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RESUMEN

La finalidad del presente proyecto es evaluar la calidad de los servicios de la Hosteria Turingia
donde se determin0 la satisfaccion de los clientes, ya que dia con dia la industria hotelera realiza
esfuerzos para ofrecer mas y mejores servicios de calidad y asi cumplir en lo posible con las
expectativas del cliente. En tanto que no existieron resultados o estadisticas donde los clientes
al ser evaluados permitan conocer la brecha entre la calidad esperada y la calidad real, esto hace
que los gerentes de los establecimientos hoteleros deben estar constantemente informados y
realizando mediciones periddicas acerca de los requerimientos de los clientes, por esta razon, se
plantearon objetivos como realizar un diagndstico situacional de los servicios de la hosteria,
posteriormente se analizo la relacion estadistica entre la calidad de los servicios y la satisfaccion
del cliente a través de modelos estructurales, y por Gltimo, se proponen estrategias para mejorar
la calidad de los servicios en la hosteria. Tomando en cuenta las metodologias: ServQual
(Service of Quality) y SCSB (Swedish Customer Satisfaction Barometer).

Se diagnosticé la situacion actual de la hosteria Turingia mediante la matriz FODA que permitid
identificar la realidad del establecimiento y del entorno, para una mejora continua, ya que cuenta
con instalaciones en buen estado y servicios de calidad que permite satisfacer las necesidades
de los clientes.

Se obtuvo datos favorables en cuanto a los resultados de las encuestas con la matriz de
satisfaccion de clientes y calidad de servicios con una puntuacién de 94,96 % de efectividad,
mientras que la matriz de evaluacién de calidad de alimentacion con una respuesta de 86.11%
de efectividad y finalmente la matriz de evaluacion de calidad del servicio de hospedaje con un
porcentaje de 80,00% de efectividad, dando asi resultados 6ptimos para la hosteria, y posterior
la sistematizacion de la informacion se proponen cuatro estrategias que orientan la mejora del

servicio.

Palabras claves: Calidad, Satisfaccion del cliente, Metodologia SERVQUAL, Metodologia
SCSB, Hoteleria, Servicios, Actividad turistica



SUMMARY
The purpose of this project is to evaluate the quality of the services of the Turingia Inn where

the satisfaction of the clients was determined, since day by day the Hotel Industry makes efforts
to offer more and better quality services and thus fulfill as much as possible with the
expectations of the client. While there were no results or statistics where the clients to be
evaluated allow knowing the gap between the expected quality and the real quality, this means
that the managers of the hotel establishments must be constantly informed and making periodic
measurements about the requirements of the For this reason, objectives were proposed such as
making a situational diagnosis of the services of the hostel, therefore the statistical relationship
between the quality of the services and customer satisfaction was analyzed through structural
models and lastly, strategies to improve the quality of services in the hostel Taking into account
the methodologies: ServQual (Service of Quality) y SCSB (Swedish Customer Satisfaction
Barometer).

The present situation of the Turingia Inn was diagnosed through the SWOT matrix that allowed
to identify the reality of the establishment and the surrounding environment, for a continuous
improvement since it has facilities in good condition and quality services that were able to
satisfy the needs of the clients.

Favorable data were obtained regarding the results of the surveys with the matrix of customer
satisfaction and quality of services with a score of 94.96% effectiveness, while the matrix of
evaluation of quality of food with a response of 86.11% of effectiveness and finally the matrix
of evaluation of quality of the lodging service with a percentage of 80.00% of effectiveness,
giving thus optimal results for the Inn, and after the systematization of information, four
strategies are proposed that guide the improvement of the service.

Keywords: quality, customers satisfaction, SERVQUAL Methodology, SCSB Methodology,
Hotelry, Services, Tourism Activities.
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CAPITULO |
1. INTRODUCCION

Pastaza es la provincia méas grande del Ecuador, con alrededor de 29.800 Km2 de territorio.
Toda la provincia se encuentra enclavada en la exuberante Selva Amazénica. Pastaza es una
provincia rica a nivel cultural ya que siete nacionalidades indigenas la habitan junto con la
poblacién civil comun.

Puyo es la capital de la provincia de Pastaza, puerta de la selva, es un prospero centro de
comercio de los productos del sector como: cafia de azUcar, naranjilla, té, café, yuca, etc. Puyo
es conocida como un lugar comercial. El paisaje y la belleza natural de los encantos de la ciudad,
brindan las mejores opciones a visitantes.

El Puyo es una ciudad moderna, con una capacidad hotelera de mas de 2.000 habitaciones. Sus
atractivos se pueden distribuir en tres corredores turisticos: Puyo — Bafios, Puyo — Macas, Yy
Puyo — Tena, con una infinidad de balnearios naturales en sus cristalinos rios y reconditas
cascadas en la exuberante selva.

La ciudad cuenta con toda la infraestructura necesaria para garantizar la mejor estadia y
comodidad al turista nacional y extranjero. Hosterias de cuatro estrellas, asi como Hoteles y
Hostales de menor costo se hallan por toda la urbe y sus alrededores.

La lealtad del cliente nos permite conocer la intencidn o decision que asume el consumidor ante
el estimulo calidad lo cual ayuda a mejorar la competitividad de la empresa.

La satisfaccion del cliente es un término que se usa con frecuencia en el marketing. Segun el
autor Thompson, define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas”. (Thompson, 2013)

La calidad en el servicio ofrecida por un establecimiento hotelero se ve reflejada en la
conformidad y la satisfaccion que experimentan los usuarios sobre los diferentes servicios
prestados por éste. El presente proyecto evaluara el grado de satisfaccion de los servicios
ofrecidos a los usuarios en la hosteria Turingia de la ciudad de Puyo.

La Hosteria Turingia tiene a bien ofrecer un servicio de primera entre la selva milenaria, con las

comodidades de la vida moderna. El lema de la hosteria es brindar una calida y esmerada



atencion al turista, para que su estancia en los bosques lluviosos tropicales sea un recuerdo
inolvidable.

El Ministerio de Turismo del Ecuador, declaro al 2015 como afio de la calidad turistica como
un rasgo diferenciador del sector turistico del pais y como el principal eje de competitividad con

un enfoque de desarrollo sostenible en los destinos turisticos.

1.1. Problema de investigacion

El mito de que hasta el Puyo llegan oleadas de turistas no corresponde a la realidad, el sector
hotelero en Puyo vive desde hace mucho tiempo momentos dificiles debido a la poca ocupacion
de sus habitaciones, solamente en feriados el sector turistico aprovecha para tomar grandes
bocados de aire y asi resistir el resto del afio.

En los ultimos afios el esfuerzo por mejorar la calidad en el sector hotelero de la ciudad de Puyo
ha sido una prioridad para el logro de las ventajas competitivas, se debe en gran medida a la
globalizacion y el incremento de las exigencias de los consumidores que demandan servicios
con calidad. Esto hace que los gerentes de los establecimientos hoteleros deban estar
constantemente informados y realizando mediciones periddicas acerca de los requerimientos de
los clientes con el fin de diagnosticar, hacer seguimientos y mejoras a los procesos que inciden
en la satisfaccion del cliente, de esta manera, contribuir con la cultura de la calidad en sector
turismo.

Eventos académicos, conferencias, sobre ambiente, cambio global, seminarios de varios
ministerios del estado, han hecho que Puyo se convierta en un destino donde el sector hotelero
re direccione sus estrategias en cuanto a la oferta de sus servicios.

Es asi que no existen resultados o estadisticas donde los clientes al ser evaluados permitan
conocer la brecha entre la calidad esperada (nivel de calidad que el cliente espera recibir) y la
calidad real (nivel de calidad recibida por el cliente). Una vez realizado este componente se

podra evaluar la calidad de servicio que se ofrece al consumidor en Hosteria Turingia.

1.2. Formulacion del problema
¢Como influye la calidad de los servicios en la satisfaccion de los clientes de la hosteria

Turingia?



1.3. Hipdtesis

La calidad percibida influye positivamente en la satisfaccion de los clientes de los servicios de
la hosteria Turingia.

1.4. Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Evaluar la calidad de los servicios para establecer el nivel de satisfaccion del cliente en la

Hosteria Turingia.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico situacional de los servicios de la hosteria Turingia.
e Analizar la relacion estadistica entre la calidad del servicio de la hosteria Turingia y la
satisfaccion del cliente a través de modelos estructurales.

o Establecer estrategias para mejorar la calidad de los servicios en la hosteria Turingia.



CAPITULO ILI.

2. FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

2.1.  Evaluacion

La evaluacion es una actividad o proceso sistematico de identificacion, recogida o tratamiento
de datos sobre elementos o hechos, con el objetivo de valorarlos primero y, sobre dicha
valoracion, tomar decisiones. (Ramos, 2014).

2.2. Calidad

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

La normativa ISO 9000 define a la calidad como el grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumple con los requisitos. (1ISO, 2013).

2.2.1. Calidad del servicio

Definen la calidad en el servicio como “una evaluacion dirigida que refleja las percepciones del
cliente sobre ciertas dimensiones especificas del servicio: con-fiabilidad, responsabilidad,
seguridad, empatia y tangibles”. Adicionalmente, estos autores acotan que “ofrecer servicios de
calidad ha dejado de ser opcional” ya que el incremento de la competencia y el desarrollo
tecnoldgico han puesto en evidencia que las estrategias competitivas de las empresas no pueden
estar basadas Unicamente en los productos fisicos, sino en el servicio que éstas ofrecen, lo que

les daré el carécter distintivo. (Zeithaml & Bitner, 2014).

2.2.2. Gestion de la calidad

La competitividad en el sector turistico y la mayor exigencia de los turistas ha hecho que la
gestion de la calidad se convierta en un factor de importancia para el exito de los
emprendimientos. Esta gestion se considera como una estrategia que permite lograr la

diferenciacion de unas empresas con otras, asi como la disminucién de los costos que generan



las mismas. El término “calidad” en turismo motiva el interés de los empresarios en vista que el
entorno actual es cada vez més globalizado y competitivo.

Los turistas se han vuelto cada vez mas experimentados y exigentes con sus necesidades, lo que
implica la mejora continua de la gestion de la calidad para lograr la satisfaccion de los mismos.
Por tanto, los emprendimientos deben incluir en su oferta productos y servicios de calidad que
permitan la fidelizacion del cliente hacia el servicio o el destino que visita.

De esta manera, se evidencia la gestion de la calidad como una estrategia de vital importancia
sobre el rendimiento de las empresas de servicios turisticos, puesto que aquellas que generan un
mayor compromiso con la calidad tendran mejores resultados logrando mayor competitividad

en el sector.

La calidad asi, parte de tres puntos: el primero, la competitividad que obliga a las empresas o
emprendimientos a asegurar que los servicios que prestan y los productos que ofrecen, cumplan
con los mayores estandares de calidad para la satisfaccion optima del cliente; el segundo, el
costo, argumentando que la calidad no puede asumirse a cualquier precio, al contrario, debe
invertirse al menor costo, evitando errores y aprendiendo a hacer bien las cosas a la primera, y,
el tercero, la acreditacion, puesto que la calidad debe ser contrastada con terceros, ya que, cada
empresario puede llegar a garantizarla, pero no a acreditarla. (I1IPE, Buenos Aires, 2013)

2.2.3. Sistema de gestion de la calidad

Un Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta que le permite a cualquier organizacion
planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la mision, a través
de la prestacion de servicios con altos estdndares de calidad, los cuales son medidos a través de

los indicadores de satisfaccion de los usuarios. (Cevallos, 2013).

2.2.4. Normativa I1SO 9001:2008

“ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacion. El trabajo de preparacion de las normas internacionales se realiza
a través de los comités técnicos de ISO.” (Secretaria Central de la ISO, 2013)

Esta normativa menciona que “la adopcion de un sistema de gestion de la calidad debe ser una

decision estratégica de la organizacion y su implementacion esta influenciada por: el entorno de

5



la organizacion, necesidades cambiantes, objetivos particulares, productos que proporciona,
procesos que emplea, y tamafio y estructura de la organizacion”.

Esta norma promueve la adopcién de un enfogque que se basa en procesos cuando se desarrolla,
implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos propuestos por la misma.

2.3.  Servicio

Un servicio es la actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible que
se realiza mediante la interaccion entre el cliente y el empleado y/o las instalaciones fisicas de
servicio, a fin de satisfacer un deseo o0 una necesidad de usuario. (Cantd, 2013).

2.4.  Satisfaccion del cliente

Una sensacion de placer o de decepcidn que resulta de comparar la experiencia del producto (o
los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados son
inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de
las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente

queda muy satisfecho o encantado. (Kotler & Keller, 2012).

2.5.  Establecimientos Hoteleros
Tipo de establecimiento que dispone de unidades alojativas y ofrece ademas servicio de
alimentacion y otros complementarios, entre los que se encuentran los hoteles, hostales,

apartoteles, balnearios, hoteles, lodges y paradores. (Marrero, 2014).

