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RESUMEN

El sector hotelero del cantén Huaquillas no se encuentra caracterizado, lo cual es su
principal limitacion que conlleva al desconocimiento del servicio de hospedaje basada en la
calidad que debe tener el mismo. El objetivo principal de la investigacion es analizar la relacion
que existe entre la calidad y la oferta turistica en el sector hotelero del cantén Huaquillas,
Provincia de EI Oro. Por lo tanto, la metodologia aplicada es de tipo descriptiva,cientifica y
cualitativa realizada en base al analisis y la observacién se considerd fuentes bibliogréficas,
histéricas, monograficas, entre otros. El disefio es exploratorio, descriptivo, cientifico y
cualitativa, por lo que se aplicaron instrumentos de evaluacion a la poblacion objeto de estudio
tanto a prestadores del servicio hotelero como a los visitantes llevandose acabo por medio de
un trabajo de campo por medio del cual, se recolect6 datos a través de laaplicacion de encuestas
a los propietarios y/o gerentes de los establecimientos de alojamientoregistrados en el catastro
turistico de la Unidad de Turismo del Gobierno Descentralizado delCanton Huaquillas, con la
finalidad de conocer su nivel de conocimiento referente a la calidaden el servicio de hospedaje.
Con base a los resultados, se identifico que los turistas tienen unnivel de conocimiento medio-
alto respecto a los indicadores de la variable independiente. Por otro lado, la variable
dependiente que es basada en los propietarios de los distintos establecimientos tienen un
conocimiento medio-bajo en cuanto a un servicio de calidad dentro de los establecimientos de
alejamiento. Finalmente, se concluye desarrollar un plan de mejora para la calidad del servicio
hotelero del canton, con la finalidad de proponer acciones estratégicas para aumentar la calidad
del servicio hotelero e influir positivamente en el desarrollo econémico y turistico del canton

Huaquillas.

Palabras Clave: Calidad, Alojamiento, Plan, Oferta, Servicio.



SUMMARY

In Huaquillas canton, the hotel sector is not characterized, which is its main limitation that
leads tothe lack of knowledge of the lodging service based on the quality that it should have.
This research's main objective is to analyze the relationship between quality and the tourist offer
in the hotel sector of Huaquillas canton, ElI Oro province. Consequently, the methodology
applied is descriptive, scientific and qualitative based on the analysis and observation of
bibliographic, historical and monographic sources, among others. Therefore, evaluation
instruments were applied to the population under study, both to hotel service providers as well
as to visitors, carried out through field work by means of which data was collected through the
application of surveys to owners and/or managers of lodging establishments registered in the
tourism cadastre of the Tourism Unit of the Decentralized Government of Huaquillas Canton,
with the purpose of knowing their level of knowledge regarding the quality of lodging services.
The results showed that tourists have a medium-high level of knowledge regarding the
indicators of the independent variable. Moreover, the dependent variable, which is based on
the owners of the different establishments, has a medium-low level of knowledge regarding
quality service in the remote establishments. The conclusion is to develop an improvement plan
for the quality of hotel service in the canton, with the aim of proposing strategic actions to
increase the quality of hotel service and positively influence the economic and tourism

development of the canton of Huaquillas.

Key words: Quality, Accommodation, Plan, Supply, Service.
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CAPITULO | . INTRODUCCION

En la actualidad, la basqueda de la calidad en el servicio dentro del sector turistico representa
una de las primeras tendencias entre las empresas turisticas, por motivo de tener contacto directo
con los visitantes nacionales y extranjeros a pesar de ser un tema de poca importancia, se ha
creado una irrelevancia en conocerlo sin embargo se ha ido desarrollando el estudio pertinente

con relacion a los diferentes servicios que se encuentran en el sector hotelero.

Mediante el presente proyecto de investigacion, se pretende analizar la relacion de la calidad
y la oferta turistica en el sector hotelero del canton Huaquillas, con la finalidad de comprender
las expectativas que tiene el cliente respecto a la calidad del servicio adquirido en ese momento,
y finalmente lograr disefiar una propuesta de apoyo para generar un servicio de calidad y

excelencia en relacion con las expectativas de los visitantes.
De este modo, la investigacion se estructura de la siguiente manera.

Capitulo 1. Se enfocd en el énfasis de la formulacion del problema a investigar en cuanto a
la calidad y oferta turistica, donde se justifica las principales causas y efectos de la situacion
problematica que atraviesa en el sector hotelero y de este modo se establecera objetivos que se

pretenden alcanzar.

Capitulo 11. Se fundament6 en las bases tedricas, antecedentes y el estado del arte de la
investigacion los mismos gue son sustentados por fuentes bibliograficas de articulos cientificos,

libros, revistas y demas que servira de apoyo para el desarrollo del estudio.

Capitulo I11. Se detall6 el tipo y disefio de investigacion, asi como los métodos, técnicas o
herramientas que servira de apoyo para la recoleccion de datos; a la vez se definio la poblacion de
estudio con base en una muestra, facilitando la obtencion de informacion y posteriormente la

estructura de las matrices de las variables para asi conocer su relacion.

Capitulo 1V. Finalmente, se procedi6 a analizar los resultados obtenidos sobre la base del
trabajo de investigacion, con la finalidad de generar conclusiones y recomendaciones de esta
manera formular una propuesta que permita resolver los problemas detectados en el sector

hotelero del Cantén Huaquillas.
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1.1. Antecedentes de la investigacion.

En la investigacion realizada por (Mufioz Benavides, 2017) para la obtencion del Titulo de
Magister en Administracion de Empresas mencion de Planeacion “Andlisis de la calidad del

servicio del Hotel Pela VVede de la ciudad de Esmeraldas™

Se considera que el tema planteado en el presente trabajo de investigacion es de suma
importancia porgue aporta a los procesos administrativos con el fin de ayudar a desarrollar
una eficiente gestion de calidad en cada uno de los procesos con la finalidad de mejorar

la atencion y servicio al usuario del Hotel Pela Verde. (pag. 2)

Permite evidenciar que en las empresas hoteleras deben ser apoyados en la optimizacion del
nivel de desempefio en los procesos administrativos con la finalidad de fortalecer la calidad del

servicio por medio de un plan de mejoras que permita el mejoramiento del establecimiento.

En la investigacion presentada por (Cardenas & Lopez Sojos, 2013) para la obtencion del
Titulo de Ingeniero/a en Turismo “Propuesta de un manual de gestion de calidad para el hotel

Santa Monica”

A consideracion es un tema que sobresale por la importancia que aporta a las empresas
hoteleras brindando la facilidad de mantener, adaptase y seguir un modelo de calidad para
brindar un servicio seguro, confiable y reconfortarle para la demanda en un determinado

destino. (pag. 10)

Se evidencia que en el sector hotelero la calidad es un gran aporte especialmente en los
servicios y como no en el servicio de alojamiento, mismo que debe de cumplir y superar las

expectativas de los clientes que adquieren el servicio en cierto establecimiento.

En la investigacion realizada por (Morocho Gordillo, 2018) para la obtencion del titulo de
Licenciado en Administracion de Hoteleria y Turismo “Analisis de la Calidad del Servicio que

ofrecen los hoteles de segunda clase del Canton Huaquillas”

Con base al estudio realizado destacd que conocer el nivel de calidad dentro de un
servicio ofertado en los establecimientos de alojamiento es de vital importancia misma

que permite incluir la mejora continua en el servicio y lograra que el servicio de hospedaje
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en el destino cumpla con estandares de calidad para los turistas que buscan un descanso y

disfrute en su estadia. (pag. 4)

Se puede apreciar claramente que dentro del sector hotelero es importante conocer el nivel
de la calidad que se tiene en el servicio por medio del cual se puede mejorar su atencién a base
de diversas dimensiones como son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia considerados para medir la calidad del servicio por medio de la satisfaccién
del cliente.

1.2. Planteamiento del Problema.
1.2.1. Situacidon Problematica

En el ambito turistico, especialmente en el entorno empresarial se ha producido diferentes
cambios como es el caso de los mercados turisticos, que son cada vez mas competitivos lo que
conlleva a que los visitantes sean méas exigentes y demanden productos/servicios de excelencia

con precios accesibles.

De esta manera se ha producido la omision por la calidad de un servicio que se esta ofertando
en los establecimientos de alojamiento, debido a que el cambio por lograr una mejora ante su
competencia no se encuentra consolidada dentro de las mismas, esto ha abierto paso a que exista

la limitacién por conseguir una fidelizacién en los visitantes a base de un servicio de calidad.

Ante la problemética existente de la oferta en relacion de la calidad en el sector hotelero se
desarrolla debido al limitado conocimiento, pérdida del interés de aprender sobre la calidad en
el servicio ofertado, el descuido de cumplir con las expectativas y necesidades del cliente y
sobre todo el desinterés de asegurar la satisfaccion del visitante o llegar al punto de alcanzar la
fidelizacion en el servicio de alojamiento, obteniendo involuntariamente la falta de
caracterizacion de la oferta en el sector, debido a la competencia existente en el canton
Huagquillas al ser una ciudad fronteriza abre paso al intercambio de turistas de Ecuador a Peru y
viceversa siendo su principal problema mantenerse visible ante la competencia existente
permitiendo que se genere la falta de interés por la gestion de la calidad por parte de los

involucrados sean estos externos e internos.
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Todo esto provoca el subdesarrollo de la gestiébn sobre la calidad dentro de los
establecimientos originados por el escaso conocimiento turistico por parte de los propietarios y
las personas vinculadas a la prestacion del servicio de alojamiento, mismo que no permite
aprovecharlo al maximo y cumplir con la calidad de un buen servicio que cumpla con
expectativas de los visitantes tanto nacionales como internacionales; debido a que la calidad es
considerado como pilar fundamental para el desarrollo de cualquier establecimiento en los

diversos campos de desempefio.

1.3. Justificacion.

Una vez identificado que la Calidad y la Oferta Turistica son bases fundamentales para el
desarrollo de las empresas turisticas especialmente en los alojamientos, se evidencia que el
canton Huaquillas posee un gran potencial turistico al ser una ciudad fronteriza, misma que
recibe diversidad de visitantes de varias partes del mundo que puede ser utilizado a favor

dentro de los establecimientos de alojamiento turistico del canton.

1.3.1 Justificacion Teorica.

La finalidad de la presente investigacion denominada Calidad y Oferta Turistica del canton
Huaquillas en el sector hotelero, tiene como objeto un estudio correlacional que permita
describir y comprender el desarrollo de las empresas turisticas especificamente en el sector
hotelero basandose en la calidad del servicio ofertado, se desarrollard por medio de una
propuesta en crear un plan de mejoras que permita elevar la calidad del servicio que se brinda
al visitante, tomando en cuenta que es de suma importancia para conseguir la fidelizacion de un
visitante; por medio de este estudio se puede adquirir nuevos conocimientos tedricos sobre el
tema propuesto el mismo que apoyara contextualmente como fuente referencia para docentes,

estudiantes o personas interesadas en esta rama de estudio.

1.3.2 Justificacion Préctica
El presente trabajo de investigacion involucra una gran importancia por lo que propone
solucionar diversos problemas que se encuentran en el sector hotelero, y por ello se alcance a
obtener una calidad vinculada con la oferta turistica dentro de los establecimientos de

alojamiento brindando diversos beneficios como:
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> Econdmicamente, la calidad de un servicio conlleva a tener la posibilidad de obtener

ingresos y rentabilidad favorable por medio estrategias que alcance un exitoso resultado.

> Socialmente, beneficia a los visitantes actuales y potenciales, debido a la calidad del

servicio ofertado en los establecimientos de alojamiento turisticos.

Los resultados permitieron desarrollar una oferta de alojamiento turistico de una manera

adecuada dentro de la actividad turistica en el canton Huaquillas.

1.3.3 Justificacion Metodoldgica

La metodologia que se utilizd una investigacion correlacional que servira para futuras
investigaciones y sea base bibliografica de referencia sobre el tema de calidad y oferta turistica
en los establecimientos de alojamiento turistico que ayude a solventar las dudas e inquietudes
sobre la tematica; dado que permite una consolidacion dentro del sector hotelero vinculado en
el ambito turistico basandose en diferentes acciones y herramientas, las mismas que seran
propuestas por medio del conocimiento turistico y las estrategias necesarias para lograr un
desarrollo efectivo de calidad en los establecimientos de alojamiento turistico.

1.4. Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Analizar la relacion que existe entre la calidad con la oferta turistica en el sector hotelero del
canton Huaquillas, Provincia de El Oro.
1.4.2 Objetivos Especificos

> Identificar la relacion que existe entre la tangibilidad con la oferta turistica en el sector
hotelero del cantén Huaquillas, Provincia de El Oro.

> Distinguir la relacién que existe entre la fiabilidad con la oferta turistica en el sector

hotelero del cantdén Huaquillas, Provincia de El Oro.

> Asociar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta con la oferta turistica en

el sector hotelero del canton Huaquillas, Provincia de EI Oro.

> Comparar la relacion que existe entre la seguridad con oferta turistica en el sector

hotelero del cantdén Huaquillas, Provincia de El Oro.
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> Contrastar la relacion gque existe entre la empatia la oferta turistica en el sector hotelero

del canton Huaquillas, Provincia de EI Oro.

1.5. Formulacion del Problema

1.5.1 Problema General
¢De qué manera se relaciona la calidad con la oferta turistica en el sector hotelero del canton

Huagquillas, Provincia de EI Oro?

1.5.2 Problemas Especificos

> ¢De qué manera se relaciona la tangibilidad con la oferta turistica en el sector hotelero

del canton Huaquillas, Provincia de EI Oro?

> ¢De qué manera se relaciona la fiabilidad con la oferta turistica en el sector hotelero

del cant6n Huaquillas, Provincia de EI Oro?

> ¢De que manera se relaciona la capacidad de respuesta con la oferta turistica en el

sector hotelero del cantén Huaquillas, Provincia de El Oro?

> ¢De qué manera se relaciona la seguridad con la oferta turistica en el sector hotelero

del cantén Huaquillas, Provincia de El Oro?
> ¢De qué manera se relaciona la empatia con la oferta turistica en el sector hotelero del

canton Huaquillas, Provincia de EI Oro?

1.6. Objetivos
1.6.1 Objetivo General
Analizar la relacion que existe entre la calidad con la oferta turistica en el sector hotelero del
canton Huaquillas, Provincia de El Oro
1.6.2 Objetivos Especificos

> Identificar la relacion que existe entre la tangibilidad con la oferta turistica en el sector

hotelero del cantén Huaquillas, Provincia de EI Oro

> Distinguir la relacién que existe entre la fiabilidad con la oferta turistica en el sector

hotelero del cantén Huagquillas, Provincia de El Oro
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> Asociar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta con la oferta turistica en

el sector hotelero del canton Huaquillas, Provincia de El Oro

> Comparar la relacion que existe entre la seguridad con oferta turistica en el sector

hotelero del cantén Huagquillas, Provincia de El Oro
> Contrastar la relacion que existe entre la empatia la oferta turistica en el sector hotelero

del cantén Huaquillas, Provincia de EI Oro

1.7. Hipdtesis
1.7.1. Hipdtesis General
Existe relacién significativa de la calidad con oferta turistica en los establecimientos de
alojamiento del cantén Huaquillas, Provincia de El Oro.

1.7.2. Hipdtesis Especificos

> Existe relacion significativa entre la tangibilidad con la oferta turistica en el sector

hotelero del cantdon Huaquillas, Provincia de El Oro.

> Existe relacion significativa de la fiabilidad con la oferta turistica en el sector hotelero

del cant6n Huaquillas, Provincia de EI Oro.

> Existe relacion significativa de la capacidad de respuesta con la oferta turistica en el
sector hotelero del cantén Huaquillas, Provincia de El Oro.

> Existe relacion significativa de la seguridad con la oferta turistica en en el sector

hotelero del cantén Huaquillas, Provincia de El Oro.

> Existe relacion significativa de la empatia con la oferta turistica en el sector hotelero

del cantén Huaquillas, Provincia de El Oro.
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CAPITULO Il . MARCO TEORICO
1.8. Marco Filosofico o epistemoldgico de la investigacion

1.8.1. Epistemologia de Calidad
La calidad es considerada como un elemento inherente en la mayoria de actividades
realizadas por la civilizacion humana, como podemos evidenciarlo en el siguiente detallado

como es:

= Durante las primeras civilizaciones segin testimonios se menciona que tiempos
remotos como en el afio 2.150 a.C, se manejaba mediante el cédigo de Hammurabi
basandose en la calidad de la construccion de las casas.

= Otro testimonio se basa en la conocida civilizacion fenicia que tenia un programa
correctivo que aseguraba la calidad en las medidas de los bloques de piedra caliza de
las piramides.

=  Prosiguiendo en el siglo XIII, se incorpora la etapa artesanal que bajo él prestigio de la
calidad de los productos donde se incorpora realizar el control de calidad de sus
productos.

= A finales del siglo XIX (aparicion de la revolucion industrial), trajo consigo la
incorporacion de un sistema en las fabricas para el trabajo y por la alta demanda se tuvo
la necesidad de mejorar la calidad.

= A finales del siglo XIX aparece por Frederick Winslow Taylor (1911) la teoria sobre
la administracion cientifica, aparece la primera etapa del desarrollo de la calidad,
conocida como control de calidad por inspeccion.

= En laépoca de los 70°se evidencia que la calidad es una batalla al momento de vender
y debe ser en base a la produccion de articulos correctos desde el principio.

= En el afio 1947 Deming llegd a Tokio a impartir conocimientos sobre el control
estadistico de calidad y el modelo administrativo para el manejo de la calidad.

= En la visita de Joseph Juran a Japon en 1954 y contribuyé en la importancia del area
gerencial por el logro de la calidad, asi como fue Armand V. Feigenbau, quién creo el
concepto de gestion de calidad y se aplicé por primera vez el Quality Control.

= Para la década de los 90" (escenario mundial) aparece “El proceso de Calidad Total”

mismo que para alcanzar considera todos los aspectos dentro de las organizaciones.
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A finales de esta década finaliza el concepto de calidad y se la conoce a la calidad total
como “mejora continua” en esta nueva etapa el factor humano cumple un papel muy

importante para la resolucion de problemas dentro de una organizacion.

1.8.2. Epistemologia de Oferta Turistica

La oferta turistica es un amplio abanico que incluye tanto bienes, servicios, infraestructura,

recursos y atractivos, que en conjunto permiten satisfacer la demanda de todos los visitantes de

un destino en particular. Cabe mencionar que su progreso ha sido significativo como lo podemos

evidenciar a continuacion:

A inicios la civilizacion ndémada (sociedades cazadores Yy recolectores)
aproximadamente 12.000 a.C, surgieron los desplazamientos que se caracterizaban por
poseer un espiritu aventurero.

La sociedad agricola incipiente (3500 a.C — 5000 a.C) iniciaron los asentamientos y el
senderismo, en diferentes localidades realizadas con la finalidad de producir sus
propios alimentos y surgi6 el comercio empirico. Ejemplo: Trabajo con ceramica.

En la sociedad agricolas supra comunales (500 a. C — 1500 a. C) el aporte para la oferta
fueron las vias de acceso a distintos sefiorios, ayudaban para el comercio y la reunion
de centros ceremoniales.

A partir del afio 1.470 empezaron las incursiones expansionistas por parte de los Incas
hacia Ecuador y los aportes para el turismo, fue una red vial mas grande por medio del
Tahuantinsuyo.

En la época colonial desde el siglo XVI hasta el siglo XIX, se dio el turismo emisivo,
por la gran cantidad de viajes principalmente hacia Europa; el desarrollo cientifico hizo
que Alexander Von Humbolt, Aimé Bonpland y el ecuatoriano Carlos Montufar
intentaron ascender el Chimborazo, comprobamos que ya existia la motivacion por
viajar.

El proceso independista del Ecuador (1822 - 1830), destaca un turismo de congresos y
eventos por el multiple uso de servicios (alimentacion, la bebida y el hospedaje) en
casa de distintas familias.

En los gobiernos de Garcia Moreno o Eloy Alfaro apuntaron las bases de un sistema

turistico.
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Para inicios de 1900 en Ecuador ya se incluy6 a la oferta de hospitalidad.

Para el gobierno del General Alberto Enriquez Gallo se cre6 la ley exterior denominada

Ley de Turismo.

En la década de los 40 la compafiia de aviacion Pan American Grace Airways (1941),

establecio vuelos a Cuenca, Loja, Quito, Guayaquil, Manta, Salinas y Esmeraldas; tuvo

un gran impulso debido a la creacion de la 1* Agencia de Viajes del Ecuador

“Ecuadorian Tours” (1947) y mas tarde ‘“Metropolitan Touring” (1950) y

“Turismundial” (1956).

En el gobierno de Galo Plaza se cre6 la 12 promocion oficial de turismo.

Para la 22 presidencia de Velasco Ibarra (1944), a raiz del aporte al gobierno anterior

al turismo, este se institucionaliza en la entidad de: Direccion de Turismo del Estado

(DITURIS).

Durante el gobierno de Arosemena Monroy inicié las operaciones aéreas por la

aerolinea “TAME” y durante la dictadura militar (1964) se cred la entidad: Corporacion

Ecuatoriana de Turismo (CETURISMO).

El 4 de julio de 1959 se cred el area protegida del Parque Nacional Galapagos siendo

el 1° Parque Nacional Ecuatoriano.

A mediados de la década de los 80", a nivel nacional aparecieron nuevas ofertas por

medio de prestadores de distintos servicios, trajo consigo la expansion y el crecimiento,

para el 1986 se registraron 266.761 arribos internacionales.

