EMPRESA EN RED», 2007, «Revista del Departamento Académico de
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Ciencias Administrativas julio 2012 Actualidad Contable Banca y Finanzas
Administracion Economia Ponencias Resefias», 2012; Conto et al., 2009; Etapa, 2011,
Gbomez Gomez, 1999; M. E. Korstanje, 2007; Las, Turismo, & Destino, 2009; Morales
Nufiez, Riveros Celis, & Palma Vergara, 2015; Portales & Villalon, 2003; Serrano,
2010; Toribo & Chiclayo, 2005)

5.3.3Capacidad de Respuesta

La capacidad de respuesta es la manera y la forma en que se va a tomar en cuenta cada
uno de los requerimientos que tiene el cliente es necesario que sea lo mas pronto en la
brevedad posible ya que esto dard una diferenciacion ante nuestros competidores y
también los clientes quedaran satisfechos al saber que pueden ser tomados en cuenta
en el momento en que ellos tienen alguna inquietud duda problema o requerimiento
como ejemplo clave para el mayor entendimiento de lo que se trata la capacidad de
respuesta es cuando un empresario que se encuentra en una ciudad por una gira de
negocios sale de prisa del hotel y sin darse cuenta olvida uno de sus materiales
importantes para cerrar dicho negocio los empleados del hotel se daran cuenta y tomar
cartas en el asunto dirigiéndose a donde se encuentra la persona para poder devolverle
y que mediante eso pueda concretar el acuerdo esa persona dard buenas referencias
para futuras estadias. (Aguera, s.f.; Camejo, s.f.; E. M. Conde Pérez & Amaya
Molina, 2007; Cronin Jr., J. Joseph; Taylor, 1994; De, 2009; Fraile Escrich, 2015;
Gandara, Mendes, Moital, Santos, & Goulart, 2012; Jiménez, 2009; Sanz et al., 2000;
Silva & Furtado, s. f.)

Como nos encontramos en el auge tecnologico debemos ponerlo todo HA nuestro
favor ya que a través de ello podremos automatizar muchos de los procedimientos que
se realizan en el servicio de alojamiento como lo puede hacer la recepcion del west
esta es la manera en que va a ir creciendo mucho méas de empresa ya que el internet es
un medio global por lo que cualquier persona puede reservar estando al otro lado del
mundo. Las et al., 2009; Mauro & Cesefia, 2014; MCIyT & DNP, 2011; Morales Yago,
2013; P., A., & G., 2003; Rios, Villareal, & Inostroza, n.d.; Sanz et al., 2000;
Volunteers, Garcia, & Gomez, 2012)
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El tiempo que se destina para la solucion de un problema debe ser el menor posible ya
que como sabemos es irrecuperable vamos a tener que dar solucion a distintas
situaciones distintos problemas que se pueden dar dentro de la organizacion en el caso
de que existan en los empresarios los cuales se encuentren en la estancia por
situaciones de negocios no daria una buena recomendacion a sus amigos y familiares
, como todos sabemos un cliente satisfecho es la forma mas facil en que se puede
publicitar una empresa en este caso hablar también hasta maximo con tres personas
pero sin que queden satisfechos de servicio esto se multiplicara en diez veces lo cual
dara pérdidas incalculables en el negocio y no seria productivo que la empresa tenga
que pasar por estas indoles por un error una hora mas o una hora menos significaria el
cierre de un acuerdo y seria responsabilidad del establecimiento. (Babakus &
Mangold, s. f.; Camejo, s.f.; Conto etal., 2009; Gryna, Chua, & DeFeo, 2007;
Morillo, 2007; Salleras, s. f.; Santillan, 2010; SENPLADES, 2013)

Dentro del ambito empresarial el manejo del marketing en la capacidad de respuesta
va a ser uno de los méas favorables ya que mediante ellos las personas sabran cuél es
nuestra razén social y podran informarse acerca de nuestras promociones y paquetes
de hospedaje los cuales contaran desde servicios basicos en lo que tiene que ver con
una habitacion simple y otras que llevan hasta con servicio a la habitacion. (Barraza
Sanchez, 2009; Espacio, Stico, & Lanzaxotl, 2002; MINETUR, 2007; Mintur, 2005;

Vitivinicola et al., s. f.)

5.3.4 Seguridad

La seguridad con la que debe contar un establecimiento de alojamiento se basa mucho
mas en el cuidado de los aspectos materiales es la forma y percepcion en la cual el
cliente va a tener la imagen de la empresa ya que uno de los aspectos seria la
confidencialidad caso de que el cliente lo desee lo y lo pida no se lo podria negar
situaciones que estén dentro de la prestacion de servicio mucho tendrd que ver en
donde se encuentra ubicado el establecimiento qué tal sé pero va a ser la proteccion
gue pueda sentir por parte de la ubicacion donde se encuentra un ejemplo basico es
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que desde las normativas policiales de verdad decir cumplimiento a los derechos de
los ciudadanos en este caso tanto nacionales como extranjeros que no ser asi se

inmiscuira aparte de la mala prestacion de servicio mala imagen del pais .
Indicadores:

Personal que transmite confianza la forma en la cual se sociabilice con los clientes va
a tener el principal Punto de partida para que se dé un buen vinculo dentro del entorno
empresa cliente esta serd manera mas acertada en la cual podemos tener una afinidad
y por medio de esta hacer saber al cliente cuadn importante es conocer acerca de sus
gustos mucho mas si esta interaccion se realiza en el &ambito de la cordialidad y el

respeto que el cliente es mucho mas importante por como exprese

5.3.5 Empatia

El carisma y optimismo que deben tener las personas siempre debe estar de la mano
con una sonrisa calida y amable ya que las personas podran contar en despejar todas
sus inquietudes sin la percepcion de que los clientes internos no ayudaran al manejo
de dicha inquietud, los tiempos de espera que se manejan para la duracion y produccion
de un servicio dependeran mucho de qué tan organizada este la empresa ya que
mediante ello podremos tener un cronograma plan preestablecido con el cual nos
manejaremos por tiempos y no desperdiciaremos nuestros esfuerzos en situaciones que
no tengan importancia todo debes llevar un régimen en los cuales los empleados deben
tener en cuenta que son los principales actores en la ejecucion de este servicio. (Aguirre
etal., 2008; Babakus & Mangold, s. f.; Barcelos & Daibert, 1920; En, Gestion,
Rurales, & M, 1996; Feo Parrondo, 2001; Fuller et al., s. f.; Gil, Maria, Maria, & Gil,
2003; Las et al., 2009; LOPEZ, 2009; Pertuz, 2003; Socio, 2011; Torre, 2005; Velez
Rivas, 2007)

Es necesario que se profundice mucho méas acerca de estos temas ya que la
conceptualizacion operacionalizacion y validacion del servicio dependerd mucho de
como se haya realizado la investigacion de cada establecimiento de alojamiento ya
gue como sabemos que existen diferentes categorias las cuales deben regirse a una

normativa vigente del ecuador también hay carencias en las cuales poco a poco se ha
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ido avanzando para dar solucion a estas faltas de dimensiones. (Alcaide, 2014;
Babakus & Mangold, n.d.; Besterfield, 2009; M. Conde Pérez & Amaya Molinar,
2007; Diaz-Carrion, 2013; “Disponible en:
http://www.redalyc.org/articulo.oa?1d=57812207,” 2002; Gonzalez & Fraiz Brea,
2006; F. Mart, 1851; Turismo, 2012; Volumen, 2010).

Indicadores:
Atencion Individualizada al cliente

La personalizacion que cada cliente puede requerir el momento de la contratacion de
un servicio tendrd mucho que ver con como podemos responder a cada una de las
necesidades que presentan en este caso nosotros tendremos que ver la manera en la
cual todo esto dependera con qué tan eficaz va hacer la adaptacion que tenga el sistema
secuela con el cual se esté manejando la organizacion esto repercutira efectivamente
en el crecimiento o declive de los ingresos que percibe la empresa de alojamiento.
(Adolfo, Mejia, & Auditoria, 2009; Alén, 2006; Cabarcas Reyes, Ardila Cabrera, &
Mejia Ramos, 2010; Daza, 2013; M. Korstanje, 2011)

La evolucion en la investigacion que debe mantener el departamento de marketing en
los establecimientos de alojamiento va a ser la manera en la cual se debe impulsar la
empresa ya que de esta forma podremos estar a la vanguardia en tanto adelantos
tecnoldgicos se refiere o nuevas tendencias en el mercado. (Jose Antonio et al., 2013;
Competitividad et al., 2009; Covarrubias & Conde, 2013; Gryna et al., 2007; M, 2004;
Marulanda Valencia, Montoya Restrepo, & Vélez Restrepo, 2014; Rosa et al., 2014;
«TEORIA GENERAL DE LA AUDITORIA», s. f.)