2.6.  Tipos de hoteles

a) Hotel

Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer servicio de
hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado, ocupando la totalidad de
un edificio o parte independiente del mismo, cuenta con el servicio de alimentos y bebidas en
un area definida como restaurante o cafeteria, segun su categoria, sin perjuicio de proporcionar
otros servicios complementarios. Debera contar con minimo de 5 habitaciones. Para el servicio

de hotel apartamento se debera ofrecer el servicio de hospedaje en apartamentos que integren
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una unidad para este uso exclusivo. Cada apartamento debe estar compuesto como minimo de
los siguientes ambientes: dormitorio, bafio, sala de estar integrada con comedor y cocina

equipada. Facilita la renta y ocupacion de estancias largas. (Ecuador, 2015).

b) Hostal

Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer el servicio
de hospedaje en habitaciones privadas o compartidas con cuarto de bafio y aseo privado o
compartido, segun su categoria, ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del
mismo; puede prestar el servicio de alimentos y bebidas (desayuno, almuerzo y/o cena) a sus
huéspedes, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios. Debera contar con

un minimo de 5 habitaciones. (Ecuador, 2015).

c) Hosteria

Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer el servicio
de hospedaje en habitaciones o cabafas privadas, con cuarto de bafio y aseo privado, que pueden
formar blogues independientes, ocupando la totalidad de un inmueble o parte independiente del
mismo; presta el servicio de alimentos y bebidas, sin perjuicio de proporcionar otros servicios
complementarios. Cuenta con jardines, areas verdes, zonas de recreacion y deportes,

estacionamiento. Deberé contar con un minimo de 5 habitaciones. (Ecuador, 2015).

d) Hacienda turistica

Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer el servicio
de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido
conforme a su categoria, localizadas dentro de parajes naturales o areas cercanas a centros
poblados. Su construccion puede tener valores patrimoniales, histéricos, culturales y mantiene
actividades propias del campo como siembra, huerto organico, cabalgatas, actividades culturales
patrimoniales, vinculacion con la comunidad local, entre otras; permite el disfrute en contacto
directo con la naturaleza, cuenta con estacionamiento y presta servicio de alimentos y bebidas,
sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios. Debera contar con un minimo de
5 habitaciones. (Ecuador, 2015).



e) Lodge

Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer el servicio
de hospedaje en habitaciones o cabafias privadas, con cuarto de bafio y aseo privado y/o
compartido conforme a su categoria. Ubicado en entornos naturales en los que se privilegia el
paisaje y mantiene la armonizacion con el ambiente. Sirve de enclave para realizar excursiones
organizadas, tales como observacion de flora y fauna, culturas locales, caminatas por senderos,
entre otros. Presta el servicio de alimentos y bebidas sin perjuicio de proporcionar otros servicios

complementarios. Debera contar con un minimo de 5 habitaciones. (Ecuador, 2015).

f) Resort

Es un complejo turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en
habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado, que tiene como propésito principal
ofrecer actividades de recreacion, diversion, deportivas y/o de descanso, en el que se privilegia
el entorno natural; posee diversas instalaciones, equipamiento y variedad de servicios
complementarios, ocupando la totalidad de un inmueble. Presta el servicio de alimentos y
bebidas en diferentes espacios adecuados para el efecto. Puede estar ubicado en areas
vacacionales o espacios naturales como montafas, playas, bosques, lagunas, entre otros. Debera

contar con un minimo de 5 habitaciones. (Ecuador, 2015).

g) Refugio

Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer el servicio
de hospedaje en habitaciones privadas y/o compartidas, con cuarto de bafio y aseo privado y/o
compartido; dispone de un area de estar, comedor y cocina y puede proporcionar otros servicios
complementarios. Se encuentra localizado generalmente en montafias y en areas naturales
protegidas, su finalidad es servir de proteccion a las personas que realizan actividades de turismo
activo. (Ecuador, 2015).

h) Campamento turistico
Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer el servicio
de hospedaje para pernoctar en tiendas de camparia; dispone como minimo de cuartos de bafio

y aseo compartidos cercanos al area de campamento, cuyos terrenos estan debidamente
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delimitados y acondicionados para ofrecer actividades de recreacion y descanso al aire libre.
Dispone de facilidades exteriores para preparacion de comida y descanso, ademas ofrece

seguridad y sefalética interna en toda su area. (Ecuador, 2015).

i) Casa de huéspedes

Establecimiento de alojamiento turistico para hospedaje, que se ofrece en la vivienda en donde
reside el prestador del servicio; cuenta con habitaciones privadas con cuartos de bafio y aseo
privado; puede prestar el servicio de alimentos y bebidas (desayuno y/o cena) a sus huéspedes.
Debe cumplir con los requisitos establecidos en el presente Reglamento y su capacidad minima
sera de dos y maxima de cuatro habitaciones destinadas al alojamiento de los turistas, con un
maximo de seis plazas por establecimiento. Para nuevos establecimientos esta clasificacion no
estd permitida en la Provincia de Galapagos. (Ecuador, 2015).

El sector hotelero de acuerdo a su especificidad debera poseer minimas normas de calidad, sin
embargo en cuanto a todos los servicios que ofrece debera ser competitivo y penetrar en un

mercado cada vez mas exigente.

2.7.  Actividad turistica de alojamiento

El alojamiento es una actividad turistica que puede ser desarrollada por personas naturales o
juridicas, que consiste en la prestacion remunerada del servicio de hospedaje no permanente, a
huéspedes nacionales o extranjeros, para lo cual se consideraran los requisitos correspondientes

a su clasificacion y categoria, determinados en el presente Reglamento. (Ecuador, 2015).

2.8. Catastro de alojamiento

Es el registro administrativo de los establecimientos de alojamiento registrados ante la
Autoridad Competente el cual mantiene datos de su identificacion, nimero de registro,
clasificacion, categorizacion y los deméas que determine la Autoridad Nacional de Turismo.
(Ecuador, 2015).



2.9. Categoria

Se considera a los requisitos técnicos diferenciadores de categorizacion, en un rango de una a
cinco estrellas, que permite medir la infraestructura, cantidad y tipo de servicios que prestan los
establecimientos de alojamiento turistico a los huéspedes. Se considera a un establecimiento de
cinco estrellas como el de més alta categoria y al de una estrella como de mas baja categoria.
(Ecuador, 2015).

2.9.1. Categoria Unica

Se considera una excepcion a los requisitos de categorizacion en la cual no se aplica el nimero
de estrellas. Esta categoria se utilizaré para refugio, casa de huéspedes y campamento turistico.
(Ecuador, 2015).

2.10. Establecimiento de alojamiento turistico

Es el establecimiento considerado como una unidad integra de negocio destinada al hospedaje
no permanente de turistas y que brinda servicios complementarios, para lo cual debera obtener
previamente el registro de turismo y la licencia tnica anual de funcionamiento, a través de la
Autoridad Nacional de Turismo o de los Gobiernos Auténomos Descentralizados a los cuales
se les hubiere transferido la competencia, conforme a los requisitos de clasificacion y
categorizacion dispuestos en el presente Reglamento. (Ecuador, 2015).

2.11. Plaza
Espacio de hospedaje por persona con el que cuenta un establecimiento de alojamiento turistico.
(Ecuador, 2015).

2.12. Tipos de Habitaciones

a) Habitacion individual o habitacion simple:
Habitacion estandar destinada a la pernoctacion y alojamiento turistico de una sola persona.
(Ecuador, 2015).

b) Habitacidn doble:
Habitacion estandar destinada a la pernoctacion y alojamiento turistico de dos personas.
(Ecuador, 2015).
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c) Habitacion triple:
Habitacion estandar destinada a la pernoctacion y alojamiento turistico de tres personas.
(Ecuador, 2015).

d) Habitacion cuadruple:
Habitacion estandar destinada a la pernoctacion y alojamiento turistico de cuatro personas.
(Ecuador, 2015).

e) Habitacion multiple:
Habitacion estandar destinada a la pernoctacion y alojamiento turistico de cinco 0 mas personas.
Este tipo de habitacién no aplica para establecimientos de cinco estrellas.

f) Habitacion junior suite:
Habitacion destinada al alojamiento turistico compuesto por un ambiente adicional que se
encuentre en funcionamiento. (Ecuador, 2015).

g) Habitacion suite
Unidad habitacional destinada al alojamiento turistico compuesta de una 0 mas areas, al menos
un bafio privado y un ambiente separado que incluya sala de estar, area de trabajo, entre otros.
(Ecuador, 2015).

h) Habitacion compartida
Cuarto compartido de un establecimiento de alojamiento turistico destinado a la pernoctacion
de varias personas, pudiendo no pertenecer al mismo grupo. (Ecuador, 2015).

i) Habitacion privada
Cuarto privado de un establecimiento de alojamiento turistico destinado a la pernoctacion de

una o mas personas del mismo grupo, seguin su capacidad y acomodacién. (Ecuador, 2015).

2.13. Tipos de camas
a) Cama de una plaza:
Cama cuya dimension es de al menos 80x190 cm. (Ecuador, 2015).
b) Cama de una plaza y media (twin):
Cama cuya dimension es de al menos 105x190 cm. Las dimensiones de este tipo de cama
deberan ser consideradas para camas adicionales. (Ecuador, 2015).
c) Cama de dos plazas (full):
Cama cuya dimension es de al menos 135x190 cm. (Ecuador, 2015).
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d) Cama de dos y media plazas (queen):
Cama cuya dimensién es de al menos 156x200 cm. (Ecuador, 2015).
e) Cama de tres plazas (King):
Cama cuya dimensién es de al menos 200x200 cm. 30. (Ecuador, 2015).
Las caracteristicas, dimensiones, y tipo de habitacién determinan el nivel de servicio y calidad
que va ofertar un hotel, hosteria, motel, etc., es asi que es importante a partir del disefio

arquitectonico tener claro el tipo de servicio que va a brindarse.

2.14. Amenities
Son articulos de bafio y tocador, asi como algunos articulos de uso personal, que se colocan en

las habitaciones para comodidad de los huéspedes. (Del Aguila, 2015)

2.15. Turismo

Segun la OMT, El turismo es un fendmeno social, cultural y econémico relacionado con el
movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual
por motivos personales o de negocios/profesionales. (OMT, Organizacion mundial del Turismo,
2007).

“Etimoldgicamente el vocablo “Turismo”, procede de las raices tour y turn, ambas del verbo en
latin tornaren, que significa girar. Por lo tanto, esta palabra hace referencia a la idea de giro, de
viaje circular, de vuelta al punto de partida. El turismo es el desplazamiento en tiempo libre que
generan fendmenos socioecondmicos, politicos, culturales y juridicos, conformados por un
conjunto de actividades, bienes y servicios que se planea, desarrollan, operan y se ofrecen a la
sociedad con fines de consumo en lugares fuera de su residencia habitual en funcion de

recreacion, salud, descanso, familia, negocio, deportes y cultura. (Rojo, 2002).
Es asi que el turismo constituye una fuerte opcion de ingresos econémicos para el lugar donde

se desarrolle, el canton Puyo posee todas las caracteristicas geograficas, climéaticas y

etnograficas para potencializarse como un destino fuerte en la zona 3.
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2.16. Empresa Turistica

La empresa turistica; conexion entre las personas, los medios de viajar y los alojamientos.

Grafico 1: La empresa turistica

Medios de Alojamientos

Personas . . .
viajar y comida

Agentes de viaje
Agentes de viaje de
incentivo
Barco
Vendedor de tours
Avidn

Hotel

Motel

Tren

Albergue

Apartamento

Camping

Segunda residencia

Restaurante

Tour-operador Automovil

Fuente: (LEXUS, 2014)

2.17. Mercado turistico

2.17.1. Mercado:

El clima o marco social que genera las condiciones para intercambiar bienes y/o servicios se
conoce con el nombre de mercado. Esta institucion de alcance social permite que se vinculen
los oferentes y los demandantes que buscan desarrollar una operacion comercial basada en
intercambios, transacciones y acuerdos.

Concretar un mercado potencial para el turismo se considera como la clave al momento de
establecer una empresa turistica, el estudio debera contener todos los factores determinantes
para la instalacion de tal o cual empresa de turismo. (De la Loma, 2013).

2.17.2. Turistico:
Es aquello que describe todo lo que guarda relacion con el turismo. Esta nocion, como es de
publico conocimiento, hace referencia a las acciones que concretan los individuos en sus viajes

y estadias en sitios que son diferentes a su entorno cotidiano por un lapso de tiempo que, por lo

1
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general, se prolonga por méas de un dia y no supera los doce meses. (Enciclopedia Culturalia,
2013).

Por lo tanto:
El mercado turistico es el rubro econémico que engloba a todas las compafiias que comercializan
productos y servicios vinculados a los viajes. Este mercado suele tener ofertas asociadas al ocio,

pero también a los viajes por negocios, estudios y otros motivos.

2.17.3. Elementos que conforman el mercado turistico:

La Organizacion Mundial del Turismo (O.M.T.), ha definido que el sistema turistico esta
compuesto por cuatro elementos a saber:

o Lademanda

o Laoferta

o El espacio geogréfico

o Los operadores del mercado (Socatelli, 2013).