El sistema turistico debe fortalecerse por instituciones y politicas que den una gran

representatividad relevante desde la supra estructura, en el caso del Ecuador comenz6

con el Ministerio de Informacién y Turismo del Ecuador (1922) creada por la

presidencia del Arg. Sixto Duran Ballén y en el afio 1994 se la denominé simplemente

Ministerio de Turismo.

- El presidente Jamil Mahuad el 23 de diciembre de 1998, considera que el
funcionamiento del sector turistico y la optimizacién de su gestion se unifica en
la entidad del Ministerio de Turismo y la Corporacion Ecuatoriana de Turismo,

bajo la denominacion de Ministerio de Turismo.
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- Para abril del 2000, el Presidente Dr. Gustavo Noboa Bejarano individualiza el
funcionamiento mediante dos areas como es el Ministerio de Turismo y
Ministerio de Ambiente.

= Dentro de la normativa vigente en el pais estd activa desde la creacion de la Ley
Especial de Desarrollo Turistico, promulgada el 28 de enero de 1997.

= Para el 27 de diciembre de 2002 nace la ley organica de turismo misma que regula el
sector a base de reglamentos.

= Y finalmente en la actualidad, Ecuador dispone de una oferta mas ampliay el desarrollo
del sector es equitativo tomando en cuenta todos los actores del turismo como:
propietarios de establecimientos de alojamiento, alimentos y bebidas e intermediacién

con su imponente presencia en la toma de decisiones de transcendental importancia.

1.9. Bases Teoricas/ Estado del Arte.
1.9.1. Bases Teodricas

19.1.1. Calidad
(Santom& & Costa, 2007), manifiesta que para Deming la calidad es como “un grado
predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, que son adecuadas a las necesidades del

mercado”, es decir, que se adaptan a las particularidades que los visitantes requieren.

(Solérzano Barrera & Aceves Lopez, 2013) , La calidad representa un proceso de mejora
continua, en el cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o
anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de

servicios.

La calidad se refiere al conjunto de pardmetros uniformes, fiables y seguros que permite
caracterizar un producto o servicio dentro de un establecimiento u organizacion, el mismo que
permite conocer el valor que posee en base a la satisfaccion y el cumplimiento de las necesidades
de los distintos consumidores. A la vez, influye en la conformidad de la demanda misma que se
encuentra relacionada por las expectativas y percepciones de cada consumidor dichas
caracteristicas son comparadas dentro del mercado con similares productos y/o servicios y se

juzga segun el precio.
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Concepto de calidad desde las perspectivas del servicio.

(Santoma & Costa, 2007), menciona que Groénroos (1984) detalla que la calidad de los
servicios debe ser contempladas desde la Optica de los clientes, debido a que nos muestra “el
resultado de un proceso de evaluacién, donde el consumidor compara sus expectativas con la
percepcion del servicio que ha recibido”. Para el autor pone énfasis en el cliente, por motivo de

que indicando que la calidad del servicio gira entorno de la figura del cliente.

Principales modelos sobre la calidad en la hoteleria.
(Andade & Labarca, 2017), menciona que en la gestion de la calidad ha evolucionado desde
sus origenes hacia una nueva vision cada vez mas global, ello ha dado lugar a diferentes

modelos.

Entre los principales modelos de calidad que se vinculan y pueden ser aplicados dentro del

servicio de alojamiento son los siguientes:
= Modelo EFQM de Excelencia.

El modelo de EFQM se basa en el diagndstico de calidad cuya reputacion y efectividad da
clara idea de su uso y asi permitir entender la causa y efecto ente lo que hace una organizacion
y los resultados que llega a obtener. Este modelo esta integrado por 3 primordiales elementos:
Valores de Excelencia, Criterios y el Esquema Légico REDER (es una herramienta que permite
conducir sistémicamente las mejoras de todas las areas de una organizacién), mismo que se

interactiian entes si.

= Modelo de sistema de gestion basado en procesos (International Standarization
Organization) (1SO).

El modelo se fundamenta en una serie de normas o requisitos para satisfacer la expectativa
del cliente, automatizar los procesos y minimiza las diferencias de produccion de bienes,
productos y servicio. Cabe recalcar que la implementacion asegura al cliente que la calidad del
producto que esta comprando o el servicio que estd adquiriendo cumpla con las perspectivas de

cliente y que las mismas se mantengan en el tiempo.

= Modelo Iberoamericano de Excelencia de Gestion (MIEG)
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Este modelo es para la Gestion de la Calidad (FUNDIBEG) se fundamenta en la innovacién
y la mejora continua de las empresas, mismo que coordina la promocion y el desarrollo de la
gestion de la calidad y el logro de la excelencia tanto en organizaciones publicas y privadas. El
modelo Iberoamericano sirve como herramienta de autoevaluacion y diagnéstico del grado de

“excelencia” en las organizaciones y brinda su ayuda en:

- Establecer un nivel de cambio hacia la excelencia, ayudando a identificar posibles
carencias y a implantar soluciones.
= Modelo de Deming Prize (DP)

El modelo de Deming Prize se ha convertido en una herramienta para mejorar y transformar
la gestion de la calidad en las organizaciones. En la actualidad se otorga el premio de Deming a
aquellas empresas que contribuyen de manera significativa al desarrollo en la direccion y control
de la calidad con el proposito de alcanzar altos estandares a promover la gestion de la calidad y

un gran motivo para emprender.
= Modelo de Malcolm Baldrige National Quality Program (MBNQA)

El modelo de Malcolm Baldige hace referencia a una gestion de calidad efectiva, mediante
la formacién y la implicacion de los trabajadores de la organizacién y sobre todo en la mejora
de la empresa. Particularmente, se establecen lideres en la organizacion que deben estar
orientados a la direccion estratégica y a los clientes, mismo que conduce a una mejora en las

relaciones de los empleados, la productividad y la satisfaccion del cliente.
. Modelo de SERVPERF

El presente modelo ha desarrollado una escala que permite realizar mediciones del nivel de
calidad basada en las percepciones del cliente sobre el servicio prestado. Por otro lado, las
medidas de valoracion predicen mejor la satisfaccion que las medidas de la diferencia basandose

en el trabajo interpretacion y el analisis mismo que dara como resultados concretos.
» Modelo de Calidad de Servicio (Modelo SERVQUAL)

Este modelo es una escala de multiples dimensiones que permite realiza la medicién de la

calidad del servicio, basados en las expectativas del cliente y cdmo ellos aprecian el servicio
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recibido. Esta herramienta permite conocer sobre: opiniones del cliente, comentarios y
sugerencias de los clientes lo cuales apertura a mantenerse en una mejora continua de la
organizacion. El modelo Servqual consta de cinco dimensiones para medir la calidad del

servicio que son:

= Tangibilidad: Estan compuestas de todas aquellas apariencias fisicas entre instalaciones
fisicas, equipos, personal, materiales de comunicacion, en conjunto evidencian los
equipos de apariencia que permiten evaluar el servicio, a la vez esta dimension fortalece
la imagen de los establecimientos de alojamiento.

= Fiabilidad: Conforma todas aquellas habilidades en base al conocimiento, informacion
y desenvolvimiento en el servicio de manera segura y cuidadosa.

= Capacidad de respuesta: Es aquella accion que destaca la atencién, predisposicion y
con voluntad para ayudar a los usuarios con la finalidad de presentar un servicio rapido
y adecuado, destacando la prontitud en soluciones y recomendaciones al momento de
presentarse solicitudes, preguntas, problemas, quejas y reclamos de los clientes.

= Seguridad: Compone todo aquel conocimiento del servicio en conjunto con la atencién
de los empleados que permita prestar un servicio que inspire credibilidad y confianza en
base al cumplimiento con las expectativas del cliente.

= Empatia: Engloba el nivel de atencién, comprension y actitud que ofrece las empresas
de manea personalizada a sus clientes y de esta manera transmitir un servicio a gusto

del cliente.

1.9.1.2.  Oferta Turistica
Es aquello que esta constituido por una agrupacion de bienes, servicios, infraestructura,
recursos y atractivos organizados de tal manera que permita satisfacer a la demanda de visitantes

en un destino especifico. (Corvo, 2021).

La oferta turistica es todo aquello que se encuentra en el mercado como productos y/o
servicios los cuales se encuentran a disposicion de los clientes para el disfrute y deleite del

mismo con la finalidad de satisfacerlos en la visita a su destino.

Los productos son aquellas cosas por lo particular son bienes tangibles que se ofrecer en el

mercado turistico para su adquisicion, uso o consumo con la finalidad de satisfacer un deseo o
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una necesidad de los visitantes en un destino. Y los servicios conforman una serie de actividades
que ofrecen a la venta y por lo general son intangibles por medio de estos los visitantes gozan
de beneficios o satisfacciones, se ponen a disposicion para cumplir con expectativas y

percepciones.

La oferta turistica esta integrada por ocho partes muy importantes entre las que mencioné a

continuacion:

= Atractivos Turisticos: Son aquellos bienes materiales e inmateriales que son de interés
turistico que provocan a la demanda la motivacion de viajar con la finalidad de descubrir
y conocer.

= Patrimonio Turistico: Son aquellos recursos naturales y culturales tanto materiales
como culturales gue actlian como atractivos potenciales de un destino y promueven el
desplazamiento del viajero por conocer.

= Producto Turistico: Esta compuesto por bienes y servicios apoyados por instalaciones,
servicios y una serie de actividades combinados entre si, mismo que en conjunto son
capaces de hacer viajar para su disfrute y satisfagan sus necesidades.

= Recursos Turisticos: Consiste en todos elementos naturales o culturales creados por la
naturaleza que a pesar de contar con las adecuaciones necesarias como facilidades,
accesibilidad, instalaciones distracciones, por lo particular son visitados por el ocio.

» Planta Turistica: Conforma el conjunto de instalaciones fisicas que aportan para el
desarrollo del servicio turistico a los turistas con la finalidad de asegurar la permanencia
en el lugar de destino.

= Equipamiento Turistico: Esta constituido por empresas mismas que se las encuentra
en cada destino como alojamiento, alimentacion, transporte, recreacion y servicios de
apoyo (policias, bomberos, hospitales, etc.)

» Infraestructura Turistica: Constituye una serie de instalaciones que aportan a la
ejecucion de las actividades turisticas como pueden ser: aeropuertos, carreteras, puertos
que son de apoyo para el servicio de trasporte; agua, alcantarillado, residuos solidos,
energia, telefonia fija, mavil, etc., que son de apoyo al servicio de alojamiento,

alimentacion, entretenimiento y demas establecimientos turisticos;
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=  Servicios Complementarios: Son elementos vitales que brindan aporte a la oferta de
los destinos turisticos como son servicios publicos (agua, gas), servicios de
comunicacion (TV, radio), servicio de correo, servicio de informacion turistica,

comercio de artesanias o productos para los turistas.
Servicio de Alojamiento

Son empresas privadas que ofertan un lugar a los turistas nacionales o extranjeros sea de
forma individual o grupal con la finalidad de ofrecer la disponibilidad de habitaciones o
residencia a las personas y puedan alojarse u hospedase en un destino turistico. Los

establecimientos de alojamientos turisticos se clasifican en:

= Hotel: Es un establecimiento que cuenta con instalaciones para oferta el servicio de
alojamiento (5 habitaciones minimo), mismo que cuenta con habitaciones privadas con
cuarto de bafo y aseo privado. Adicionalmente cuenta con el servicio de alimentos y
bebidas en un &rea definida acorde a la categoria a la que pertenece y asi proporcionar
otros servicios complementarios. (Ministerio de Turismo, 2016)

= Hostal: Es un establecimiento que dispone dentro de sus instalaciones habitaciones
privadas o compartidas con cuarto de bafio y aseo privado o compartido acoplandose a
la categoria que pertenece (5 habitaciones minimo). Se puede prestar un servicio de
alimentos y bebidas entre las que se destacan desayunos, almuerzos y/o cena. (Ministerio
de Turismo, 2016)

= Hosteria: Es un establecimiento mismo que cuenta con instalaciones para ofrecer
habitaciones o cabafias privadas, con cuarto de bafio y aseo privado, (5 habitaciones
minimo) adicionalmente se prestan servicios de alimentos y bebidas, en ciertas ocasiones
se cuenta con jardines, areas verdes, zonas de recreacion y deportes, estacionamiento.
(Ministerio de Turismo, 2016)

= Hacienda Turistica: Es un establecimiento que dispone 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 (5 habitaciones minimo), por lo general se
encuentran dentro de sitios naturales. (Ministerio de Turismo, 2016)

= Lodge: Es un establecimiento que pone a disposicion instalaciones para ofrecer el

servicio de hospedaje en habitaciones o cabafias privadas, con cuarto de bafio y aseo
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privado y/o compartido conforme a su categoria (5 habitaciones minimo) situada en
entornos naturales que gozan de paisajes y un ambiente de armonizacion. (Ministerio
de Turismo, 2016)

Resort: Es conocido como un complejo turistico que cuenta con instalaciones para
ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo
privado (5 habitaciones como minimo), tiene como proposito ofrecer actividades de
recreacion, diversion, deportivas y/o de descanso y a la vez una variedad de servicios
complementarios como servicio de alimentos y bebidas, diversas instalaciones,
equipamiento adecuados para el efecto. Es comun ubicarlos en espacios vacacionales en
el que se privilegia el entorno natural como: bosques, playas, montafias, lagunas entre
otros. (Ministerio de Turismo, 2016)

Refugio: Es un establecimiento el cual 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, es muy particular encontrar dentro de ellos un area de estar,
comedor y cocina, a la vez pueden proporcionar otros servicios complementarios.
Particularmente se ubican en &reas protegidas o montarias con la finalidad de brindar
proteccion a los turistas que realizan actividades turisticas. (Ministerio de Turismo,
2016)

Campamento Turistico: Es un establecimiento que dispone instalaciones para oferta el
servicio de hospedaje, cuenta con un espacio adecuado para pernoctar en tiendas de
campafia, dispone como minimo cuartos de bafio y aseo compartidos, mismos que se
ubican cerca del lugar al area de campamento, cuyos espacios se encuentran delimitado
y acondicionados para ofrecer actividades de recreacion y descanso al aire libre. El area
dispone de facilidades exteriores para preparacion de comida y descanso, ademas ofrece
seguridad y sefialética interna. (Ministerio de Turismo, 2016)

Casa de Huéspedes: Es un establecimiento que oferta el servicio de hospedaje
precisamente dentro de la vivienda propia en la que reside el prestador del servicio,
dispone con habitaciones privadas con cuartos de bafio y aseo privado; a la vez puede
poner a disposicion el servicio de alimentos y bebidas como puede ser desayuno y/o cena

a sus huéspedes.
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o Cabe mencionar que para poder ofertar el servicio de hospedaje debe cumplir
con los requisitos establecidos en el Reglamento de Alojamiento Turistico su
capacidad minima de habitaciones es de dos y como maxima de cuatro teniendo
como méximo de plaza seis por establecimiento. (No permitida en las Islas
Galéapagos). (Ministerio de Turismo, 2016)

1.9.2. Estado del Arte

1.9.2.1. Calidad.
Para (Alvarez, 2006), la calidad representa un proceso de mejora continua, en el cual todas
las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas,
participando activamente en el desarrollo de productos o en la prestacién de servicios.

(Soldrzano Barrera & Aceves Lopez, 2013)

(Fragas Dominguéz, 2012), detalla que la calidad es el conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades de los clientes, ademas la calidad consiste en no tener deficiencias en
el servicio ofertado. Es decir, que la calidad es la adecuacion para del uso del servicio

satisfaciendo las necesidades del cliente.

Calidad Total.

Es como una estrategia empresarial encaminada a la mejora continua, donde todas las areas
de la empresa participan activamente en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan
las necesidades y expectativas de los distintos grupos de clientes a un precio igual o inferior al
que estos le otorgan, logrando con ello mayor productividad y eficiencia. (Valls Fiigueroa,

Roman Vélez, Chica Ostaiza, & Sagado Cepero, 2017, pag. 86)

Calidad del Servicio.

Segun (Parasuraman et al., 1985), denomina calidad del servicio a la direccién y grado de
discrepancia entre las expectativas y la percepcion del cliente que ha percibido en el servicio
obtenido, mismo que pueden afectar al comportamiento futuro de los consumidores (Davila,
Coronado, & Cerecer., 2012, pags. 1-6)

Satisfaccion.
Se puede considerar satisfaccion a los resultados de la evaluacion que realiza el cliente

respecto al servicio obtenido y que depende de cémo el servicio respondid a sus expectativas y
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necesidades. Para Kotler y Armstrong (2003) manifiesta que la satisfaccion viene derivada de
una evaluacion posterior a la compra de un producto y en funcion de las expectativas creadas

con carécter previo a dicha compra. (Mejias & Manrique, 2011, pag. 44).

Satisfaccion del Cliente.
Para (Kotler y Keller, 2016), definan que la satisfaccion del cliente es una sensacion de placer
o0 de decepcidn que resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados),
con las expectativas de beneficiarios. Si los resultados con inferiores a las expectativas, el cliente
queda insatisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o

encantado. (Morocho Revolledo & Burgos Chavez, 2020)

1.9.2.2.  Oferta Turistica
(Conde Pérez, Covarrubias Ramiréz, & Avalos, 2014), manifiesta que Amparo Sancho define
la oferta turistica como el “Conjunto de productos turisticos y servicios puestos a disposicion

del usuario turistico en un destino determinado, para su disfrute y consumo”.

Servicio.

Es como un producto con un significativo componente intangible, pero que también puede
incluir elementos tangibles que facilita la creacion de productos fisicos, en los cuales el factor
humano, es decisivo, independientemente del grado de interaccion cliente-proveedor. (Valls
Fiigueroa, Roméan Vélez, Chica Ostaiza, & Sagado Cepero, 2017, pag. 18)

Servicio de Alojamiento
El servicio de alojamiento turistico es la oferta de hospedaje a cambio de un beneficio
econdmico en habitaciones debidamente equipadas, dotadas al menos de una cama para para el
descanso del huesped, por motivo de que es ofrecida como el principal servicio a turistas,

viajeros y huéspedes. (Intriago Torres & Solérzano Anchundia, 2017)
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CAPITULO 11l . METODOLOGIA
3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

3.1.1. Tipo de la Investigacion.

> Investigacidn cientifica.

El presente proyecto de investigacion serad una fuente de informacion cientifica debido a los
estudios que se desarrollara corresponden a las variables de Calidad y Oferta Turistica en los
establecimientos de alojamiento, siendo oportuno contar con andlisis pertinentes al caso de
estudio con la finalidad de llevar a cabo una propuesta que genere la oportunidad de mejora en
el canton Huaquillas, misma informacién que servird de referencia para otros estudios,
aclaramiento de dudas respecto a las variables de calidad y oferta turistica y solucion a posibles

problemas dentro de las empresas hoteleras.

> Investigacion descriptiva.

La investigacion realizada en el presente proyecto de investigacion fue de indole descriptiva
por motivos de los estudios en las variables de Calidad y Oferta Turistica conformada por
conceptualizaciones caracteristicas, estructuras y demas aspectos que detallen la informacion de

estas en relacion con los establecimientos de alojamiento.

> Investigacion Cualitativo

El proyecto de investigacion es considerado como una investigacion cualitativa por motivo
de la aplicacion de instrumentos de las variables de Calidad y Oferta Turistica en los
establecimientos de alojamiento como son las encuestas, tanto a los visitantes como propietarios
de los establecimientos; mismos instrumentos que brindaran la facilidad de recolectar
informacion cualitativa por medio de la escala de Likert mediante preguntas que faciliten la

aclaracion de interrogantes previo proceso de la debida interpretacion.

3.1.2. Disefio de la Investigacién

> Disefio Exploratorio
En el presente proyecto de investigacion se desarroll6 una investigacion exploratoria porque

mediante este método se investigo las incognitas de la inexistencia de caracterizacion de la oferta
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turistica en el sector hotelero del canton Huaquillas, dicho cantén no cuenta con un estudio

correspondiente, ademas ayudara a determinar el disefio de la investigacion.

> Disefio Descriptivo

En el proceso del desarrollo de la presente investigacion se utilizd un disefio descriptivo
debido a que identifica y describe toda la informacion recabada en el canton, realizada en base
al andlisis y la observacion, mismo que fue de ayuda para la elaboracion de la propuesta y el
disefio de la investigacion. Para este proyecto investigativo se considero6 fuentes bibliogréaficas,
histéricas, monograficas y todo aquel documento que exista sobre el tema para efectuar el

correspondiente analisis.

> Disefio Correlacional — Casual
Para el presente trabajo se utilizo la investigacion descriptiva correlacional, la cual permitira
saber si existe relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente, de ahi que se
comprobaria la hipotesis, con la finalidad de analizar la dependencia entre las variables del
proyecto de investigacion.

> Diseflo Transversal
En la investigacion se utilizdé un disefio transversal mismo que fue plasmado en base de
encuestas mismas que seran aplicadas una sola vez y de manera aleatoria con el propésito de

conocer la situacion actual de los establecimientos de alojamiento.

3.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de Datos.
3.2.1. Técnicas
La técnica aplicada en el presente proyecto fue la encuesta; donde se formul6 una serie de
preguntas acorde a la informacion requerida, tanto de los turistas (huéspedes) que hacian uso
del servicio de hospedaje, asi como a los prestadores de los diferentes establecimientos

(propietarios) que ofertan el servicio de alojamiento en el Canton Huaquillas.

3.2.2. Instrumentos
Para los instrumentos se aplico el formato de escala de Likert, donde indica que los valores
son de 1 a 5 donde: (1) es deficiente, (2) es regular, (3) es bueno, (4) es muy buena, (5) es

excelente, en base a un conjunto de items o preguntas dieron como resultado un objetivo en
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concreto, el cual sirvio para obtener informacion acorde a las dimensiones estudiadas, sea por
los turistas (huéspedes) que hacen uso del servicio de hospedaje, asi como a los prestadores

(propietarios) de los establecimientos de alojamiento del Canton. Anexo 5y 6

3.3. Poblacion de estudio.
La poblacion de estudio para la presente investigacion fueron los turistas (clientes) y los

prestadores del servicio de alojamiento turistico (propietarios) en el cantén Huaquillas.