Horario Conveniente

La disponibilidad con la que cuenta en los establecimientos de alojamiento debe ser
oportuna ya que de esto dependera como el cliente maneje sus tiempos y las opciones
en los cuales pueden ser la reserva de las habitaciones los horarios de entrada y salida
y los servicios complementarios con los que cuales tiene el establecimiento uno de

ellos es el de comidas y bebidas ya que esto representa uno de los valores mas grandes
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con los que cuenta un hotel ya que se del caso que se encuentren en temporadas bajas
se dedican a la preparacion de buffet almuerzos y cenas con los cuales se pueden dar
el pago a las obligaciones basicas las cuales son el pago de salarios , servicios basicos
y en si para que pueda seguir su funcionamiento cotidiano sin pérdidas aunque con un
bajo margen de utilidad. (Juan Antonio, Jiménez, & Sevilla, 2009; Broncano, Rey, &
Carlos, 2009; El, Tur, & Spiegelhalder, 2012; Parasuraman, A., Zithaml, V., Berry,
1988; Parasuraman et al., 1988; Rengifo & Rengifo, 2008; Santoma & Costa, 2007;
Sarasa, Luis, Luis, & Sarasa, 1999; Zeithmal, 2004)

Comprension de las necesidades del cliente

La interaccion que se tenga con el cliente darda mucho de qué hablar con qué tan
importante es para nosotros esto repercute directamente al conocimiento de los
intereses en los cuales se centra el huésped, el departamento de marketing debe dirigir
todas las todas las decisiones que se tomen respecto al servicio al cliente z la
capacitacion que se debe tener al respecto debe ser continua y eficaz y de ser necesario
una actualizacion de conocimientos en la parte de la psicologia del consumidor, ya que
de esta forma sabremos cuél puede ser el pensamiento y cudl seria nuestra carencia en
la prestacion del servicio en el alojamiento. (Alén, 2006; Duque, 2005; Morillo, 2007;
Pineda et al., 2011; RiosVazquez, M. N. J., Gonzélez, A. A., Carrazco, M. A. C.,
Vazquez, M. J. P., & Rios, 2008)

5.3.6 Diferencia entre las expectativas del consumidor y las que piensa el

empresario que son dichas expectativas

Los administradores no pueden captar todas las sefiales que el cliente consciente o
inconscientemente dé a conocer ya que cada pensamiento serd visto desde dos
perspectivas lo que, si podra prever errores que se podrian dar y con ello adelantarnos
a la satisfaccion de nuestros clientes, el cliente o consumidor lo que buscara en una

manera esencial sera el costo y beneficio de adquirir este servicio.
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5.3.7 Diferencia entre lo percibido por la Direccion y las especificaciones

El personal que esta a cargo en el aspecto administrativo debe entender todas las
expectativas que se pretenden cubrir para una satisfaccion y que mejor la complacencia
de los clientes, la interpretacion de los gustos y las preferencias seran el punto clave

para poder avanzar a un servicio de calidad.

5.3.8 Diferencia entre las especificaciones de calidad y el servicio prestado

Las guias basicas a las cuales los colaboradores del establecimiento se deben regir
tienen que ser claras y concisas para que por medio de ellas y su correcta ejecucion se
pueda llegar a la prestacion de un servicio de calidad, supervisando que los recursos

dispuestos y los métodos sean los mas adecuados.

5.3.9 Diferencia entre el servicio que se presta y la comunicacion exterior

(Camison et al., 2007)comenta que “la provision de servicios de calidad es un factor
critico y clave en la competitividad y en el éxito empresarial donde el cambio de los
gustos de los consumidores esta cada vez mas orientado hacia ofertas diferenciadas y
de mayor calidad.”

Bajo este enfoque, las empresas tienen la consigna de realizar mejoras continuas

dentro de un modelo integral de gestion de la calidad en el servicio que prestan.

5.4 Resultados encuesta Aplicada a los huéspedes de Alojamientos tercera

Categoria Cantdn: Bafios de Agua Santa

Las cinco dimensiones como la disponibilidad que tiene el personal en proporcionar
una respuesta rapida y efectiva en la demanda que el cliente necesita o la que espera,
si laempresa otorga estas caracteristicas al cliente siempre va a estar conforme al costo
beneficio ya que muchas de las veces se tendré el precio mas accesible pero con menos
Servicios y en su contrario mientras se tenga un pago superior va a disfrutar de un trato
preferencial; una de las deficiencias que tiene es la diferencia con los pensamientos

que tiene el consumidor e igual la diferencia con la percepcion del directivo , de los
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clientes y las percepciones de los directivos ya que ellos saben como manejan la
empresa mientras que el cliente se enfoca en el servicio que le brindan, sin embargo,
el directivo podra ir creciendo en la manera como enfoca los recursos ,en el modelo

Servqual y el management de la empresa.

La fuerza laboral o equipo de trabajo que se desempefia en cada uno de estos
establecimientos debe estar comprometida hacia el cambio y el mejoramiento de la
empresa, estos colaboradores seran la imagen principal que recibiran el clientes por lo
cual tienen que ser personas preparadas tanto profesionalmente como personalmente
para el buen rendimiento manejando tiempos efectivos y eficaces en cada una de las
tareas designadas de esta manera se podra contar con gente colaborativa y participativa

lo cual mejorara enormemente la productividad del establecimiento.
La forma en la que la empresa debe asumir la dela manera manda creciente de la

calidad de servicios es con la rapida respuesta con esto se aseguraran tener su

participacion en el sector de alojamiento.
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Resultados encuesta Dirigida a los huéspedes de Alojamientos tercera Categoria

Canton Bafios de Agua Santa

ELEMENTOS TANGIBLES

Tabla N°: 43: El Alojamiento tiene equipos de apariencia moderna

1.-EQUIPOS_MODERNOS
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 6 3,8 3,8 3,8
REGULAR |27 17,2 17,2 21,0
Validos | BUENO 76 48,4 48,4 69,4
EXCELENTE |48 30,6 30,6 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Gréfico N°: 37: Equipos_Modernos
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion

Del 100% de encuestados en una muestra de 157turistas opinan acerca de los equipos
modernos teniendo el mayor porcentaje se tiene en 48.41% determinando como bueno
siguiendo el 30,57 % lo consideran excelente en un 17.20% lo considera regular y el

3.82%indica que son malos:
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Tabla N°: 44: Folletos Atractivos

2.- FOLLETOS_ATRACTIVOS
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
PESIMO 22 14,0 14,0 14,0
MALO 69 43,9 43,9 58,0
Validos REGULAR |49 31,2 31,2 89,2
BUENO 8 5,1 5,1 94,3
EXCELENTE |9 5,7 5,7 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Gréfico N°: 38: Folletos_Atractivos
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

La consideracion tomada por parte de los turistas a los cuales se le realizé la encuesta
determina que los folletos no son atractivos teniendo como mayor nivel de
significancia El 43.95% calificando como malo siguiéndolo un 31.21% regular el

14.01% lo considera pésimo, el 5.73% indica son excelentes y un 5.1% bueno.
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Tabla N°: 45: Material_Suficiente

3.-MATERIAL_SUFICIENTE

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 5 3,2 3,2 3,2
REGULAR |33 21,0 21,0 24,2
Vaélidos | BUENO 82 52,2 52,2 76,4
EXCELENTE |37 23,6 23,6 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),

Porcentaje

Interpretacion:

Posterior del Andlisis que se realizd al item de la dimension material suficiente para la
prestacion de servicio se obtuvo como resultado del 100% de encuestados la muestra de 157

personas los cuales el 52.23% de considera Bueno un 23.57% percibe la Excelencia el 21.02%
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Grafico N°: 39: Materiales_Suficientes
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

de considera regular y como indice malo el 3.18%
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Tabla N°: 46: Instalaciones Atractivas

4.-INSTALACIONES_ATRACTIVAS
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 4 2,5 2,5 2,5
REGULAR |59 37,6 37,6 40,1
Vélidos | BUENO 60 38,2 38,2 78,3
EXCELENTE |34 21,7 21,7 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Graéfico N°: 40: Instalaciones_Atractivas

Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

La mayoria de los turistas encuestados consideran que las instalaciones no
son atractivas ya que el 38.22% lo considera bueno y el 37.58%, lo
considera regular, el 37.58%, como criterio también se obtuvo que el

21,66%lo considera excelente, como malo un 2.55%.
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FIABILIDAD
Tabla N°: 47: Servicio Esperado

5.-SERVICIO_ESPERADO
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
PESIMO 2 1,3 1,3 1,3
MALO 21 13,4 13,4 14,6
Validos REGULAR |51 32,5 32,5 47,1
BUENO 59 37,6 37,6 84,7
EXCELENTE |24 15,3 15,3 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Grafico N°: 41: Servicio_Esperado
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

Dentro del servicio esperado se pudo obtener la percepcion de los turistas
posteriormente al levantamiento de la informacién Se obtuvo que los servicios en su
mayoria fueron buenos con un porcentaje de 37.58%, siguiéndolo el 32.48que indica
un servicio regular, un 15.29% lo considera excelente y un 1.27% emitio el juicio de

pésimo
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Tabla N°: 48: Servicio_a_Tiempo

6.-SERVICIO_A_TIEMPO
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
PESIMO 1 ,6 ,6 ,6
MALO 19 12,1 12,1 12,7
Validos REGULAR |39 24,8 24,8 37,6
BUENO 46 29,3 29,3 66,9
EXCELENTE |52 33,1 33,1 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Grafico N°: 42: Servicio_a_Tiempo
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