2.18. Paquete turistico

Producto que se comercializa de forma Unica y que contiene dos 0 mas servicios de caracter
turistico (alojamiento, manutencion y transporte), por el que se abona un precio, dentro del cual
el consumidor no es capaz de establecer un precio individual para cada servicio que se le presta.
(Portal de Turismo y Hoteleria, 2015).

2.19. Demanda turistica

La demanda turistica, segin (Roget & Dominguez, 2013) puede ser definida de un modo
semejante a cualquier otro tipo de demanda, aunque tiene, no obstante, unas caracteristicas que
la diferencian de la demanda de aquellos otros bienes o servicios no turisticos, las cuales se
deben tener en cuenta para no caer en simplificaciones y para evitar posibles errores futuros de
planificacion que se podrian producir por el hecho de obviarlas. La demanda turistica es la
cantidad de servicios turisticos que se desean adquirir a distintos precios y depende de diversos

factores, siendo el precio el mas significativo.
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2.20. Actividad turistica

Segun (OEA, 2009) la actividad turistica son aquellos actos que realiza el consumidor para que
acontezca el turismo. Son el objetivo de su viaje y la razon por la cual requiere que le sean
proporcionados los servicios. La actividad, en conjunto con los atractivos de un lugar,
constituye la motivacion bésica del viaje. Se podria decir que no es posible un desarrollo
turistico si el visitante no puede realizar actividades, aunque en muchos casos se trate sdlo de

contemplar el paisaje.

2.21. Servicio Turistico

Con relacion al servicio turistico, no se deben medir los aspectos econdmicos sélo desde el punto
de vista de la oferta o de la demanda, sino que hay que conocer cuéles son las percepciones que
tienen los visitantes de los servicios que solicitan. Se ha dicho que los servicios y el mercado
van de la mano y que no se puede separar la idea de la prestacion del servicio in situ del area de

comercializacion y consumo, porque todo funciona como un solo sistema.

El servicio turistico en si tiene un grado de complejidad de entendimiento en cierta forma debido
a que cuenta con una variedad de componentes, y esto se deriva de la naturaleza misma del
servicio que es intangible. Tanto en el lado de la produccion del turismo, como del lado de la
demanda, es importante destacar la relacion existente entre la poblacion anfitriona y la poblacién
turistica. (Ascanio, 2014)

Con el pasar del tiempo, el concepto se enfoca en el usuario, segun el cual, la calidad reside en
los ojos de la persona que recibe dicho servicio, por tanto, la calidad del servicio percibida por

el cliente es un juicio global del consumidor relativo a la superioridad del servicio.

2.22. Oferta turistica

La oferta turistica segun (Jazbeth, 2013) es el conjunto de bienes, productos y servicios, de
recursos e infraestructuras que se encuentran en un determinado lugar y que se estructuran de
manera que estén disponibles en el mercado para ser usados o consumidos por los turistas.

También la oferta turistica es el conjunto de productos y servicios asociados a un determinado
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espacio geogréafico y socio-cultural y que poseen un determinado valor o atractivo turistico que
es puesto a disposicién de los publicos en un mercado competitivo.

2.23. Turistas
Es un visitante que permanece en un medio de alojamiento colectivo o privado en el lugar

visitado por lo menos una noche. (MINTUR, 2015).

2.24. Huésped

Con origen en el latin hospes, la palabra huésped describe al individuo que se encuentra alojado
u hospedado en un hogar ajeno o en la habitacion de un hotel. Huésped también es el cliente que
paga por utilizar las instalaciones de un hotel, un hostal, una posada, un albergue turistico, etc.
El sujeto abona una determinada tarifa para alojarse en el lugar y hacer uso de diversos servicios
(bafio, restaurante u otros). (Pérez & Maria, 2014).

2.25. Estrategias

Estrategia es el patron o plan que integra las principales metas y politicas de una organizacion
y, a la vez, establece la secuencia coherente de las acciones a realizar. Una estrategia
adecuadamente formulada ayuda a poner orden y asignar, con base tanto en sus atributos como
en sus deficiencias internas, los recursos de una organizacion, con el fin de lograr una situacién
viable y original, asi como anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones

imprevistas de los oponentes inteligentes. (Rojas, 2013).
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CAPITULO IILI.
3. MATERIALES Y METODOS

3.1. Localizacion
La Hosteria Turingia se encuentra ubicada en el centro de la ciudad del Puyo en la avenida

Francisco de Orellana frente a la Cooperativa de encomiendas San Francisco.

Imagen 1: Mapa del Puyo

Fuente: Federacion de Barrios Puyo, 2015

Imagen 2: Ubicacion de la Hosteria Turingia
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Coordenadas: 1°29'25"S 78°00'08"0O
Idioma oficial: Espafiol

Altitud: Media 930 ms. n. m.
Clima:20° C

Gentilicio: Puyense

3.2. Tipo de Investigacion

3.2.1. Investigacién documental
Segun (Baena, 2012) la investigacion documental es una técnica que consiste en la seleccion y
recopilacion de informacion por medio de la lectura y critica de documentos y materiales

bibliogréaficos, de bibliotecas, hemerotecas, centros de documentacion e informacion.

3.2.2. Investigacion de campo

Segun el autor (Arias, 2013) define: La investigacion de campo es aquella que consiste en la
recoleccion de todos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren
los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variables alguna, es decir, el investigador
obtiene la informacién, pero no altera las condiciones existentes. De alli su caracter de

investigacion no experimental.

Claro esta, en una investigacion de campo también se emplea datos secundarios, sobre todo los
provenientes de fuentes bibliogréaficas, a partir de los cuales se elabora el marco tedrico. No
obstante, son los datos primarios obtenidos a través del disefio de campo, lo esenciales para el
logro de los objetivos y la solucién del problema planteado.

De acuerdo a estos dos tipos de investigaciones se aplicara el tipo de investigacién de campo

con el cual se aplicara encuestas directamente a los clientes que visiten la hosteria Turingia con

el fin de conocer el grado de satisfaccion de los clientes y la calidad del servicio que brinda.

18



3.3. Métodos de Investigacion

3.3.1. Método Participativo

Los métodos participativos de investigacion pueden diferir respecto al tipo de procedimiento
implementado, grado de participacion generada, contexto en que se aplican, objetivos
propuestos, ademas de una serie de principios epistemoldgicos, éticos y politicos que guian su
disefio, aplicacion y la interpretacion de sus resultados. Ante la diversidad de formas y sentidos
de los métodos participativos, este curso propone explorar —participativamente— tanto los
significados tedrico-metodoldgicos asociados a estos métodos como las experiencias practicas
que ellos producen. Para ello, se propone que los temas discutidos en cada sesion sean abordados
a través de la aplicacion de distintos métodos participativos, permitiendo asi que lo/as
participantes experimenten y faciliten estos métodos al mismo tiempo que avancemos como
grupo en la comprension critica y productiva sobre los aspectos teoricos a ellos asociados.
(Mercon & Helio, 2013)

3.3.1.1 Metodologia ServQual

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio segun (Zeithaml, 2013) es mejorar la calidad
de servicio ofrecida por una organizacion. Utiliza un cuestionario tipo que evalla la calidad de
servicio a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y elementos tangibles. Esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para
comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también
es uninstrumento de mejoray de comparacién con otras organizaciones. ElI modelo
SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la organizacion que presta
el servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa medida con la estimacion de lo
que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.

Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los clientes
para valorar la calidad en un servicio.

Es importante medir la calidad de los servicios hoteleros, esto permite evaluar, considerar
estrategias y tomar decisiones en mejora de los servicios ofertados y mejor posicionamiento de

la hosteria en el medio.
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Dimensiones del Modelo Servqual

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio (ZEITHAML,
BITNER y GREMLER, 2013):

Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,
suministro del servicio, solucién de problemas y fijacion de precios.

Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio
rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder
preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.

Seguridad: Es el conocimiento y atencién de los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto
del cliente.

Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal.

3.3.1.2 Modelo SCSB de Satisfaccion del cliente

El Barémetro Sueco de la satisfaccion, SCSB (Swedish Customer Satisfaction Barometer), por

sus siglas en inglés fue creado en 1989 por la Universidad de Michigan-National Quality

Research Centre y la Oficina Sueca de Correos.

Este modelo permite tener una apreciacion de las expectativas del cliente en cuanto a los

servicios que brinda un establecimiento, medir la percepcion, medir la satisfaccion es lo que

permite generar estrategias y tomar decisiones para el mejoramiento de lo que se considere débil

0 que no existe para provocar un servicio de alta calidad. Johnson et al., (2013).
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Gréfico 2: Satisfaccion del cliente

Expectativas Quejas

del cliente

Satisfaccidn del
cliente (SCSB)

Percepcion del Lealtad

desempefio

Fuente: Johnson et AL. (2013)

Mediante estos métodos se aplico en la formulacion y aplicacion de las encuestas con los clientes
0 huéspedes que se alojan en la Hosteria Turingia para analizar la satisfaccion de los servicios
brindados con la metodologia SCSB y mejorar la calidad a través de la metodologia ServQuial,
como la fase clave para conocer sobre la situacion actual de los servicios en la empresa y plantear

estrategias de mejora si lo es necesario.

3.3.2 Método Descriptivo

Consiste en la caracterizacién de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer
su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un
nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos. (Arias, 2013)

El proyecto se desarrolla con el método descrito a través del diagndstico situacional de la
empresa mediante las encuestas a los clientes que se hospedan en la hosteria obteniendo la
informacion necesaria para poder medir la calidad con el método ServQual y la satisfaccion de
los clientes con el método SCSB.

3.3.3. Método Analitico

El Método analitico es aquel método de investigacion que consiste en la desmembracion de un
todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas, la naturaleza y los
efectos. El andlisis es la observacion y examen de un hecho en particular. Es necesario conocer

la naturaleza del fenémeno y objeto que se estudia para comprender su esencia. Este método
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nos permite conocer mas del objeto de estudio, con lo cual se puede: explicar, hacer analogias,

comprender mejor su comportamiento y establecer nuevas teorias. (lllanez, 2014).

3.3.3.1. Matriz FODA

La matriz de analisis DAFO o FODA, es una conocida herramienta estratégica de analisis de la
situacion de la empresa. El principal objetivo de aplicar la matriz DAFO en una organizacion,
es ofrecer un claro diagndstico para poder tomar las decisiones estratégicas oportunas y mejorar
en el futuro. Su nombre deriva del acronimo formado por las iniciales de los términos:
debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. La matriz de analisis DAFO permite
identificar tanto las oportunidades como las amenazas que presentan nuestro mercado, y las
fortalezas y debilidades que muestra nuestra empresa. (Espinoza, 2013)

Para conocer la situacion actual de la empresa se realiz6 una matriz FODA identificando los

factores internos y externos de la organizacién para tomar decisiones y mejorar en el futuro.

3.4. Disefio de la investigacion

El presente proyecto de investigacion se basa principalmente en el trabajo de campo, para
obtener la informacion sobre la situacion actual de la calidad de los servicios en la hosteria
Turingia debido a la baja demanda turistica en la empresa. Para el cumplimiento de esta
investigacion lo vamos a desarrollar mediante dos escalas el modelo ServQual para medir
la calidad de los servicios y el modelo SCSB para medir la satisfaccion del cliente, mismo

gue se propondra estrategias para mejorar la calidad de los servicios si lo es necesario.

3.4.1. Poblacion y muestra

Tabla 1: Datos de turistas que visitan Pastaza en el afio 2017

Indicador NUmero de turistas que visitan la Provincia

Periodo Meta del periodo
Enero - Marzo 4393
Abril — Junio 7270
Julio - Septiembre 12 463
Octubre - Diciembre 9140
Total 33 266

Fuente: GADM del Canton Pastaza, 2017
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Universo: 33 266 turistas que visitaron la Provincia de Pastaza en el afio 2017 en diferentes
atractivos turisticos, fiestas festivas, entre otros. (GADM del Cantdn Pastaza, 2017).
Formula:

3 Nz2 p(1—P)
"TEN-D+z2pd-p)

Donde:

n= Tamafio de la muestra

N= Poblacién ~33.266

p= proporcion de elementos de la poblacion con una caracteristica, 50% valor més desfavorable y
utilizado

Z = Nivel de Confianza = 90% ~1.96

e = error estadistico o precision en +% (10%)

33.266.1.9620.05(1 — 0.05)
10%2(33.266 — 1) + 1.962.0.05(1 — 0.05)

n= 96 encuestas

Objetivos a cumplir
Para la consecucion del objetivo 1, se establecieron los siguientes pasos:
e Diagnostico por medio de la herramienta FODA (base de datos)
e Factores internos
e Factores externos
e Matriz FODA
Para la consecucion del objetivo 2, se realizo mediante:
e Encuesta basada con las dos metodologias
e Analisis de las encuestas con el sistema SPSS
e Matriz de evaluacion de calidad del servicio de hospedaje

e Matriz de evaluacién de calidad de alimentos
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e Matriz de satisfaccion de clientes y calidad de servicios
Para la consecucion del objetivo 3, se basa:
e Mediante el analisis ServQual , SCSB y la matriz FODA, se establecieron estrategias
para mejorar la satisfaccion de los clientes a través de la calidad de los servicios

ofertados por la empresa hotelera.