Cuadro 1. Poblacion de estudio.

Ne Variable Unidad de Analisis Numero de
Encuestadores
1 Variable Inf:Iependlente Turistas del Cantdn Huaquillas 153.723
Calidad
5 Variable Dependiente Prestadores del servicio de 18
Oferta Turistica alojamiento turistico

Fuente: GADM Huaquillas
Elaborado por: Quimis Denesis.

Poblacion 1: Se considerd a los turistas (huéspedes) que visitan el canton Huaquillas y hacen
uso del servicio de hospedaje en los diferentes establecimientos de alojamiento, segun el registro
de visitantes del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Huaquillas del afio 2017,

en donde se utilizé una poblacion de 153.723 turistas. Cuadro 2

Poblacion 2: Se consideré a los prestadores de servicios de alojamientos turisticos
(propietarios de los establecimientos) del canton Huaquillas, segun el registro actualizado del
2020 en el Departamento Técnico de Turismo se encuentran 18 establecimientos registrados en

el Gobierno Descentralizado Municipal Cantonal de Huaquillas. Cuadro 3
Proyecciones:
Pn=Po(1+i)"

Cuadro 2. Poblacion 1.
Afo n Turistas

2017 0 153.723 Py017 = 153.723(1 + 0,05)° = 153.723
2018 1 161.409 Py015 = 153.723(1 + 0,05)* = 161.409
2019 2 177.953 Py019 = 161.409(1 + 0,05)? = 177.953
2020 3 206.003 Py020 = 177.953(1 + 0,05)3 = 206.003
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2021 4 250.398 P,y = 206.003(1 + 0,05)* = 250.398

Fuente: Boletin Estadisticas Turisticas 2016-2017 (MINTUR).
Elaborado por: Quimis Denesis.

Cuadro 3. Poblacién 2

Afo n Propietarios
2020 0 18 P2020 = 18(1 + 00,5)0 = 18
2021 1 19 P2021 = 18(1 + 00,5)1 = 19

Fuente: GADM Huaquillas.
Elaborado por: Quimis Denesis.

3.3.1. Calidad

Cuadro 4. Variable Independiente
VARIABLE INDEPENDIENTE (CALIDAD)

1 Variable Independiente N°

Turistas del Cantén Huaquillas 250.398

Fuente: Boletin Estadisticas Turisticas 2016-2017 (MINTUR).
Elaborado por: Quimis Denesis.

3.3.2. Oferta Turistica

Cuadro 5. Variable Independiente
VARIABLE DEPENDIENTE (OFERTA TURISTICA)

1 Variable Dependiente N°

Prestadores del Servicio de Alojamiento

Turistico del Canton Huaquillas

Fuente: GADM Huaquillas
Elaborado por: Quimis Denesis.

19

3.4. Tamafio de muestra
En el presente proyecto de investigacion se consideré dos poblaciones (huéspedes y
propietarios de los establecimientos de alojamiento) cada una de ellas con su respectiva formula

que se detallan a continuacion:

Muestra 1: Para calcular el tamafio de la muestra con respecto a los visitantes (huéspedes)

se considero una poblacion de 250.398 turistas

Datos:

n: Tamaio de la muestra
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N: Tamafio de la poblacién

Z: Nivel de confianza 1,96 (confianza de un 95%)
E: Margen de error admisible 5% error estandar

p: Probabilidad a favor de 0,80

g: Probabilidad en contra 0,20

Férmula

Z2pgN

Ml.n= e
N.E4+Z%-p—q

Célculo 1

_ (1,96)%(0,80) * (0,20)  (250.398)
"= 250.398 (0,05)2 + (1,96) = (0.80) * (0. 20)

n = 245.62122

n = 246
Muestra 2: El tamafio de la muestra de los propietarios de los establecimientos de alojamiento
estuvo constituida por una poblacién de 19 establecimientos de servicios de alojamiento

turistico registrados en el catastro del cantén.

Datos:

n: Tamano de la muestra

N: Tamafio de la poblacién

E: Margen de error admisible 5% error estandar
Formula
. _ N
M2:n = (N-1)EZ+1
Calculo 2
19
n

=~ (19-1)(0,05)2 + 1

n= 18
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3.4.1. Calidad

Cuadro 6. Variable Independiente: Calidad
VARIABLE INDEPENDIENTE (CALIDAD)

1 Variable Independiente N°

Turistas del Canton Huaquillas 246

Fuente: GADM Huaquillas
Elaborado por: Quimis Denesis.

3.4.2. Oferta Turistica

Cuadro 7. Variable Dependiente: Oferta Turistica
VARIABLE DEPENDIENTE (OFERTA TURISTICA)

1 Variable Dependiente N°

Prestadores del Servicio de Alojamiento

Turistico del Canton Huaquillas

Fuente: GADM Huaquillas
Elaborado por: Quimis Denesis.

18

3.4.3. Seleccion de muestra
Muestra 1: El tamafio de la muestra es probabilistica, es decir, que es aleatoria y se aplico a los
visitantes (huéspedes) que se encontraban en cada uno de los establecimientos de alojamiento
turistico del canton Huaquillas.
Muestra 2: El tamafio de la muestra se aplico a los 18 establecimientos de alojamiento turistico

(propietarios) registrados en el catastro del canton Huaquillas.

3.5. Operacionalizacion de variables y matiz de consistencia

En este item se podra observar el proceso de la realizacion de la investigacion, los cuales
fueron desarrollados en la matriz de consistencia y operacionalizacién de variables, los cuales
describen: problemas, objetivos e hipdtesis planteadas para la investigacion, dichas matrices
ayudaron para la elaboracion de los instrumentos de investigacion (encuestas), tanto para los

huéspedes y los propietarios de los establecimientos de alojamiento. Ver Anexo 3y 4.

3.6. Validez de instrumentos
Para la validacion de los instrumentos es indispensable corroborar la importancia de la
investigacion; misma que fue realizada con apoyo del docente tutor del proyecto, para el

posterior anlisis de un grupo de expertos, mismo que estan determinados en el siguiente cuadro:

42



Cuadro 8. Validez de los instrumentos.

ASIGNACION
N° EXPERTO CARGO DEL TRIBUNAL
1 Mgs. Renato Herrera Docente UNACH Miembro 1
2 Mgs. César Suarez Docente UNACH Miembro 2
Director de la Carrera de Gestion Presidente de
3 Dr. Victor Velasco Turistica y Hotelera/Turismo

Docente UNACH Tribunal

Fuente: Direccidn de Carrera Gestion Turistica y Hotelera.
Elaborado por: Quimis Denesis.

3.7. Confiabilidad de los instrumentos
Para verificar la confiabilidad de los instrumentos, se aplicd el coeficiente de alfa de

Cronbach, bajo los siguientes pardmetros de fiabilidad:

Cuadro 9. Coeficiente Alfa de Cronbach.

Coeficiente Criterios
Coeficiente alfa > 0.9 Excelente
Coeficiente alfa > 0.8 Bueno
Coeficiente alfa > 0.7 Aceptable
Coeficiente alfa > 0.6 Cuestionable
Coeficiente alfa > 0.5 Inaceptable

Fuente: (Hernandez & Pascual Barrera, 2018)
Elaborado por: Quimis Denesis.

Por lo tanto, el coeficiente de alfa de Conbach que se considera aceptable cuando son iguales

o0 superiores a 0,70.

3.7.1. Alfa de Cronbach, Variable Calidad
Acorde al coeficiente de alfa de Cronbach, la confiabilidad del instrumento de investigacion
para la variable independiente “Calidad”, se aplic6 a 26 items, para los huéspedes que hacen uso
del servicio de hospedaje en los diferentes establecimientos. Se puede concluir que el alfa de
Cronbach determina un grado de 0.958 calificando como una confiabilidad excelente en el

instrumento.

Cuadro 10. Estadisticas de fiabilidad Calidad
ESTADISTICAS DE FIABILIDAD
Alfa de Cronbach N° de elementos
, 958 26

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
Elaborado por: Quimis Denesis.

43



3.7.2. Alfa de Cronbach, Variable Oferta Turistica
De acuerdo al coeficiente alfa de Cronbach, la confiabilidad del instrumento de investigacion
para la variable dependiente “Oferta Turistica”, se aplicO 12 items para los prestadores
(propietarios) que ofertan el servicio de alojamiento. Se puede concluir que el alfa de Cronbach
tiene un grado de 0.818 siendo una confiabilidad buena en el instrumento.

Cuadro 11. Estadisticas de fiabilidad Oferta Turistica
ESTADISTICAS DE FIABILIDAD
Alfa de Cronbach N° de elementos

, 818 12

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
Elaborado por: Quimis Denesis.

3.8. Métodos de analisis.

El método aplicado para el anélisis de los resultados fue por medio del uso de la aplicacion
de SPSS Statistics 22, donde se introdujo cada uno de los resultados en escala de Likert, tanto
de los turistas (huéspedes), como de los prestadores de servicios de alojamiento del Cantén
Huaquillas (propietarios); cuya aplicacion por medio de gréaficas y tablas nos muestran los

resultados que se prosiguen analizar.

3.8.1. Analisis e Interpretacion de la informacion.

Los resultados obtenidos en la aplicacion de las encuestas a los turistas que hicieron uso de

los servicios de alojamiento del Canton Huaquillas en relacion con la satisfaccion fueron:

3.8.2. Establecimientos de Alojamiento del Catén Huaquillas
Cuadro 12. Calidad

N° | INDICADOR

| ITEMS

[ INTERPRETACION

TANGIBILIDAD

1 | Expectativa de
los bienes
fisicos.

Los bienes fisicos del
establecimiento cubren
sus  expectativas de
calidad.

Segun los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas, el 50%
de los turistas considera que los bienes fisicos se encuentran en
muy buen estado, el 31,30% que se encuentran de manera
excelente, un 15,04% los considera en un buen estado, el 2,85%
de manera regular y con el 0,81% los establece de forma
deficiente.

2 | Valoracion de
las instalaciones
fisicas.

Las instalaciones fisicas
estan  valoradas de
manera atractiva,
cuidadas y aptas para

Mediante los resultados reflejados nos demuestran que el 39,43%
de los turistas posee una valoracion muy buena de las
instalaciones, un 36,59% las considera con una valoracion
excelente, el 21,95% de los turistas las encuentra con una

brindar un buen | valoracion buena, un 1,63% de los turistas las valoran en un

servicio. estado regular y con un 0,41% las valora de manera deficiente.
3 | Categoriade los | Los recursos tangibles | Mediante los resultados podemos mencionar que en un 39,43%
recursos del establecimiento | los turistas dicen que los recursos tangibles se encuentran
tangibles. como cama, veladores, | coordinadas a la categoria que pertenece de manera muy buena,
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armarios y demas, que
brinda el servicio de
alojamiento estd de
acuerdo a la categoria
que pertenece.

en un 36,6% se encuentra de manera excelente, el 21,95% se
acoplan de manera buena y el 2,44% de turistas dicen que se
encuentran acopladas de manera regular.

4 Infraestructura
del
establecimiento.

En el establecimiento
de alojamiento  su
infraestructura

adecuada para brindar
un servicio de calidad.

Los resultados nos demuestran que el 39,84% de turistas
consideran que la infraestructura es muy buena para brindar un
servicio de calidad, el 29,67% considera que se encuentra de
manera excelente, el 27,24% define que esta de buena, el 2,85%
considera que de manera regular y con un 0,41% es de forma
deficiente.

5 | Oferta por
canales de
comunicacion.

El establecimiento
dispone canales de
comunicacion idéneos
para ofertar el servicio
de alojamiento.

Segun los resultados el 36,18% de turistas considera que los
canales de comunicacion son muy buenos para la oferta del
servicio, el 32,52% considera de manera excelente, con un
26,83% de los turistas dicen que son buenos y con un 4,47%
consideran que son regulares para la oferta del servicio.

FIABILIDAD
6 | Nivel de El servicio de | Los resultados obtenidos reflejan que el 47,97% de los turistas
calidad. alojamiento muestra el | consideran que es muy bueno el nivel de calidad recibido en

nivel de calidad que
esperaba basado en sus
expectativas.

base a las expectativas, el 33,75% considera que el nivel de
calidad es excelente, el 15,85% de los turistas dice que es bueno
y el 2,44% que esta en un nivel regular.

7 Resolucion de
inconvenientes.

En el establecimiento
de alojamiento, sus
empleados al momento
de presentarse  un
inconveniente lo
resuelven con rapidez

Mediante los resultados el 43,50% de los turistas considera que
es muy buena la rapidez con que se resuelven los
inconvenientes, el 34,55% considera que se los resuelve de
manera excelente, el 17,89% refleja que es buena la manera de
resolver los inconvenientes y el 4,07% dice que es regular la
manera de resolver los inconvenientes.

dando  una  breve
solucion.
8 | Servicio por El servicio por primera | Segln los resultados se aprecia que el 35,77% de los turistas
primera vez. vez por parte de | consideran que es muy bueno el servicio por primera vez, el

empleador dentro del

33,74% lo considera de manera excelente el servicio por

establecimiento de | primera vez, el 28,05% determina que el servicio por primera
alojamiento genera | vez bueno y el 2,44% define como regular al servicio por
fiabilidad. primera vez.
9 | Apariencia del La valoracion del | Mediante los resultados podemos apreciar que el 37,40% de los
empleador. empleador del | turistas considera que es muy bueno la apariencia de los
establecimiento se | empleadores, el 31,71% considera que la apariencia es

encuentra al momento
bien uniformado y con

excelente, el 28,46% determina que es buena la apariencia de
los empleadores y el 2,44% de los turistas consideran que la

una apariencia | apariencia de los empleadores es regular.
adecuada limpia vy
cuidada.
10 | Conocimiento Considera  que el | Segun los resultados podemos mencionar que 38,62% de los

del personal.

personal cuenta con el
conocimiento adecuado
para  realizar  sus
funcione en el servicio
hacia al cliente.

turistas consideran que el conocimiento del personal es muy
bueno, el 36,59% considera que el personal tiene un
conocimiento excelente, el 21,54% considera que el
conocimiento que poseen es bueno, el 2,85% considera que el
conocimiento es regular y el 0,41% o determina que el personal
tiene un conocimiento deficiente.

CAPACIDAD DE RE

11 | Capacitacion de
los empleados.

SPUESTA
Considera a los
empleados del

establecimiento

Los resultados obtenidos reflejan que el 43,90% de los turistas
determina que los empleados estan muy bien capacitados para
responder a las inquietudes, el 38,62% apuntan que los
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demuestran estar | empleados estan capacitados de manera excelente, el 15,04% de
capacitados para | los turistas consideran que es buena la capacitacién de los
responder a sus | empleados y el 2,44% determinan que la capacitacion de los
inquietudes. empleadores es regular.

12 | Tiempo Es apropiado el tiempo | De acuerdo a los resultados obtenidos el 43,50% de los turistas
aguardado del aguardado para obtener | considera que es excelente el tiempo aguardado para recibir el
servicio. el servicio de | servicio de alojamiento, el 39,43% determina que es muy bueno

alojamiento  en el | el tiempo esperado, el 14,23% de los turistas define que es bueno
establecimiento. el tiempo que se aguarda y el 2,85% de los turistas considera el
tiempo aguardado que es regular.

13 | Ayuda a Considera el | Segun los resultados el 43,50% de los turistas considera que muy
clientes. establecimiento cuenta | buena la ayuda de los empleados en el tiempo oportuno, el

con empleados | 39,43% menciona que es excelente la ayuda que brindan los

dispuestos en ayudar a | empleados, el 13,82% los turistas determinan que es buena la

sus clientes en el tiempo | ayuda de los empleadores, el 2,85% considera que es regular la

oportuno. ayuda de los empleados y el 0,41% de los turistas determina que
es deficiente.

14 | Capacidad de El servicio de | Los resultados obtenidos nos demuestran que el 40,65% de los
respuesta de alojamiento cuenta con | turistas determina que la capacidad de respuesta a las quejas y
quejas y una capacidad de | reclamos es muy buena, el 35,77% de los turistas consideran que
reclamos. respuesta idonea para | es excelente la capacidad de respuesta, el 21,14% selecciona que

las quejas y reclamos de | es buena la capacidad de respuesta, el 2,03% de los turistas lo
sus visitantes. considera regular a la capacidad de respuesta y el 0,41% lo
determina de manera deficiente a la capacidad de respuesta.

SEGURIDAD

15 | Ambiente de El comportamiento del | Mediante los resultados obtenidos podemos apreciar que el
confianza 'y empleador fomenta un | 42,28% de los turistas consideran que el comportamiento del
seguridad enel | ambiente de confianza | empleador es muy bueno para generar un ambiente de confianza
servicio. y seguridad en el |y seguridad en el servicio, el 40,24% de turistas selecciona que

servicio de alojamiento. | es excelente el comportamiento para generar un ambiente de
confianza y seguridad, el 15,45% lo determina como bueno al
comportamiento de los empleados para crear un ambiente de
confianza y seguridad y con 2,03% lo determinan como regular
el comportamiento de los empleadores.

16 | Informaciondel | La informacion es | Segln los resultados obtenidos se demuestra que el 41,06%
servicio. segura de tal manera | turistas destaca que es muy bueno la informacién brindada en el

que estd detallada y | servicio, el 33,74% turistas detalla que es un excelente la

aclara sus inquietudes | informacion brindad en el servicio, el 22,76% considera que es

en el servicio. buena la informacion en el servicio y el 2,44% determina que la
informacion brindada es regular en el servicio.

17 | Horarios del El establecimiento | Los resultados obtenidos reflejan que el 41,46% de los turistas
servicio. cumple con los horarios | consideran que los horarios establecidos son muy buenos para

establecidos para el | brindar el servicio, el 32,11% de los turistas determina que los

servicio. horarios son buenos para el servicio de alojamiento, el 24,39%
consideran que los horarios son excelentes para brindar el
servicio y el 2,03% de los turistas determina que son regulares
los horarios para el servicio.

18 | Instalaciones Considera  que las | Segun los resultados podemos mencionar que el 41,87% de los
del instalaciones del | turistas consideran que las instalaciones son muy buenas para
establecimiento. | establecimiento estdn | afrontar cualquier circunstancia, un 34,55% de los turistas

aptas y seguras ante | consideran que son excelentes sus instalaciones, el 21,54%

cualquier circunstancia. | determina que las instalaciones son buenas y el 2,03% de los
turistas considera que la infraestructura se encuentra regular para
afrontar cualquier circunstancia.

19 | Control de las El control en las | Los resultados demuestran que en 41,06% de los turistas
habitaciones. habitaciones del | considera que es muy bueno el control de las habitaciones, el
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establecimiento es
segura y confiable.

39,43% determina que es excelente el control en las habitaciones,
el 17,89% de los turistas dicen que es bueno el control de las
habitaciones y el 1,63% considera al control de las habitaciones
como regular.

20 | Calidad El establecimiento en | Segln los resultados obtenidos se determina que el 41,87% de los
esperada del base a su oferta del | turistas considera que es excelente con la calidad esperada del
servicio. servicio de alojamiento | servicio, el 39,84% determina que la calidad esperada es muy

es de confiabilidad en la | buena, un 16,67% de los turistas consideran que es buena la
calidad esperada. calidad del servicio y un 1,63% determina que la calidad esperada
es regular.

EMPATIA

21 | Interés de las Es apropiado el nivel de | De acuerdo a los resultados obtenidos podemos mencionar que

necesidades del

interés del empleador

para el 49,59% de los turistas consideran que es muy bueno el

huésped. por  satisfacer  las | interés de los empleados por las necesidades de los huéspedes, el
necesidades de sus | 32,93% considera que es excelente el interés de los empleados
huéspedes. por las necesidades, el 15,85% determina que es bueno el interés
por las necesidades y el 1,63% los considera de manera regular.
22 | Horarios Los horarios | Los resultados obtenidos definen que el 37,80% de los turistas
adecuados. establecidos dentro del | determinan que los horarios son muy buenos para generar
establecimiento de | satisfaccién en los huéspedes, un 37,80% consideran que son
alojamiento son | excelentes para generar satisfaccion, un 23% de los turistas
adecuados para generar | consideras que son buenos los horarios y el 2,44% consideran que
satisfaccion  a  su | son regulares los horarios para alcanzar la satisfaccion de los
persona. huéspedes.
23 | Acople de las Las instalaciones del | Mediante los resultados se aprecia que el 40,65% de los turistas

necesidades.

establecimiento de
alojamiento se acoplan
a las necesidades
especificas solicitadas.

consideran que las instalaciones se acoplan muy bien a las
necesidades de los huéspedes, un 32,52% de turistas determinan
que son excelentes las instalaciones para acoplarse, el 25,20%
consideran que se acoplan a las necesidades de forma buena las
instalaciones y en un 1,63% de los turistas consideran que se
acoplan de manera regular a las necesidades de los huéspedes.

24

Actitud positiva
y segura del
personal.

La  prestacion  del
servicio es ejecutada
con una actitud positiva
y amable por parte del
personal.

Segun los resultados un 42,68% de los turistas consideran que es
excelente la actitud de los empleados, un 30,89% de los turistas
determinan que la actitud de los empleadores es muy buena, el
24,39% determina que los empleadores tienen una actitud buena
y con un 2,03% consideran a los empleadores con una actitud
regular.

25

Escucha activa
del empleador

En el establecimiento
de alojamiento, el
empleador practica la
escucha activa con la
intencién de entender
sus  inquietudes Yy
solicitudes.

