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RESUMEN

La presente investigacion Gestion integral de la calidad en las empresas turisticas, tuvo como
objetivo general analizar la calidad del servicio mediante la satisfaccion del cliente que han
adquirido servicios en las empresas turisticas del canton Montecristi. La investigacion fue
descriptiva en donde nos permiti6 especificar los aspectos mas importantes. El enfoque que tuvo
fue cuantitativo y cualitativo. Las técnicas que se aplicaron fueron las encuestas enfocadas a los
clientes para conocer la satisfaccion de los servicios que recibieron, con esto se pudo identificar
los aspectos que intervienen en la complacencia del cliente, y de igual manera fue aplicada las
encuestas a los empleados de las empresas turisticas, como instrumento se realizd un
cuestionario compuesto por 15 y 10 preguntas cerradas, y entrevistas dirigidas a los funcionarios
para conocer acerca de la gestion que manejan dentro de las empresas. La poblacion para la
investigacion comprende a las empresas turisticas que se encuentran registradas en el Ministerio
de Turismo. En la investigacion se manifiesta que no se da una gestion de la calidad en las
empresas turisticas en donde el cliente tenga una satisfaccion adecuada por las debidas
insolvencias que presenta el personal, que son la capacidad de respuesta y empatia. Por tal razéon
se implemento6 buenas practicas para mejorar el servicio y atencion al cliente.

Palabras claves

Calidad del servicio, Gestion, Servicio al cliente, Satisfaccion, Empresas turisticas.
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ABSTRACT

The present investigation Comprehensive management of quality in tourism companies had as
a general objective to analyze the quality of the service through the satisfaction of the client who
has acquired services in the tourism companies of the Montecristi canton. The research was
descriptive where it allowed us to specify the most important aspects. The approach he had was
quantitative and qualitative. The techniques that were applied were the surveys focused on the
clients to know the satisfaction of the services they received, with this it was possible to identify
the aspects that intervene in the satisfaction of the client, and in the same way the surveys were
applied to the employees of the tourist companies, as an instrument, a questionnaire composed of
15 and 10 closed questions was carried out, and interviews were directed to officials to learn
about the management they handle within the companies. The population for the investigation
includes the tourist companies that are registered in the Ministry of Tourism. The investigation
shows that there is no quality management in tourism companies where the client has adequate
satisfaction due to the due insolvencies presented by the staff, which are the ability to respond
and empathy. For this reason, good practices were implemented to improve customer service and
attention.

Keywords

Service quality, Management, Customer service, Satisfaction, Tourism companies.
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INTRODUCCION

Hoy en dia el concepto calidad en los servicios en las empresas turisticas cada vez gana mas
valor. Pero a pesar de ello, poder desarrollar un servicio y que sea de calidad no es algo facil ya
que conlleva un cambio dentro de las empresas y esto implica que todas las personas que forman
parte de las empresas turisticas puedan satisfacer las necesidades y detalles que tengan los
clientes.

Las empresas turisticas se enfrentan a un gran estreno de competencias, en donde se ha
convertido en la causa para llegar a incrementar la productividad con niveles altos de calidad en
sus servicios. La calidad es un elemento de suma importancia de medida para las personas que
demandan diferentes servicios, y es tan importante que es considerada para las empresas
turisticas una clave para el éxito.

Es por esto que el objetivo de estudio es analizar la calidad del servicio mediante la impresion
que hayan recibido los clientes, para asi dar factibles soluciones a los problemas que se presenten
para luego mejorarlos dentro de las empresas turisticas.

Se ha estructurada de la siguiente manera la investigacion. En esta primera etapa abarca el
planteamiento del problema de la investigacion, formulacion del problema, el objetivo general y
especifico de la investigacion, hipdtesis y variables.

En el capitulo I se encuentra el marco teérico donde este incluye fundamentos, definiciones y
conceptualizaciones del tema de investigacion.