El resultado que emitio el item del servicio tiempo por parte de los encuestados es de
que el 33.12% lo considera excelente ademas el 29.30% dice que es bueno Por otra
parte el 24.84% indica que es regular teniendo como bajo indice de consideracion malo

El 12.10% y el 0.64% lo considera pésimo.
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Tabla N°: 49: Solucion Problema

7.-SOLUCION_PROBLEMA
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
PESIMO 1 ,0 ,0 6
MALO 31 19,7 19,7 20,4
Vilidos REGULAR |30 19,1 19,1 39,5
BUENO 55 35,0 35,0 74,5
EXCELENTE |40 25,5 25,5 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Graéfico N°: 43: Solucién:_Problemas
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:
La consideracion de los turistas acerca de la solucion de los problemas es del 35.03%

que mencionan son buenos un 25.48% lo considera excelente y como malo y regular

que tiene el 19.75% teniendo la dltima escala pésimo con el 0.64%
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Tabla N°: 50: Buen_Servicio Primera
8.-BUEN_SERVICIO_PRIMERA

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
PESIMO 1 6 6 ,6
MALO 19 12,1 12,1 12,7
Vlidos REGULAR |43 27,4 27,4 40,1
BUENO 54 34,4 34,4 74,5
EXCELENTE |40 25,5 25,5 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Grafico N°: 44: Buen_servicio_Primera
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

El resultado que se obtuvo de la muestra de 157 encuestados acerca de la fiabilidad en
la prestacion de un servicio por primera vez se tiene que son buenos con el 34.39%
siguiéndolo de regular con un 27.39%, en su ambito excelencia con 25.48%, como

malo el 12.10%y pésimo en la ultima escala con 0.64 %.
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Tabla N°: 51: Empleado Capacitado

9.-EMPLEADO_CAPACITADO

frecuencia | porcentaje | porcentaje porcentaje
valido acumulado
PESIMO 2 1,3 1,3 1,3
MALO 24 15,3 15,3 16,6
validos REGULAR |36 22,9 22,9 39,5
BUENO 60 38,2 38,2 77,7
EXCELENTE |35 22,3 22,3 100,0
TOTAL 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Gréfico N°: 45: Empleado Capacitado

Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

De la muestra de 157 encuestados la consideracion que tiene acerca de la capacidad de
los empleados en responder las preguntas se tiene que son buenos con un 38.22%
considerando la Excelencia en un 22.29% siguiéndolo la regularidad de un 22.93% y

como mala respuesta un 15.29% la pésima respuesta se tiene el 1.27%

respectivamente.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA
Tabla N°: 52: Tiempo Esperado

10.-TIEMPO_ESPERADO
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
PESIMO 1 ,0 ,0 6
MALO 30 19,1 19,1 19,7
Vlidos REGULAR |44 28,0 28,0 47,8
BUENO 47 29,9 29,9 77,7
EXCELENTE |35 22,3 22,3 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Gréfico N°: 46: Tiempo Esperado
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

El resultado que se obtuvo en la dimension de la capacidad de respuesta
especificamente en el item el tiempo esperado los encuestados manifestaron que es
bueno en su mayoria con un 29.94% siguiéndolo el 28.3% de porcentaje regular, el
22.29% considero excelente y el 19.11% Indic6 que es malo, como pésimo indicador
el 0.64%
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Tabla N°: 53: Empleados Disponibles

11.-EMPLEADOS_DISPONIBLES
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
PESIMO 4 2,5 2,5 2,5
MALO 31 19,7 19,7 22,3
Validos REGULAR |37 23,6 23,6 45,9
BUENO 56 35,7 35,7 81,5
EXCELENTE |29 18,5 18,5 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Gréfico N°: 47: Empleados_Disponibles
Fuente encuesta D. a huéspedes de Alojamientos tercera C Cantén Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

La consideracion de los encuestados acerca de la disponibilidad de los empleados para
su atencién como mayor porcentaje de bueno tiene el 35.67% seguido la respuesta de
regular con un 23.57% como indice malo el 19.75% el 18.47% lo considera excelente

y la pésima disponibilidad del empleado en un 2.55%
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Tabla N°: 54: Resolucion_Dudas

12.-RESOLUCION_DUDAS
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 18 11,5 11,5 11,5
REGULAR |38 24,2 24,2 35,7
Vaélidos | BUENO 95 35,0 35,0 70,7
EXCELENTE |46 29,3 29,3 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Grafico N°: 48: Resolucién Dudas

Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:
Del 100% de turistas el 35.03% considera que los empleados si resolvieron sus dudas

en el tiempo adecuado se considerd bueno, el 29.30% considero excelente la

resolucion de sus dudas siguiéndolo el 24.20% como regula y como malo el 11.46%
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Tabla N°: 55: Capacitacion_Tiempo

13.-CAPACITACION_TIEMPO
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
PESIMO 1 6 6 6
MALO 11 7,0 7,0 7,6
Validos REGULAR |50 31,8 31,8 39,5
BUENO 55 35,0 35,0 74,5
EXCELENTE |40 25,5 25,5 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),

CAPACITACION_TIEMPO

407

30

Porcentaje

PESiG MALO REGULAR BUENO ExcELEnTE
CAPACITACION_TIEMPO

Gréfico N°: 49: Capacitacion_ Tiempo
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

El andlisis que se dio al resultado de la capacidad de respuesta en ofrecer un pronto
servicio es bueno con un 35.03% seguido de la consideracion de turistas del 31.85%
del cuerpo regular tan solo el 25.48% de lo considera excelente como malo tienen el
7% y pésimo el 0.64%.
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Tabla N°: 56: Dispuesto a Ayudar

14.-DISPUESTO_AYUDAR

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
PESIMO 3 1,9 1,9 1,9
MALO 19 12,1 12,1 14,0
Validos REGULAR |51 32,5 32,5 46,5
BUENO 55 35,0 35,0 81,5
EXCELENTE |29 18,5 18,5 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Gréfico N°: 50: Dispuesto Ayudar
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

Del 100% de encuestados de la muestra de 157 turistas el 35.03% considera Bueno
que los empleados estan dispuestos a ayudar efectivamente al cliente no asi la
consideracion del 32.48% que piensa que es regular dicha disposicién, el 18.47%
indica que su disposicion es de excelente, mas no asi el 18.47%, el que cree que es

malo un 12.10% y el 1.9% dice ser pésima la disposicién
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SEGURIDAD
Tabla N°: 57: Confianza Empleados

15.-CONFIANZA_EMPLEADOS
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
PESIMO 2 1,3 1,3 1,3
MALO 22 14,0 14,0 15,3
Validos REGULAR |37 23,6 23,6 38,9
BUENO 49 31,2 31,2 70,1
EXCELENTE |47 29,9 29,9 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Gréfico N°: 51: Confianza_Empleados
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

Dentro de la dimension seguridad en resultado acerca de la Inspiracion de confianza de los
empleados hacer los huéspedes resultado bueno con un 31.21% siguiéndole el 29.94% que
indico que es excelente Por otra parte se expresaron el 23.53% de manera regular el 14.01

Indic6 que es mala y en La minoria de 1.2% Indic6 que es pésimo
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Tabla N°: 58: Empleados Preguntas

16.-EMPLEADOS_PREGUNTAS
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
PESIMO 1 ,0 ,0 6
MALO 20 12,7 12,7 13,4
Vlidos REGULAR |34 21,7 21,7 35,0
BUENO 60 38,2 38,2 73,2
EXCELENTE |42 26,8 26,8 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Grafico N°: 52: Empleados_Preguntas
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

Posterior del Andlisis realizado acerca de si los empleados tienen el suficiente conocimiento a
la hora de responder las preguntas se Indico que los turistas piensan que el 38.22% como bueno
el 26.75% considero excelente teniendo otro indicador del 21.66% como regular y el 12.64%

como malo y en su menor nivel pésimo con el 0.64%
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Tabla N°: 59: Igualdad Trato

17.-IGUALDAD_TRATO
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
PESIMO 1 ,0 ,0 6
MALO 14 8,9 8,9 9,6
Vlidos REGULAR |45 28,7 28,7 38,2
BUENO 53 33,8 33,8 72,0
EXCELENTE |44 28,0 28,0 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Gréfico N°: 53: Igualdad_trato
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

Las respuestas de los turistas acerca de la igualdad en el trato por parte de los
empleados demostraron un indice del 33.76% como bueno siguiendo al 28. 66
%regular por otro caso la opinidn del 28.03% dijo que es de excelente y el 8.92%

indico Malo como ultimo indicador el 0.64% como pésimo.
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Tabla N°: 60: Organizacion

18.-ORGANIZACION
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 13 8,3 8,3 8,3
REGULAR |46 29,3 29,3 37,6
Vaélidos | BUENO 62 39,5 39,5 77,1
EXCELENTE |36 22,9 22,9 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Grafico N°: 54: Organizacién
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

El resultado del Analisis acerca de la organizacion que tienen los empleados en la hora
de prestar un servicio dio como resultado que la percepcion de los turistas de bueno
con 39.49% el 29.30% dio respuesta de que fue regular por su parte el 22.93%

menciono fue excelente, y el 8.28% como malo.
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EMPATIA