Los resultados de las encuestas reflejan que el 39,02% de los
turistas consideran que la escucha activa es muy buena por parte
de los empleadores, el 35,77% considera que practica una
escucha activa excelente en el servicio, el 22,76% determina que
la escucha activa en el servicio es bueno y el 2,44% de los turistas
lo considera regular a la escucha activa en el servicio.

26

Valoracion de la
atencion y el
afecto del
personal.

La valoracion de la
atencion y el afecto
recibido por el personal
del establecimiento es
correcta e idonea.

Segun los resultados obtenidos en una valoracion del 42,68% de
los turistas considera que la atencién y el afecto del personal es
excelente, el 37,80% determinan que la atencion y el afecto es
muy bueno por parte del personal, un 17,48% consideran que es
buena la atencidn y el afecto por parte del personal y el 2,03% de
los turistas consideran que el afecto y la atencion del personal es
regular.

Fuente: Encuestas aplicadas en abril de fiabilidad en marzo de 2021, y procesadas en SPSS.
Elaborado por: Quimis Denesis.
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3.8.3. Servicios de los estabelecimientos de alojamiento del Canton Huaquillas
Cuadro 13. Oferta Turistica

N° | INDICADOR | ITEMS INTERPRETACION
1 | Contribucionde | La contribuciéon de los | De acuerdo a los resultados obtenidos el 50% de los turistas
los bienes bienes tangibles (como | considera que los bienes tangibles contribuyen de muy buena
tangibles. decoraciones internas y | manera para el servicio, el 27,78% determina que los bienes
externas, amenities y | tangibles son excelentes para brindar un servicio y el 22,22%
demas) del establecimiento | de los turistas consideran que la contribucion de los bienes
son éptimos para la oferta | tangibles es buena.
de un servicio de calidad.
2 | Nivel de El nivel de profesionalismo | Segln los resultados se determina que el 55,56% de los

Profesionalismo.

del  personal  permite
brindar un servicio de
calidad de alojamiento.

turistas consideran que es muy bueno el nivel de
profesionalismo para brindar un servicio de calidad, un
33,33% de los turistas determina que es excelente el nivel de
profesionalismo de los empleadores y el 11,11% de los
turistas determinan que es bueno el nivel de profesionalismo
para brindar un servicio de calidad.

3 | Marketing del Las técnicas e instrumentos | Mediante los resultados obtenidos se aprecia que el 44,44%
servicio. utilizados para el | de los turistas considera que el marketing utilizado para
marketing de los servicios | ofertar el servicio es bueno, el 27,78% de los turistas
que se ofertan en su | considera que excelente el marketing utilizado para ofertar el
establecimiento de | servicio, en un 16,67% determina que el marketing es muy
alojamiento, cumplen con | bueno para ofertar el servicio y con 5,56% determina que es
su proposito. entre deficiente y regular el marketing para ofertar el servicio.

4 | Manuales para Los manuales del | Los resultados obtenidos determinan que para el 41,18% de
el servicio. establecimiento de | los turistas considera que los manuales son muy buenos para

alojamiento  para  sus | brindar un servicio de calidad, en un 35,29% de los turistas
colaboradores ayudan a | determinan que es excelente la ayuda de los manuales y para
prestar un servicio de | el 23,53% determina que son buenos los manuales para
calidad. brindar un servicio de calidad.

5 | Instalaciones Las instalaciones de su | De acuerdo a los resultados obtenidos se puede definir que
segun la establecimiento de | para el 44,44% de los turistas las instalaciones son muy
categoria. alojamiento se encuentran | buenas y excelentes para la categoria a la que pertenecen, y

en concordancia a la | parael 11,11% concuerdan que las instalaciones son buenas
categoria que pertenece. para la categoria que las define.

6 | Funcionamiento | El funcionamiento de las | Mediante los resultados podemos mencionar que para el
de las instalaciones del | 44,44% de los turistas consideran excelente al
instalaciones. establecimiento aporta a | funcionamiento de las instalaciones para lograr un servicio de

que sus colaboradores | calidad, para el 36,69% determinan que es muy bueno el

brinden un servicio de | funcionamiento de las instalaciones para el servicio de

calidad en el alojamiento. | alojamiento y con el 16,67% de los turistas considera que las
instalaciones son buenas para lograr un servicio de calidad.

7 | Adaptacion de Los recursos tangibles de | Segln los resultados obtenidos se aprecia que el 50% de los
recursos su establecimiento son | turistas determina que los recursos tangibles son excelentes
tangibles. idoneos para adaptarse a | para adaptar a las necesidades de los huéspedes, el 44,44%

las solicitudes de sus | considera que los recursos tangibles son muy buenos para

clientes y asi alcanzar un | adaptarse a las necesidades y el 556% de los turistas

servicio de calidad. determina que son buenas para adaptarse a las necesidades de
los huéspedes.

8 | Alianzasenel Las alianzas con otras | Mediante los resultados obtenidos el 55,56% de los turistas
servicio. empresas U organizaciones | determinan que las alianzas son muy buenos para atribuir a

turisticas, atribuyen a su
establecimiento de

un servicio de calidad, el 27,78% de los turistas consideran
que las alianzas son deficientes para atribuir un servicio de
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alojamiento la prestacion
de un servicio de calidad.

calidad y con el 16,67% determina que las alianzas son
excelentes para tribuir a un servicio de calidad.

Oferta idénea
del servicio.

La oferta del servicio de
alojamiento es iddnea a las
necesidades de los
visitantes del canton.

Los resultados obtenidos definen que el 50% de los turistas
considera que la oferta en el servicio de alojamiento es
excelente para las necesidades de los visitantes, el 38,89% de
los turistas determina que es muy buena la oferta de servicio
de alojamiento para los visitantes y en un 11,11% de los
turistas consideran que la oferta del servicio de alojamiento
es buena.

10

Certificaciones
en el servicio.

Las certificaciones con las
que cuenta su
establecimiento de
alojamiento aportan a la
oferta del servicio hacia los
visitantes en cuanto a la
calidad.

De acuerdo a los resultados el 44,44% de los turistas
consideran que las certificaciones son muy buenas para
aportar calidad al servicio de alojamiento, el 38,89%
consideran que las certificaciones son excelentes en
aportacion de calidad al servicio, el 11,11% de los turistas
determinan que son buenas las certificaciones para aportar
calidad en el servicio y con el 5,56% determinan que de
manera regular las certificaciones aportan a la calidad al
servicio.

11

Confiabilidad en
el servicio.

El desenvolvimiento de sus

empleadores dentro  del
establecimiento de
alojamiento involucra la

confiabilidad de ofertar un
servicio de calidad.

Los resultados reflejados definen que el 55,56% de los
turistas consideran que el desenvolvimiento de los
empleadores es excelente para generar confiabilidad en el
servicio, el 27,78% de los turistas determinan que es muy
bueno el desenvolvimiento de los empleadores en el servicio
de alojamiento y generar confiabilidad, con el 11,11% de los
turistas consideran que es bueno el desenvolvimiento de los
empleadores para generar confiabilidad en el servicio y con
el 5,56% define que es regular el desenvolvimiento de los
empleadores para generar confiabilidad en el servicio de
alojamiento.

12

Instalaciones
fisicas del
establecimiento.

Las instalaciones fisicas
del establecimiento de
alojamiento son
visualmente atractivas y
genera en Ud. un ambiente
de confianza y
confortabilidad.

Segun los resultados obtenidos se aprecia que el 50% de los
turistas consideran que las instalaciones son excelentes y
generan visualmente un ambiente de confianza y
confortabilidad, el 33,33% define que las instalaciones son
muy buenas visualmente para generar un ambiente de
confianza y confortabilidad y con el 16,67% de los turistas
determina que visualmente son buenas las instalaciones para
generar un ambiente de confianza y confortabilidad.

Fuente: Encuestas aplicadas en abril de fiabilidad en marzo de 2021, y procesadas en SPSS.
Elaborado por: Quimis Denesis.
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CAPITULO IV . RESULTADO Y DISCUSION

4.1. Prueba de Hipdtesis

En la comprobacion de las hipotesis se aplico el estadigrafo Rho de Spearman (rs) para el

analisis paramétrico de las variables ordinales (escala de Likert) y verificar la relacion entre

ambas variables, por eso se considera los siguientes criterios de valoracion:

Cuadro 14. Interpretacion del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.

RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta.
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable.
-0.11a-0.50 Correlacién negativa media.
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil.

0.00 No existe correlacion.
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil.
+0.11 a +0.50 Correlacién positiva media.
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable.
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+0.91a +1.00 Correlacion positiva perfecta.

Fuente: (Mondragdn Barrero, 2014)
Elaborado por: Quimis Denesis.

4.1.1. Prueba de Hipdtesis Especifica 1

1. Planteamiento de la hipétesis.

HyEn la tangibilidad no existe relacion significativa con la oferta turistica en los

establecimientos de alojamiento del Cantén Huaquillas, Provincia de EI Oro.

H,; En la tangibilidad existe relacion significativa con la oferta turistica en los

establecimientos de alojamiento del Canton Huaquillas, Provincia de El Oro.

2. Margen de error.

Alfa de Cronbach

a =0.05=5%

3. Estadistico de prueba.

Para la prueba de hipdtesis se utiliz6 el programa SPSS Statistics, version 22.
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4. Lecturade p_valor.
p_valor =0, 179

Cuadro 15. Prueba de Hipotesis especifica 1.

VAR. INDEP_DIM1 VAR.DEP
TANGIBILIDAD OFERT.TUR

Rho de Spearman  VAR.INDEP.TANG_DIM1 Coeficiente de correlacion 1,000 179
Sig. (bilateral) ) ATT

N 246 18

VAR.DEP_OFERT.TUR Coeficiente de correlacion 179 1,000

Sig. (bilateral) ATT )

N 18 18

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
Elaborado por: Quimis Denesis.

5. Toma de decision: El nivel de significancia 0,179 es superior a la base de 0,05 por tanto,

se rechaza la hipdtesis de investigacion (Hi) y se acepta la hipotesis nula (Ho) “En la

tangibilidad no existe relacion significativa con la oferta turistica en los establecimientos de

alojamiento del Canton Huaquillas, Provincia de El Oro”, se obtiene un coeficiente

correlacional de 0,179 que muestra que existe una correlacion positiva media.

4.1.2. Prueba de Hipdtesis Especifica 2
1. Planteamiento de la hipdtesis.

HyEn la fiabilidad no existe relacion significativa con la oferta turistica en los

establecimientos de alojamiento del Canton Huaquillas, Provincia de EI Oro.

H; En la fiabilidad existe relacién significativa con la oferta turistica en los establecimientos

de alojamiento del Canton Huaquillas, Provincia de El Oro.

2. Margen de error.
Alfa de Cronbach a = 0.050

3. Estadistico de prueba.

Para la prueba de hipdtesis se utiliz6 el programa SPSS Statistics, version 22.
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4. Lector de p_valor.
p_valor=-0,144

Cuadro 16. Prueba de Hipotesis especifica 2.

VAR.INDEP_DM2 VAR.DEP
FIABILIDAD OFERT.TUR

Rho de Spearman  VAR.INDEP.FIAB_DIM2  Coeficiente de correlacion 1,000 -,144
Sig. (bilateral) . ,570

N 246 18

VAR.DEP_OFERT.TUR Coeficiente de correlacion -,144 1,000

Sig. (bilateral) 570 )

N 18 18

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
Elaborado por: Quimis Denesis.

5. Toma de decision: El nivel de significancia 0,570 es superior a la base de 0,05 por tanto,
se rechaza la hipdtesis de investigacion (Hi) y se acepta la hip6tesis nula (Ho) “En la
fiabilidad no existe relacion significativa con la oferta turistica en los establecimientos
de alojamiento del Cantdén Huaquillas, Provincia de EI Oro.”, se obtiene un coeficiente

correlacional de -0,144 que muestra que existe una correlacion negativa media.

4.1.3. Prueba de Hipdtesis Especifica 3
1. Planteamiento de la hipdtesis.

H En la capacidad de respuesta no existe relacion significativa con la oferta turistica en los

establecimientos de alojamiento del Cantén Huaquillas, Provincia de EIl Oro.

H4 En la capacidad de respuesta existe relacion significativa con la oferta turistica en los

establecimientos de alojamiento del Canton Huaquillas, Provincia de EIl Oro.
2. Margen de error.
Alfa de Conbach a = 0.050
3. Estadistico de prueba.

Para la prueba de hipdtesis se utiliz6 el programa SPSS Statistics, version 22.
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4. Lecturade p_valor.
p_valor= 0,261

Cuadro 17. Prueba de Hipotesis especifica 3.

VAR.INDEP_DIM3 VAR.DEP
CAP.RESPUESTA OFERT.TUR

Rho de Spearman  VAR.INDEP.CAP.RESP_DIM Coeficiente de correlacion 1,000 261
3 Sig. (bilateral) . 295

N 246 18

VAR.DEP_OFERT.TUR Coeficiente de correlacion ,261 1,000

Sig. (bilateral) ,295 .

N 18 18

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
Elaborado por: Quimis Denesis.

5. Toma de Decision: El nivel de significancia 0,295 es superior a la base de 0,05 por
tanto, se rechaza la hipétesis de investigacion (Hi) y se acepta la hipotesis nula (Ho) “En
la capacidad de respuesta no existe relacién significativa con la oferta turistica en los
establecimientos de alojamiento del Cantdon Huaquillas, Provincia de El Oro.”, se
obtiene un coeficiente correlacional de 0,261 que muestra que existe una correlacion

positiva media.

4.1.4. Prueba de Hipotesis Especifica 4
1. Planteamiento de la hipdtesis.

HyEn la seguridad no existe relacion significativa con la oferta turistica en los

establecimientos de alojamiento del Cantén Huaquillas, Provincia de EI Oro.

H, En la seguridad existe relacion significativa con la oferta turistica en los establecimientos

de alojamiento del Canton Huaquillas, Provincia de EI Oro.
2. Margen de error.
Alfa de Cronbach a = 0.050
3. Estadistico de prueba.

Para la prueba de hipdtesis se utiliz6 el programa SPSS Statistics, version 22.
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4. Lecturade p_valor.
p_valor=-0,197

Cuadro 18. Prueba de Hipdtesis especifica 4.

VAR.INDEP_DIM4  VAR.DEP
SEGURIDAD OFERT.TUR

Rho de Spearman ~ VAR.INDEP.SEGUR_DIM  Coeficiente de correlacion 1,000 -,197
4 Sig. (bilateral) , 433

N 246 18

VAR.DEP_OFERT.TUR Coeficiente de correlacién -,197 1,000

Sig. (bilateral) 433 .

N 18 18

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
Elaborado por: Quimis Denesis.

5. Toma de Decision: El nivel de significancia 0,433 es superior a la base de 0,05 por tanto,
se rechaza la hipdtesis de investigacion (Hi) y se acepta la hipétesis nula (Ho) “En la
seguridad no existe relacion significativa con la oferta turistica en los establecimientos
de alojamiento del Cantén Huaquillas, Provincia de El Oro.”, se obtiene un coeficiente

correlacional de -0,197 que muestra que existe una correlacion negativa media.

4.1.5. Prueba de Hipotesis Especifica 5
1. Planteamiento de la hipdtesis.

HyEn la empatia no existe relacién significativa con la oferta turistica en los

establecimientos de alojamiento del Cantén Huaquillas, Provincia de EI Oro.

H, En la empatia existe relacion significativa con la oferta turistica en los establecimientos

de alojamiento del Canton Huaquillas, Provincia de El Oro.
2. Margen de error.
Alfa de Cronbach a = 0.050
3. Estadistico de prueba.

Para la prueba de hipdtesis se utiliz6 el programa SPSS Statistics, version 22.
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4. Lecturade p_valor.
p_valor= 0,137

Cuadro 19. Prueba de Hipdtesis especifica 5.

VAR.INDEP_ DIM5 VAR.DEP
EMPATIA OFERT.TUR

Rho de Spearman VAR.INDEP.EMPAT _DIM5 Coeficiente de correlacion 1,000 137
Sig. (bilateral) . ,588

N 246 18

VAR.DEP_OFERT.TUR Coeficiente de correlacion 137 1,000

Sig. (bilateral) ,588 .

N 18 18

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
Elaborado por: Quimis Denesis.

5. Toma de Decision: El nivel de significancia 0,433 superior a la base de 0,05 por tanto,

se rechaza la hipotesis de investigacion (Hi) y se acepta la hipétesis nula (Ho) “En la

empatia no existe relacion significativa con la oferta turistica en los establecimientos de

alojamiento del Cantéon Huaquillas, Provincia de ElI Oro.”, se obtiene un coeficiente

correlacional de 0,137 que muestra que existe una correlacion positiva media.

4.1.6. Prueba de Hipdtesis General
1. Planteamiento de la hipdtesis.

H En la calidad no existe relacion significativa con la oferta turistica en los establecimientos

de alojamiento del Canton Huaquillas, Provincia de EI Oro.

H, En la calidad existe relacion significativa con la oferta turistica en los establecimientos

de alojamiento del Canton Huaquillas, Provincia de El Oro.
2. Planteamiento de la hipdtesis.
Alfa de Cronbach a = 0.050

3. Estadistico de prueba.

Para la prueba de hipétesis se utilizé el programa SPSS Statistics, version 22.

4. Lecturade p_valor.
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p_valor=- 0,144

Cuadro 20. Prueba de Hipotesis General.

VAR.INDEP. VAR.DEP.
CALIDAD OFERT.TUR

Rho de Spearman VAR.INDEP_CALIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 -,144
Sig. (bilateral) . ,568

N 246 18

VAR.DEP_OFERT.TUR Coeficiente de correlacion -,144 1,000

Sig. (bilateral) ,568 .

N 18 18

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
Elaborado por: Quimis Denesis.

5. Toma de Decision: El nivel de significancia 0,433 superior a la base de 0,05 por tanto,
se rechaza la hipotesis de investigacion (Hi) y se acepta la hipétesis nula (Ho) “En la
calidad no existe relacién significativa con la oferta turistica en los establecimientos de
alojamiento del Canton Huaquillas, Provincia de El Oro.”, se obtiene un coeficiente

correlacional de -0,144 que muestra que existe una correlacion negativa media.

4.2. Presentacion de Resultados

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron estadisticamente, para la validacion y
confiabilidad de los instrumentos se lo realiz6 mediante el método de Alfa de Cronbach el cual
reflejo resultados que sirven para determinar que los instrumentos de investigacion son

aceptables, y se prosigue aplicar las encuestas de acuerdo a la muestra de cada variable.

Mediante la utilizacion del programa estadistico SPSS version 22 se evidencio la influencia
que existe en las variables independiente y dependiente, asi como las dimensiones de la variable

independiente y la variable dependiente, llegando a la siguiente conclusion:

Hipdtesis general mediante el proceso estadistico en SPSS versidn 22 se determina que existe
evidencia suficiente para aceptar la hipotesis nula de la investigacion con un valor de -0,144
siendo mayor 0,05. Concluyendo que en la Calidad no existe relacion significativa con la Oferta

Turistica en los establecimientos de alojamiento.

Hipotesis especifica 1 (tangibilidad) mediante el proceso estadistico en SPSS version 22 se

determina que existe evidencia suficiente para aceptar la hipdtesis nula de la investigacion con
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un valor de 0,179 siendo mayor 0,05. Concluyendo que no existe relaciéon significativa entre la

dimensién de tangibilidad y la Oferta Turistica en los establecimientos de alojamiento.

Hipotesis especifica 2 (fiabilidad) mediante el proceso estadistico en SPSS version 22 se
determina que existe evidencia suficiente para aceptar la hipotesis nula de la investigacion con
un valor de -0,144 siendo mayor 0,05. Concluyendo que no existe relacién significativa entre la

dimension de fiabilidad y la Oferta Turistica en los establecimientos de alojamiento.

Hipdtesis especifica 3 (capacidad de respuesta) mediante el proceso estadistico en SPSS
version 22 se determina que existe evidencia suficiente para aceptar la hipotesis nula de la
investigacion con un valor de 0,261 siendo mayor 0,05. Concluyendo que no existe relacion
significativa entre la dimensién de capacidad de respuesta y la Oferta Turistica en los

establecimientos de alojamiento.

Hipotesis especifica 4 (seguridad) mediante el proceso estadistico en SPSS version 22 se
determina que existe evidencia suficiente para aceptar la hip6tesis nula de la investigacion con
un valor de -0,197 siendo mayor 0,05. Concluyendo que no existe relacidon significativa entre la

dimensién de seguridad y la Oferta Turistica en los establecimientos de alojamiento.

Hipotesis especifica 5 (empatia) mediante el proceso estadistico en SPSS version 22 se
determina que existe evidencia suficiente para aceptar la hipdtesis nula de la investigacion con
un valor de 0,137 siendo mayor 0,05. Concluyendo que no existe relaciéon significativa entre la

dimensién de empatia y la Oferta Turistica en los establecimientos de alojamiento.
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5. CONCLUSIONES

1.

Se aprecia que la calidad no tiene relacion significativa con la oferta turistica en el sector
hotelero, pero el servicio de hospedaje que engloba la atencion, las instalaciones, el
conocimiento y el compromiso en cada establecimiento se lo considera muy bueno acorde
al 46,75% de visitantes, no obstante, todavia no alcanzan a cumplir los estandares de
calidad en la oferta de los servicios.

Se resalta que la tangibilidad no tiene relacion significativa con la oferta turistica en el
sector hotelero, pero las caracteristicas tangibles como la infraestructura, instalaciones y
equipamiento de cada establecimiento de alojamiento se catalogan en muy buen estado,
por lo que el 41,87% de los visitantes lo afirma.