El capitulo II abarca los métodos que se utilizaron para el trabajo investigativo, las técnicas,
poblacidon y muestra, diagndstico del estudio de campo, interpretacion y analisis. También se

incluye los aspectos positivos y negativos.
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El capitulo III el disefio de la propuesta se detalla el tema, el objetivo, el alcance y actividades

a realizarse.
El capitulo IV se encuentra la conclusion y recomendacion y finalmente las respectivas

bibliografias y anexos.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En particular el planteamiento del problema da a conocer que las empresas turisticas del
canton Montecristi en cuanto a la gestion integral de calidad, los servicios juegan un papel muy
significativo, por lo tanto saber que tan satisfechos estan los clientes, o que impresion tienen de
los servicios ofrecidos es muy importante.

En esta época en donde ademas de brindarles precios razonables a sus clientes deben dar una
excelente experiencia de calidad, debido a la gran demanda que conlleva el sector turistico y la
alta competencia. Es fundamental contar con los métodos necesarios que nos permitan alcanzar
los altos estandares de satisfaccion en los clientes.

El servicio de las empresas turisticas de alojamiento y restauracion deben ser excelentes
debido a que son esenciales en la actividad turistica por su servicio e infraestructura y mas por el
posicionamiento que trae esto para el Canton.

Las empresas turisticas al no conocer la satisfaccion de sus clientes pueden llegar a presentar
debilidades, fallas o muestren carencias en la optimizacion de su tiempo, sus recursos y por lo
general no cuenten con ningun control. El proceso de contar con servicios de calidad en las
empresas turisticas es fundamental para que las empresas sean competitivas.

Ya sea para cualquier empresa turistica del Canton Montecristi, la inica forma de conservarse
y que estas sean competitivas en el sector turistico, es ofreciendo un servicio de calidad.

Realmente, cualquier empresa turistica o no sin importar el tamafio, puede asegurarse de un
futuro seguro en el mercado, utilizando Calidad en todos sus servicios para poder asi cumplir con
la demanda y tener un mejor posicionamiento y crecer la competitividad satisfaciendo las

necesidades y las expectativas que tienen los clientes.
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Al contar con estas valiosas herramientas que corresponde al tener esta gestion de calidad
bien establecida en las empresas turisticas se logra grandes resultados y es favorable tanto para
las empresas como para los clientes y el personal de la misma.

Debe ser alta la empatia en estas empresas para hacer sentir bien al cliente y sobre todo tener
capacidad de respuesta y seguridad. En muchos casos la parte administrativa no cumplen con
estas funciones y no son profesionales en su area y esto impide comprender ciertos factores y
técnicas que son adecuadas en el mercado el cual ocasiona deficiencia en la gestidn, asi como su
planificacion y por su puesto en la ejecucion de las actividades de las empresas turisticas.

El proyecto de investigacion es analizar la calidad del servicio de las empresas turisticas del
Canton Montecristi usando el grado de satisfaccion del cliente, mediante la impresion del
servicio recibido.

Es importante para las empresas turisticas conocer el grado o estado de satisfaccion de los
clientes, para luego con esto asi poder aplicar procesos de mejora y poder perfeccionar los
servicios brindados en relacion a la calidad, ademas crear mayores beneficios econdmicos y una

posibilidad de poder certificar sus procesos.
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FORMULACION DEL PROBLEMA
(Se da una gestion de calidad en las empresas turisticas del cantdon Montecristi en donde el

cliente tenga una satisfaccion adecuada?

OBJETIVO GENERAL
Analizar la calidad del servicio mediante la satisfaccion del cliente en las empresas turisticas

del Cantén Montecristi.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer las bases y fundamentos tedricos de la investigacion.

e Determinar la complacencia del cliente con respecto a la calidad en los servicios
brindados por las empresas turisticas del Canton Montecristi.

e Conocer cuales son los factores que intervienen en la calidad de los servicio en las
empresas turisticas del Canton Montecristi.

e Efectuar buenas practicas en las empresas turisticas del cantéon Montecristi.
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HIPOTESIS
La investigacion sobre Gestion de la Calidad en las empresas turisticas del Canton Montecristi

ayudara a conocer si existe una adecuada satisfaccion del cliente en los servicios ofrecidos.

VARIABLES

Variable independiente

Calidad del servicio

Variable dependiente

Satisfaccion del cliente
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
L.1.FUNDAMENTOS
1.1. Origen de calidad

La calidad es una filosofia, un modo de operar y se ha convertido en una obsesion colectiva
en un mundo desarrollado, complejo, plural y dindmico. De hecho, este fendmeno afecta a todos
los sectores de nuestra sociedad, desde la agricultura a los servicios, pasando obviamente por la
industria y sin olvidar los documentales divulgativos (Molina, 1998) esta filosofia de implicacion
filosofica, cultural y practica tiene origenes prehistoricos como la vida misma del ser humano.