Tabla N°: 61: Intereses- Clientes

19.-INTERESES_CLIENTES
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 17 10,8 10,8 10,8
REGULAR |45 28,7 28,7 39,5
Vélidos | BUENO 58 36,9 36,9 76,4
EXCELENTE |37 23,6 23,6 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Gréfico N°: 55: Intereses_Clientes
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

El resultado de la encuesta realizada caso dimension empatia, el interés del empleado
en la hora de Atender los intereses de los clientes se identific6 como bueno al
36.94%continuamnete con él 0 28.66% como Yy regular, teniendo en cuenta al 23.57%

considerado excelente y Tan sélo el 10.83% malo.
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Tabla N°: 62: Horario

20.-HORARIO
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 9 5,7 5,7 57
REGULAR |51 32,5 32,5 38,2
Vaélidos | BUENO 59 37,6 37,6 75,8
EXCELENTE |38 24,2 24,2 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Interpretacion:

Superior en analisis de la muestra de 157 turistas los cuales el 37.58% de 28 criterios

de Bueno al horario de atencion, el 32.48% regular también el 24.20% Excelente y tan
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Gréfico N°: 56: Horario
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

solo un 5.73% convenientes en los horarios.
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Tabla N°: 63: Necesidades Especificas

21.-NECESIDADES_ESPECIFICAS
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 16 10,2 10,2 10,2
REGULAR |53 33,8 33,8 43,9
Vaélidos | BUENO 51 32,5 32,5 76,4
EXCELENTE |37 23,6 23,6 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Gréfico N°: 57: Necesidades_Especificas
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

La muestra de los 157 turistas se pudo determinar el nivel de empatia sobre las
necesidades especificas del cliente las cuales la adoptaron la informacion de El 33.76%
comodato regular la consideracion del 32.48% como buena y el 23.57%, como mas

bajo porcentaje malo fue el 10.19%
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Tabla N°: 64: Atencion Individualizada

22.- ATENCION INDIVIDUALIZADA

Frecuencia|Porcentaje| Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 16 10,2 10,2 10,2
REGULAR 60 38,2 38,2 48,4
Validos | BUENO 48 30,6 30,6 79,0
EXCELENTE 33 21,0 21,0 100,0
Total 157 100,0 100,0

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa

Elaborado por: Josué Navas (2017),
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Gréfico N°: 58: Atencidn Individualizada
Fuente encuesta a huéspedes de Alojamientos tercera C Cantén Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

T T
BUENO EXCELENTE

La muestra de los 157 turistas se pudo determinar el nivel de empatia sobre las

Atencion individualizada del cliente las cuales la adoptaron la informacion de El

38.22% como dato regular la consideracion del 30.57% como buenay el 21.57%, como

penultimo mas bajo porcentaje excelente fue el 21.02%, malo con 10.19%.
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5.5Verificacién de hipotesis

5.5.1.- Planteo de hipdtesis

Aplicacion de ANOVA (analisis de varianza) entre las medias de las dimensiones de
la herramienta de medicion Servqual para comprobar la relacion existente entre las
variables “calidad del servicio —satisfaccion del cliente” en los alojamientos tercera

categoria de la cuidad de Bafios

5.5.2Modelo l6gico

Ho: La calidad del servicio, no se correlaciona significativamente con la satisfaccion
del huésped en los establecimientos de Alojamiento Turistico tercera categoria de la

Provincia de Tungurahua del cantén Bafios periodo 2017.

H1: La calidad del servicio, se correlaciona significativamente con la satisfaccion del
huésped en los establecimientos de Alojamiento Turistico tercera categoria de la

Provincia de Tungurahua del cantén Bafios periodo 2017.

5.5.3Modelo matematico

Ho: 61=02=03=04=05 0 (1= 2= 3= [4a= Us)
Ha: 61 # 62 # 637 04 # 05 6 (Ju# M2 # U3 # 4 # Us)

5.5.4Modelo estadistico

SZ
F="1
S;
_ Ny A
S _ralXe-x,) +nb(x;:1Xg) #nelXe =X, ). ; Entre grupos
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o (X =X (X, =X, f (X - XL

SZ = " - Dentro de grupos
? (na+nb+nc—3) P

5.5.5 Regla de decision

I—&— n-1

° D, na+nb+nc+nd+ne-5

D, 5-1 4

ot = F=2383
D, 157+157+157+157+157-5 780

1-0,95 = 0,05; o de 0,05

Con el 95% de confiabilidad y con o de 0,05 Ft es igual a 2,383 (ver tabla)

Se acepta la hip6tesis nula si, Fc es menor o igual a F, caso contrario se rechaza con
un o de 0,05

Zona de
aceptacion

Zona de
rechazo

2,383 5

Gréfico N°: 59: Regla de decision
Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Cantén Bafios de Agua Santa s.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

5.5.6Célculo de F
Con el objeto de exponer los céalculos matematicos Unicamente se presentan los

resultados expresados en la hoja electronica de Excel y no se lo ejecuta manualmente,

cuyo proceso resulta muy laborioso y complejo.
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Tabla N°: 65: Calculo de la Varianza

Grados Promedio Valor
Origen de las Suma de de de los critico
variaciones cuadrados libertad cuadrados F Probabilidad para F
Entre grupos 4,3982 4 1,0995 4,6807 0,00097389 2,3833

Dentro de los grupos 183,2325 780 0,2349

Total 187,6308 784

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Cantdn Bafios de Agua Santa.

Elaborado por: Josué Navas (2017).

5.5.7Conclusion de la verificacion de Hipdtesis

Como el valor del Fes de 4,6807 y es mayor a Valor Critico F de 2,3833 con un a de
0,05, se RECHAZA la hipétesis nula, y se ACEPTA la alterna, es decir, “La calidad
del servicio, se correlaciona significativamente con la satisfaccion del huésped en
los establecimientos de Alojamiento Turistico tercera categoria de la Provincia de
Tungurahua del canton Baiios periodo 2017”. Significa que los indicadores de
calidad a través del modelo SERVQUAL tienen marcadas diferencias y obedece a la
distinta percepcion que tiene el cliente en cuanto a la valoracién del servicio y atencion

que recibe.

Para corroborar esta afirmacion se presenta la matriz de anlisis del modelo

SERVQUAL como se detalla a continuacién:

Tabla N°: 66: Indicador de Calidad de Satisfaccion del Servicio de Alojamiento Turistico

Indicadores  Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia

SERVQUAL tangibles respuesta

Expectativas 5 5 5 5 5
Percepciones 3,56 3,67 3,64 3,77 3,74
Diferencia -1,44 -1,33 -1,36 -1,23 -1,26
Promedio 3,68

General

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Cantén Bafios de Agua Santa.

Elaborado por: Josué Navas (2017).
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Indicadores SERVQUAL
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Gréfico N°: 60: Indicadores SERVQUAL
Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Cantén Bafios de Agua Santa s.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

En la tabla y gréfica se observa que todos los indices de calidad en el servicio son
negativos, lo que indica que la percepcion del cliente estd por debajo de las
expectativas, por lo tanto, los clientes obtienen menos de lo que esperan del servicio;
asi mismo se puede observar que la dimension méas cercana a cero, es seguridad (-
1,23), esto quiere decir que los clientes se encuentran satisfechos con el factor de
seguridad, por lo tanto entre méas se acerque a cero hay mayor calidad en el servicio y
la que mayor inconformidad presenta es Elementos tangibles (-1,44) por ejemplo,

estructura fisica, folletos, habitaciones, iluminacién, entre otras.

Percepcion del cliente sobre el servicio

Satisfaccion del cliente
Expectativas «fsmjp- Percepciones

Escenarios para el analisis de la calidad en los servicios
Expectativas - Percepciones Calidad Optima
Expectativas - Percepciones Déficit de Calidad

Derroche o exceso
Expectativas = Percepciones de Calidad

Calidad del servicio desde las cinco dimensiones del servicio

! ' !
Confiabiidad

Gréfico N°: 61: Percepcion el cliente sobre el servicio.
Fuente: Elaboracion de (Morillo, 2007)a partir de (Kotler & Armstrong, 2013)s.
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Tabla N°: 67: Medicién de la calidad a través de la satisfaccién P-E

MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO A TRAVES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

Baremo de Satisfaccion del Cliente -Calidad del Servicio

Escala de Likert, Calidad del Puntuacién Brecha Percepcién - Puntuacién, Escala de Likert NIVEL DE
Servicio=Satisfaccion del Cliente Expectativa=Diferencia=SATISFACCION SATISFACION
ENCONTRADA EN CADA DIMENSION
SERVQUAL

Excelente Calidad del Servicio 5 5-3,56=-1,44 | Elementos tangibles Nivel | Muy Alta Satisfaccion SATISFACCION
5

Bueno Calidad del Servicio 4 5-3,67=-1,33 | Fiabilidad Nivel | Alta Satisfaccion
4

Regular Calidad del Servicio 3 5-3,64=-1,36 | Capacidad de respuesta Nivel | Medianamente Satisfecho
3 . . ., .

Mala Calidad del Servicio 2 5-3,77-1,23 | Seguridad Nivel | Baja Satisfaccion (Insatisfecho) INSATISFACCION
2 .