Se determina que la fiabilidad no tiene relacion significativa con la oferta turistica en el
sector hotelero, pero el nivel de desenvolvimiento, el conocimiento y la presentacion de
los empleadores de cada establecimiento se lo considera muy bueno por un 44,72% de los
visitantes.

Se demuestra que la capacidad de respuesta no tiene relacion significativa con la oferta
turistica en el sector hotelero, pero la resolucion de problemas e inquietudes, la
capacitacion y el tiempo de espera dentro de cada establecimiento es considerado como
muy bueno en un 48.37% de visitantes de acuerdo a los resultados.

Se constata que la seguridad no tiene relacion significativa con la oferta turistica en el
sector hotelero, pero el comportamiento, la informacion, las instalaciones, el control y la
confiabilidad de cada establecimiento es muy buena por lo que afirma el 46,34% de
visitantes.

Se aprecia que la empatia no tiene relacion significativa con la oferta turistica en el sector
hotelero, pero el nivel de interés, los parametros de cumplimiento del servicio, la
personalidad y el afecto de los empleadores es calificado como muy bueno acorde al
44,72% de visitantes.
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6. RECOMENDACIONES

1.

Se sugiere aumentar el nivel de calidad que se encuentra en un nivel medio-bajo dentro
de cada establecimiento del cantén Huaquillas, mediante un comité de calidad en
cumplimiento de del plan de mejora continua.

Se requiere monitorear la tangibilidad que esta compuesta por todos aquellos bines fisicos
para lograr un buen funcionamiento y mejorar la prestacion del servicio de alojamiento,
mediante actividades con la finalidad de mantener un control y verificacion del estado de
los bienes tangibles que integra cada establecimiento.

Es importante mejorar el desenvolvimiento de los empleadores para ofertar un servicio
de alojamiento de calidad en beneficio de los huéspedes que permita alcanzar la
fidelizacion de los clientes, y se debe desarrollar por medio de actividades que permita
mejorar la presente situacion.

Es considerable perfeccionar la capacidad de respuesta para aumentar el nivel de la
resolucion de problemas e inquietudes en beneficio de los clientes y se alcance aumentar
la calidad en el servicio de alojamiento.

Es fundamental conservar y mantener la seguridad que se maneja dentro de cada
establecimiento e irlo perfeccionando por medio de estudios de campo con especialistas
que permitan garantizar la calidad del servicio.

Es recomendable mantener la empatia existente en cada establecimiento garantizando la
esencia y darse a conocer como son por medio de su imagen y reconocimiento de cada

establecimiento.
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8. ANEXO

8.1 PROPUESTA
1 TEMA

Plan de mejora para la calidad del servicio hotelero del Cantén Huaquillas, Provincia de El
Oro.

1.1 INTRODUCCION

En el sector turistico la competitividad de las empresas de servicios sea de alojamiento,
alimentacion, recreacion, entre otros es muy alta por motivo de que se encuentra estrechamente
relacionada con la actividad econémica y turistica, por lo que depende en gran medida del nivel

de satisfaccion que experimente el cliente.

En los establecimientos de alojamiento es importante mejorar la calidad del servicio mediante
estrategias eficaces que ayuden a maximizar el grado de satisfaccion en los huéspedes,
considerando prioridad a la atencion al cliente permitiendo que el cliente sienta la plena
seguridad de que sus expectativas van a ser cumplidas y que el servicio esperado sea 6ptimo,
seguro y confiable.

El canton Huaquillas al encontrarse en la frontera entre Ecuador-Peru recibe una gran
afluencia de turistas nacionales y extranjeros representa el principal rubro para su economiay
el fortalecimiento del turismo en dicho lugar, por ello es primordial mantener un alto indice de
calidad en los servicios turisticos especialmente en el sector de alojamiento por mantener un

vinculo directo con la estadia de los turistas.

El plan de mejora permitira cumplir con las expectativas por medio de lineamiento a seguir
para alcanzar la calidad satisfactoria en el servicio hotelero del canton, de tal manera
sistematizar un mejor control que incide en plantear mejoras que aseguren la satisfaccion de los
huéspedes y la intencién de nuevamente adquirir el mismo servicio, el cual dependerd de la

calidad en el servicio ofertado.

2. ANALISIS FODA.

2.1. Fortalezas.

= Situacion geografica y estratégica de la ciudad fronteriza de Huaquillas.
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Servicio de alojamiento es muy diferenciado, por la existencia de existir
establecimientos de alojamiento no registrados en el catastro de la GADM de
Huaquillas.

Buena relacion calidad-precio acorde a los servicios ofertados en el cantén.

Elevada satisfaccidn de la clientela, segun los resultados obtenidos de la aplicacion
de la encuesta dirigida hacia los visitantes.

Gran afluencia de turistas nacionales y extranjeros.

Diversos atractivos naturales para el disfrute de los turistas.

Amplia gastronomia que proporciona Huaquillas.

Actividad Comercial elevada para la atraccion de visitantes al canton.

Diferentes propuestas por universitarios para fortalecer el turismo en el canton.

2.2. Oportunidades.

Nuevas plataformas para reservas como Despegar.com. Booking.com entre otras.
Incremento del turismo nacional e internacional.

Nuevas tipologias de clientes.

Utilizacion de las nuevas tecnologias para realizar promocion y marketing.
Actualizacion del catastro de atractivos naturales y culturales del cantén.

Capacitar al sector turistico del canton sobre el servicio al cliente y la calidad de los
servicios.

Implementacion de rutas o circuitos turisticos dentro del cantén.

2.3. Debilidades.

En un 22.2 % existe la inexistencia de estacionamientos en los establecimientos
hoteleros.

Costos altos en el mantenimiento de la infraestructura.

Falta de personal bilingie.

Escasa adaptabilidad ante los cambios, acorde a las medidas aplicarse en el sector.
Catastro no actualizado de los establecimientos de alojamiento del canton.

No cuenta con datos estadisticos de la Demanda Turistica del cantdn.

Falta de Ordenanzas o Normativas que regulen en el sector hotelero.

El canton Huaquillas no dispone de una marca turistica.
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2.4. Amenazas.

= Competidores cercanos (establecimientos no registrados en el catastro del Canton
Huaquillas) con precios méas bajos por habitacion.

= Concentracion de turistas en pocos meses.

= Escasa informacion turistica y accesibilidad al patrimonio artistico y cultural del
canton.

= Inseguridad dentro del canton por la delincuencia, narcotréfico, estafas, y demas las
cuales puede afectar al turismo.

= Cierre de fronteras por acontecimientos de salud, politicos, econémicos y demas.

= Afluencia de inmigrantes de diversos paises.

= Contrabando en la frontera Ecuador-Peru.

3. OBJETIVOS
3.1. Objetivo General
Disefiar acciones estratégicas para aumentar la calidad del servicio hotelero e influir

positivamente en el desarrollo econémico y turistico del Cantén Huagquillas.

3.2. Objetivos Especificos

> Detallar estrategias de mejora con la finalidad de incrementar el nivel de calidad en

los establecimientos de alojamiento.

> Establecer actividades de mejora a desarrollarse en el servicio bridado por parte del

personal y voluntario en los establecimientos de alojamiento.

4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Sobre la base del analisis general desarrollado en los establecimientos de alojamiento se ha
determinado plantear diversas acciones estratégicas que mejoren el servicio de calidad en cada
uno de los procesos del establecimiento de alojamiento del cantén Huaquillas, por ello se plantea

el siguiente plan de mejora.

1.1 Disefio del plan.
Mencionando que el plan es un conjunto de acciones gque tienen una secuencia logica que se

entrelazan entre si con la finalidad de aludir mediante un proceso y alcanzar el resultado
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esperado, se las puede desarrollar por normas y procedimientos que permitan el cumplimiento
de dicho plan de mejoras mismas que deben ser de facil comprension y ejecucion y se alcance

incrementar la calidad en el servicio hotelero ofertado.

Aclarando que el cliente es la parte fundamental de la oferta del servicio de alojamiento, cabe
mencionar que por medio de ello rigen los aspectos claves de la ejecucion de un plan de mejora
en la calidad del servicio por lo que es necesario determinar y alinear diferentes aspectos de la

gestion de un establecimiento de alojamiento.

Para alcanzar un equilibrio y garantizar una estabilidad dentro de cada establecimiento se
debe plasmar que la gerencia general o administracion como los responsables de garantizar el
cumplimiento de las acciones estratégicas planteadas para garantizar la calidad en el servicio y
lograr la satisfaccién del cliente bajo el lineamiento de que todo el personal debera contemplar

lo siguiente:

Primordialmente, se deberd asignar un comité de calidad que involucre a la administracion
junto con la direccion o apoyo para el servicio (personal encargado) con la finalidad de
monitorear los resultados alcanzados una vez aplicadas las acciones estratégicas para mejorar la

calidad en el servicio de alojamiento ofertado.

1.1.1 Comité de Calidad
En la conformacion del comité calidad se seleccionara un lider o jefe (alguien del personal)
para que integre dicho comité. Se sugiere que puede ser el administrador(a) junto con la

recepcionista y camareria.

Una vez integrado el equipo de trabajo se establecera las funciones y responsabilidades a
Ilevarse a cabo en base a las actividades a desarrollar en cada etapa, priorizando las que tengan

mayor incidencia para cumplir con la satisfaccion de los clientes.
Las funciones del comité de calidad seran:

= Planificar y organizar reuniones de trabajo en base a los objetivos propuestos.
= Determinar procesos y subprocesos manejados en el establecimiento, identificando la

importancia y el impacto que va a tener en los clientes.
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= Definir pardmetros claves de integridad y éxito junto a los estandares de calidad a
manejarse en el establecimiento.

= Identificar un sistema de evaluacion para controlar el grado de avance de los trabajos
desarrollados para mantener un monitoreo continuo, y de tal manera alcanzar la meta

propuesta.

Para identificar cuales son los procesos que van a hacer tomados en cuenta se debe enlistar
todas aquellas actividades que se desarrollan en el hotel. Cabe mencionar que las actividades
descritas deben permanecer dentro de un proceso de la actividad hotelera o caso contrario tendra

que eliminarse.

Los procesos que generalmente sé manejando dentro de un establecimiento de alojamiento

son los siguientes:
Procesos Gerenciales

=  Talento Humano
=  Administracién
= (estion de Calidad

Proceso Operativos

= Alimentos y bebidas
= Recreacion

= Habitaciones
Procesos de Apoyo

» Facilidades
= Seguridad

=  Mantenimiento

4.1. Estrategias planteadas.
Acorde a los procesos en cada uno de los establecimientos de alojamiento se crean las

siguientes estrategias para mejorar la calidad y garantizar la satisfaccion de los huéspedes.
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= Capacitar al personal de servicio y administrativo para que sean conscientes de la
importancia que tiene la integridad y el trabajo en equipo para alcanzar la excelencia
lo que va a permitir mejorar la atencion que debera recibir el huésped.

= Mantener lacomunicacion con los huéspedes para actuar con una solucion e informar
de manera oportuna los avances para lograr una resolucion efectiva y veraz que espera
el huésped recibir para alcanzar su plena satisfaccion.

= Adquirir un equipamiento con tecnologia de punta para conseguir una comunicacion
estrecha con los huéspedes en relacion con el marketing del servicio, mantener una
conexién constante y actualizada en las redes sociales garantizando la oferta del
servicio hotelero.

= Adecuacion del disefio de interiores para garantizar una mejor visualizacion interna
y externa del establecimiento para generar atraccion entre los visitantes y exista la
atraccion por adquirir el servicio de alojamiento.

= Seguimiento y control al mantenimiento de todos los bienes tangibles de los
establecimientos con la finalidad de verificar el estado de los bienes fisicos del
establecimiento.

» Proporcionar un servicio rapido y personalizado que sea 6ptimo y llene las
expectativas de los huéspedes con el objetivo de crear una fidelidad a la marca de
cada establecimiento.

= Practicar la escucha activa para atender las inquietudes y preguntas que se presenten
con la finalidad de reducir los tiempos en resolver una solicitud y tramitar lo que sea
necesario en beneficio del huésped.

= Cristalizar mediante un bien tangible para cautivar un puesto en el mercado y se
destaque el plus de garantizar un servicio de calidad en el alojamiento de cada

establecimiento.

4.2. Acciones estratégicas a desarrollar.

De acuerdo a las estrategias antes mencionadas se plasman diversas acciones a desarrollarse
dentro de las mismas, en beneficio del establecimiento de alojamiento y permitir conocer el
resultado a obtener en beneficio de garantizar la calidad acorde a cada dimension que se detallan

a continuacion:
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Cuadro 21. Acciones estratégicas a desarrollar.

Estrategias

ACCIONES ESTRATEGICAS

Actividades Responsable Resultado
1. Planificacion de actividades.
2. Establecer objetivos (a donde quiero .
. - o Adquirir o desarrollar
E1l. Capacitar al personal de servicio y llegar con la capacitacion). . .
N . o L conocimientos y habilidades
administrativo para que sean conscientes | 3. Disefiar un Programa de capacitacion de o .
. . . . . L . . especificas  relativas  al
de la importancia que tiene la integridad y tipo inductiva, y correctiva de empleados | Gerente General trabaio
el trabajo en equipo para alcanzar la ylo propietarios. Administrador(a) 0.
. . . . . Elevar y mantener un buen
excelencia lo que va a permitir mejorar la | 4. Realizar talleres (desarrollo de trabajos . e
L L , L . nivel de eficiencia individual
atencién que deberé recibir el huésped. tedricos y practicos) .
. S y colectiva.
5. Metodologia de exposicion-didlogo.
6. Evaluaciones al final de la capacitacion.
1. Aplicacidon de la ficha de seguimiento de
la accion correctiva y/o preventiva.
E2. Mantener la comunicacién con los | 2. Evaluacion de las diferentes soluciones Modificar los conocimientos
huéspedes para actuar con una solucion e para las quejas y reclamos. relativos para solucion de
informar de manera oportuna los avances | 3. Establecer objetivos para alcanzar una | Gerente General quejas y reclamos.
para lograr una resolucion efectiva y veraz solucion al problema. Administrador(a) Elevar y mantener un buen
que espera el huésped recibir para alcanzar - Analizar la informacion nivel de eficiencia
su plena satisfaccion. - Generar posibles soluciones 'y individual y colectiva.
evaluarlas.
4. Seguimiento y evaluacion del resultado.
. . . Actualizacion de los medios
E3. Adquirir un equipamiento con . . - L
. . 1. Analizar relacion beneficio/costo. de comunicacion para ofertar
tecnologia de punta para conseguir una . . -
S , 2. Buscar fuentes de financiamiento. el servicio.
comunicacion estrecha con los huéspedes ., Gerente General .
3. Seleccién y compra de los aparatos Agilizar el software con el

y mantener una conexion en las redes
sociales de forma répida.

electrénicos necesarios.

proposito de gestionar la
experiencia del huésped.
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- Contratacion del mantenimiento del
software de la pagina web y redes
sociales.

E4. Adecuacion del disefio de interiores
para garantizar una mejor visualizacion
interna y externa del establecimiento para
generar atraccion entre los visitantes y
exista la atraccién por adquirir el servicio
de alojamiento.

Contratacién de un disefiador(a).
Socializacion del redisefio de interiores de
acuerdo a la imagen empresarial del hotel.
Eleccion del modelo a elegir para la
adecuacion.

Gerente General

Visualizacién atractiva del
establecimiento (internay
externa).

E5. Seguimiento 'y control al
mantenimiento de todos los bienes
tangibles de los establecimientos con la
finalidad de verificar el estado de los
bienes fisicos del establecimiento.

Buscar una ficha para dar seguimiento y
mantener el control/ verificacion del
estado de los bienes tangibles.

Socializar el llenado y manejo de la ficha
a utilizar dentro del establecimiento.
Adecuar un plan correctivo de los bienes
tangibles para mejora de las instalaciones.

Gerente General
Administrador(a)

Conservar el estado de los
bienes fisicos del
establecimiento.

E6. Practicar la escucha activa para
atender las inquietudes y preguntas que se
presenten con la finalidad de reducir los
tiempos en resolver una solicitud y
tramitar lo que sea necesario en beneficio
del huésped.

Realizar una charla motivacional a
empleadores y/o propietarios (desarrollo
de actividades para practica de escucha
activa).

Evaluaciones de la practica desarrollada.

Gerente General
Administrador(a)

Evaluar y mantener la
habilidad comunicativa para
lograr un mayor
entendimiento y empatia.

E7. Proporcionar un servicio rapido y
personalizado que sea 6ptimo vy llene las
expectativas de los huéspedes con el
objetivo de crear una fidelidad a la marca
de cada establecimiento.

Buscar una encuesta de satisfaccion del

cliente con el servicio.

Socializar el manejo de la encuesta a

utilizar dentro del establecimiento.

- Plantear estrategias adecuadas para
mejorar en el servicio y personalizarlo
acorde al perfil de los huéspedes.

Gerente General
Administrador(a)

Mejorar la atencion al
cliente y las relaciones
humanas.

Elevar y mantener un buen
nivel de eficiencia
individual y colectiva.
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- Seguimiento de la ejecucién de las
estrategias planteadas.

Evaluacion de los resultados esperados

semestralmente.

Incrementar la satisfaccion
del cliente acorde a sus
expectativas en el servicio.

E8. Cristalizar mediante un bien tangible
para cautivar un puesto en el mercado y se
destaque el plus de garantizar un servicio
de calidad en el alojamiento de cada
establecimiento.

Identificacion y elaboracion de recuerdos
que identifiqguen al establecimiento de
alojamiento.
Entrega de los recuerdos con tarjeta de
presentacion del establecimiento a los
huéspedes.

Gerente General

Reconocimiento e
Identificacion del
establecimiento de
alojamiento.

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.

Elaborado por: Quimis Denesis.

4.3. Documentos para utilizar en la aplicacion de las acciones estratégicas.

Basandose en el analisis de las dimensiones del modelo de SERVQUAL realizado en conjunto con las acciones estratégicas

planteadas se detalla la utilizacion de ciertos modelos de documentacion para el cumplimiento del plan de mejora continua

mediante la aplicacion y que se evidencia a continuacion los posibles modelos a aplicar:
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Ficha de Capacitacion de empleadores y/o propietarios

Tema: Integridad y Trabajo en Equipo.

(Aquiel logo del
Establecimiento
de Alojamiento)

Objetivos: Capacitar al personal que labora en el establecimiento de alojamiento “ S/N_”,
para conseguir una integridad entre todos los empleadores con la finalidad de beneficiar al

huésped.

Facilitador: Profesional en Trabajo en equipo.

Participantes:

1. Personal de Recepcion
2. Personal de Camareria
3. Personal de Limpieza

Duracion:1 mes.

Areas a Metodologia y Recursos Horas de Avances

reforzar Técnicas Utilizados Capacitacion Fecha %
Relaciones Actividades Laptop I/ 0%

Humanas del Talleres 3 Dias
Paneles de [ 0%

Proyectos o
personal N Periodico ] 0%
Diapositivas . 0
o Facilitador 0
Dinamica de . I__1 0%
: apto
Manejo de representacion bop I__1 0%
. Proyector
relaciones del Lluvia de Ideas 1 Semana /] 0%
L Material
personal Cualificacion S /1 0%
didactico
I 0%
Cuadro 22. Programa de capacitacion al Talento Humano del establecimiento.
Elaborado por: Quimis Denesis.
Responsable Evaluador
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Ficha de seguimiento de las acciones correctivas y/o preventivas para g

guejas y reclamos.

(Aquiel logo del
Establecimiento

Lider: Formato N°. de Alojamiento)
Fecha: /
Acciones Resultados _ _
: i i Observaciones | Recomendaciones
Correctiva | Preventiva | Esperado | Obtenido

Cuadro 23. Ficha de seguimiento de las acciones correctivas y/o preventiva para quejas y reclamos.

Elaborado por: Quimis Denesis.

Responsable

Evaluador
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Ficha de control y verificacion de los bienes tangibles

Tema: Motivacion del personal.

Objetivos: Motivar al personal que labora en el establecimiento de alojamiento “ S/N_”, para conseguir

satisfaccion de los huéspedes mediante entrega de recompensas.

Facilitador: Profesional en el tema

Duracion:1 afio.

(Aquiel logo del
Establecimiento
de Alojamiento)

N° Fecha de N° de facturao | Tipo Descripcion del | Estado Fisico Ubicacion Cadigo Persona
Adquisicion Comprobante | de Bien Bien Actual Fisica del segunla | encargad
Bien Empresa | a del Bien
1 ;o 0123-034-01 |Cama |Camade2v% Conservado Habitacion 03 C02HO03 | Cajas A.
plazas
2 I 0654 -143-63 | Cama |Camadel Deteriorado Habitacion 28 C27H28 | Cajas A.
plazas
3 [ 0026 — 001- 59 Velador | Compuesto de 3 | Conservado Habitacién 14 VO01H14 | Méndez L.
cajones
4
5
6

Cuadro 24. Ficha de Control y Verificacion de los bienes tangibles.
Elaborado por: Quimis Denesis.

Responsable

Evaluador

74




Plan correctivo de los bienes tangibles

Lugar: PisoN°.__ N°. (Aquiel logo del
Establ:.iciu.}ieuto
Participantes: de Alelamiento)
4. Personal de Recepcion
5. Personal de Camareria
6. Personal de Limpieza
L Verificacion e
Plan Aplicacion Modificacion | Resultados
Problema . de .
Correctivo del Plan del proceso obtenidos
resultados
Programar el
Mobiliario | Mantenimiento | Aplicacién del | Cuestionario | cambio dl | Mejoramiento
(armario) de | del ~ armario | mantenimiento | de nuevo de la
la habitacion | que se | del  armario | satisfaccion | mobiliario en | visualizacién
en encuentra en | para que no se | realizada al | caso de estar | de la
deteriorado. | mal estado. deteriore. huésped. muy habitacion.

deteriorado.