Feigenbaum, quien cre6 el concepto gestion de la calidad, e introdujo el programa de calidad
de General Electric, el primer programa en adoptar el Control de Calidad Total en los Estados
Unidos, que aparecié en 1951. En el libro Control de Calidad Total. Feigenbaum fue nombrado
director de todas las unidades de produccion existentes a nivel mundial para General Electric y
asi difundio su conocimiento de la calidad en esta empresa (Cubillos & Rozo, 2009).

En Bell Telephone Laboratories en Estados Unidos, un equipo de investigadores liderado por
Walter A. Shewhart propuso la aplicacion de técnicas estadisticas para el control de calidad,
dando como resultado lo que ahora se conoce como Statistical Quality Control, que va mas alla
de la prueba, intenta identificar y eliminar las causas de los defectos, cuando se considera que la
calidad se ajusta a las especificaciones (Juran, 2005). Gracias a este enfoque ahora se hablaba de
medir las variables que antes no se consideraban para gestionar la calidad.

Asi mismo en esta época Armand V. Feigenbaum empieza a ampliar un nuevo concepto

“Control total de la calidad” esta abarca una gestion mas amplia de calidad que incluye todas las
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areas de la empresa y persigue la satisfaccion completa de los clientes (Feigenbaum, 1972). Y es
por esto por lo que se puede considerar como el origen de lo que hoy se nombra Gestion total de
la calidad.

Luego de esto, se provoca un trasvase de ideas y conceptos hacia Japon, los japoneses
aprenden las técnicas de control estadisticos y la responsabilidad de la calidad, en principio como
investigacion, creando tolerancias de calidad en productos, y luego pasar a segunda fase a
controlar el proceso y evitar fallos en el producto final.

Los profesores Deming y Juran contribuyeron a ello con una serie de conferencias y
seminarios sobre estos temas realizados en Japon. Junto con el crecimiento de la calidad en este
pais, la industria estadounidense se ha estancado en el desarrollo. La adopcion de técnicas de
calidad no es un motivador ya que no hay competidores capaces y el unico interés es promover y
vender los productos para abastecer el mercado mundial.

Este fenémeno coincide con el aumento del rendimiento, la calidad y la fiabilidad de los
productos japoneses en relacion con la mejora continua y la constante exposicion de ideas
relacionadas con Juran y Deming.

Japon con este programa aprovecho el encasillamiento americano para lanzarse a su
conquista. En la década de los 80 es cuando la calidad experimenta una evolucion en la industria
americana pasando a considerarse como un componente estratégico (Delgado & Cardozo, 2016)

Philip Bayard Crosby, establecid el programa de mejora con el proposito de que las empresas
centraran sus métodos en la necesidad de lograr la calidad. Esto residia en eliminar gran parte de

las inspecciones haciendo las cosas bien a la primera.
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El concepto de calidad evoluciona hacia la gestion de calidad total como nueva filosofia, la
calidad se considera como algo general y presente en todas las areas de la empresa liderada por
la alta direccion y esta involucra a todos los participantes (Delgado & Cardozo, 2016). Este
nuevo concepto compone técnicas que antes ya se venian trabajando como lo es el control
estadistico de procesos.

Disefio de pruebas estadisticas y otras herramientas recientemente integradas, como el modo
de calidad y el modelo de implementacion funcional de analisis de fallas de rendimiento
integrados en la planificacion, el control de calidad y la optimizacion de productos y servicios.
1.2. Definicion de calidad

El concepto de calidad puede ser estudiado desde diversas Opticas, y en la mayoria de los
casos pueden ser complementarios, pudiendo utilizarse aquel que mejor se adapte a los objetivos
de la organizacidn en procura de la obtencidon de mejoras de la calidad

Segun Herrera (2006) “Dice el concepto de calidad es el conjunto de caracteristicas inherentes
de un bien o servicio que satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes”.