Pésima Calidad del Servicio 1 5-3,74-1,26 | Empatia Nivel Insatisfecho
1

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa.

Elaborado por: Josué Navas (2017).
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RESULTADO DEL ANALISIS DE LAS DIMENSIONES SERVQUAL
ADAPTADA AL ALOJAMIENTO

ELEMENTOS TANGIBLES

m Expectativas mPercepciones m Diferencia

Gréfico N°: 62: Indicadores SERVQUAL Elementos tangibles
Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Cantén Bafios de Agua Santa s.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

En la medicion de la calidad del servicio por medio de la escala Servqual se obtuvo en
la brecha expectativa — percepcion de la dimensién Elementos Tangibles una mediana
satisfaccion 3.56%/5, por parte de los huéspedes encuestados.
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FIABILIDAD

m Expectativas mPercepciones m Diferencia

Grafico N°: 63: Indicadores SERVQUAL Fiabilidad
Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa s.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

En la medicion de la calidad del servicio por medio de la escala Servgual se obtuvo en
la brecha expectativa — percepcion de la dimensién Fiabilidad una satisfaccion a con
corta diferencia de a Alta 3.67%/5, por parte de los huéspedes encuestados
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

® Expectativas
= Percepciones
= Diferencia

Gréfico N°: 64: Indicadores SERVQUAL Capacidad de respuesta
Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa s.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

En la medicion de la calidad del servicio por medio de la escala Servgual se obtuvo en
la brecha expectativa — percepcion de la dimension Capacidad de Respuesta una
satisfaccion a con corta diferencia de a Alta 3.64%/5, por parte de los huéspedes
encuestados
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SEGURIDAD

M Expectativas M Percepciones m Diferencia

Grafico N°: 65: Indicadores SERVQUAL Seguridad

Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa s.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

En la medicion de la calidad del servicio por medio de la escala Servqual se obtuvo en
la brecha expectativa — percepcion de la dimension Capacidad de Respuesta una
satisfaccion Alta 3.77%!/5, por parte de los huéspedes encuestados, siendo esta
dimension en la cual los huéspedes opinaron el mayor indice de satisfaccién ya que su
diferencia mas préxima para 0 es el -1.23%.
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EMPATIA

M Expectativas ® Percepciones M Diferencia

Gréfico N°: 66: Indicadores SERVQUAL Empatia
Fuente: encuesta Dirigida a huéspedes de Alojamientos tercera C Canton Bafios de Agua Santa s.
Elaborado por: Josué Navas (2017)

Interpretacion:

En la medicion de la calidad del servicio por medio de la escala Servgual se obtuvo en
la brecha expectativa — percepcion de la dimension Empatia una satisfaccion Alta
3.74%/5, por parte de los huéspedes encuestados

Medicion de servicio de calidad de los Alojamientos turisticos través de a escala
Servqual

La calidad del servicio medida a través de la escala Servqual dio como resultado la
percepcion obtenida del huésped promedio general acerca de las dimensiones de
calidad del servicio es del 3.68 %el cual encuentra su partida de en la satisfaccion
media a 0.32% de la Alta de satisfaccion percibida por el huésped, con la cual la
conclusién es que Existe una moderada calidad de servicio brindada por los
alojamientos Turisticos Tercera Categoria Canton Bafios de Agua.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES

La forma en la cual es percibido el turismo en la Provincia de Tungurahua dependera
de la gente emprendedora y su capacidad de respuesta, ello es primordial en el

momento de prestar un servicio

Las distintas situaciones que se pueden darse a partir del proyecto de turismo
enfocandonos en cambiar la perspectiva que se tiene de la calidad en el servicio de
alojamiento, cada cual cumpliendo las distintas maneras que no es mas que el manejo
del entorno en el cual se desenvuelve esta oferta como parte del programa de desarrollo

turistico que a emprendido el gobierno Nacional

Incluyendo el incremento porcentual que se ha venido generando desde el afio 2006
(Clave, s. f.) con una demanda de los turistas de 7.640 y para el afio 2011 como se
estimaba se ha tenido una cifra de incremento del 18920 que equivale al 60% de
incremento entre dicho lapso de tiempo.

De acuerdo a la informacion analizada acerca del tema se podra dar un énfasis en el
estudio del servicio de alojamiento en el cual se desea buscar el mejoramiento en la

gestion del servicio tanto del establecimiento como del personal.

Como la medicion de la calidad del servicio en los alojamientos turisticos es a través
de la escala Servqual modificada para el alojamiento, la calidad cuantificada mediante
el modelo presentado, los resultados fueron, dentro de los elementos tangibles, los
elementos materiales, como son folletos, propaganda, entre otros, y el otro indicador
mas bajo es en la Empatia, en la cual si el empleado entienda las necesidades
especificas del cliente. Si tomamos un andlisis mas particular, podemos notar que,
segun las encuestas realizadas en el canton Bafios, en el analisis de la calidad de los
factores determinantes de la calidad, los establecimientos fallan en, darse a conocer,
en el marketing de su establecimiento, para atraer la mayor cantidad de clientela,

mientras que, en el otro indicador mas bajo, es en la empatia, en donde el empleado le
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falta poder comprobar las necesidades especificas del cliente, esto puede interpretarse
que, la capacitacion de los empleados no es la suficiente para poder atender en todas
las necesidades de los turistas que llegan a sus establecimientos, tanto nacionales como
internacionales, ya que, muchas de las barreras sociales son diferentes en cada parte
del mundo y de nuestro propio pais, el desconocimiento de costumbres puede también
influir en la deficiencia de entender las necesidades especificas del cliente, en si, nos
da a conocer que, los empleados tienen capacitacion en cuanto a lo que esta en el
establecimiento, pero aln necesitan capacitacion sociocultural, para asi tener el mejor

servicio a disposicion de sus clientes.

Como se ha sustentado en el presente trabajo de investigacion , estableciendo la teoria
y metodologia, junto con la escala de cuantificacion de la calidad Servqual, se ha
basado en investigaciones posteriores acerca del sector turistico, para asi notar que,
uno de los factores determinantes es el alojamiento, por ende, luego de tener en cuenta
los indicadores de calidad, en los elementos tangibles, en lo que corresponde a la
propaganda, tienen un indicador pésimo, por ende, su establecimiento no tiene una
promocion sobresaliente por el resto de la competencia, por ende no va a ser una
opcion muy clara para el cliente, ya que, segin la percepcion del turista vs la
expectativa de los turistas viene con un estdndar mucho mas alto de lo que se
encuentran, segun el estudio, muchos establecimientos fallan en su propaganda, y en
la capacitacion de los empleados, porque pueda que los empleados conozcan todos los
procedimientos y protocolos del establecimiento, pero si no conocen con qué clase de
clientes deben lidiar, entonces, va a ser complicado brindar el servicio que cada uno
de ellos quera recibir, entonces, esto influye en la expectativa vs la realidad que existe
en el establecimiento donde se estén alojando, y por ende, bajan sus estandares de
calidad, ademas, por la deficiente gestion de la calidad y ningin lineamiento para
mantener dichos indices de calidad elevados, los cuales son imprescindibles para
generar un servicio de calidad para lograr los principales objetivos del buen servicio,
los cuales son: la lealtad del cliente, la difusién gratuita y una determinada particion
del mercado. Con esto conlleva lo siguiente, con lealtad del cliente, por cada vez que
el turista visite dicho destino turistico, el cual es el canton Bafos, regrese, y su primera
opcién de alojamiento sea el establecimiento el cual gan6 su lealtad, la difusion

gratuita nos ayuda a publicidad gratuita positiva, y con el precepto de “l cliente
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satisfecho, son 5 clientes ganados, y un cliente insatisfecho, son 10 clientes perdidos”,
con un servicio de alta calidad, y una gestion para un establecimiento impecable,
tendremos asegurados la promocidn positiva del establecimiento en cuestion, por ende,
por tener un indice elevado de calidad, y con la difusion del boca a boca, y por un
marketing de nuestro establecimiento, nos correspondera una porcion del mercado del

alojamiento turistico en el cantdn Bafios de Agua Santa.

En la determinacion del nivel de calidad del servicio de alojamiento que brindan los
establecimientos a los turistas en el cantén Bafios, basandonos en la herramienta
Servqual adaptada para el alojamiento, en base a los indicadores de ésta herramienta
son los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
cada uno evaluado, para asi conocer en cuél de ellos es donde existe mas déficit, por
lo cual, ésta investigacion arroja que el indicador méas bajo es, recalcando, en los
elementos materiales, que son su propaganda, y su capacitacion sociocultural en los
empleados, pueda que los estdndares estén de lo mas Optimo, pero si le falta
propaganda, no van a tener preferencia, por ende, tienen una pérdida de clientela, por
ende, sus ingresos bajan, asimismo, si la capacitacion sociocultural de los empleados
es baja, el cliente va a tener una realidad del servicio mucho mas baja de lo que
esperaban, por ende, la recomendacion del establecimiento va a ser nula, teniendo
criticas negativas, por ende, una critica negativa, es una publicidad negativa, esto
conlleva a perder mas clientes de los ganados, en este caso, si el servicio no es 6ptimo,
y los clientes cada vez son mas exigentes, mantenerse en la linea competitiva del
mercado del alojamiento turistico, puede provocar una baja de ingresos en estos
sectores, haciendo que su rentabilidad competitiva sea mas bajo que el resto de su
competencia, forzando asi bajar sus costes, por ende sus utilidades, con tal de tener la

venta del servicio de alojamiento en Tungurahua para el cantdn Bafios.
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CAPITULO VII
RECOMENDACIONES

Como pudimos apreciar, el estudio en la medicién de la calidad del servicio en los
alojamientos turisticos tercera categoria de la provincia de Tungurahua en el canton
Banos, fallan principalmente en la capacitacion del personal y mucho mas en su
propaganda, por ello, seria necesario invertir como primordial asunto, la capacitacion
socio-cultural de los empleados, asi los empleados conocerdn méas de otras culturas,
por ende estan mas capacitados para cubrir las exigencias de los clientes que llegan al
establecimiento, ya que elevando la satisfaccion del cliente, tenemos propaganda

gratuita, y futuros clientes asegurados.