3.5.  Recursos Humanos y Materiales

3.5.1 Recursos Humanos
e Jessica Machado, Gabriela Martinez, Egresadas en Ingenieria en Turismo.

e Director de tesis: Msc. Christian Salazar

e Gerente de la Hosteria Turingia: Pablo Estrella

3.5.2 Recursos Materiales
e Resmas de papel bond

e Equipos tecnoldgicos e informaticos
e Memory flash
e Insumos de oficina

e Céamara fotografica
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CAPITULO IV
4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 RESULTADOS

Objetivol: Diagnostico situacional de la empresa

a) Antecedentes de la Hosteria Turingia
La historia de la hosteria comienza en 1954 cuando el matrimonio de Joaquin y Nelly

Engelmann realizo su suefio al adquirir un predio en la desafiante Amazonia, el mismo que mas
tarde se transformd en el primer hotel construido en la ciudad de Puyo. En aquel entonces la
ciudad se encontraba en las profundidades de la Amazonia Ecuatoriana y la jornada desde Bafios
hasta Puyo debia hacerse a lomo de caballo. Actualmente, la carretera sigue gentilmente las
sinuosidades montafiosas para dar una vista espectacular de la cuenca hidrografica del Rio
Pastaza y de la Cordillera de Los Andes gue se levanta imponente sobre el horizonte.

Joaquin y Nelly construyeron Hosteria Turingia como un refugio para aquellos que deseaban
sentirse comodos lejos de casa, 0 para el descanso del viajero cuyo reto era internarse en la
jungla amazénica. Hoy, el hotel ofrece cabafias y suites con variado nimero de habitaciones.
Algunas habitaciones sencillas tienen estilo europeo y comparten las facilidades de bafio,
mientras que la mayoria tienen su propio bafio con agua caliente. Cada cuarto esta provisto de
un equipo de television. El hotel ofrece también un servicio de restaurante con cocina nacional
e internacional y sirve desayunos, almuerzos y cenas; un bar y cuarto de television estan
disponibles para su entretenimiento. A la fecha, el hotel es de propiedad de Janine Engelmann,
hija de los fundadores. Bajo su administracion, el hotel ha sido modernizado con suites de estilo

espafiol, piscina, yacusi y otras mejoras, pero conservando siempre el estilo aleman en general.
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Imagen 3: Infraestructura y mobiliario de la hosteria Turingia

o e e

e e e A P e i

Fuente: Hosteria Turingia, 2017

Imagen 4: Primera publicidad Hosteria

~ VISITE EL ORIEN TE ECUATORIANO
pédese en los Bungalows tropicales de:

HOSTERIA TURINGIA

CON PISCINA PRIVADA
En la pintoresca poblacion de El Puyo a 3 horas de Ambato.
PENSION DIARIA: 80 SUCRES POR PERSONA (PIEZA Y COMIDA)
DESCUENTOS ESPECIALES PARA GRUPOS DE TURISTAS Y
FAMILIAS.

NOTA: Extranjeros sacar salvoconducto en Ministerio de Defensa.
Reservaciones: SURINGIA = PUYQS: = - &) 0 e

Fuente: Hosteria Turingia, 2017
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Actualmente, Puyo es una ciudad pujante con una multitud de tiendas de artesania y constituye
ademés una plataforma para los diversos tours etno-ecolédgicos en sus alrededores. Muchos
turistas contindan su jornada para visitar las playas del Rio Tena y su isla con amplia fauna;
otros visitan las playas y puerto de Misahualli y toman tours en botes fuera de borda para
explorar las selvas rio abajo. Desde Puyo es posible también emprender caminatas en la espesura

de los bosques para encontrarse con hermosas cascadas.

b) Datos de la Hosteria Turingia

Ubicacién: Canton Puyo, Provincia de Pastaza
Direccién: Ceslao Marin 294 y Javier Vargas - Puyo - Pastaza — Ecuador
Teléfonos: Tel: 03 2885 180 | 03 2886 344

Email: hosteriaturingia@hotmail.com

Pagina Web: www.hosteriaturingia.com/

Imagen 5: Hosteria

Fuente: Hosteria Turingia, 2017
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Servicios que brinda la hosteria

La hosteria posee 40 habitaciones con una capacidad para 88 personas. Usted puede elegir su

alojamiento entre habitaciones y cabafias.

Area de habitaciones

« Habitaciones simples o0 matrimoniales (18)

« Habitaciones dobles (19)

» Habitaciones triples (2)

» Habitaciones cuadruples (1)

« Habitaciones con aire acondicionado
o Television con cable

o Agua caliente

Area de alimentos y bebidas

¢ Restaurante con comida nacional e internacional

e Servicio de bar

e Servicio de cafeteria

e Platosalacarta

Horario de atencion restaurante
e Desayunos: 07h00 - 09h00
e Almuerzo: 12h00 - 14h30
e Meriendas: 18h00 - 21h00
Servicios complementarios

« Servicio de lavanderia

o Piscina

« Areas verdes

« Sala de reuniones capacidad para (80)
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CARTA DE ALIMENTOS

DESAYUNOS
Desayuno continental 4,00
Desayuno americano 5,00

EXTRAS DESAYUNO

Huevos 1,50
Jamén o tocino 2,00
Pan 1,00
Fruta 2,00
Mix de frutas 4,00
Café, leche o aromatica 2,00
ALMUERZOS

Sopa del dia, plata fuerte y postre del dia (no
incluye bebida)

Almuerzo (carne, pollo, tilapia o chuleta)
11,00

Almuerzo ( corvina o camarones)

12,50
SOPAS

Sopa de dia (almuerzo) 5,00
Sopa de pollo con fideos 5,00
Sopa de pollo con arroz 5,00

Crema de pollo 4,00

Crema de champifiones 4,00

Crema de esparragos 4,00

CARNES

Carne a la plancha 10,00
Carne apanada 10,00
Carne en salsa de champifiones 11,00
Churrasco 11,00

Bistec de carne (con verduras al jugo)
10,50
Lomo saltado 10,50

TILAPIA
Tilapia con hueso (frita, al vapor, a la plancha o
al ajillo) 9,50
Tilapia filete (apanada, frita, vapor, plancha o
ajillo) 10,00
Tilapia filete en salsa de champifiones
10,50

CORVINA
Corvina (apanada, frita, vapor, plancha o al
ajillo) 11,00
Corvina en salsa de champifiones 11,50
CAMARONES
Camarones apanados 11,00

Camarones a la plancha ( sin cascara)
11,00

Camarones al ajillo 11,00
Ceviche de camar6n 11,00
CERDO
Chuleta ahumada a la plancha 10,50

Chuleta ahumada en salsa de pifia
10,50

Chuleta ahumada en salsa de naranja
10,50

ESPAGUETIS
Espagueti con pollo 10,00
Espagueti con carne 10,00
Espagueti con camaron 11,00

Espagueti con tocino y champifiones
10,50
Espagueti con verduras 9,00
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POLLO

Pollo a la plancha
Pollo apanado
Pollo broster (filete)
Pollo al curry

Pollo en salsa de pifia

Pollo en salsa de naranja
Pollo en salsa de champifiones
Bistec de pollo

Pollo al jugo

TORTILLAS

Tortilla natural
Tornilla espafiola
Tortilla con jamén y queso

Tortillas de camarones

10,00
10,00
10,00
10,00
10,00

10,00
10,50
10,00
11,00

5,00
7,50
6,00
11,00

SANDUCHES (INCLUYE PAPAS FRITAS)

Sanduche de queso
Sanduche de jamén
Sanduche de queso y jamén
Sanduche de pollo
Sanduche de atln
Séanduche de carne

Sanduche de tocino
EXTRAS
Champifiones al vinagre

Papas fritas

Salchipapas

Reglas de la hosteria:

5,00
5,00
6,00
7,00
6,00
7,00
6,50

2,00
2,00
3,50
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ARROZ

Arroz con carne
Arroz con pollo
Arroz con camarén

Porcién de arroz blanco

ESPECIALES TURINGIA

Encebollado de pollo Turingia
Estofado de salchicha
Ceviche de pollo

Ensalada Turingia

BEBIDAS

Agua sin gas pequefia
Agua sin gas grande
Agua con gas
Gaseosas

Jugo del valle

Nestea

Powerade
Cerveza pequefia
Cerveza grande
Jarra de jugo
Jarra de limonada

Jugos
Guayusa (vaso)
Guayusa con licor (vaso)

Botella grande de vino

Botella pequefia de vino

10,00
10,00
11,00

2,00

9,00
7,00
9,00
4,00

1,00
1,50
1,00
1,00
1,00

1,25
1,50
2,00
2,50
7,50
5,50
2,50

2,00

3,00
25,00

15,00



+«+ La hosteria no se responsabiliza por dinero u objetos de valor que no hayan sido
entregadas en recepcion.

«+» Mantener el volumen bajo de la television.

«»+» Por seguridad esta prohibido a las habitaciones de personas que no estén registradas
en la hosteria.

+«+ La hora de salida (check out) de la hosteria es a las 13h00, pasada esta hora se
recargara a su cuneta un hospedaje completo.

«+ Por seguridad, queda prohibido entrar a las areas de jardines

«»+ Al salir de la hosteria entrega la llave en recepcion, perderla tiene un costo de 25,00
dolares.

+«» Se prohibe el ingreso de mascotas a las habitaciones y al restaurante.

+» No bloquear el parqueadero.

+¢+ Se prohibe el ingreso y consumo de bebidas alcoholicas en las habitaciones

+¢+ Se prohibe fumar en las habitaciones.

Reglas de la piscina
o El horario de la piscina es de 09h00 a 18h00.
e Los nifios en la piscina deben estar acompariados de un adulto.
« Antes de entrar a la piscina, dichese en la habitacién.

Es necesario conocer como se Ve la situacién actual de la hosteria Turingia al momento de

realizar la evaluacion de calidad y expectativas de servicio al cliente. A continuacién,
analisis FODA.
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Fortalezas

Hosteria con prestigio reconocida
desde los afios 1950.

Talento humano capacitado en
servicios hoteleros.

Infraestructura adecuada
Habitaciones confortables

Trabajo en equipo

Ubicacion geografica en el centro de
la ciudad

Apertura a talento humano joven
Segmento de mercado identificado.
Espacio fisico

apto para

mejoramientos y ampliaciones.

Debilidades

No posee paquetes para potencializar
la oferta de servicios
complementarios en  diferentes
espacios del canton y la provincia.
No articulacion de ordenanzas que
permitan una ciudad més ordenada y
planificada que potencialicen el
turismo en el canton Puyo.
Deficiencia de conocimientos en
otros idiomas por parte del personal
de la hosteria.
Carencia de accesibilidad para
personas con capacidades especiales.
Bajo nivel de talento humano en
gastronomia internacional.

Carencia de tecnologias para un
mejor funcionamiento de la hosteria.
Insuficiencia de un plan de

marketing.

Tabla 2: Base de datos FODA
Oportunidades

Turismo profesional de la ciudad de
puyo.

Intercambio cultural

Ferias nacionales e internacionales de
turismo.

Incremento de la poblacién regional
y nacional cuyo enfoque es la
naturaleza y conservacion.
Acreditacion del Ecuador como
destino turistico.

Vias de acceso en buen estado

Amenazas

Nuevas hosterias con enfoques
diferentes de prestacion de servicios.
Precios bajos de servicios en hoteles
y hosterias.

Factores climaticos que afectan la
llegada al destino.

Politicas de estado

Elaborado por: Jessica Machado, Gabriela Martinez.