A partir de este concepto, podemos decir que la palabra calidad esta formada por un conjunto
de agregados que definen la calidad, ya sea de un producto o de un servicio. Y cubre las
necesidades que los consumidores demandan siempre.

El concepto calidad como complacencia de las expectativas del cliente este supone una
definicion orientada hacia lo visible que permita apreciar mejor la perfeccion en el diseio, a
coste de sus problemas en medir los intereses de los clientes (Steenkamp, 1990)

Para Martinez. (1996), desde el punto de vista de la empresa, calidad es “Adecuacion a los

objetivos de la organizacion”. Significa que el producto o servicio serd de calidad en la medida
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en que asegure el logro de los objetivos de la empresa. Sabemos que no existe un target ideal
para diferentes organizaciones, incluso si hablamos de empresas privadas. Por eso tendremos que
definir la calidad de acuerdo con nuestros objetivos.

Las empresas deben tener objetivos claros sobre el producto o servicio que brindan, todo
aquel que forma parte de la empresa debe tener claro su objetivo de brindar un servicio de
calidad.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), definen “la calidad del servicio como una situacion de
desconformidad entre las expectativas que tienen los consumidores sobre el servicio que van a
tomar y las percepciones sobre el servicio prestado ciertamente por la empresa”; para Gronroos
1994, la calidad del servicio es “la consecuencia de integrar la calidad total en dimensiones de
tres tipos: calidad técnica, calidad funcional e imagen corporativa; que establecen la percepcion
que tiene un individuo de un objeto ya sea del producto o servicio,”

1.3. Dimensiones de calidad

Parasuraman, Zeithaml, valerie and Berry, leonard. (1985) ellos exponen estas dimensiones de
la calidad. Las cuales se muestran a continuacion:

Tangibles: El aspecto de las instalaciones fisicas, los materiales y el personal de la empresa.

Fiabilidad: La capacidad de brindar el servicio ofrecido de una forma fiable y sobre todo
cuidadosa.

Capacidad de respuesta: La voluntad para ayudar a los consumidores de una manera rapida

mostrando confianza y credibilidad.
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Empatia: Atencion individualizada y cuidadosa que la empresa tenga para sus clientes, en
esta también se incluye otras dimensiones como lo es la accesibilidad, compresion al cliente y
comunicacion.

2.1. Satisfaccion del cliente

El concepto de "satisfaccion del usuario" adquiridé una importancia considerable en el campo
de la gestion bibliotecaria en la década de 1980, como se evidencia en la literatura profesional.
Suele aparecer junto a otros dos términos de similar poder: calidad y rating. Desde entonces,
estos conceptos se han ido adaptando paulatinamente a la realidad de la biblioteca, como ha
ocurrido antes en otras organizaciones de servicios como hospitales, bancos, universidades y
también en organismos gubernamentales, como los ministerios. Se presentan tres factores
seguidos, es decir, la evaluacion se realiza con el objetivo de aplicar la calidad y asi lograr la
satisfaccion del usuario (Horovitz & Jurgens, 1993)

Kloter (2003), propone que una alta satisfaccion del cliente logra ser beneficios a futuros para
una empresa. Aunque hay mucha tergiversacion sobre definiciones de calidad y satisfaccion de
clientes, muchos autores hablan de las expectativas y otros sobre la calidad percibida la que
antecede a dicha satisfaccion.

Este concepto a lo largo del tiempo se ha ido componiendo mediante sus investigaciones,
destacando varios aspectos y variando su concepto.

Feigenbaum (2010); menciona que la opinidén que tienen los clientes es de mucha importancia
para toda organizacidon que desee ser exitosa. Es posible encontrarla midiendo la satisfaccion de

nuestros clientes. “Sistema de gestion de la calidad-fundamentos” la define como el
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“conocimiento del cliente de la manera en cual se han cumplido sus requisitos” explicando un
aspecto significativo sobre las quejas que tengan los clientes.

Asimismo, es oportuno decir que la satisfaccion de los clientes es la comparacion que se
realiza entre las expectativas de ellos y en las expectativas puestas del producto o la imagen de la
empresa, con relacion a lo que se ha percibido al terminar.