Para poder reforzar la atraccion del cliente al establecimiento, y asi ganar posicion en
el mercado del alojamiento turistico, aparte de tener el mejor servicio disponible, y
posible para el establecimiento, es la propaganda, la difusion de los clientes satisfechos
no basta, ya que, es una propaganda gratuita y muy fiable, pero es muy lenta, por ende,
cada establecimiento requiere realizar su propia propaganda, para asi poder darse a
conocer, y asi atraer a la mayor cantidad de clientela posible.

Asimismo, en la investigacion pueda que esos indicadores resultaron los mas bajos,
pero asimismo hay indicadores que se pueden mejorar, ya que tienen, en lo maximo,
un 5% de diferencia entre ellos, por lo cual los hace resultados bastante similares, por
ende, estos resultados también afectan al desempefio general del funcionamiento de un

establecimiento del servicio de alojamiento en el cantén Bafos.

Dentro de lo que refiere a elementos tangibles, uno de los indicadores similares, son
las instalaciones fisicas, si son aptas o no para el servicio de calidad, los resultados
obtenidos son 37% para el regular, y el 39% para el bueno, por ende, quiere decir que
las instalaciones si son llamativas, pero aun asi, la infraestructura del local es el
atractivo para la clientela que llega a Bafios, por ende, los establecimientos pueden
arreglar su fachada, darles toques mas decorativos acorde al clima, y posiblemente

realizar hoteles tematicos para ser un destino mas exotico entre los turistas que llegan
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a este destino.

Dentro a la fiabilidad, también el servicio obtenido al esperado es bastante similar entre
si, con el 32% en Regular, y el 37% en Bueno, por ende, aun asi hay falencias en el
servicio, pero si recalcamos con el segundo indicador mas bajo, a los empleados del
establecimiento les falta capacitacion, también un punto importante a tomar, seria la
implementacién de una evaluacion del empleado, para asi poder mejorar en general

todo el servicio que se le brinda al cliente.

Como uno de los factores determinantes es la de Capacidad de respuesta, hay 3
indicadores que son bastante similares, uno de ellos es el tiempo que se aguarda para
obtener el servicio, siento muy similar, con el 28% en Regular y el 30% en bueno, por
ende, quiere decir que, pueda gque exista problemas en la comunicacion del empleado
con el cliente, o también puede ser la carga de trabajo muy grande para la cantidad de
empleados en el establecimiento, de este modo, seria que, cada establecimiento debe
administrar su personal de una mejor manera, para que cada empleado tenga una
cantidad adecuada de turistas a su cargo, para asi poder responder a cada llamada de

los clientes, y asi atenderlos de una manera mucho mas eficiente.

También otro de los indicadores similares es, si los empleados demuestran estar
capacitados para un pronto servicio, con 31% en Regular, y 35% en Bueno, entonces,
quiere decir que, seguimos recalcando que los empleados necesitan capacitacion, ya
no solo sociocultural, sino de la normativa del establecimiento, ya que esta fallando en
la velocidad de respuesta, esto puede interpretarse que, muchas veces el empleado
intentara adivinar lo que necesita el cliente, y sin una previa preparacion, va a perder
tiempo buscando la solucién que tomando accion en el momento, por ende, un
empleado poco capacitado es lento y poco eficiente, por ende, una capacitacion
correcta al personal del establecimiento es la mejor opcion a la hora de poder conseguir

un servicio final de calidad.

Y por ultimo, tenemos el indicador, el cual dice lo siguiente: Los empleados siempre
estan dispuesto en ayudar a sus clientes, con un valor similar del 32% para Regular, y
un 35% para Bueno, esto significa que, los empleados o estdn muy ocupados

atendiendo a otros clientes que los solicitaron primero, 0 no tienen conocimiento de
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cémo solucionar el problema del cliente, o simplemente no tienen el &nimo o gana de
actuar para solucionar dicho problema, entonces, en base a la capacitacion del
personal, se elimina el desconocimiento de los posibles problemas que el cliente
requiera una solucion dentro del establecimiento, con la administracion correcta del
personal, se aligera la carga de los empleados, por ende, tienen un mayor tiempo de
respuesta, y al estar capacitados y bien distribuidos, tienen una atencion mucho méas
eficiente, y si la carga del empleado es demasiado grande aun después de distribuirlos,
entonces es necesario contratar mas personal, y el Gltimo problema posible, ya es
actitud de la persona, por ende es necesaria una evaluacion psicoldgica del empleado,
para conocer cuales son sus rasgos psicoldgicos, o si presenta alguna patologia
antisocial, ya que, si viene desde el empleado con conducta antisocial, por mas
capacitado que se encuentre, con la correcta distribucion, si no tiene la actitud de

interactuar de la mejor manera con los clientes, jamas producird un buen servicio.

La planeacion cumple una tarea primordial, la cual es enfrentar la incertidumbre
generada por elementos incontrolables e imprevisibles desde el amiente de tarea y el
ambiente general. Al estar al tanto de las amenazas ambientales y las oportunidades
disponibles y desarrollar estrategias para enfrentar estos elementos ambientales,
requieren un horizonte temporal proyectado a largo plazo, en una totalidad integrada
por recursos, capacidad y potencialidad, y en especial, también requiere tomar

decisiones basadas en juicios y no solo en lo datos. (2)(3)

El turista, debe organizar se en cuanto al dinero que va a invertir en pasajes, hospedajes
y alimentacion, para asi tener un margen de gastos en cualquier cosa que se anime a
comprar en su viaje de turismo. Cuando el turista piensa permanecer en un sitio por
mas de un dia, busca un hospedaje de su agrado, y asi van a los establecimientos
guiados por ver diferentes catdlogos, o por recomendaciones de los lugarefios del

destino turistico.

El alojamiento turistico en Tungurahua

En Tungurahua los lugares en los cuales existen diferentes tipos de alojamiento se han

ido desarrollando evolutivamente desde tiempos remotos ya que se han visto en la
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necesidad de ir avanzando e innovando para poder brindar un servicio 6ptimo y de

calidad en lo que a hospitalidad dentro de la pernoctacion se refiere.

Para que los establecimientos de alojamiento puedan mantenerse en el tiempo es
necesario qué se diferencia a sus competidores ya que los turistas cada vez en este
mundo mas globalizado buscan experiencias nuevas y salir de la rutina tener un
*mayor contacto con la naturaleza y sentirse en armonia. Para el buen
desenvolvimiento de esta actividad econdmica es necesario que los establecimientos
cuenten con el fiel cumplimiento de todas las leyes normas reglamentos y
disposiciones que demandan el gobierno una de las mas importantes es el cuidado
ambiental ya que por medio de este los turistas sentiran el compromiso que se tiene
con la naturaleza esto dara a la comunidad una buena imagen y mas espacios libres de

contaminacion.

El impacto que causa la efectivizacion de nuevos proyectos dentro de la actividad
turistica forjar a el mejoramiento toda la comunidad en donde se desenvuelve y sus
pobladores esto ayudara a que Tungurahua se pueda impulsar como eje dinamizador
del turismo, economia y el ambiente., en donde la remuneracion monetaria se dara a

cambio de la prestacion del servicio.

All you Need is Ecuador.
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ANEXOS

Anexo N°: 1: Agenda zonal
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W de Planificacion
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CLYOU Ministerio
N g ' de Turismo

EEE:% Ecuador, el pais de los
LR 7 cuatro mundos que k
AR A A

00N O 1

A1 st

Oficio Nro. MT-CZ3-2017-1868

Riobamba, 01 de septiembre de 2017

Asunto: RESPUESTA AL OFICIO MKTyGN-P-0229-20017

Magister

Fabidn Chdvez Yépez

Coordinador Carrera de Marketing y Gestion de Negocios
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS - UTA
En su Despacho

De mi consideracion:

o En atencion al Oficio N° MKTyGN-P-0229-20017, relacionado con la solicitud del Sr.
JOSUE ANIBAL NAVAS CHERREZ con C.I. 1803566064, estudiante de la Carrera de
Marketing y Gestion de Negocios, de la Facultad de Ciencias Administrativas, de la
Universidad Técnica de Ambato, por este medio, se emite el aval de la informacion y
colaboracion para facilitar la investigacion: “MEDICION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN LOS ALOJAMIENTOS TURISTICOS A TRAVES DE LA ESCALA
SERVQUAL, CANTON BANOS DE AGUA SANTA, PROVINCIA DE
TUNGURAHUA”™.