Efectuar el

Basureros cambio or
en mal i U B
estado rgptura _ del

bien tangible.

Cuadro 25. Plan correctivo de los bienes tangibles.
Elaborado por: Quimis Denesis.

Responsable

Evaluador
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Ficha de Charla motivacional a empleadores y/o propietarios

Tema: Motivacion del personal.

Objetivos: Motivar al personal que labora en el establecimiento de
alojamiento “ S/N_”, para conseguir satisfaccion de los huéspedes mediante
entrega de recompensas.

Facilitador: Profesional en el tema Duracion:1 afio.
Participantes:

1. Personal de Recepcion

(Aquiel logo del
Establecimiento
de Alojamiento)

2. Personal de Camareria

3. Personal de Limpieza

Plan Anual
Metas Incentivos ler 2do 3er 4to
Trimestre | Trimestre Trimestre Trimestre
. 1. Aumento del
Maximizar la
., 5% en sus
practica de )
escucha INGresos
activa de los (trimestre).
empleadores 2. Garantizar la
en un 80% esta_ldl'a por
varios dias
1. Aumento del
Aumentar la 159 en sus
facilidad de iNQresos
ejecutar el 9
servicio con (trimestre).
rapidez y 2. Asegurar el
personalizado perzzrr\l/allfilfa do
0
en un 97% en un 75%

Cuadro 26. Plan de Charla motivacional a empleadores y/o propietarios.
Elaborado por: Quimis Denesis.

Responsable Evaluador
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Encuesta de satisfaccion del cliente

Nombre del cliente o Razén social:

Fecha:

/ / Habitacion N°.

N°.

Objetivo: Medir la satisfaccidn del cliente acorde al servicio recibido en el establecimiento

de alojamiento “ S/N_

1.

b}

Satisfaccion General.

>, con el fin de plantear estrategias de mejora.

(Aquiel logo del

Establecimiento
de Alojamiento)

2.

1

En cuanto a la atencién recibida por parte del personal, califique cada uno de los siguientes aspectos en
escala del 1 al 10, considerando que 1 es MALO y 10 es EXCELENTE.
. Calificacion
Aspectos a considerar 2131215161789 10
1. Agilidad en la atencidn recibida.
2. Apariencia del empleador.
3. Cordialidad/amabilidad/respeto.
4. Horario de atencion.
5. Instalaciones adecuadas.
6. Rapidez en dar respuesta a sus solicitudes.
7. Asesoria en la resolucién de sus inquietudes.
8. Interés por satisfacer las necesidades del cliente.
Segln su consideracién, marque con una X los aspectos que deben mejorar en el establecimiento.
Aspectos a considerar Marque con una “X”
1. Agilidad en la atencién recibida.
2. Apariencia del empleador.
3. Cordialidad/amabilidad/respeto.
4. Horario de atencion.
5. Instalaciones adecuadas.
6. Rapidez en dar respuesta a sus solicitudes.
7. Asesoria en la resolucion de sus inquietudes.
8. Interés por satisfacer las necesidades del cliente
Calidad del Servicio.
Acorde a la calidad del servicio recibido en el establecimiento, califique cada uno de los siguientes

aspectos en escala del 1 al 10, considerando que 1 es MALO y 10 es EXCELENTE.

Aspectos a considerar

Calificacion

12|34

5

6

7

10

Facilidad para obtener informacion.

Tiempo adecuado para el ingreso de informacidn del huésped.

Facilidad y agilidad en los métodos de pago.

Oportunidad para atender sus solicitudes.

Facilidad de acceso,

Equipos y tecnologia

Informacién disponible en la web.

X NS g~ wWINE

Confianza en los trdmites efectuados por este medio
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2. Para Ud. En qué aspectos debe enfocarse el establecimiento para mejorar la atencién al cliente.

Aspectos a considerar Marque con una “X”
Facilidad para obtener informacion.
Tiempo adecuado para el ingreso de informacién del huésped.
Facilidad y agilidad en los métodos de pago.
Oportunidad para atender sus solicitudes.
Facilidad de acceso.
Equipos y tecnologia.
Informacién disponible en la web.
Confianza en los tramites efectuados por este medio

@ N |g|A~WINIE

1. Quejas y Reclamos.
1. Durante su tiempo de estadia ha presentado un tipo de queja o reclamo relacionado con el servicio
ofertado.

2. ¢Cual medio utilizo para realizar su queja o reclamo?

Medio a considerar Marque con una “X”
Correo Electrénico.
Pagina Web,
Buzén de quejas o reclamos.
Teléfono.
Escrito.
Personalmente.

@O W

3. Seleccione, su queja o reclamo estaba relacionado con:

Empleadores Servicio Ofertado Ninguno

4. Enrelacion, a la queja o reclamo presentado los empleadores hicieron algo al respecto.

Si () No ()
5. ¢Fue oportuna la respuesta brindada?

Si () No ()
6. Quedo satisfecho con la respuesta brindada.

Si () No ()

V. Recomendaciones, opiniones y sugerencias.
3. Bajo su percepcién personal ¢Desearia recomendar algo al establecimiento para que su satisfaccion sea
al 100%7?
Si () No ()
4, (Cual?

Le agradecemos por la atencion prestada y su colaboracion.

Cuadro 27. Encuesta de satisfaccion del cliente.

Elaborado por: Quimis Denesis.
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5. BENEFICIOS DE LA PROPUESTA
En consideracion que las dos dimensiones establecidas para mejorar un sistema de calidad
en los establecimientos, la aplicacion y adecuacion de las estrategias antes mencionadas generan

diversos beneficios como son:

= Permite esclarecer la situacion actual del establecimiento y como se encuentra
respecto al valor esperado, permitiendo identificar cualquier falencia con el objetivo
de corregir y poder alcanzar la mejora continua.

= Puede involucrar una mayor profundidad en conocimiento de las necesidades del
huésped y se pueden establecer normas con la finalidad de satisfacer a los mismos
con el objetivo de garantizar la fidelizacion de los clientes.

= Posibilita consolidar la satisfaccion del cliente bajo criterios de calidad en el servicio
ofertado con la finalidad de generar confianza en el servicio.

= Afianzarse al sector hotelero con la finalidad de ser competitivo en el mercado al

ofrecer un servicio de alojamiento de calidad estandarizado.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones
A través del desarrollo de la presente investigacion, se evidencio que la calidad en el servicio
es parte fundamental en la oferta turistica, mismo que depende para alcanzar el éxito o hundirse
en el fracaso. Por medio de un servicio de calidad se garantiza que un huésped salga satisfecho
por su excelente servicio y con el tiempo otorga la oportunidad de sugerir el establecimiento
mediante una comunicacion de boca a boca logrando Ilamar la atencién y ser elegidos por los

visitantes en el canton.

Por medio del marco teérico se analizé diversas teorias, enfoques, caracteristica y modelos
en base a la calidad que permitieron llegar a la conclusion de que es necesario dentro de un
establecimiento que oferta un servicio en este caso el alojamiento, tener un plan de mejora para
la calidad en el servicio ofertado, de tal manera que permita controlar y manejar correctamente
las actividades que se desarrollan en el establecimiento y asi disminuir las falencias y aumentar

los beneficios a favor de los establecimientos hoteleros como del cliente.
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De acuerdo al modelo de SERVQUAL y sus dimensiones en conjunto con la aplicacién de
los instrumentos se permitid identificar que existen una escasa relacion de la oferta con la
calidad en los establecimientos de alojamiento especificamente en el canton Huaquillas, sin
embargo, podemos recalcar que la satisfaccion del cliente con el servicio ofertado es muy buena
en la valoracién por la calidad que esperaban es por ello que para afianzar la oferta del servicio
hotelero dentro del canton sin dejar de lado la calidad se ha propuesto un plan de mejora que

beneficie al sector hotelero, a los visitantes y al cantén.

6.2. Recomendaciones
En cada establecimiento de alojamiento es muy importante que los propietarios de los
establecimientos de servicios de alojamiento se deberian capacitar al personal administrativo y
de servicio sobre la importancia de la calidad y los beneficios que trae consigo, con la finalidad
de general nuevas expectativas por ofertar diferente asegurando su calidad que permita fidelizar

a mas clientes que pueden recomendar y regresar a consumir el servicio ofertado.

Es recomendable que los propietarios de los establecimientos de alojamiento motiven a su
personal brindandole la oportunidad de que por medio de incentivos monetarios 0 no monetarios
se desenvuelvan de mejor manera al momento de ofertar el servicio hotelero dejandolos fluir
por su creatividad, responsabilidad y conocimiento que permitan brindar un servicio rapido,

seguro, fiable y con calidad.

Bajo la percepcion y el estudio del modelo de SERVQUAL, permite analizar la importancia
de la calidad en el servicio hotelero, se lo puede desarrollar mediante una adecuada visualizacién
interna y externa del establecimiento, desarrollo de charlas motivacionales con la finalidad de
mejorar el desenvolvimiento del personal, aplicacidn de acciones correctivas y/o preventivas en
el servicio y demas con el objetivo de incrementar la satisfaccion del cliente en el sector hotelero

del canton Huaquillas.
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ANEXOS

7. Anexo 1. Arbol de Problemas.

AN

EFECTOS

[ PROBLEMA ]

CAUSAS

Disminucion de

la participacion
del personal.

Pocos
atributos en el
cumplimiento

del servicio.

A

~

Desconocimiento sobre
el servicio al cliente.

A

Alta
competitivida

d en el nicho
de mercado.

Variacion en
la demanda.

A

A

Escasa importancia por
posicionarse en el mercado.

1

A

Limitada
percepcion de

las necesidades
de la demanda.

Poca importancia
por los habitos
de la demanda.

A

Disminucioén de la
confiabilidad en el servicio.

A

A

[ Oferta no caracterizada en el Cantén Huaquillas, Provincia de El Oro. ]

A

y

en el servicio turistico.

[ Escasa experiencia laboral }

Desinterés de
aprendizaje por
el personal.

\ 4

No poseer una
cultura adecuada
para ofrecer un

servicio de calidad.

\

y

Desinterés por

una prestacion

de calidad en el servicio.

\ 4

}

Escasa
importancia en

la fidelizacién
de la demanda.

Inseguridad
en el servicio
ofertado.

N\

y

Incumplimi

ento con las

expectativas de la demanda.

\ 4

\ 4

Escasa
interaccion con
la demanda.

Desinterés por
el cumplimiento
del servicio.
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8. Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de Variables.

Variable Concepto Definiciéon Operacional Dimensiones Indicadores
Calidad: Calldad |nsta|aciones Diseﬁo:
La calidad representa un | Esun proceso de mejora continua, Tangibilidad Personal No experimental,
proceso de mejora continua, | donde todas las &reas de la Materiales de Comunicacién | transversal y
en el cual todas las areas de la | empresa participan activamente en — correlacional.
empresa buscan satisfacer las | el desarrollo de productos o o Ser_‘"‘?'o
necesidades del cliente o | prestacion de servicios en busca de Fiabilidad Conocimientos Método:
anticiparse a ellas, | alcanzar la satisfaccion de los Desenvolvimiento Exploratorio,
. articipando activamente en | clientes cumplir con sus . Disposicion Descriptiva, Cientifico
Variable | P P - y P Capacidad de P - . p. y
. el desarrollo de productos o | necesidades o por lo menos Soluciones Cualitativa
Calidad. L . - Respuestas .
en la prestacion de servicios. | anticiparse a ellas. Recomendaciones
(Solérzano Barrera & Aceves Informacién
L6pez, 2013) Seguridad Control Técnica:
Cumplimiento Encuestas
Observacion
Atencién
Empatia Comprension Instrumento:
Actitud Cuestionario.
Oferta Turistica: Oferta Turistica: Tangibles Disefio:
Es aquella que esta | La oferta turistica esta constituida Bienes Intangibles No experimental,
constituida por una | por una agrupacién de bienes, Uso de Herramientas transversal y
agrupacion de  bienes, | servicios, infraestructura, recursos Instalaciones correlacional.
servicios, infraestructura y | y atractivos organizados con la Infraestructura Servicios
recursos, organizados de | finalidad de satisfacer la demanda. Apoyo Empresarial Método:
. manera tal que permitan Exploratorio,
Variable 11 . q P P . -
satisfacer la demanda de los Descriptiva, Cientifico y
Oferta - -
s visitantes. (Corvo, 2021) Cualitativa
Turistica.

Satisfaccion

Calidad del Servicio
Certificaciones
Profesionalismo
Comercializacion

Técnica:
Encuestas
Observacion

Instrumento:
Cuestionario.
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9. Anexo 3. Matriz de Consistencia.

‘ PROBLEMA

;De qué manera se relacionan la calidad con la

oferta turistica en los establecimientos de
alojamiento del Cantén Huaquillas, Provincia de El

Oro?

OBJETIVOS

Analizar la relacién que existe entre la calidad con
la oferta turistica en los establecimientos de
alojamiento del Cantén Huaquillas, Provincia de El

Oro

HIPOTESIS

Existe relacion significativa de la calidad con oferta
turistica en los establecimientos de alojamiento del

Canton Huaquillas, Provincia de El Oro

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

¢De qué manera se relacionan el tangibilidad con la

oferta turistica en los establecimientos de
alojamiento del Cantén Huaquillas, Provincia de El

Oro?

Identificar la relacion que existe entre el tangibilidad
con la oferta turistica en los establecimientos de
alojamiento del Cantén Huaquillas, Provincia de El
Oro

Existe relacion significativa entre la tangibilidad con
la oferta turistica en los establecimientos de
alojamiento del Cantén Huaquillas, Provincia de El

Oro

¢De qué manera se relacionan la fiabilidad con la

oferta turistica en los establecimientos de
alojamiento del Canton Huaquillas, Provincia de El

Oro?

Relacionar la relacién que existe entre la fiabilidad
con la oferta turistica en los establecimientos de
alojamiento del Canton Huaquillas, Provincia de El
Oro

Existe relacion significativa de la fiabilidad con la
oferta turistica en los establecimientos de alojamiento

del Cantdn Huaquillas, Provincia de El Oro

¢;De qué manera se relacionan la capacidad de

respuesta con la oferta turistica en los

establecimientos de alojamiento del Canton

Huaquillas, Provincia de El Oro?

Asociar la relacion que existe entre la capacidad de

respuesta con la oferta turistica en los

establecimientos de alojamiento del Cantén

Huaquillas, Provincia de El Oro

Existe relacion significativa de la capacidad de
respuesta con la oferta turistica en los establecimientos
de alojamiento del Cantén Huaquillas, Provincia de El
Oro

¢De qué manera se relacionan la seguridad con la

oferta turistica en los establecimientos de
alojamiento del Cantén Huaquillas, Provincia de El

Oro?

Comparar la relacion que existe entre la seguridad
con oferta turistica en los establecimientos de
alojamiento del Cantén Huaquillas, Provincia de El
Oro

Existe relacion significativa de la seguridad con la
oferta turistica en los establecimientos de alojamiento

del Cantén Huaquillas, Provincia de El Oro

¢De qué manera se relacionan la empatia con la

oferta turistica en los establecimientos de
alojamiento del Cantén Huaquillas, Provincia de El

Oro?

Contrastar la relacion que existe entre la empatia la

oferta turistica en los establecimientos de

alojamiento Cantén Huaquillas, Provincia de El Oro

Existe relacion significativa de la empatia con la oferta
turistica en los establecimientos de alojamiento Cantén

Huaquillas, Provincia de El Oro

VARIABLES

Variable
Independiente.

La calidad representa un
proceso de mejora
continua, en el cual todas
las &reas de la empresa
buscan satisfacer las
necesidades del cliente o
anticiparse a ellas,
participando activamente
en el desarrollo de
productos o en la
prestacion de servicios.
(Solérzano Barrera &
Aceves Lopez, 2013)

Variable Dependiente.
Es aquella que estéa
constituida por una
agrupacion de bienes,
servicios, infraestructura
y recursos, organizados
de manera tal que
permitan satisfacer la
demanda de los
visitantes (Corvo, 2021).
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10. Anexo 4. Autorizacién del Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantén

Huaquillas.

‘@* GAD MUNICIPAL DEL ﬂ .M
Cd

CANTON HUAQUILLAS

ADMINISTRACION 2618 3023

CiVpap e N
Oficio No. GADMH-DATH-2021-105-0
Huaquillas, 04 de Mayo del 2021

Mgs. Carlos Fernando Inga Aguagallo
DOCENTE RESPONSABLE UTE

ASUNTO: autorizacién para levantamiento de informacién en el proyecto de
Investigacion.

De mi consideracién:

Por medio del presente tengo a bien dirigirme a Ud. para dar
respuesta a la peticién emitida con fecha 01 de Marzo del 2021, y
que es derivada a esta dependencia de Talento Humano mediante
sumilla de la Direccion Administrativa del GADMH, como lo indica
en el “Articulo 121.- Instruccién, orden de servicio o sumilla”. Que
versa sobre la Autorizacion a la estudiante Denesis Jazmin
Quimis Parra, para realizar su proyecto de investigacion,
actividad coordinada con la Ing. Diana Lopez Bautista, Técnica de
Turismo del GADMH quien le brindara las facilidades necesarias
para realizar su investigacion.

Con el antecedente que ha quedado expuesto me permito indicar
que lo solicitado es procedente para el efecto, haciendo hincapié de
que la informacién previa a ser publicada pase un filtro de control
por esta dependencia.

Particular que comunico para fines pg_;jtiﬂ[}pntes.
e s,
DN

Atentamente:

edra &

ALENTO HUMANO 70" 8

f Alcaldia de Huaquillas | @ ealcaldiahuaquillas | @\ Huaquillas.gob.ec -

Escaneado con CamScanner

Dr. Walter Celi Pi

Figura 1. Autorizacion del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Huaquillas.
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11. Anexo 5. Validacion de Instrumentos

11.1. Validacién de la Variable Calidad

- =
Cwrrura de Seatidn Turbibes ]

Y HOteLeFm « TLFShG

EACLILTAD DE CIENCLAS

FSUALT ESAS W A LIRS TR | Tase

TABLA DE EVALUACION DE EXPEETOS
Apdlidos y Nombres del experto: bgs. Espaio Hemém Hemers Chiver.

Tatwlo /rrada:
PhD... {)
Doctor. . {1
Kamister.._ | (x )

Unirerzidad en by gue labora: UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHMBOREAZTO
Faculind en b que labora: FACULTAD OF CIENCIAS POLITICAS ¥ ADMIMISTRATIVAS
Carrers em la que labera: GESTION TURISTICA Y HOTELERA
Fecha: 20 & Abril dal 2021 .
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTE=ACTON
CALIDAD ¥ OFFRTA TURISTICA EN FL SECTO HOTELFRO DEL CANTON
HUAQUILLAS, PROVINCIA DE EL ORO.

El mstromenio ds mwdicion parfsnecs a 1a veriahle Indepemdicaier Calidad

Mzdnie Ia fably de ealnacicn de experbos, exisd Gene 12 feculad de evalher cads una de ks pregnni s mancamdo
con “x” en s cohmmnas de 51 o Mo, Asi pdmme, lo sxhorbmnos ez la cormecdcn de los Sees, indicande sos
ohusrvaciones Vo mgsrenchs, con b Snalidad de mejorar 1a cohersncia ds Las pregeztas sobre “Calidad™

Aprecia | Observmciones
Items Presumtas =i T50
1 (El matrumente de malicen proesat o dissf abemade” X
z LE| milnimnsnte de fetclacada 8 datnd Bans meladida son d ik de mvealigacion’ X
3 JE| mstnument e sanleneiin e daaos s mencon b versbles de malicsn? X
3 | (El mstmumeniy de reccleesin de dmes fadleanh o kgm de e obelives d= B | 5
in s et T
5] JEl matrument de reoleceidn de deaoa oe relacaons aon las varishles de emadia? X
-] L perlmineatin e | oo Lo i o el oo ! X
T | (Coda ane Oo i pregustas 321 erennln & meSosn 68 rlacens o culs une 08 e | X
elesticalins da i indezadassn?
] JEI disefiar del isstramenta de medeadn Teedeand o mnilisis v proeesen il de daoe? X
2 (Son alendible i llarrativin de fepesala de indrusealon de mede: iba’ X
10 (El mstramenty de madicen el ersalbls o la polblesin e & cadia’ X
LE| isirpmninis S alicadn o clasa, preciss 5 sencilly & responder pass de sila mensra |
b Lin diin Degusiadind!
TOTAL | 11
Cingnmciones  ganaralos , @0 conseCoencis, el

docements pusds s aplicado.

Figura 2. Validacion de la Variable Calidad — Mgs. Renato Herrera.
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Carrara dia Gastidn Turistica

W Hobelera & Turismo
FOUILTAL DE CIEMRCLAS
POLTHCAS Y ADMIMISTRATIVAS.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellides ¥ Nombres del experto: Mzz. César Auzusto Suzrez Layedm.
Titalo

radi:
FhD... [l
Doctor... | ()
Magister.._ [ (% )

Universidad en I que labora: UNIVERSIDAD NACIOWAL DE CHIMBORAZOD
Facultad en Ia que Iabora: FACULTAD DE CIENCIAS POLTTICAS ¥ ADMDNISTRATIVAS
Carrera en la que labora: GESTION TURISTICA Y BOTELERA
Fecha: 21 de Abril del 2021
TITULO DEL PROYECTO DE INVES TIGACION
CALIDAD Y OFERTA TURISTICA EN EL SECTO HOTELERO DEL CANTON
HUAQUILLAS, PROVINCIA DE EL ORO.