Fuente: Hosteria Turingia, 2017
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Tabla 3: Matriz FODA

Analisis del diagndstico FODA de la hosteria Turingia

MATRIZ FODA

Fortalezas

Debilidades

FOD&

Hosteria con prestigio reconocida desde los afios

Talento humano capacitado en servicios hoteleros

Ubicacién geogréafica en el centro

Apertura a talento humano joven

Segmento de mercado identificado

Espacio fisico apto para mejoramientos y

No posee paquetes para potencializar una oferta
de servicios complementarios en diferentes

No articulaciéon de ordenanzas que permitan una

ciudad mas ordenada y planificada que

Deficiencia de conocimientos en otros idiomas

por parte del personal de la hosteria

Carencia de accesibilidad para personas con

Bajo nivel de talento humano en gastronomia

Carencia de tecnologia para un mejor

Inexistencia de un plan de promocién y marketing
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1|Turismo profesional de la ciudad de Puyo 1l 1 ol 1f of 1} 1 of 1f o} 1 of 1f 1| 1] 10
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3 |Ferias nacionales e interacionales de turismo 1l 1 i 11 1f 1f o] 1} of of 1f 1} 1| of 1f 12
Incremento de la poblacién regional y nacional cuyo enfoque es la naturaleza y
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0
Amenazas 0
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Una vez realizada la sistematizacion de informacioén de la base de datos se obtiene factores

claves:

Las fortalezas representativas de la organizacion en estudio son: Hosteria con prestigio
reconocida desde los afios 1950; Segmentacion de mercado identificado; Espacio fisico
apto para mejoramientos y ampliaciones sin embargo cuenta con debilidades importantes
como: No posee paquetes para potencializar la oferta de servicios complementarios en

diferentes espacios del cantén y la provincia; Deficiencia de un plan de marketing que

requieren de atencién de la gerencia.
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En cuanto al &mbito externo de la empresa se reconocen varias oportunidades que luego de
la evaluacion se muestran con una calificacion mayor o igual a diez que son: Turismo
profesional de la ciudad de Puyo; Escenario cultural multidiverso; Ferias nacionales e
internacionales de turismo, sin embargo, se identifica una amenaza importante que es:
Nuevas hosterias con enfoques diferentes de prestacion de servicios.

La matriz FODA ha permitido identificar los factores clave para el disefio de las estrategias.

Objetivo 2: Analisis de la relacion estadistica entre la calidad del servicio de la hosteria 'y

satisfaccion del cliente a través de modelos estructurales: SERVQUAL y SCSB.

4.1.3 Resultados de la encuesta
Se plantea una encuesta para los turistas que utilizan los servicios de la Hosteria Turingia,

mismo que permite medir la percepcion gue tienen con respecto a los diferentes servicios
que oferta la empresa turistica. Se toma en cuenta los datos oficiales del GAD Municipal
del canton Pastaza del afio 2017 de ingreso de turistas.

Andlisis de encuestas

Para el anélisis de las encuestas se trabajé con la Metodologia SERVQUAL y el SCSB, mientras que

para la tabulacién se hizo con el sistema SPSS.

1).- GENERO
Tabla 4: Género-estadisticos

N Vélido 96

Perdidos 0
Media 1,78
Error estandar de la media ,042
Mediana 2,00
Moda 2
Desviacion estandar 416
Varianza 173
Rango 1
Minimo 1
Méximo 2
Suma 171

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 5: Género

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vaélido FEMENINO 21 21,9 21,9
MASCULINO 75 78,1 78,1
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Gréfico 3: Género
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Anélisis:
Segun las encuestas los varones son los que mas frecuentan la hosteria con un 78% seguido

por mujeres en un 27%, lo que permite tener una idea los usuarios de la hosteria.

2.- PROCEDENCIA

Tabla 6: Lugar de procedencia - estadisticos

N Vélido 81

Perdidos 0
Media 1,83
Error estandar de la media 173
Mediana 1,00
Moda 1
Desviacién estandar 1,556
Varianza 2,420
Rango 8

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 7: Lugar de procedencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido QUITO 49 60,5 60,5
AMBATO 18 2222 2222
RIOBAMBA 8 9.9 9.9
LATACUNGA 1 12 12
MACAS 1 12 12
ALAUSI 1 12 12
CANADA 1 12 12
COCA 1 12 12
LAGO AGRIO 1 12 12
Total 81 1000 1000

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Grafico 4: Lugar de procedencia
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Andlisis:

La procedencia con mas frecuencias y presencia es de la ciudad de Quito seguido por poblacion
de la ciudad de Ambato, cuyos motivos son laborales, le sigue la ciudad de Riobamba y el resto

de ciudades como Macas, Alausi, Coca, Lago Agrio, y paises del extranjero como Canada.

3.- EDAD

Tabla 8: Edad - estadisticos

N Vélido 96

Perdidos 0
Media 3,05
Error estandar de la media ,079
Mediana 3,00
Moda 3
Desviacién estandar 773
Varianza ,597
Rango 2
Minimo 2
Maximo 4
Suma 293

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 9: Edad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido (26 -35) ANOS 26 27,1 27,1
(36-45) ANOS 39 40,6 40,6
(més de 45) ANOS 31 32,3 32,3
Total 96 100,0 100,0
Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
Grafico 5: Edad
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Anadlisis:
La edad promedio y con mayor presencia en el uso de la hosteria Turingia bordea entre 36 — 45
afios, son personas adultas que realizan viajes de negocios o sobre temas profesionales y turistas.

4.-LIMPIEZA DE LAS HABITACIONES

Tabla 10: Limpieza de las habitaciones - estadisticos

N Vélido 96
Perdidos 0

Media 4,88

Error estandar de la media ,034

Mediana 5,00

Moda 5

Desviacion estandar ,332

Varianza 111

Rango

Minimo

Maximo

Suma 468

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 11: Limpieza de las habitaciones

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Véalido MUY BUENO 12 12,5 12,5
EXCELENTE 84 87,5 87,5
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Gréfico 6: Limpieza de las habitaciones

W MUY BUENO
EEXELENTE

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Anadlisis:
Los usuarios manifiestan que la limpieza de habitaciones, instalaciones cafeteria y

restaurant se mantienen en optimas condiciones. Considerando excelente.

5.- CONDICION DE LOS MUEBLES Y DECORACION DE LAS HABITACIONES

Tabla 12: Condicion de los muebles y decoracién de habitaciones - estadisticos

N Vélido 96

Perdidos 0
Media 4,56
Error estandar de la media ,057
Mediana 5,00
Moda 5
Desviacion estandar ,5658
Varianza 312
Rango 2
Minimo 3
Maximo 5
Suma 438

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 13: Condicion de los muebles y decoracion de habitaciones

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido BUENO 3 31 3,1
MUY BUENO 36 37,5 37,5
EXCELENTE 57 59,4 59,4
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Grafico 7: Condiciones de los muebles y decoracién de habitaciones
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Analisis:
Los usuarios consideran que los muebles estan en buenas condiciones, pero hay un porcentaje
de usuarios gque consideran que los muebles necesitan reemplazarse por no estar en buen estado,

criterio que deberia ser tomado en cuenta.

6.- COMODIDAD DE LAS CAMAS

Tabla 14: Comodidad de las camas - estadisticos

N Vaélido 96

Perdidos 0
Media 4,81
Error estandar de la media ,043
Mediana 5,00
Moda 5
Desviacion estandar 418
Varianza , 175
Rango 2
Minimo 3
Maximo 5
Suma 462

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 15: Comodidad de las camas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido BUENO 1 1,0 1,0
MUY BUENO 16 16,7 16,7
EXCELENTE 79 82,3 82,3
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Grafico 8: Comodidad de las camas
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Anélisis:
El resultado de las encuestas manifiesta que el 82,29% de huéspedes manifiestan que la

comodidad de las camas es excelente, un 16,67% muy bueno y un 1.04% es bueno.

7).- CALIDAD DEL INTERNET EN LAS HABITACIONES

Tabla 16: Calidad del internet en las habitaciones - estadisticos

N Vaélido 96

Perdidos 0
Media 4,71
Error estandar de la media ,078
Mediana 5,00
Moda 5
Desviacién estandar , 767
Varianza ,588
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5
Suma 452

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

40



Tabla 17: Calidad del internet en las habitaciones

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido MALO 2 2,1 2,1
REGULAR 1 1,0 1,0
BUENO 3 3,1 3,1
MUY BUENO 11 11,5 11,5
EXCELENTE 79 82,3 82,3
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Grafico 9: Calidad del internet
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Anélisis:

La mayoria de usuarios consideran que el internet es de dptima calidad y velocidad, un
porcentaje menor considera que le falta velocidad al servicio de internet, criterio que deberia ser
tomado en cuenta para una estrategia tecnoldgica.

8) EXPERIENCIA Y CONOCIMIENTO DEL PERSONAL DE LA HOSTERIA

Tabla 18: Experiencia y conocimiento del personal de la hosteria - estadisticos

N Vaélido 96

Perdidos 0
Media 4,78
Error estandar de la media ,045
Mediana 5,00
Moda 5
Desviacion estandar ,440
Varianza ,194
Rango 2
Minimo 3
Maximo 5
Suma 459

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

41



Tabla 19: Experiencia y conocimiento del personal de la hosteria

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BUENO 1 1,0 1,0 1,0
MUY BUENO 19 19,8 19,8 20,8
EXCELENTE 76 79,2 79,2 100,0
Total 96 100,0 100,0
Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
Grafico 10: Experiencia del conocimiento de la hosteria
EXPERIENCIA Y CONOCIMIENTO DEL PERSONAL DE LA HOSTERIA
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
Analisis:

Los usuarios consideran que el talento humano conoce sobre la atencién y los procesos de los

departamentos en un 79,17%, lo que permite la calidad en cada area de los servicios de la

hosteria Turingia mismo que tiene posicionamiento en el mercado.

9) AMABILIDAD Y ASISTENCIA DEL PERSONAL DURANTE LA ESTADIA

Tabla 20: Amabilidad y asistencia del personal durante su estadia - estadisticos

N Valido
Perdidos

Media

Error estandar de la media

Mediana
Moda

Desviaciéon estandar

Varianza
Rango
Minimo
Maximo
Suma

96

0
491
,030
5,00

471

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 21: Amabilidad y asistencia del personal durante su estadia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MUY BUENO 9 9,4 9,4 9,4
EXCELENTE 87 90,6 90,6 100,0
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Grafico 11: Amabilidad y asistencia del personal durante su estadia
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

10) PRESENCIA DEL PERSONAL

Tabla 22: Presencia del personal - estadisticos

N Vélido
Perdidos

Media

Error estandar de la media

Mediana

Moda

Desviacién estandar

Varianza

Rango

Minimo

Maximo

Suma

96

0
4,92
,028
5,00

5
,278
,077

1

4

5

472

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Tabla 23: Presencia del personal

43

El criterio de los usuarios en un 90%, consideran que existe amabilidad y cordialidad de parte

del personal de la hosteria Turingia, misma cordialidad que se demuestra desde el inicio de la



Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY BUENO 8 8,3 8,3 8,3
EXCELENTE 88 91,7 91,7 100,0
Total 96 100,0 100,0
Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
Grafico 12: Presencia personal
PRESENCIA DEL PERSONAL
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EIEXELENTE
Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
Analisis:

El personal de la hosteria segun los usuarios posee uniforme y vestimenta adecuada, criterio

del 91% de encuestados, solo un 8% consideran que no poseen la vestimenta y uniformes

adecuados.

11) CALIDAD EN EL DESAYUNO

Tabla 24: Calidad del desayuno - estadisticos

N Vaélido
Perdidos

Media

Error estandar de la media

Mediana

Moda

Desviacion estandar

Varianza

Rango

Minimo

Maximo

Suma

96

0
4,86
,035
5,00

5
,344
, 118

1

4

5

467

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 25: Calidad del desayuno

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY BUENO 13 13,5 13,5 13,5
EXCELENTE 83 86,5 86,5 100,0
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Graéfico 13: Calidad del desayuno
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Anélisis:
Un 86% de usuarios entrevistados consideran que el desayuno contiene la calidad que oferta en

el menu, un 13% manifiesta que no cumple con lo ofrecido en el mend y la calidad.

12) CALIDAD DE ALIMENTACION EN GENERAL

Tabla 26: Calidad de la alimentacion en general - estadisticos

N Vélido 96

Perdidos 0
Media 4,57
Error estandar de la media ,059
Mediana 5,00
Moda 5
Desviacién estandar ,576
Varianza 331
Rango 2
Minimo 3
Méaximo 5
Suma 439

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 27: Calidad de la alimentacion en general

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BUENO 4 4,2 4,2 4,2
MUY BUENO 33 34,4 34,4 38,5
EXCELENTE 59 61,5 61,5 100,0
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Gréfico 14: Calidad de la alimentacién en general
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

13) CALIDAD DE LA PISCINA

Tabla 28: Calidad de la piscina - estadisticos

N Valido
Perdidos

Media

Error estandar de la media

Mediana
Moda

Desviacion estandar

Varianza
Rango
Minimo
Maximo
Suma

96

0
4,20
,057
4,00

4
555
308

3

2

5

403

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Frente a un 61% de usuarios consideran que el almuerzo y la comida en general cumple con las
expectativas del cliente, mientras que un 34% considera bueno con respecto a la comida que

ofertan en el menu, llama la atencion que un 4,17% considera que la alimentacion en general en



Tabla 29: Calidad de la piscina

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido REGULAR 1 1,0 1,0 1,0
BUENO 4 4,2 4,2 5,2
MUY BUENO 66 68,8 68,8 74,0
EXCELENTE 25 26,0 26,0 100,0
Total 96 100,0 100,0
Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
Grafico 15: Calidad de la piscina
CALIDAD DE LA PISCINA
e
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
Analisis:

Los usuarios consideran que las piscinas se encuentran en 6ptimas condiciones en un 68, 75%,
mientras que otros usuarios de la piscina consideran que es excelente en un 26, 04% y un 1.07%

considera que los servicios de la piscina son regulares.