Particular que informo para los fines pertinentes.

Con sentimientos de distinguida consideracion.

Atentamente,

Documento firmado electronicamente

[ng. Sonia Jacqueline Freire Molina
COORDINADORA ZONAL 3

Copia:
Sedor Ingeniero
Fredy Marcelo Machado Romero
Analista Senior

Seior

Josue Anibal Navas Cherrez

Estudiante Carrera de Marketing y Gestion de Negocios
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS - UTA

A AP 1t iR 00 10 B 1
Av. 11 de Noviermbre y Demetrio Aguilera Malta (Riobamba Norte) / 03 2 606764 - 03 2 605961 / Riobamba - Ecuador

’ 1/2
*acaento generada por Quipuie www.turismo.gob.ec / www.ecuador.travel



\.‘; Secretariz Naciona

ZONA 3 - CENTRD

]

Agenda Zonal
ZONA 3-Centro

Provincias de

Cotopaxi,
Tungurahua,
Chimborazo

y Pastaza

2013 - 2017
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Plan Nacional da Desamollo

| o

.. PL Frontori Plantes especiales para
proyectos nacionales da
caracter estratégico

| PDyDT

Fuente y elaboracion: Senplades, 2015.

La propuesta de desarrollo parte de una visidn de largo plazo que enfatiza la vocacion del
territorio de la Zona 3. A partir de ella se establecen objetivos, lineamientos y metas para
cada uno de los tres ejes seflalados; la propuesta que contiene los lineamientos y politicas
del PNBV para la Zona, finaimente se resume en una propuesta territorializada, acorde al
desarrollo nacional.

También se plantea un modelo de gestion territorial, que permitira llevar adelante la propuesta
de desamollo, que enfatiza la necesidad de coordinacién de las entidades del Ejecutivo
con las de los distintos niveles de goblernos territoriales y concluye con un resumen de la
inversién y una identificacion de los proyectos emblematicos que realizara el Ejecutivo en
este territorio entre 2013 y 2017, en funcion de sus competencias.

Esta Subsecretaria ha liderado la elaboracién del presente documento, que debera ser
un referente para los procesos de planificacion que se lleven adelante en las provincias:
Cotopaxi, Tungurahua, Chimborazo y Pastaza; tanto para las instituciones del Ejecutivo en
el territorio, como para los GAD de la Zona 3.
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Anexo N°: 2: Encuesta aplicada a Huéspedes de alojamientos Tercera Categoria

ENCUESTA APLICADA A CLIENTES PARA LA “MEDICION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO ATRAVES DE LA ESCALA SERVQUAL EN ESTABLECIMIENTOS DE
ALOJAMIENTO TRES ESTRELLAS DE LA CUIDAD DE BANOS”

Buenos (az) dias tardes.
o Lepedimos por f2ver nos regals cinco mumutos de su valioso tiempo para responder la siquients encusstz
 Lea con atencion v no dude en preguntar cualguier duda.

Indigue su grado de acuerdo con cada una de las siguientes expresiones siendo
(1= minimz zztizfaceion, 3= |2 maxima satisfaccion).

Elementos tangibles:

1 .- El Alojamiento tiene equipos de apariencia modema
| .- Los elementos materiales (folletos, similares) son visualmente atractivos v claros.
3.~ Existen mateniales suficientes para la prestacion del servicio.
L - Las mstalaciones fizicas son atractivas, cwdadas v aptas para brndar un buen senvicio.
Fiahilidad
.- El servicio responde 2 lo que usted egperabz, usted obtiene &l servicio que ssperaba
- Cugndo el emnleado de servicios promete hacer alzo en clerto tiempo, lo cumple
- Cuzndo un cliente tiene un problema el empleado demuestra mterés en soluctonarle
8.- El empleado realiza bien el servicio la primerz vez
B .- Loz empleados demusstran estar capacitados para respondsr & sus preguntas
Capacidad de respuesta:

10.- El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactonio

11.- Log empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderle.

12 - Sinecesito resolver alzunas dudas se I atendio en un tiempo adecuado.
13 .- Log empleados demuestran estar capacitados para offecer un pronto servicio.
14.- Log empleados stempre estan dispusstos en avudar 2 sus chentes.

Seguridad:
15 .- El comportamuento de los empleados le mspira conflanza y sesundad
-~ Loz empleados tiznen conocimuentos suficlentss para responder a sus prezuntas.

17 - Loz empleados demusstran isualdad para todos zus clisntes

18 - Log empleados demuestran capacidad de organizacidn del servicio.

Empatia:

19 - El empleado s2 preocupa por los imtereses de sus chisntes
20.- Ofrece horanos convenientes para todos los usuaros
21 - El emplezdo entiende las necesidades especificas del cliente
02 -La Empresa se preocupa que sus empleados brinden un servicio mdividualizado.

s

) =2

1] o

[
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Buenos-{as)-diasfardes.-Le-pedimos-par-faver-nes regale-diez-minutos-de-su-valioso-tiempo-para-responder-la-siguiente-encuesta. --El-Objetivo-de-la-
presente-2s-“Levantamiento-de-informacion -para-c?p ocer-la-oferta-y-demanda-turistica-de-los-senvicios-tu rist'ﬁ.{:s -en-general-de-la-cuidad-de-Barios" ]

B

Perfil-Socicdemograficot
1.--Generoy]
------ [Ittasculing----[JFemenina|

2.—-Edady
----- [1&-30-[]-31-45--[146-50--_IMayors 0

3.- i Es-la-primera-vez-gue-visita-la-cuidad-de-
Bafios? L= I [ — Mot

44— Con-gué-frecuencia-Ud. realiza Turismo 2]
~{IMenzsual_}Trimesiral--[_|Semestral-[_Janual]

5.4 CUdl-es-su-ocupacian?y]

- [J-Jubilade]
[ITrabajader-por-cuenta-propia--{_|-Estudiante]]
1

Relacion-del-Viaje¥

.- ¢, Cudl-es-el-lugar-de-donde-noes-visita™]
[}costa----[Isierra—-[_]-Oriente---- [ Extranjerc]]
T

7. Cué-tipo-de-alojamiento-utilizara -durante-su-
estancia-en-Bafios™]

[} -Hotel- [JHostal--
[}Casa-de-amigosfamiliaresT

CTrabajador-dependiente

UNIVERSIDAD TECNICA-DE-AMBATOY
FACULTAD-DE-CIENCIAS-ADMINISTRATIVASA]

CARRERA-DE-MARKETING-Y-GESTION-DE-NEGOCIOSY

8.-- i Cudles- son- los- aspectos- mas- importantes-
que- determinan- el- desarrollo- de- demanda-
turistica™]

[J-atractivos-turisticas----- [C}Cultura-y-espectaculosy

D-.-'-".J:ﬁvidad-Econﬁmic&com&rdam

9.- Indigue-su-grado-de-acuerdo-con-cada-una-de-
las-siguientes-expresiones-(1=-total-desacuerdo, -
acuerdo)-5=-total-acuerdolf]

Es-una-Ciudsd impisy-ordensdss b B ) =
hi.fifﬂrncﬁzﬁgagua.-alcantarilla;::--- o of of o o=
Iggi:zﬁgﬂi:-j-de-salud-y-ed.:,a:lc'-:as-:a- o of of o oz
El'servicio-de-telzcomunicaciones-es-buenos | of of o of ofH
Taii;aal-;:':;rig:-gferti--:a-'l:J'IEIaE-}'- of o o o olE

1
Identidad -competitiva-de-la-marca-Barniosy

10.-Indigue-su-grado-de-acuerdo-con-cadauna-de-
las-siguientes- exprasiones-(1=-total-desacuerdo,-
acueardo)-5=-total-acuerdo}q]

Fosss paizsjes-stractivoss

&
[5}
[5}
o
5}
=

Posss-un-clima-agradzsblez

o
5
o
o
d

Ez-una-provincialibre-de-contaminaciong -
1

11.--; Qué-medio-de-transporte-ha-utilizado-para-
venir?-(puede-sefialarvarias respusstas)y

{JCoeche-particular------- [CJ-2utobost

4
i
4
o
[H
0

[ Servicio-amovens-(compartircoche) — T
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12.- ;Cual- es- 2l lugar- turistico- gque- toma- comao-
referencia-para-la-cuidad-de-Bafos? 1]

DBasilica-de-.ﬁgu a-Santa--[]Cascada-de-San-Pedro
[Cascada-deLlihg----- [ JPailan-del-Diablof

il

13.-- i Cudlfue-larazdn-de-su-visita? 1|

[--vacaciones -} Trabajo------ all
-[C]--Diversion-------- []-EstudicsT

|

14.--Indique-su-grado-de-acuerdo-con-cadauna-de-
las-siguientes- expresionas-{1=-total-desacuerdo -
acuerdo}-s=-total-acuerdo ]

+ e

Ubicacidnz o|la|a|a]=a !1
Tarfa= o x| = o | = o
Servicion =|=z|=[=]=]g
Alimentosz E I I B B
=
=
. L