El mstrumento de medicion pertenece a la variable Independients: Calidad

Madiante Ja tabla de evahmacion de expertos, usted tisne la facultad de evaluar cada uma de las preguntas mancando
con “x” en las columnas de 5ie Mo, Asi misme, lo exbortamos en la comeccion de Jos items, indicandoe sus
olervackines vo sugerencias, oon la fimalidad de mejorar 1a coberencia de las pregumtas solbre “Calidad™

- .:-.-...-1-...-.:-.....:3":-

Aprecia | Observacomes

Ttems Prezumias o)

1 (Bl mntumemin de medcito prevents ol disefio adecuado™

;Fl mtmimegein de recobeccitn da datos Sene mlxcion con el tinle de inwvectipscion?

;B mvtminein e recobeccion de dabos s mencions ks vadables ds medicicn?

| i

(Bl stupmemdn de recoleccitm de datos faciftr el logro de e objettros de la
‘ igaciom?

;Fl Etmimegein da recoleccion de dates s ralacicoa con s vanables do sstdio?

;La medaccitm de las pregmtas tisne un wentide cobsrants?

| ]

;Cads una de [as pregumias del instromente de medicitn s melaciona con cada noo de los
slamemics da los indicadores?

;Fl disafio dal insrumente de medicion fciitm &l anabss v procesarmente de daiosT

;5on entendibles las albermattvas de revpossia de instromentos, do owdicon?

;B mtumeein de medicitn serd acossibiu 2 1a poblaciin wojeto de estudic?

e e | B I e e B e I N

= =] | e

;Fl instromanto de pwdichtn e clarn, preciwo y sencillo de mspondar para de ortz maner
obiumar low datos megqoaridoa?

TOTAL

[=]
—

Cbsemvaciones  generales
documenfo pusde ser aplicado.

el

|

Figura 3. Validacion de la Variable Calidad — Mgs. César Suarez.
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Carrerm ole Getsdbem Turisiica

¥y Hotelara & Turismes
FACLILTAD OE CIEMCLAS
POLITHEAS Y ADPAIMISTRATRAS

TABLA DE FVALUACION DE EXPEETOS

Apellidos v Nombres del experto: Victor Medardo Velasco Samaniego.

Tomlo ({Grado:
PhD. .. {x)
Disctar... {)
Magister... [ { )

Umiversidad en la que bvbora: UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

Facultad en la que lsbora: FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATTVAS
Carrers en lu que labora: GESTION TURISTICA ¥ HOTELERA

Fecha: 20 de Abml dal 2021

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

CALIDAD ¥ OFERTA TURISTICA EN FL SECTO HOTELER.O DEL CANTON

HUAQUILLAS, PROVINCIA DE EL ORO.

Elinstrumsnio de medicicn partenece a la variable Independicote: Calidad

.d'.‘n-.-h.'rllf'haf'p.l-?)-dl-

Madiante |2 2bla de evaleacion de experios, wsted tens la facultad de evalazr cada wma de [as preguztas marando
con “x” wn bis colnmmas de 51 o Meo Asl mxiszo, lo sxhostarsos en B comreccidn de b ibepss, mdicande sos

cbsarvaciones ¥/ sigerencias, con la finalidad do mejorar fa coberencia de las pregentas sobrs “Calidad™

feems

Preguntas Aprecia

Observaciones

KO

1 21 mutnoento de meduodm presars o dsdo adecmdo’

; Fl instramemto de reccieccon e dains Gene relacion con ol Stolo de messtgacian?

;El instramemto de reccieccion de dains e menciona by wamiablie: do meducion?

| L] a

(2l memumente de mockocdn oo dxos Dot ol logo de los objemvos S b
imvestigaciin’

LA
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Figura 4. Validacion de la Variable Calidad — Dr. Victor Velasco.
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11.2. Validacién de la VVariable Oferta Turistica
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Figura 5. Validacion de la Variable Oferta Turistica — Mgs. Renato Herrera.
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Figura 6. Validacion de la Variable Oferta Turistica — Mgs. César Suarez.
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Figura 7. Validacion de la Variable Oferta Turistica — Dr. Victor Velasco.
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12. Anexo 6. Analisis e Interpretacion
Se presentan los resultados de los instrumentos de investigacion (encuestas) aplicados a los
visitantes (huéspedes) “Variable Independiente Calidad” y a los prestadores del servicio de

alojamiento (propietarios) “Variable Dependiente Oferta Turistica”.

12.1. Tabulacion Variable Independiente: Calidad

1. Los bienes fisicos del establecimiento cubren sus expectativas de calidad.

Cuadro 28. Expectativa de los bienes fisicos.

Expectativa de los bienes fisicos Frecuencia Porcentaje

Vélido DEFICIENTE 2 8
REGULAR 7 2,8
BUENO 37 15,0
MUY BUENO 123 50,0
EXCELENTE 77 31,3
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 8. Expectativas de los bienes fisicos.

Segun los resultados de las encuestas aplicadas, el 50% de los turistas considera que los
bienes fisicos se encuentran en muy buen estado, el 31,30% que se encuentran de manera
excelente, un 15,04% los considera en un buen estado, el 2,85% de manera regular y con el

0,81% los establece de forma deficiente.
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2. Las instalaciones fisicas estan valoradas de manera atractiva, cuidadas y aptas

para brindar un buen servicio.

Cuadro 29. Valoracion de las instalaciones fisicas.

Valoracion de las instalaciones fisicas Frecuencia Porcentaje
Vaélido DEFICIENTE 1 A4
REGULAR 4 1,6
BUENO 54 22,0
MUY BUENO 97 394
EXCELENTE 90 36,6
Total 246 100,0
Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 9. Valoracion de las instalaciones fisicas.

Mediante los resultados reflejados nos demuestran que el 39,43% de los turistas posee una

valoracion muy buena de las instalaciones, un 36,59% las considera con una valoracion

excelente, el 21,95% de los turistas las encuentra con una valoracion buena, un 1,63% de los

turistas las valoran en un estado regular y con un 0,41% las valora de manera deficiente.
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3. Los recursos tangibles del establecimiento como cama, veladores, armarios y
demas, que brinda el servicio de alojamiento esta de acuerdo a la categoria que

pertenece.

Cuadro 30. Categoria de los recursos tangibles.

Categoria de los recursos tangibles Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 6 2,4
BUENO 54 22,0
MUY BUENO 96 39,0
EXCELENTE 90 36,6
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 10. Categoria de los recursos tangibles.

Mediante los resultados podemos mencionar que en un 39,43% los turistas dicen que los recursos
tangibles se encuentran coordinadas a la categoria que pertenece de manera muy buena, en un 36,6% se
encuentra de manera excelente, el 21,95% se acoplan de manera buena y el 2,44% de turistas dicen que

se encuentran acopladas de manera regular.
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4. En el establecimiento de alojamiento su infraestructura adecuada para brindar

un servicio de calidad.

Cuadro 31. Infraestructura del establecimiento.

Infraestructura del establecimiento Frecuencia Porcentaje

Valido DEFICIENTE 1 4
REGULAR 7 2,8
BUENO 67 27,2
MUY BUENO 98 39,8
EXCELENTE 73 29,7
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 11. Infraestructura del establecimiento.

Los resultados nos demuestran que el 39,84% de turistas consideran que la infraestructura es
muy buena para brindar un servicio de calidad, el 29,67% considera que se encuentra de manera
excelente, el 27,24% define que esta de buena, el 2,85% considera que de manera regular y con

un 0,41% es de forma deficiente.

94



5. El establecimiento dispone canales de comunicacién idoéneos para ofertar el

servicio de alojamiento.

Cuadro 32. Oferta por canales de comunicacion.

Oferta por canales de comunicacién Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 11 4,5
BUENO 66 26,8
MUY BUENO 89 36,2
EXCELENTE 80 32,5
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 12. Oferta por canales de comunicacién.

Segun los resultados el 36,18% de turistas considera que los canales de comunicacion son
muy buenos para la oferta del servicio, el 32,52% considera de manera excelente, con un 26,83%
de los turistas dicen que son buenos y con un 4,47% consideran que son regulares para la oferta

del servicio.
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6. EIl servicio de alojamiento muestra el nivel de calidad que esperaba basado en

sus expectativas.

Cuadro 33. Nivel de calidad.

Nivel de calidad Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 6 2,4
BUENO 39 15,9
MUY BUENO 118 48,0
EXCELENTE 83 33,7
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 13. Nivel de Calidad.

Los resultados obtenidos reflejan que el 47,97% de los turistas consideran que es muy
bueno el nivel de calidad recibido en base a las expectativas, el 33,75% considera que el nivel
de calidad es excelente, el 15,85% de los turistas dice que es bueno y el 2,44% que esta en un

nivel regular.
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7. Enel establecimiento de alojamiento, sus empleados al momento de presentarse

un inconveniente lo resuelven con rapidez dando una breve solucion.

Cuadro 34. Resolucién de inconvenientes.

Resolucion de inconvenientes Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 10 4,1
BUENO 44 17,9
MUY BUENO 107 43,5
EXCELENTE 85 34,6
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 14. Resolucién de inconvenientes.

Mediante los resultados el 43,50% de los turistas considera que es muy buena la rapidez
con que se resuelven los inconvenientes, el 34,55% considera que se los resuelve de manera
excelente, el 17,89% refleja que es buena la manera de resolver los inconvenientes y el 4,07%

dice que es regular la manera de resolver los inconvenientes.
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8. El servicio por primera vez por parte de empleador dentro del establecimiento

de alojamiento genera fiabilidad.

Cuadro 35. Servicio por primera vez.

Servicio por primera vez Frecuencia Porcentaje
Vaélido REGULAR 6 2,4
BUENO 69 28,0
MUY BUENO 88 35,8
EXCELENTE 83 33,7
Total 246 100,0
Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 15. Servicio por primera vez.

Segun los resultados se aprecia que el 35,77% de los turistas consideran que es muy bueno

el servicio por primera vez, el 33,74% lo considera de manera excelente el servicio por

primera vez, el 28,05% determina que el servicio por primera vez bueno y el 2,44% define

como regular al servicio por primera vez.
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9. Lavaloracién del empleador del establecimiento se encuentra al momento bien

uniformado y con una apariencia adecuada limpia y cuidada.

Cuadro 36. Apariencia del empleador.

Apariencia del empleador Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 6 2,4
BUENO 70 28,5
MUY BUENO 78 31,7
EXCELENTE 92 37,4
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 16. Apariencia del empleador.

Mediante los resultados podemos apreciar que el 37,40% de los turistas considera que es
muy bueno la apariencia de los empleadores, el 31,71% considera que la apariencia es
excelente, el 28,46% determina que es buena la apariencia de los empleadores y el 2,44% de

los turistas consideran que la apariencia de los empleadores es regular.
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10. Considera que el personal cuenta con el conocimiento adecuado para realizar

sus funcione en el servicio hacia al cliente.

Cuadro 37. Conocimiento del personal.

Conocimiento del Personal Frecuencia Porcentaje

Valido DEFICIENTE 1 4
REGULAR 7 2,8
BUENO 53 21,5
MUY BUENO 95 38,6
EXCELENTE 90 36,6
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 17. Conocimiento del personal.

Segln los resultados podemos mencionar que 38,62% de los turistas consideran que el
conocimiento del personal es muy bueno, el 36,59% considera que el personal tiene un
conocimiento excelente, el 21,54% considera que el conocimiento que poseen es bueno, el
2,85% considera que el conocimiento es regular y el 0,41% o determina que el personal tiene
un conocimiento deficiente.
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11. Considera que los empleados del establecimiento demuestran estar capacitados

para responder a sus inquietudes.

Cuadro 38. Capacitacion de los empleados.

Capacitacion de los empleados Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 6 2,4
BUENO 37 15,0
MUY BUENO 108 43,9
EXCELENTE 95 38,6
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 18. Capacitacion de los empleados.

Los resultados obtenidos reflejan que el 43,90% de los turistas determina que los empleados
estdn muy bien capacitados para responder a las inquietudes, el 38,62% apuntan que los
empleados estan capacitados de manera excelente, el 15,04% de los turistas consideran que es
buena la capacitacion de los empleados y el 2,44% determinan que la capacitacion de los

empleadores es regular.
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12. Es apropiado el tiempo aguardado para obtener el servicio de alojamiento en el

establecimiento.

Cuadro 39. Tiempo aguardado del servicio.

Tiempo aguardado del servicio Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 7 2,8
BUENO 35 14,2
MUY BUENO 97 39,4
EXCELENTE 107 43,5
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 19. Tiempo aguardado del servicio.

De acuerdo a los resultados obtenidos el 43,50% de los turistas considera que es excelente el
tiempo aguardado para recibir el servicio de alojamiento, el 39,43% determina que es muy bueno
el tiempo esperado, el 14,23% de los turistas define que es bueno el tiempo que se aguarda y el

2,85% de los turistas considera el tiempo aguardado que es regular.
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13. Considera que el establecimiento cuenta con empleados dispuestos en ayudar a

sus clientes en el tiempo oportuno.

Cuadro 40. Ayuda a clientes.

Ayuda a clientes Frecuencia Porcentaje

Valido DEFICIENTE 1 4
REGULAR 7 2,8
BUENO 34 13,8
MUY BUENO 107 43,5
EXCELENTE 97 39,4
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 20. Ayuda a clientes.

Segun los resultados el 43,50% de los turistas considera que muy buena la ayuda de los

empleados en el tiempo oportuno, el 39,43% menciona que es excelente la ayuda que brindan

los empleados, el 13,82% los turistas determinan que es buena la ayuda de los empleadores, el

2,85% considera que es regular la ayuda de los empleados y el 0,41% de los turistas determina

que es deficiente.

103



14. El servicio de alojamiento cuenta con una capacidad de respuesta idonea para

las quejas y reclamos de sus visitantes.

Cuadro 41. Capacidad de respuesta de quejas y reclamos.

Capacidad de respuesta de quejasy

reclamos Frecuencia Porcentaje
Valido DEFICIENTE 1 4
REGULAR 5 2,0
BUENO 52 21,1
MUY BUENO 100 40,7
EXCELENTE 88 35,8
Total 246 100,0
Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 21. Capacidad de respuesta de quejas y reclamos.

Los resultados obtenidos nos demuestran que el 40,65% de los turistas determina que la
capacidad de respuesta a las quejas y reclamos es muy buena, el 35,77% de los turistas
consideran que es excelente la capacidad de respuesta, el 21,14% selecciona que es buena la
capacidad de respuesta, el 2,03% de los turistas lo considera regular a la capacidad de respuesta

y el 0,41% lo determina de manera deficiente a la capacidad de respuesta.
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15. EI comportamiento del empleador fomenta un ambiente de confianza y

seguridad en el servicio de alojamiento.

Cuadro 42. Ambiente de confianza y seguridad en el servicio.
Ambiente de confianza y seguridad en el

servicio Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 5 2,0
BUENO 38 15,4
MUY BUENO 104 42,3
EXCELENTE 99 40,2
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 22. Ambiente de confianza y seguridad en el servicio.

Mediante los resultados obtenidos podemos apreciar que el 42,28% de los turistas consideran
que el comportamiento del empleador es muy bueno para generar un ambiente de confianza y
seguridad en el servicio, el 40,24% de turistas selecciona que es excelente el comportamiento
para generar un ambiente de confianza y seguridad, el 15,45% lo determina como bueno al
comportamiento de los empleados para crear un ambiente de confianza y seguridad y con 2,03%

lo determinan como regular el comportamiento de los empleadores.

105



16. La informacion es segura de tal manera que estd detallada y aclara sus

inquietudes en el servicio.

Cuadro 43. Informacion del servicio.

Informacion del servicio Frecuencia Porcentaje
Vaélido REGULAR 6 2,4
BUENO 56 22,8
MUY BUENO 101 41,1
EXCELENTE 83 33,7
Total 246 100,0
Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 23. Informacién del servicio.

Segun los resultados obtenidos se demuestra que el 41,06% turistas destaca que es muy bueno
la informacion brindada en el servicio, el 33,74% turistas detalla que es un excelente la
informacion brindad en el servicio, el 22,76% considera que es buena la informacion en el

servicio y el 2,44% determina que la informacion brindada es regular en el servicio.
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17. El establecimiento cumple con los horarios establecidos para el servicio.

Cuadro 44. Horarios del servicio.

Horarios del servicio Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 5 2,0
BUENO 79 32,1
MUY BUENO 102 41,5
EXCELENTE 60 24,4
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 24. Horarios del servicio.

Los resultados obtenidos reflejan que el 41,46% de los turistas consideran que los horarios
establecidos son muy buenos para brindar el servicio, el 32,11% de los turistas determina que
los horarios son buenos para el servicio de alojamiento, el 24,39% consideran que los horarios
son excelentes para brindar el servicio y el 2,03% de los turistas determina que son regulares

los horarios para el servicio.
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18. Considera que las instalaciones del establecimiento estan aptas y seguras ante

cualquier circunstancia.

Cuadro 45. Instalaciones del establecimiento.

Instalaciones del establecimiento Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 5 2,0
BUENO 53 21,5
MUY BUENO 103 41,9
EXCELENTE 85 34,6
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 25. Instalaciones del establecimiento.

Segun los resultados podemos mencionar que el 41,87% de los turistas consideran que las
instalaciones son muy buenas para afrontar cualquier circunstancia, un 34,55% de los turistas
consideran que son excelentes sus instalaciones, el 21,54% determina que las instalaciones son
buenas y el 2,03% de los turistas considera que la infraestructura se encuentra regular para

afrontar cualquier circunstancia.
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19. El control en las habitaciones del establecimiento es segura y confiable.

Cuadro 46. Control de las habitaciones.

Control de las habitaciones Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 4 1,6
BUENO 44 17,9
MUY BUENO 101 41,1
EXCELENTE 97 39,4
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 26. Control de Habitaciones.

Los resultados demuestran que en 41,06% de los turistas considera que es muy bueno el
control de las habitaciones, el 39,43% determina que es excelente el control en las habitaciones,
el 17,89% de los turistas dicen que es bueno el control de las habitaciones y el 1,63% considera

al control de las habitaciones como regular.
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20. El establecimiento en base a su oferta del servicio de alojamiento es de

confiabilidad en la calidad esperada.

Cuadro 47. Calidad esperada del servicio.

Calidad esperada del servicio Frecuencia Porcentaje
Vaélido REGULAR 4 1,6
BUENO 41 16,7
MUY BUENO 98 39,8
EXCELENTE 103 41,9
Total 246 100,0
Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 27. Calidad esperada del servicio.

Segun los resultados obtenidos se determina que el 41,87% de los turistas considera que es

excelente con la calidad esperada del servicio, el 39,84% determina que la calidad esperada es

muy buena, un 16,67% de los turistas consideran que es buena la calidad del servicio y un 1,63%

determina que la calidad esperada es regular.
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21. Es apropiado el nivel de interés del empleador por satisfacer las necesidades de

sus huéspedes.

Cuadro 48. Interés de las necesidades del huésped.

Interés d las necesidades del huésped Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 4 1,6
BUENO 39 15,9
MUY BUENO 122 49,6
EXCELENTE 81 32,9
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 28. Interés de las necesidades del huésped.

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos mencionar que para el 49,59% de los turistas
consideran que es muy bueno el interés de los empleados por las necesidades de los huéspedes,
el 32,93% considera que es excelente el interés de los empleados por las necesidades, el 15,85%
determina que es bueno el interés por las necesidades y el 1,63% los considera de manera

regular.

111



22. Los horarios establecidos dentro del establecimiento de alojamiento son

adecuados para generar satisfaccion a su persona.

Cuadro 49. Horarios adecuados.

Horarios adecuados Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 6 2,4
BUENO 59 24,0
MUY BUENO 88 35,8
EXCELENTE 93 37,8
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 29. Horarios adecuados.

Los resultados obtenidos definen que el 37,80% de los turistas determinan que los horarios

son muy buenos para generar satisfaccion en los huéspedes, un 37,80% consideran que son

excelentes para generar satisfaccion, un 23% de los turistas consideras que son buenos los

horarios y el 2,44% consideran que son regulares los horarios para alcanzar la satisfaccion de

los huéspedes.
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23. Las instalaciones del establecimiento de alojamiento se acoplan a las necesidades

especificas solicitadas.

Cuadro 50. Acople de las necesidades.

Acople de las necesidades Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 4 1,6
BUENO 62 25,2
MUY BUENO 100 40,7
EXCELENTE 80 32,5
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 30. Acople de las necesidades.

Mediante los resultados se aprecia que el 40,65% de los turistas consideran que las
instalaciones se acoplan muy bien a las necesidades de los huéspedes, un 32,52% de turistas
determinan que son excelentes las instalaciones para acoplarse, el 25,20% consideran que se
acoplan a las necesidades de forma buena las instalaciones y en un 1,63% de los turistas

consideran que se acoplan de manera regular a las necesidades de los huéspedes.
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24. La prestacion del servicio es ejecutada con una actitud positiva y amable por

parte del personal.

Cuadro 51. Actitud positiva y segura del personal.

Actitud positive y segura del personal Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 5 2,0
BUENO 60 24,4
MUY BUENO 76 30,9
EXCELENTE 105 42,7
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 31. Actitud positiva y segura del personal.

Segun los resultados un 42,68% de los turistas consideran que es excelente la actitud de los
empleados, un 30,89% de los turistas determinan que la actitud de los empleadores es muy
buena, el 24,39% determina que los empleadores tienen una actitud buena y con un 2,03%

consideran a los empleadores con una actitud regular.
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25. En el establecimiento de alojamiento, el empleador practica la escucha activa

con la intencidn de entender sus inquietudes y solicitudes.

Cuadro 52. Escucha activa del empleador.

Escucha activa del empleador Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 6 2,4
BUENO 56 22,8
MUY BUENO 96 39,0
EXCELENTE 88 35,8
Total 246 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 32. Escucha activa del empleador.