14).-RELACION PRECIO - CALIDAD

Tabla 30: Relacidn precio- calidad - estadisticos

N Valido 96

Perdidos 0
Media 4,82
Error estandar de la media ,039
Mediana 5,00
Moda 5
Desviacién estandar ,384
Varianza 147
Rango 1
Minimo 4
Méaximo 5
Suma 463

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Andlisis:

Tabla 31: Relacién precio- calidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Véalido MUY BUENO 17 17,7 17,7
EXCELENTE 79 82,3 82,3
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Gréfico 16: Relacion precio-calidad
RELACION PRECIO- CALIDAD
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

La relacion precio calidad en funcién de los servicios que oferta la Hosteria Turingia se
considera en un 62,29% son excelentes y un 17, 71 % son buenos, la percepcion del usuario es

que vale la pena pagar por una estadia en la hosteria.

15) (EL SERVICIO RESPONDE A LO QUE EL CLIENTE ESPERABA?

Tabla 32: El servicio responde a lo esperado - estadisticos

N Valido 96

Perdidos 0
Media 4,81
Error estandar de la media ,040
Mediana 5,00
Moda 5
Desviacién estandar ,392
Varianza ,154
Rango 1
Minimo 4
Maximo 5
Suma 462

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 33: El servicio responde a lo esperado

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido MUY BUENO 18 18,8 18,8
EXCELENTE 78 81,3 81,3
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Graéfico 17: El servicio responde a lo esperado
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Anélisis:
Los usuarios manifiestan que el servicio corresponde a lo promocionado y ofertado por los

diferentes medios en un 81% que es excelente y un 18, 75% lo considera muy bueno.

16) ( CUANDO EL CLIENTE TIENE UN PROBLEMA LA EMPRESA TIENE INTERES
EN RESOLVERLO?

Tabla 34: Resolucién de problemas por parte de la empresa - estadisticos

N Vaélido 96

Perdidos 0
Media 4,89
Error estandar de la media ,033
Mediana 5,00
Moda 5
Desviacién estandar ,320
Varianza , 103
Rango 1
Minimo 4
Maximo 5
Suma 469

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 35: Resolucion de problemas por parte de la empresa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Véalido MUY BUENO 11 11,5 11,5
EXCELENTE 85 88,5 88,5
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Gréfico 18: Resolucion de problemas por parte de la empresa
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
Analisis:

El personal esta capacitado para responder en resolver los problemas que se presentaren durante
la estadia de sus usuarios, con un 88, 4% de excelente y un 11,46% de muy bueno, se considera

que el talento humano esta presto y capacitado para la resolucion de problemas.

17) (LOS EMPLEADOS SATISFACEN LAS NECESIDADES EN FORMA RAPIDA Y
EFICIENTE?

Tabla 36: Satisfaccion de los clientes - estadisticos

N Vélido 96

Perdidos 0
Media 4,94
Error estandar de la media ,025
Mediana 5,00
Moda 5
Desviacién estandar ,243
Varianza ,059
Rango 1
Minimo 4
Maximo 5
Suma 474

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 37: Satisfaccion de los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY BUENO 6 6,3 6,3 6,3
EXCELENTE 90 93,8 93,8 100,0
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Grafico 19: Satisfaccién de los clientes
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Anélisis:
Las necesidades de los usuarios son satisfechas en un 93,75% excelente y un 6,25% muy bueno,
existe capacidad para responder con celeridad frente a los requerimientos de usuarios de la
hosteria.

18).- ;EL COMPORTAMIENTO DE LOS EMPLEADOS INFUNDIERON CONFIANZA
EN EL CLIENTE?

Tabla 38: Confianza por parte de los empleados - estadisticos

N Valido 96

Perdidos 0
Media 4,92
Error estandar de la media ,028
Mediana 5,00
Moda 5
Desviacién estandar ,278
Varianza ,077
Rango 1
Minimo 4
Méaximo 5
Suma 472

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 39: Confianza por parte de los empleados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY BUENO 8 8,3 8,3 8,3
EXCELENTE 88 91,7 91,7 100,0
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Grafico 20: Confianza por parte de los empleados

WUy BUENO
EXELENTE

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

su profesionalismo y ética con los clientes.

Los usuarios en un 91,61% consideran que el talento humano infunde confianza en todas las

areas y un 8,33% consideran que es muy bueno, por lo tanto, el personal de la hosteria muestra

19) (LOS EMPLEADOQOS SON CORTESES DE MANERA CONSTANTE CON LOS
CLIENTES?

Tabla 40: Cortesia de los empleados con los clientes - estadisticos

N Vélido
Perdidos

Media

Error estandar de la media

Mediana

Moda

Desviacién estandar

Varianza

Rango

Minimo

Maximo

Suma

96

0
4,92
,028
5,00

5
,278
,077

1

4

5

472

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 41: Cortesia de los empleados con los clientes

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido MUY BUENO 8 8,3 8,3
EXCELENTE 88 91,7 91,7
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Gréfico 21: Cortesia

Wy BUEND

EEXELENTE

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Los usuarios consideran en 91,67% que los empleados son corteses de manera frecuente esto

genera en los usuarios confianza y calidez para una mejor estadia en la hosteria.

20).- EL CLIENTE SE SINTIO SEGURO CON LOS EMPLEADOS DE LA HOSTERIA

Tabla 42: Seguridad de los clientes con los empleados de la hosteria - estadisticos

N

Media

Mediana
Moda

Varianza
Rango
Minimo
Maximo
Suma

Valido
Perdidos

Error estandar de la media

Desviacion estandar

96

0
4,94
,025
5,00

5
,243
,059

1

4

5

474

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 43: Seguridad de los clientes con los empleados de la hosteria

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido MUY BUENO 6 6,3 6,3
EXCELENTE 90 93,8 93,8
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Gréfico 22: Seguridad de los clientes con los empleados de la hosteria
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

en areas o servicios que consideren inseguros.

21) EXPECTATIVAS CUMPLIDAS

El 93;75% considera que se sintié seguro en la hosteria y solo un 6,25% considera que no estaba

seguro durante la estancia, porcentaje que es necesario tomar en cuenta para tomar decisiones

Tabla 44: Expectativas cumplidas - estadisticos

N Vélido
Perdidos

Media

Error estandar de la media

Mediana

Moda

Desviacién estandar

Varianza

Rango

Minimo

Maximo

Suma

96

0
4,78
,042
5,00

5
416
173

1

4

5

459

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 45: Expectativas cumplidas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Véalido MUY BUENO 21 21,9 21,9
EXCELENTE 75 78,1 78,1
Total 96 100,0 100,0

Andlisis:

Los usuarios encuestados en un 73,13% consideran que sus expectativas fueron cumplidas
durante su estancia en la hosteria y un 21,88% consideran que fue muy bueno, factores que

ayudan a determinar que los procesos internos en la hosteria se estan aplicando correctamente.

22).- DADA LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA HOSTERIA ¢(EL PRECIO QUE PAGO

FUE RAZONABLE?

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Gréfico 23: Cumplimiento de expectativas
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Tabla 46: Precio razonable con la calidad de servicios - estadisticos

N

Media

Mediana
Moda

Varianza
Rango
Minimo
Méaximo
Suma

Valido
Perdidos

Error estandar de la media

Desviaciéon estandar

96

0
4,89
,033
5,00

5
,320
, 103

1

4

5

469

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 47: Precio razonable con la calidad de servicios

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Véalido MUY BUENO 11 11,5 11,5
EXCELENTE 85 88,5 88,5
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Grafico 24: Precio razonable con la calidad de servicios
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Analisis:
El 88, 54% de encuestados consideran que el precio con respecto a los servicios es razonable y
un 11,46% considera que es muy bueno, factores que permiten a la administracion y gerencia

de la hosteria tomar en cuenta para la toma de decisiones.

23).- LA PROXIMA VEZ QUE VISITE LA CIUDAD DEL PUYO ,QUE PROBABLE ES
QUE SE HOSPEDE EN LA HOSTERIA?

Tabla 48: Fidelidad de clientes- estadisticos

N Valido 96

Perdidos 0
Media 4,81
Error estandar de la media ,040
Mediana 5,00
Moda 5
Desviacién estandar ,392
Varianza , 154
Rango 1
Minimo 4
Méaximo 5
Suma 462

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 49: Fidelidad de clientes

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Véalido MUY BUENO 18 18,8 18,8
EXCELENTE 78 81,3 81,3
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Grafico 25: Fidelidad de clientes
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Analisis:
Un 81,25% de usuarios considera que decidiré por la hosteria Turingia para un hospedaje en la
ciudad de Puyo y un 18,75% considera que es muy buena opcion para volver a hospedarse en la

hosteria.

24).- TENIENDO EN CUENTA LAS EXPERIENCIAS ;QUE TAN SATISFECHO ESTA
CON LOS SERVICIOS DE LA HOSTERIA?

Tabla 50: Satisfaccion por los servicios - estadisticos

N Vaélido 96

Perdidos 0
Media 4,90
Error estandar de la media ,031
Mediana 5,00
Moda 5
Desviacion estandar ,307
Varianza ,094
Rango 1
Minimo 4
Maximo 5
Suma 470

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 51: Satisfaccion por los servicios

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Véalido MUY BUENO 10 10,4 10,4
EXCELENTE 86 89,6 89,6
Total 96 100,0 100,0

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Gréfico 26: Satisfaccion por los servicios
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Analisis:
En funcion de los servicios ofertados, calidad, alimentacion, hospedaje un 89,58% de usuarios
de la hosteria consideran que estan satisfechos a excelencia con la estadia y un 10, 42%

consideran que estan muy bien satisfechos con la estadia en todas sus areas

4.1.4 Evaluacién de los servicios metodologia SERVQUAL

Lo que busca la metodologia SERVQUAL es verificar la satisfaccion del cliente a través
de la calidad oferta turistica de la hosteria Turingia.
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Quringia

Huosterla

Tabla 52: Matriz de evaluacidn de calidad del servicio de hospedaje

Evaluacio Servicios Resultado Indicadores
No . n (1-5)
Actividad
P E E % P E % Eficacia Eficiencia Efectividad

Las plazas con las que cuenta el area

1 | de hospedaje abastecen | demanda 5 5 3| 100,00 5,00 5,00 | 100,00 | 100,00 100,00 100,00
turistica

2 | Cuentan con bafios privado 5 5 3| 100,00 5,00 5,00 100,00 | 100,00 100,00 100,00
El area de hospedaje cuenta con una

3 sefalizacion adecuada 5 5 3| 100,00 5,00 5,00 100,00 | 100,00 100,00 100,00

4 | L@ habitacion cuenta con el . 5 | 5 3| 100,00 | 5,00 500 | 100,00 | 100,00 100,00 100,00
equipamiento y mobiliario necesario.

5 |Las dimensiones de la habitacion 5 | 5 |3|3/10000| 500 | 500 | 100,00 100,00 100,00 100,00
permiten apreciar el entorno

g | las habitaciones cuentan con 5 | 5 3| 100,00 | 5,00 500 | 100,00 | 100,00 100,00 100,00
aislamiento de calor

7 | La habitacion cuenta con fuente de 5 | 5 310000 | 500 | 500 | 100,00 | 100,00 100,00 100,00
luz natural
La decoracion y colores de la

8 | habitacion muestran un ambiente 5 5 3 100,00 5,00 5,00 100,00 | 100,00 100,00 100,00
armoénico
El area de hospedaje cuenta con

9 | facilidades para personas 0 0 0| 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
discapacitadas
El personal de alojamiento lleva

10 consigo algun tipo de identificacion 5 5 3| 100,00 5,00 5,00 100,00 | 100,00 100,00 100,00

11 | El personal de alojamiento posee o | o lolo| 000 | 000 | 000 | 000 | 000 0,00 0,00
conocimiento de un idioma extranjero

12 | EI personal contratado tiene 5 | 5 3110000 | 500 | 500 | 100,00 | 100,00 100,00 100,00
experiencia en el area

13 | El cliente es recibido de forma cordial 5 5 31| 100,00 5,00 5,00 100,00 | 100,00 100,00 100,00
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14 | El personal de alojamiento brindauna | ¢ | ¢ 100,00 | 5,00 500 | 100,00 | 100,00 100,00 100,00
atencion personalizada

15 | El personal realiza algin evento para |, | 0,00 0,00 000 | 000 | 0,00 0,00 0,00
la recreacion del turista

16 | E! personal de alojamiento abastecea | ¢ | ¢ 100,00 | 5,00 500 | 100,00 | 100,00 100,00 100,00
la demanda del turista

17 :;aﬁf;?:]tgc'on reflejael aseo diariode | o | ¢ 100,00 | 5,00 500 | 100,00 | 100,00 100,00 100,00

18 ';:‘:Ohab'tac'ones cuentan con dtilesde | o | ¢ 100,00 | 500 | 500 | 100,00 ]| 100,00 100,00 100,00