15.-- i, Cuales-son- los- servicios- complementarios-
gue-usted-toma-en-cuenta-para-haspedarse-en-un-
Alojamiento? 2]

Jcaja-fuerte--- [Cactividades-Recreativas]
CLavanderia--- Cinternety
- Guarderiay

iiiMuchas-Gracias!!™



Anexo N°: 3: Mapa Turistico de Tungurahua
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Anexo N°: Mapa Turistico Bafios de Agua Santa
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Anexo N°: 4: Fotografias de Encuesta aplicada a huespedes,
Conjuntamente con una Entrevista No Estructurada a los Administradores de los
alojamientos turisticos tercera categoria Cantdn bafios de Agua Santa 2017

entrevista no estructurada
Definiciones web

Deja mayor libertad a la iniciativa del entrevistado y el entrevistador. Se trata en general
de preguntas abiertas respondidas durante una conversacién (ausencia de
estandarizacion formal).
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~ Mapa del Hotel Spa Termal Monte Selva
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EL MINISTERIO DE TURISMO Y LA CAMARA DE TURISMO

DEL GUAYAS INVITAN AL:
CICLO DE CHARLAS

Proyectos emblematicos del
Gobiemo Nacional con incidencia en
el ambito turistico

Cadigo de la produccién y sus beneficios
para la inversion

Coémo obtener préstamos de la banca
publica para proyectos tunisticos

Centros de Turismo Comunitario,
requisitos para obtener certificacion

Servicios del Ministerio de Turismo
;como acceder a ellos?

Lugar: Auditorio “José Carridn Puertas”, Camara de Turismo del Guayas

0 Eeuocy Meckepogo
O QECLOSO(MIWOES

Herramientas para  s—
el crecimiento turistico

Fecha: 06 de marzo
Horario: 16h00 a 20h00

Fecha: 07 de marzo
Horario: 16h00 a 20h00

Fecha: 12 de marzo
Horario: 10h00-12h00

Fecha: 13 de marzo
Horario: 16h00-20h00

Direccion: Luque 111 y Pichincha, Edif. Bancopark piso 14
Las charlas no tienen costo y pueden confirmar su registro

llamando a los teléfonos 2517622, ext.: 122
0 al correo proyectos@turismoguayas.com

El cupo es limitado.
G de
( ‘ del ‘623’%0 www.ecuador.iravel
A | rmo /
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- Lurante &l periodo 200/-2010,
5e registrd un incremento
- paulafino de enfradas de ‘ Carchi
eadrmpms al  Ecuador, Imbabura
. pasando de 937 487 en 2007
a 1140978 en 2011 con una Pichinche Sucumblos
- I variacion de 217% en &l
T T T xn1
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‘ Y Eolfvar
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) ) Las ciudades mas visitadas durante el afio 2011 fueron Quito con un
En el periodo 2010-2011, s registrd duranie el mes de diciembre una 66% deltotal de visitantes, Guayaqui (47%), Cuenca (19%), Galapagos
variacitn de 17,6%, al pasar de 96,3 a 113,3 mil visitantes extranjeros. (15%) y Bafios (11%).
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| TRIMESTRE DEL ARIO 2015

2015 | Tomests
416.037 VISITANTES EXTRANJERDS
In{:lErnE:rmJ

A 6,4%vs.20u

Ecuador registra por 21vo  trimestre
consecutivo un crecimiento sostenido en la
llegada de visitantes extranjeros al pals.

1=

Con estas ciras de llegadas, Ecuador espera obtener
cerca de USD 388 millones de ingresos por
concepto de Turismo duranie & | Timestre del afo,
es decir 24 millcnes meis de lo gue se recibid durante
& mismo periodo de 2014.

2015 | Timests
304.135 SALIDA DE ECUATORIANDS

f‘k InuE’r?'-erm:u
6,3% vs. 201

Estas cifras sugieren que por cada 10

Ecuatorianos que salen del pals, llegan

aproximada ranjeros.

mente 14 ext
tl_—_ s

H principal destino
Estados Unidos, con el
de Penl con el 91%, Colo
dehssa]il:lasr@ecﬁtﬂnenhe.

uatorianos 1|.I

| Coordinacidn de Estadisfica e Investigacion

LLEGADAS por TIPO DE TRANSPORTE:

@,
252.993 visitantes
3%
g
20.710 visitantes
dinamismo durante el | trimestre del afo, al
incrementarse el nimero de llegadas en un

142.334 visitantes
‘Este ditimo (martimo) mostnd e mayor
24,1% respecto al | Trimestre del ano anterior.

SALIDAS poR TIPO DE TRANSPORTE:

® » 82,6%
251161 viajeros

=

51.0!;3 viajeros

1436 viajeros

':6!.1;, |n.|-m=nq
- ches Turigma

a
I'mml‘l‘tﬂ-

vs.zm:
| Trimesire 2015

.

Fircizn Aomrin § Sarecos e Zoveh,

m 405.819 Empleados™

Esta cifra representa el 5,775 del total de
empleados en la economia y comesponde
a segundo incremento mas
importante registrado en & pals
durante el | Trimestre del ano.

- Despuds ool sacior Tramsperie Qua regsid un
Incremanto an &l nime 08 empBa00s 0l 23%.

TRIMESTRAL . VIAJES -

® 2004 w1ime
; UsD 400.6 I'I'II||I'.lI1H

Es deci, Ecuador mantendria por 13wo
trimestre consecufive los  ingresos  por
concepio de Turismo creciendo a dos digifios.

h:remuh

14,3%vs. 2013

ANUAL

=] -
Incremento

m—— 18,9% 5.0

los ingresos  obtenidos en el ano 20014
duplicaron los ingresos registrados en &
2008,

-H Turismo se posiciona como la dra fuente de
ingresos no petroleros en el afio 2014.

- VIAJES -

ARD 2014
USD 1.4a87,2 millones

Los egresos de divisas durante el [V Trimastre
de 2014 alcanzaron los USD 253.8
millones, representando un incremento de
3,1% respecto al mismo fimestre en el ano
antarior.

2014

IV Trimestre Incremento
USD 146 millones * 40,5% vs.2013

Incremento
l I l lISI.'I 4-59 millones * T8%vs. 2013

Estas cifras  sugieren  que
durante el afno 2014 por cada
dblar que salid del pals por
concepto de Turismo ingresaron
USD 1,46 del extranjero.
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Posicion del turismo en la economia

Ubicacion del turismo en las exportaciones no petroleras

(en millones USD)

(Ortros elaboracos
Aanano v platano Prodl. marit. Fores naturales
2013: 27939 2013: 1.624,6 2013: 1.014,0
2012: 2.444,7 2012:1.306,0 2Nz BR29
Total productos
[TIENnS 8
nousirizlizadog

2013: 28.978.2
2Nz 27918

arufact, de
Carrartin Turigmi matales
2003 2.000,0 2013:1.251.2 2013 6458
2012: 1.458.0 2012:1.038.7 2012: 9918
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Principales mercados turisticos al Ecuador
Los principales mercados emisores que e

encabezan |a lista de los 10 primeros paises Primer  Segundo  Tercer %
que tienen el mayor nﬂmer-:iu] de IIE'gaIt]!as al Rl Pae trimestre _trimestre _wimestre 0t nov  die  ene-die pop
pais son Colombia, Estados Unidos y Per, ' Cobribe 104036 84,702 87499 27313 25647 42558 37555 240
los cuales durante el periodo enero- 2 Fstedos Unidos 61,021 10,927 69431 15484 15005 26600 250468 167
noviembre de 2014 son; 3 Pan 46,631 35,777 46175 17443 15344 14308 175678 113
4 Veneela 20200 21390 35796 12747 14206 15176 119795 77
ﬂ 5  Fapafia 15.486 16,672 18,154 5.248 5,804 5588 G760 43
24 /0 6 Argentina 23120 10.850 114900 3671 4116 5381 58607 338
Mnmhm 375,755 extranjeros 7 Chie 15,965 8.294 0541 2800  29%4 4193 43806 28
8 Cuba 5174 8.824 11400 4642 5363 6144 41547 27
9 Alemania 9,243 6,208 9430 2833 2820 2678  33A7 21
1 70/ 10 Canaid 10,182 8,108 BAZ1 2268 2765 3486 33240 21
0 Total 291,167 358,853 398,690 124,456 127,562 156,278 1'557.006 1000

Estados Unidos 259,468 extranjeros

Iul > 11%

175,678 extranjeros

Fugnbe: |ndormacidn provisinng] 2014, Dinsceitn Macionz de Migracién,

VER TABLA COMPLETA
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Cifras claves

LLEGADAS DE TURISTAS INTERNACIOMALES
A ECUADOR AL ANO 2013

VISITANTES DE
AMERICA DEL SUR,
AMERICA CENTRAL Y
EL CARIBE ANO 2013

VISITANTES DEL
MERCADO EUROPEQ
ANO 2013
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LLEGADAS POR VIA
AEREA
ARO 2013

DIVISAS POR CONCEPTO
DE TURISMO
ARD 2013

LLEGADAS POR VA
TERRESTRE
ANO 2013

SUPERAVIT EN
LA BALANZA TURISTICA
AND 2013