Los resultados de las encuestas reflejan que el 39,02% de los turistas consideran que la
escucha activa es muy buena por parte de los empleadores, el 35,77% considera que practica
una escucha activa excelente en el servicio, el 22,76% determina que la escucha activa en el

servicio es bueno y el 2,44% de los turistas lo considera regular a la escucha activa en el servicio.
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26. La valoracion de la atencion y el afecto recibido

establecimiento es correcta e idonea.

Cuadro 53. Valoracién de la atencion y el afecto del personal.

por el personal del

Valoracion de la atencion y el afecto del

personal Frecuencia Porcentaje
Valido REGULAR 5 2,0
BUENO 43 17,5
MUY BUENO 93 37,8
EXCELENTE 105 42,7
Total 246 100,0
Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 33. Valoracion de la atencién y el afecto del personal.

Segun los resultados obtenidos en una valoracion del 42,68% de los turistas considera que la

atencion y el afecto del personal es excelente, el 37,80% determinan que la atencién y el afecto

es muy bueno por parte del personal, un 17,48% consideran que es buena la atencion y el afecto

por parte del personal y el 2,03% de los turistas consideran que el afecto y la atencion del

personal es regular.
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12.2. Tabulacion Variable Dependiente: Oferta Turistica
1. La contribucion de los bienes tangibles (como decoraciones internas y externas,

amenities y demas) del establecimiento son 6ptimos para la oferta de un servicio

de calidad.
Cuadro 54. Contribucion de los bienes tangibles.
Contribucidn de los bienes tangibles Frecuencia Porcentaje
Valido BUENO 4 22,2
MUY BUENO 9 50,0
EXCELENTE 5 27,8
Total 18 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 34. Contribucion de los bienes tangibles.

De acuerdo a los resultados obtenidos el 50% de los turistas considera que los bienes
tangibles contribuyen de muy buena manera para el servicio, el 27,78% determina que los bienes
tangibles son excelentes para brindar un servicio y el 22,22% de los turistas consideran que la

contribucion de los bienes tangibles es buena.
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2. El nivel de profesionalismo del personal permite brindar un servicio de calidad

de alojamiento.

Cuadro 55. Nivel de Profesionalismo.

Nivel de profesionalismo Frecuencia Porcentaje

Valido BUENO 2 11,1
MUY BUENO 10 55,6
EXCELENTE 6 33,3
Total 18 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 35. Nivel de Profesionalismo.

Segun los resultados se determina que el 55,56% de los turistas consideran que es muy bueno

el nivel de profesionalismo para brindar un servicio de calidad, un 33,33% de los turistas

determina que es excelente el nivel de profesionalismo de los empleadores y el 11,11% de los

turistas determinan que es bueno el nivel de profesionalismo para brindar un servicio de calidad.
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3. Las técnicas e instrumentos utilizados para el marketing de los servicios que se

ofertan en su establecimiento de alojamiento, cumplen con su proposito.

Cuadro 56. Marketing del servicio.

Marketing del servicio Frecuencia Porcentaje

Valido DEFICIENTE 1 5,6
REGULAR 1 5,6
BUENO 8 44 4
MUY BUENO 3 16,7
EXCELENTE 5 27,8
Total 18 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Gréfico 36. Marketing del servicio.

Mediante los resultados obtenidos se aprecia que el 44,44% de los turistas considera que el

marketing utilizado para ofertar el servicio es bueno, el 27,78% de los turistas considera que

excelente el marketing utilizado para ofertar el servicio, en un 16,67% determina que el

marketing es muy bueno para ofertar el servicio y con 5,56% determina que es entre deficiente

y regular el marketing para ofertar el servicio.
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4. Los manuales del establecimiento de alojamiento para sus colaboradores ayudan

a prestar un servicio de calidad.

Cuadro 57. Manuales para el servicio.

Manuales para el servicio Frecuencia Porcentaje

Valido BUENO 4 23,5
MUY BUENO 7 41,2
EXCELENTE 6 35,3
Total 17 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 37. Manuales para el servicio.

Los resultados obtenidos determinan que para el 41,18% de los turistas considera que los
manuales son muy buenos para brindar un servicio de calidad, en un 35,29% de los turistas
determinan que es excelente la ayuda de los manuales y para el 23,53% determina que son

buenos los manuales para brindar un servicio de calidad.
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5. Las instalaciones de su establecimiento de alojamiento se encuentran en

concordancia a la categoria que pertenece.

Cuadro 58. Instalaciones segun la categoria.

Instalaciones segun la categoria Frecuencia Porcentaje

Valido BUENO 2 11,1
MUY BUENO 8 44,4
EXCELENTE 8 44,4
Total 18 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 38. Instalaciones segun la categoria.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede definir que para el 44,44% de los turistas las
instalaciones son muy buenas y excelentes para la categoria a la que pertenecen, y para el
11,11% concuerdan que las instalaciones son buenas para la categoria que las define.
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6. EIl funcionamiento de las instalaciones del establecimiento aporta a que sus

colaboradores brinden un servicio de calidad en el alojamiento.

Cuadro 59. Funcionamiento de las instalaciones.

Funcionamiento de las instalaciones Frecuencia Porcentaje

Valido BUENO 3 16,7
MUY BUENO 7 38,9
EXCELENTE 8 44,4
Total 18 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 39. Funcionamiento de las instalaciones.

Mediante los resultados podemos mencionar que para el 44,44% de los turistas consideran
excelente al funcionamiento de las instalaciones para lograr un servicio de calidad, para el
36,69% determinan que es muy bueno el funcionamiento de las instalaciones para el servicio de
alojamiento y con el 16,67% de los turistas considera que las instalaciones son buenas para

lograr un servicio de calidad.
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7. Los recursos tangibles de su establecimiento son iddneos para adaptarse a las

solicitudes de sus clientes y asi alcanzar un servicio de calidad.

Cuadro 60. Adaptacidn de recursos tangibles.

Adaptacién de recursos tangibles. Frecuencia Porcentaje

Valido BUENO 1 5,6
MUY BUENO 8 44,4
EXCELENTE 9 50,0
Total 18 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 40. Adaptacion de recursos tangibles.

Segun los resultados obtenidos se aprecia que el 50% de los turistas determina que los

recursos tangibles son excelentes para adaptar a las necesidades de los huéspedes, el 44,44%

considera que los recursos tangibles son muy buenos para adaptarse a las necesidades y el 5,56%

de los turistas determina que son buenas para adaptarse a las necesidades de los huéspedes.
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8. Las alianzas con otras empresas u organizaciones turisticas, atribuyen a su

establecimiento de alojamiento la prestacion de un servicio de calidad.

Cuadro 61. Alianzas en el servicio.

Alianzas en el servicio Frecuencia Porcentaje

Valido DEFICIENTE 5 27,8
MUY BUENO 10 55,6
EXCELENTE 3 16,7
Total 18 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 41. Alianzas en el servicio.

Mediante los resultados obtenidos el 55,56% de los turistas determinan que las alianzas son
muy buenos para atribuir a un servicio de calidad, el 27,78% de los turistas consideran que las
alianzas son deficientes para atribuir un servicio de calidad y con el 16,67% determina que las

alianzas son excelentes para tribuir a un servicio de calidad.
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9. Laoferta del servicio de alojamiento es idonea a las necesidades de los visitantes

del canton.

Cuadro 62. Oferta id6nea del servicio.

Oferta iddnea del servicio Frecuencia Porcentaje

Valido BUENO 2 11,1
MUY BUENO 7 38,9
EXCELENTE 9 50,0
Total 18 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 42. Oferta idonea del servicio.

Los resultados obtenidos definen que el 50% de los turistas considera que la oferta en el
servicio de alojamiento es excelente para las necesidades de los visitantes, el 38,89% de los
turistas determina que es muy buena la oferta de servicio de alojamiento para los visitantes y en

un 11,11% de los turistas consideran que la oferta del servicio de alojamiento es buena.
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10. Las certificaciones con las que cuenta su establecimiento de alojamiento aportan

a la oferta del servicio hacia los visitantes en cuanto a la calidad.

Cuadro 63. Certificaciones en el servicio.

Certificaciones en el servicio. Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 1 5,6
BUENO 2 111
MUY BUENO 8 44.4
EXCELENTE 7 38,9
Total 18 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 43. Certificaciones en el servicio.

De acuerdo a los resultados el 44,44% de los turistas consideran que las certificaciones son

muy buenas para aportar calidad al servicio de alojamiento, el 38,89% consideran que las

certificaciones son excelentes en aportacion de calidad al servicio, el 11,11% de los turistas

determinan que son buenas las certificaciones para aportar calidad en el servicio y con el 5,56%

determinan que de manera regular las certificaciones aportan a la calidad al servicio.
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11. ElI desenvolvimiento de sus empleadores dentro del establecimiento de

alojamiento involucra la confiabilidad de ofertar un servicio de calidad.

Cuadro 64. Confiabilidad en el servicio.

Confiabilidad en el servicio Frecuencia Porcentaje

Valido REGULAR 1 5,6
BUENO 2 11,1
MUY BUENO 5 27,8
EXCELENTE 10 55,6
Total 18 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.
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Figura 44. Confiabilidad en el servicio.

Los resultados reflejados definen que el 55,56% de los turistas consideran que el
desenvolvimiento de los empleadores es excelente para generar confiabilidad en el servicio, el
27,78% de los turistas determinan que es muy bueno el desenvolvimiento de los empleadores
en el servicio de alojamiento y generar confiabilidad, con el 11,11% de los turistas consideran
que es bueno el desenvolvimiento de los empleadores para generar confiabilidad en el servicio
y con el 5,56% define que es regular el desenvolvimiento de los empleadores para generar
confiabilidad en el servicio de alojamiento.
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12. Las instalaciones fisicas del establecimiento de alojamiento son visualmente

atractivas y genera en Ud. un ambiente de confianza y confortabilidad.

Cuadro 65. Instalaciones fisicas del establecimiento.

Instalaciones fisicas del establecimiento Frecuencia Porcentaje

Valido BUENO 3 16,7
MUY BUENO 6 33,3
EXCELENTE 9 50,0
Total 18 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas en mayo de 2021, y procesadas en SPSS.

g

E—

Recuento

g
50,00%

4

g
33,33%

2

T T T T T
DEFICIENTE REGULAR BUEMO MUY BUEND EXCELEMTE

Figura 45. Instalaciones fisicas del establecimiento.

Segun los resultados obtenidos se aprecia que el 50% de los turistas consideran que las
instalaciones son excelentes y generan visualmente un ambiente de confianza y confortabilidad,
el 33,33% define que las instalaciones son muy buenas visualmente para generar un ambiente
de confianza y confortabilidad y con el 16,67% de los turistas determina que visualmente son

buenas las instalaciones para generar un ambiente de confianza y confortabilidad.
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13. Anexo 7. Instrumentos Aplicados

13.1.  Encuesta de la Variable Independiente: Calidad

UNIVERIDAD NACIONAL DE CHIMBOEAZD
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS ¥ ADMINISTRATIVAS
CARFRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELEEA

CALIDAD ¥ OFERTA TURISTICA EN EL SECTOR HOTELERO DEL CANTON
HUAQUILLAS, FROVINCIA DE EL ORO

Encuestas Dirigida a los Turistas Nacionales o Extranjeros

Encuestador: Formulario N°:
Lugar: Fecha de la Encuoesta: !

Ohbjetive de la Encuesia:

Ovtener informacion scbre los servicios que se ofertan en los establecimientos de alojamiesto =n =l
iZanton Huoaquillas, Proviecia de E1 Oro.

Confidencialidad de la Encuesta:

Esta sncuesta ex de caracter anonima, lo: dates obtenidos con ella son estrictaments confidenciales v 2l
investizador e compromets a mantensr la reserva del caza,

Instrucciones Generales:

»  Estz enceesfa ez de caracier anonimo, los datos obtemides en slla son exfrictaments

confidenciales.

Trate de contestar todas las pregumias. )

Wargus con un X para contestar l2: pregumtan ssgun su criterio personal.

EBu criterio sera de suma wiilidad para &l desamolla de este trabajo.

Califigue sezim su conocimiento tas tematicas indicadas en la signiente escala de Likert
1 1 3 4 E]

Dipficisnie Fzmlar Busna Nhoy Busno | Excelents

CUESTIONARIO
A INFOBRMACION GENERAL
1. Sexo

1. Masouling [, ) 2 Femenmo{,, )
1. Indigue 3u rango de edad:

EDAD MARQUE CONUNA X
Memor a |8 allos

14 -2 afins

50— 5% afns
4 Aib — 3% alns
b — 3% afns

[ AR LT

3. ;Cual es zu lugar de origen?
B Palsl e
b. DProvincia:
c. CindadPuehlo:
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d. Seleccione su mivel de instruccion.

SIVEL DE INSTRUCCION | MARGUE CON UNA X

T estodios

Erimamp,

SEOIEATIA.

SUpECiar.

Unmversatano.

(=2 L S R O

Pos=t- Urado

B. INFORMACION ESPECIFICA

DIMENSIONES

1

]

3

4

Dot

Fucpuilar

Hixno

Biry

Higni

Exieleniie

[ TARGIBILIDAD

I

Los mienes f=co: del es@bledenco cubren sus
expectativa: de calidad

2

Las mmstalaciones f=icas estan valomdas ce mmera
airactivas, ondades v zpia: para brindar mo buen
SETVICLO.

Log recurso: tamgibles del esmablecimpents como
cama, veladore:, ammarios v demaz, que brinda el
servicio de alojandenta, exta de acuerde 2 la catezona
L PEITEnace.

En el eat.ablemuma o2 alojamnenta oz
infrasstnacturs == encuentra adsoosda para brindas un
servicia de calidad

El  establecrmuemtn  dispone cop caesles  de
comvmicacion idomecs para ofertar &l zendicio de
2lnjanienin.

DIMENSIONES

1

]

3

4

Dclicictle

Foiyailar

Hixno

Elisy

Higno

Eiceleiilke

FIABITTINATY

[

El samacio de alogamaenty meosstra el mved de calsdad
que experaba basade en s expectativas

-
i

En el establecmuenta de alojamaents, sa: ewpleanas
2] momeettor de prezentarse un incomenients, ko
resushyen con apider dando wme breve schiclon

El semacio por primesa vaz par parte dzl empleador
demtro del establecimizentn de alojamisnto zenera
fiahilidad

L=

Lavaloraceom del enypleador del estableciriento s=
encnsmra al momento bien wnifommados ¥ con ue

iom=pdera que el persone] cuent2 com el
comocimisto adaoiado para realizar ;s fimcionss
&n 8] semvicio hada al chemte

DIMENSIONES

1

]

3

4

Delicienle

Foepiilar

Higmn

By

Hixmio

Excedenie

[ CAFACIDAD DE RESFUESTA

11

iomeydera que Loz empleadas dal estanlecimientn
demasiran estar capacitados para responder a soz
incroierades.

il

E: aproplaco el fempe agaardado par obteter e
servicio de alojamdents en &l sstablacimdenta.
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iomeadera que al asiabiecmuento cusnfa con
empleado: dispuestos en ayudar a sus clientes en el

tizmpo

[l
El servicio de alojamaento Cuentz con una capecidad
de respuesta idonea para las quejas v raclamos da s
visitanies,

DIMENSIONES

1

Delnzispi

Repmilai

Hiwins

Bliry

Hikmio

Esced evnee

| SEGURIDAD

Ll comportanaents del emplaadar fomenta an
ambdente da confianga ¥ sapiridad en & senvicio da
alojamisnto.

La inbormacion es segura de fal manera que etz
detallada v aclira sas inquaehides en el senvicia.

Ll establecimpento Smiple con los homna:
sstablacidos para el semicio

foonsxdera que L2 instalzcrones del establecimienio
Sslan aptad v se@aras ambe cualquier CITCumstancia

El cowtrod en f2s habataciones del establesimaenta es
segum ¥ confiable

g
e b

El establecimpenin &0 base a su oferia gel senaco de
ajamdenta af de comfiakalidad en la calidad
eaparada

DIMENSIONES

I

]

3

i

Daelnz b

Remilai

Hiscin

Bliry

Hiwwii

Enice] einee

EMEPATIA

2l

L8 aproplaca el mmvel de wterss del amplasdor par
satisfacer las necesidades de sus husspades,

Los horarics establecidoy dentre dal estanlecimiento
de aloyameento 300 adecusdo para generar
satrsfaccion a su persona.

Las matalacones del establecimseno da alojamsento
4@ pooplan a las necesidades especificas solicitadas,

La prestacon dal saruecin & &acutasy con um
actitod positiva v ansable por parte del personal.

En ef establecmuiento de alojamiento, el empleadar
praciica |a esciacha activa con |3 mbeicion da
sirtendsr sus mouietades ¥ solicinides

Lavaloracwon de Ia aencion y el afecto recibado por
] persomal del establecimiento es comect & idonea

Figura 46. Encuesta de la Variable Independiente; Calidad.

MUY AMABLE POR 5U COLABORACION

LE AGEADEZCO MUCHO
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13.2.  Encuesta de la Variable Dependiente: Oferta Turistica

UNIVERIDAD NACTONAL DE CHIMBORATD
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS ¥ ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

CALIDAD Y OFERTA TURISTICA EN EL SECTOR HOTELERO DEL CANTON
HUAQUILLAS, FROVINCIA DE EL ORO

Encuestax Dirigida a los Prestadores del Servicio de Alojamisnto

Encuestador: Formulario N®:
Lugzar: Fecha de la Encuesta: ! {

Ohjetivo de la Encoesta:

Fecopilar informacion sobre la ofsrta en los establecimientos de alojamiento an el Canton
Huaoullzs, Provineia de El Cro.

Confidencialidad de la Encuesta:

Esta encuesta ez de cardcter anomimo, loz datos obtemidos com ella zom estrictaments
confidenmalas v el investipador se compromets 2 mantener 1z reserva del caso.

Inztrucciones Generales:

= Cpnteste todas las preguntas.

= Margue conun X para contestar laz pregumtan segn =u criterio personal.

»  Zu criterio sard de swma utilidad para el dasarrollo de este trabajo.

»  Califique segin su conocimisnto tas tematicas indicadas en la siguiente escala de Likar:

I I 3 E| ]
Li=ficiente Fegular Euenn iy Bueno Excelante
CUESTIONARID
A. INFORMACION GENERAL
1. Sexo
1. Mazculmo [ ) 2. Fememmo({ )

2. Indigue su rango de edad:

EDAD REARQUECON UNA XY |
L5 =25 amos

30— 35 amog

A0 — 40 amn:
3l = 38 ames
B0 v Eas

i o] led A —o
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1. Seleccione zun nivel de instruccion

RIVELDE IRSTRELCCION | MARQUE CON UNA X |

S estadins

Ermmario.

SeCmoara.

SAperior.

Unmersifamo.

(=0 T S T O

Pozi- rado

B. INFORMACTON ESPECIFICA

ITEMS

I

I

¥

=

Elicaciule

K

|STr=T]

Huesn

Esielenie

La comimbuoon de Loz hienes tangzibles {como
decoraciopss irbemaz v exiemas, amenitie: v demas) del
estallec imisnio son opiimoes para la ofera de un 2ervicko
de calidad.

El nrvel de profesipnalszme del personal permite nngar
un 3ervicio de calidad de alojamisnto.

Laz termicas e mmstmamentos ufilizado: para sl marketms de
los servicios gue == ofertan en 3w establacimient de
2lojamiento, cumplen com 31 proposiin

Lps mannales del extablaapuento te alpjaniento pam sus
colaboradores aywdan 2 prestar un servicio de calidad.

Laz mstalaciones de su esmblecomisnio de alojamsenta ==
encuestrar en concordancia a bz categoria que pertenacs.

El muncipnamnento de [a: mstalacione: del establecimisntio

2porta 3 goe sus colzberadores brindsn 1m semvicio de
c2lidad en el alojamiento.

Lps recursos tangibls: da m exfableOmiesio SO0 100M0E0:
para adaptarss 2 lzs solicimds: da zos cliestes v 231
2lcanzar m servicio de calidad.

Laz alizmzas con ofras enipresss 1 orgamizacions:
fumsticas, atdbaoyen a g establecimizto da alojamicnto L2
prestacion de un servicio de calidad

iy

La ofara gel samnoip de alojamisnto es 1donez 3 [2s
necezidades de lo: visitamtes del canton.

10

Laz cemificaciones Con [as que Cuesia 51 establecimiantn
de alojzeniento aportan a la oferta del servicio hacia los
visitamfe: en cuanto a la calidad

11

El dezermralvimpenta g2 518 empleadores: denmo dal
establec imisnio de alojamiento myolucm k2 cordiakilidad
de ofertar un sarvicio de calidad.

La: mstalaciones O=icas del establecmuento de
2lojamienie 20n visualmente aactivas v genem en Ud. m
amfiente ds confiares v confortabilidad

MUY AMABLE POR 5U COLABORACTON
LE AGERADEZCO MUCHOD

Figura 47. Encuesta de la Variable Dependiente: Oferta Turistica.
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14. Anexo 8. Evidencia de aplicacion de los Instrumentos de Evaluaciéon (Encuestas).

14.1. Encuesta de la Variable Independiente y Dependiente.

Figura 50. Hotel Vallejo Figura 51. Hostal Frontera “El Cisne”
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PU!"I] DE
©  [EE

Figura 52. Hotel. L’Moned

ORQUIDEAS
ATENCION LAS 24 HORAS

, HOSPEDAJE

Figura 54. Hostal Mavero Figura 55. Hostal Orquideas 11
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Figura 56. Hotel La Habana Figura 57. Hotel San Martin |

‘i VENTA DE

Figura 58. Hostal Marca
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Figura 62. Hotel Sol del Sur Figura 63. Hostal Orquideas South
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Figura 64. Hotel Maella Figura 65. Hotel Huaquillas
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