19 | ES reemplazada diariamente la 5 | 5 100,00 | 5,00 500 | 100,00 | 100,00 100,00 100,00
lenceria de las camas

oq | El area de alojamiento cuentaconun | o | ¢ 100,00 | 5,00 500 | 100,00 | 100,00 100,00 100,00
registro de visitante

p1 | El area de alojamiento dispone deun | 5 | 0,00 | 0,00 0,00 | 000 | 0,00 0,00 0,00
buzén de sugerencia

Resultados Eficacia Eficiencia Efectividad
80,95 79,05 80,00

Fuente: Hosteria Turingia, 2017
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‘Grafico 27: Resumen de los parametros de gestion del servicio de hospedaje

Evaluacion: Servicios

’ 81,00 80,95
’ 80,50
’ 80,00
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78,00

EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD

Elaborado por: Jessica Machado, Gabriela Martinez

Tabla 53: Parametros de calificacion - hospedaje

PARAMETROS DE CALIFICACION
DE GESTION DEL SERVICIO

Excelente 5

Muy bueno 4

Bueno 3

Regular 2

Malo 1

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Tabla 54: Equivalente a los parametros de calificacién de gestion del servicio de hospedaje

EQUIVALENTE A LOS
PARAMETROS DE
CALIFICACION DE GESTION

DEL SERVICIO
Excelente 5 (80-100)
Muy bueno 4 (60-79)
Bueno 3 (40-59)
Regular 2 (20-39)

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Anélisis:

Se toma en cuenta esta valoracion mediante la metodologia SERVQUAL para saber en qué
nivel esta la calidad de los servicios de hospedaje que ofrece la hosteria, teniendo como
resultado que en la mayoria de actividades hospitalarias son favorables acorde a los clientes,
mientras que existe falencia en : no contar con facilidades para personas con capacidades
especiales, ademas el personal no posee conocimiento de un idioma extranjero, también no
realizan eventos para la recreacion de turistas y por ultimo no cuenta con un buzoén de
sugerencias. De acuerdo a los datos arrojados se obtuvo el 80% de efectividad cabe indicar

que esté en el rango de excelencia.
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Tabla 55: Matriz de evaluacion de calidad de alimentacion

o Sl NO Resultado Indicadores
No. Actividad . S .
P % P E % Eficacia Eficiencia Efectividad
1 | Esaccesible llegar a la hosteria 5 100,00 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
5 Existe dlspombl!ldad de transporte para 0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
grupos no organizados
3 | Elestablecimiento cuenta con recursos | 5 100,00 | 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
necesarios
4 | EXiste uncuarto de almacenamientode | g 100,00 | 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
productos
5 El restaurant cuenta con sefializacién 5 100,00 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
adecuada
6 El restaurant cuenta con servicios basicos |5 100,00 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
La decoracion y colores del restaurant
7 auto identifican a la zona de forma 5 100,00 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
armoénica
La disposicion del restaurant refleja un
8 | ambiente claro y una temperatura 5 100,00 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
adecuada
Aplican métodos y herramientas para la
9 valoracion y preservacion de alimentos 5 100,00 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
10 | E!paredesylos pisos se encuentranen | 5 100,00 | 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
buen estado
11 | Se aplica normas de higiene para la 5 100,00 | 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
manipulacion de alimentos
1 | Disponen de estanterias para el 5 100,00 | 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
almacenamiento de productos
13 | Aplican normas vigentes para el 5 100,00 | 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
almacenamiento de productos
El personal del restaurant cuanta con
14 | indumentaria para la prestacion de 5 100,00 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
servicios
15 !EI_ personal posee conocimiento de un 0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
idioma extranjero
16 El persgpal reallzg algln evento para la 0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
recreacion del turista
17 | El personal cuenta con algdn tipo de 5 100,00 | 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
identificacién
18 Er'] Fe’f:fr‘;ga' contratado tiene experiencia | 100,00 | 500 | 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
19 | El personal aplica normas de etiqueta 5 100,00 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
20 | El personal brinda una atencion 5 100,00 | 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
personalizada
91 | El personal sabe reaccionar frenteaun | g 10000 | 500 | 500 | 100,00 100,00 100,00 100,00
inconveniente
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El restaurant dispone de un mesero para

22 un determinado ndmero de mesas 5({5(3 100,00 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
23 i'ernegta“ram cuenta con una carta de 5(5(3|3] 10000 | 500 | 500 100,00 100,00 100,00 100,00
94 | El restaurant cuenta con una disposicion | 5 | 5 13 | 31 19900 | 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
de final para los desechos solidos
Existe espacio adecuado para el
25 almacenamiento de desechos organicos 5({5(3 100,00 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
26 | Los pisos reflejan el aseo diario del mismo | 5|5 |3 100,00 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
27 Utilizan productos para neutralizar olores 5053 100,00 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
en el restaurant
Se cuida el aseo de vidrios, espejos,
28 entradas y jardines 5(5(3 100,00 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
og | El restaurant dispone de una variedad de | 5| 5| 51 3| 10000 | 500 | 500 100,00 100,00 100,00 100,00
platos dentro del menu
gp | Sedetallan los ingredientes de los platos | 5| 5| 51 3| 19000 | 500 | 500 100,00 100,00 100,00 100,00
dentro del menu
31 | Aplican normas técnicas para preparacion | 5 | o | 5 100,00 | 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
de alimentos
3o | En lapreparacion del mend utilizan 5/5|3 100,00 | 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
productos de la zona.
Al momento de preparar un plato, toma
33 | en cuenta los requerimientos y exigencias | 5|5 |3 100,00 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
medicas del turista
34 | Latemperaturadel platoy de las bebidas | 5 | 5 13|31 19900 | 5,00 5,00 100,00 100,00 100,00 100,00
estuvo acorde a su gusto
35 E_I restaurant cuenta con un registro de ololo 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
visitantes
36 El restaurant dispone de un buzén de ololo 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
sugerencias
Eficacia Eficiencia Efectividad
Resultados
86,11 86,11 86,11

Fuente: Hosteria Turingia, 2017
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Grafico 28: Resumen de los parametros de gestion del servicio de alimentacién

Evaluacion: Alimentacion
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Tabla 56: Parametros de calificacion- alimentacion

PARAMETROS DE CALIFICACION
Excelente 5
Muy bueno 4
Bueno 3
Reqular 2
Malo 1

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Tabla 57: Equivalencias de parametros de calificacién de gestion del servicio de alimentacién

EQUIVALENTE A LOS
PARAMETROS DE
CALIFICACION DE GESTION
DEL SERVICIO

Excelente 5 (80-100)
Muy bueno 4 (60-79)
Bueno 3 (40-59)
Regular 2 (20-39)

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Anélisis

La percepcion del cliente tiene una relacion con la evaluacion de alimentacion que considera
varios parametros y servicios que permiten medir la capacidad instalada y capacidad de
respuesta frente a los requerimientos de los turistas, lo cual se toma en cuenta la valoracién
de la matriz de evaluacion de calidad de alimentacion para saber en qué nivel esta la calidad
de los servicios de alimentos que ofrece la hosteria, teniendo como resultado que en la
mayoria de actividades alimentarias son favorables acorde a los clientes, mientras que existe
falencia en : no existe disponibilidad de transporte para grupos organizados, el personal no
posee conocimiento de un idioma extranjero, el personal no cuentan no realizan eventos
para la recreacion de los turistas, no cuenta con un registro de visitantes en el restaurante,
finalmente no dispone un buzén de sugerencias . De acuerdo a los datos arrojados se obtuvo

el 86,11% de efectividad cabe indicar que esté en el rango de excelencia.
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Tabla 58: Matriz Satisfaccidn de Clientes y Calidad de Servicios

Evaluacion (1-5) Servicios Resultado Indicadores
No. Actividad
p E E % P E % | Eficacia Eficiencia Efectividad

1 |Limpieza de las 5 5 3| 100,00 | 100,00 | 87,50 | 87,50 | 100,00 93,75 96,88
habitaciones
Condiciones de los

2 | mueblesy 5 5 3| 100,00 | 100,00 | 59,40 | 59,40 | 100,00 79,70 89,85
decoraciones

3 g;n'::;d'dadde'as 5 5 3| 100,00 | 100,00 | 82,30 | 82,30 | 100,00 91,15 95,58
Calidad del Internet en

4| taciones 5 5 3| 100,00 | 100,00 | 82,30 | 82,30 | 100,00 91,15 95,58
Experiencia y

5 | conocimiento del 5 5 3| 100,00 | 100,00 | 79,20 | 79,20 | 100,00 89,60 94,80
personal de la hosteria
Amabilidad y

6 | asistencia del personal 5 5 3 | 100,00 | 100,00 | 90,60 | 90,60 | 100,00 95,30 97,65
durante su estadia

7 | Presencia del personal 5 5 3| 100,00 | 100,00 | 91,70 | 91,70 | 100,00 95,85 97,93
de la hosteria

8 | Calidad en el desayuno 5 5 3| 100,00 | 100,00 | 86,50 | 86,50 | 100,00 93,25 96,63
Calidad de

9 | alimentacién en 5 5 3 | 100,00 | 100,00 | 61,50 | 61,50 | 100,00 80,75 90,38
general

10 | Calidad de piscina 5 4 3| 100,00 | 100,00 | 68,80 | 68,80 | 80,00 67,52 73,76

11 | Elservicio responde a 5 5 3| 100,00 | 100,00 | 81,30 | 81,30 | 100,00 90,65 95,33
lo esperado

12 Eg:?gégn Precio — 5 5 3| 100,00 | 100,00 | 82,30 | 82,30 | 100,00 91,15 95,58

13 | Resolucion de 5 5 3| 100,00 | 100,00 | 88,50 | 88,50 | 100,00 94,25 97,13
problemas
Los empleados

14 | satisfacen las 5 5 3| 100,00 | 100,00 | 93,80 | 93,80 | 100,00 96,90 98,45
necesidades de forma
rdpida y eficiente

15 | Generan confianza los 5 5 3| 100,00 | 100,00 | 91,70 | 91,70 | 100,00 95,85 97,93
empleados

16 | oS empleados deben 5 5 3| 100,00 | 100,00 | 91,70 | 91,70 | 100,00 95,85 97,93
ser corteses
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Se sinti6 seguro de los
17 | empleados de la 5 3 100,00 | 100,00 | 93,80 | 93,80 | 100,00 96,90 98,45
hosteria
1g | Expectativas 5 3 100,00 | 100,00 | 78,10 | 78,10 | 100,00 89,05 94,53
cumplidas
19 | EI precio que pago fue 5 3 100,00 | 100,00 | 88,50 | 88,50 | 100,00 94,25 97,13
razonable
Probabilidad que se
20 | ooede on [a hostera 5 3 100,00 | 100,00 | 81,30 | 81,30 | 100,00 90,65 95,33
g1 | Satisfaccion por los 5 3 100,00 | 100,00 | 89,60 | 89,60 | 100,00 94,80 97,40
Serviclios
Eficacia Eficiencia Efectividad
Resultados
99,05 90,87 94,96

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Grafico 29: Resumen de los parametros de gestion del servicio de alimentacién

EVALUACION CLIENTE: SATISFACCION Y
CALIDAD
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Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Tabla 59: Parametros de calificacion

PARAMETROS DE CALIFICACION
Excelente 5)
Muy bueno 4
Bueno 3
Regular 2
Malo 1

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado

Tabla 60: Equivalencias de parametros de calificacion de calidad de los servicios y satisfaccion de los
clientes

EQUIVALENTE A LOS
PARAMETROS DE
CALIFICACION DE GESTION
DEL SERVICIO

Excelente 5 (80-100)
Muy bueno | 4 (60-79)
Bueno 3 (40-59)
Regular 2 (20-39)

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Analisis

La evaluacion por parte de los clientes a la hosteria ha sido excelente con una efectividad
de 94,96%, lo que nos muestra que los clientes se sientes satisfechos con la calidad de los
servicios ofertados.

A través de las dos metodologias SERVQUAL y SCSB se pudo medir que la calidad de
los servicios que oferta la hosteria y la satisfaccion de los clientes son excelentes mediante

la encuesta aplicada a los visitantes.

4.2 DISCUSION

El anélisis de la matriz FODA permitio conocer la situacion actual de la empresa, teniendo
que las fortalezas y debilidades corresponden a un analisis interno, mientras que las
amenazas y oportunidades determinan aspectos externos que muchas ocasiones no los

podemos controlar.

La presente investigacion nos permitié conocer el grado de satisfaccion de los clientes a
través de los servicios ofertados por la hosteria Turingia, lo cual segun el anélisis de la
encuesta aplicada con las metodologias: ServQual y SCSB resultd positivo, siendo asi una
empresa hotelera que cumple con las expectativas y necesidades del cliente

Las dos matrices de alojamiento y restauracién fueron evaluadas por el gestor y el gerente
de la empresa, la matriz de alojamiento dio como resultado el 80% de efectividad, esto
quiere decir que esta dentro el rango de excelencia, por lo tanto, la empresa brinda un
servicio de alojamiento en 6ptimas condiciones para el disfrute de los huéspedes. Mientras
que la matriz de alimentacion dio como resultado el 86,11% de efectividad, donde también
se encuentra en el rango de excelencia en los servicios de alimentacion lo que indica que en

esta variable que el servicio de alimentacion esta acorde a las necesidades del cliente.

Con respecto a la matriz de evaluacién correspondiente a la alimentacion considera varios
parametros como son presentacion, manipulacion, y calidad de los alimentos al momento

de ofrecer el servicio a los turistas en la Hosteria Turingia, de la informacion obtenida in
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situ se puede observar que las variables como la limpieza del restaurant, musica ambiental
adecuada, utensilios limpios esterilizados, y el personal posterior a esto se obtuvo los
resultados en donde se pudo identificar al personal correctamente uniformado con los
colores de la imagen corporativa de la empresa. EXxiste un servicio a la habitacién con una
carta de alimentos y bebidas variada, sin embargo, no existe informacion clara para poder
solicitar el servicio, siendo una limitante; lo cual permitiria aumentar los ingresos por este

concepto.

Con respecto a las habitaciones, en el trabajo de campo y en relacion con las matrices, entre
los aspectos mas relevantes podemos indicar que los bafios se encontraban completamente
limpios, con sus respectivas toallas de mano, de bafio, amenities, vaso de plastico, papel
higiénico, shampoo en sachet y jabdn en barra, espejo en perfecto estado y la bafiera
totalmente limpia y desinfectada. La cama de dos plazas con su respectivo menaje el cual
es cambiado cada dia; aire acondicionado, television por cable, persianas, velador y armario
para ubicar la ropa, sin embargo, varios clientes han manifestado su malestar porque existe
ruido que proviene de la calle por la noche y madrugada por el paso de vehiculos pesados
por las dos vias que tiene de lado a lado la hosteria, siendo este un aspecto a considerar por

la administracion.

Con respecto al talento humano se puede evidenciar que el personal utiliza uniformes
proporcionado por la empresa, se observa que la mayoria de los trabajadores son mujeres y
desarrollan con buena actitud su trabajo ya que conocen muy bien cada uno de los
procedimientos y por ende los servicios que oferta la hosteria, sin embargo podemos indicar
como una falencia el desconocimiento de otros idiomas como inglés, francés, aleman, es
necesario contar con un personal que pueda conocer varios idiomas lo que permitiria que
exista un buen intercambio cultural entre los turistas extranjeros y la cultura local, es

necesario dar a conocer las potencialidades de los habitantes de la zona.

La seguridad de la hosteria es un aspecto relevante posee guardiania las 24 horas y su Unica

entrada esta bien monitoreada con camaras de seguridad.
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Sin embargo, aunque posee una pagina web que se actualiza periddicamente es necesario
una estrategia a corto y mediano plazo en manejo de redes sociales y adaptacion de la
pagina web al mercado actual lo que permitira que la Hosteria fortalezca su imagen y a la
vez facilite el acceso a centrales de reserva para fomentar mayores ingresos a través de

ventas on line.

Por ultimo, la matriz de satisfaccion de los clientes y calidad de los servicios, dio como
resultado de 94,96 de efectividad, se manifiesta que se encuentra en el rango de excelencia
segun lo evaluado por los clientes que visitan la hosteria. Es asi que la empresa brinda una
experiencia especial a cada uno de sus huéspedes mediante la detallada atencion y servicio
de sus necesidades; el ofrecer, crear, utilizar productos y servicios de alta calidad y convertir
cada espacio de la hosteria en un lugar Unico y de armonia para que el huésped pueda

disfrutar de esa experiencia especial.

4.3 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

En la hipotesis de esta investigacion se habia manifestado que: La calidad percibida influye
positivamente en la satisfaccion de los clientes de los servicios de la hosteria Turingia.

La hipétesis planteada en la presente investigacion es positiva mediante los resultados de
las evaluaciones de las metodologias SERVQUAL y SCSB.

El analisis de la matriz de la calidad del servicio de hospedaje dio un resultado positivo con
el 80% de efectividad lo que permite conocer que se encuentra en el rango de excelencia
porque cuenta con habitaciones confortables y servicios que complementan al cliente a

satisfacer sus necesidades.

En la matriz de evaluacion de la calidad del servicio en alimentacion se obtuvo también un
resultado positivo con el 86,11% de efectividad donde se puede comprobar que el servicio
de alimentos y bebidas en esta hosteria es de excelencia ya que cumple con las medidas

Optimas para el servicio del cliente.
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Segun la evaluacién de la matriz de satisfaccion de clientes y calidad de servicios fueron
positivos ya que su efectividad es de 94,96% resultando en el rango de excelencia porque
todos los servicios ofertados por la hosteria son de calidad e influyen positivamente en la

satisfaccion de los clientes.

Podemos indicar entonces que la satisfaccion de los clientes influye directamente en la
calidad percibida por los clientes de la Hosteria Turingia de la ciudad del Puyo, en tanto los
porcentajes de la calidad percibida son directamente proporcionales a la satisfaccion de los

mismos.

4.4 ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN LA
HOSTERIA

Objetivo 3: Establecer estrategias para mejorar la calidad de los servicios en la hosteria.

1.- Una vez realizado el diagndstico que se ha establecido por medio de la metodologia DAFO
y SERVQUAL se ha determinado que existen falencias en varias lineas de accion como:

e No posee paquetes para potencializar la oferta de servicios complementarios en
diferentes espacios del canton y la provincia.

e Deficiencia de conocimientos en otros idiomas por parte del personal de la hosteria.

e Carencia de accesibilidad para personas con capacidades especiales.

e Bajo nivel de talento humano en gastronomia internacional.

e Carencia de tecnologias para un mejor funcionamiento de la hosteria.

e Insuficiencia de un plan de marketing.

e Carencia de un buzo6n de sugerencias

2.- Para establecer la satisfaccion del cliente se evalué mediante una matriz con la metodologia
SCSB, donde se aplicaron encuestas a los visitantes que se hospedan en la hosteria, mediante
estos datos se manifiesta lo siguiente:

e Expectativas cumplidas por los clientes: del 100% del puntaje mas alto el 94.53% de
huéspedes estan totalmente satisfechos.

e Precio razonable: del 100% el 97.13% de personas estan satisfechas con el precio
establecido de la hosteria.
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e Probabilidad que se hospede en la hosteria: del 100% del resultado total el 95.33% tienen
la probabilidad de regresar al sitio.
e Satisfaccion por los servicios: del 100% el 97.40% de clientes cumplen con las
expectativas por los servicios ofertados en las diferentes areas.

Con la respectiva investigacion establecida se procedio a delimitar estrategias para un buen
desempefio y mejora de la empresa.

Tabla 61: Estrategias para mejorar la calidad de los servicios de la hosteria

Estrategias
Plan de capacitacion al
personal para mejorar los
servicios de la Hosteria
Turingia.

Plan de accesibilidad para
personas con capacidades
especiales dentro de la
hosteria.

Implementar un software,
para facilitar la gestion de la
hosteria para tener una base
de datos de los clientes y
tener un mejor control del
hotel.

Desarrollar un
marketing.

plan de

Acciones
-Capacitacion en la tematica
de manipulacion e higiene de
alimentos.
-Capacitacion en Cocina
Internacional.

-Capacitacién al personal en
idiomas. (inglés, francés).
-Mejorar la  accesibilidad
mediante la Construccion de
rampas en todas las areas
publicas de la hosteria.

-Adecuar 2 habitaciones para
personas con capacidades
especiales.

-Gestionar la licencia de un
software especializado en el
area hotelera

- Realizar campafias
concretas, publicidad,
paginas  web, imagen
corporativa.

-Establecer Alianzas
Estratégicas con las
empresas operadoras de

turismo y propietarios de
atractivos turisticos.

Elaborado: Gabriela Martinez, Jessica Machado
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Responsable Presupuesto
Gerente de la 1000
hosteria
1500
4000
Gerente de la 2000
hosteria
3500
Gerente de la 500
hosteria. Licencia
50 mantenimiento
Gerente de la 2000
hosteria
2000

Tiempo

10 dias

10 dias

1 afio

6 meses

1 afio

Permanente

6 meses

anualmente



CAPITULO V
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

1. Eldiagnostico situacional de la Hosteria Turingia, se desarroll con la matriz FODA
que permitio identificar la realidad del establecimiento y del entorno préximo, para
una mejora continua, ya que cuenta con instalaciones en buen estado y servicios de
calidad que permiten satisfacer las necesidades de los clientes, donde se destaco las
principales fortalezas como: Hosteria con prestigio reconocida desde los afios 1950;
Segmentacion de mercado identificado; Espacio fisico apto para mejoramientos y
ampliaciones. Debilidades: No posee paquetes para potencializar la oferta de
servicios complementarios en diferentes espacios del cantén y la provincia;
Inexistencia de un plan de marketing. Oportunidades: Turismo profesional de la
ciudad de Puyo; Escenario cultural multiverso; Ferias nacionales e internacionales
de turismo. Amenaza: Nuevas hosterias con enfoques diferentes de prestacion de

Servicios.

2. La evaluacion de la calidad de los servicios de la hosteria Turingia a través de la
metodologia SERVQUAL en la matriz de evaluacion de calidad de hospedaje arroja
un 80% de efectividad, mientras que en la matriz de evaluacion de calidad de

alimentacion arroja 86,11% de efectividad.

3. Mediante la matriz de satisfaccién de los clientes con el modelo SCSB arrojo un
porcentaje positivo de efectividad del 94,96 donde determina que los clientes son

satisfechos con todos los servicios brindados.
4. Con el uso de la informacion del FODA vy las metodologias ServQual y SCSB se

determinaron cuatro estrategias enmarcadas en los d&mbitos de: Infraestructura,

Talento Humano, Tecnologia y Marketing.
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5.2. RECOMENDACIONES

1. El personal de la hosteria deberia realizar un estudio de mercado periédicamente,
para identificar el grado de satisfaccion de sus clientes para establecer acciones de

mejora continla ofertando servicios adecuados a las necesidades de los clientes.

2. La gerencia se debe concentrar mas en la difusion del nombre del establecimiento
tomando en cuenta operadores turisticos para incrementar la demanda hacia la

Hosteria Turingia.

3. Se recomienda tomar en consideracion las estrategias planteadas para mejorar el
rendimiento organizacional y empresarial con la finalidad de tener un mejor

posicionamiento en el mercado.
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CAPITULO VII
7. ANEXOS

UNIVERSIDAD ESTATAL AMAZONICA
ENCUESTA “SATISFACCION DE SERVICIOS AL
CLIENTE DE LA HOSTERIA TURINGIA”

Objetivo: La presente encuesta tiene como finalidad conocer la calidad de los servicios que
brinda la Hosteria Turingia basado en el modelo ServQual y para identificar la satisfaccion de
los clientes a través del modelo SCSB.

Instruccion: Marque con una X las alternativas que considere adecuadas y complete si es el
caso. (5 excelente; 1 malo)

Informacién general:

1. Género: Femenino |:| Masculino I:I

2. Procedencia: .......covvuiiiiiiiiiiiinnnn,

3. Edad:
18 -25
26 — 35
36 — 45
Mas de 45

Informacion especifica:
4. AREA DE HABITACIONES 1123415

4.1 Limpieza de las habitaciones:

4.2 Condiciones de los muebles y decoraciones de las habitaciones:
4.3 Comodidad de las camas:

4.4 Calidad del internet en las habitaciones:

5. PERSONAL HOSTERIA TURINGIA 112|345

5.1 Experiencia y conocimiento del personal de la hosteria:
5.2 Amabilidad y asistencia del personal durante su estadia:
5.3 Presencia del personal:




6. SERVICIOS COMPLEMENTARIOS E
INSTALACIONES

6.1 Calidad del desayuno:

6.2 Calidad en alimentacion en general (almuerzos, cenas, platos a
la carta, etc.)

6.3 Calidad de la piscina:

7. EXPERIENCIA GLOBAL DE SU ESTADIA

7.1 Relacion precio - calidad:

7.2 El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el
servicio gue esperaba:

7.3 Cuando el cliente tiene un problema, la empresa tiene interés en
resolverlo:

7.4 Los empleados satisfacen las necesidades de los clientes de
forma répida y eficiente.

8. SEGURIDAD

8.1 El comportamiento de los empleados, infundieron confianza en
usted:

8.2 Los empleados, deben ser corteses de manera constante con los
clientes.

8.3 Usted como cliente se sinti6 seguro con los empleados de la
hosteria.

9. SATISFACCION DEL CLIENTE

9.1 Hasta qué punto cree usted que sus expectativas se han
cumplido.

9.2 Dada la calidad del servicio de la hosteria, ¢el precio que pago
fue razonable?

9.3 La préxima vez que visite la ciudad de Puyo ¢Qué tan probable
es que se hospede en la hosteria Turingia?

9.4 Teniendo en cuenta sus experiencias ¢ Qué tan satisfecho o
insatisfecho esté con los servicios de la hosteria?
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