La importancia percibida es lo que los clientes creen que obtienen del producto o servicio.
Son aspectos del valor percibido: satisfaccion, percepcion y expectativas, establecidos por el
cliente, no por la empresa. Los puntos se deducen de los clientes por el servicio con base en su
apreciacion y no en el hecho de que el impacto es que otras personas den opiniones e interfieran
con el cliente.

Por otro lado, la expectativa es la esperanza que tienen los clientes cuando reciben algo, y esto
se debe a la influencia de situaciones como las opiniones de familiares, amigos o medios
publicos de las empresas que venden sus productos y servicios o las opiniones de gente famosa.
Etcétera. Ante los aspectos de la empresa que dependen directamente de ella, es necesario
establecer niveles precisos de expectativas porque si las expectativas son muy bajas no atraeran
suficientes clientes.

Por tanto, es una actividad que por alto no debemos dejar pasar y convertirla en un proceso
continuo en la cual nos acceda a la informacion correspondiente con la percepcion que tiene el
cliente en proporcidon a nuestros productos y servicios. Esto con el fin de ejecutar mejoras que
ayuden a conservar a los clientes satisfechos, ya que sabemos que los clientes satisfechos

adquieren mas.
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No debemos olvidar los elementos clave de calidad y servicio que brindamos para lograr la
satisfaccion del cliente. El objetivo final no es solo brindar un servicio perfecto y productos de
calidad, sino que también debemos pensar en generar clientes satisfechos y fieles que
permanezcan con nosotros durante mucho tiempo. Lo que tenemos que dejar claro es que, si algo
no se mide, no podemos mejorarlo, y para ello necesitamos saber que se han cumplido las
expectativas. ;Y como lo sabemos? Pregunta a nuestros clientes.

2.2. Niveles de satisfaccion

Los clientes sienten algo de esta satisfaccion después de haber comprado un producto o
servicio.

Insatisfaccion: Esto sucede cuando lo que tenemos por si solo no cumple con las expectativas
de nuestros clientes.

Satisfaccion: En cambio, sucede cuando lo que tenemos solo cumple con las expectativas de
nuestros clientes.

Complacencia: Cuando lo que recibimos es autocubridor y supera las expectativas de
nuestros clientes.

Segun el nivel, conocemos el nivel de fidelidad del cliente hacia una empresa, porque
sabemos que el cliente no esta satisfecho, inmediatamente se va a otra parte. El cliente satisfecho
permanecera fiel, pero solo hasta que encuentre otro lugar donde le brinde un mejor servicio. En
cambio, los clientes satisfechos con una empresa sienten una emocién mas allad de este simple
sesgo. Una empresa inteligente ofrece a los clientes solo lo que prometen y luego ofrece mas

(Thompson, 2006)
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2.3. Dimensiones de la satisfaccion
Cabral (2007), nos muestra de una manera general la satisfaccion del cliente, estas son las

siguientes dimensiones para indagar.

—[ Imagen intelectual de representacion. ‘

Propuesta, tiempo de respuesta. ‘

Terminar en el tiempo prometido. cumplir conlas |
ofertas. | l

Confiabilidad, la facilidad de uso. ‘L ‘

Acercamiento inmediato. }

Tiempo de entrega, informacion pronta.

Precision. ‘

Figura 1

L.2.EL CLIENTE Y UN MERCADO CAMBIANTE

La demanda de los clientes es primordial y depende del éxito de la empresa, ya que ellos son
el principal protagonista y factor de suma importancia de los negocios. La empresa que no
cumplan con las necesidades de sus clientes la existencia no sera larga debido a que todos los
esfuerzos deberan estar puestos hacia al cliente teniendo en cuenta que es la persona que llevara
esa informacion de todos los movimientos de dicha organizacién. De nada vale que solo sean de

buena calidad y este bien presentados estos productos y servicios, sino son comprados.



29

Hoy el mercado ya no es facil de entender y predecir, afios atras cuando existia para satisfacer
mas demanda la preocupacion era producir mas y mejor, ahora esto ha cambiado por completo.
La influencia de la oferta de bienes, productos y la saturacion que existe en el mercado obliga a
las diferentes empresas a tomar acciones para fidelizar a los clientes que no son fieles a la
empresa.

El objetivo del empleador es comprender y conocer cabalmente al cliente para poder brindarle
servicios y satisfacerlos de acuerdo con sus necesidades.

Kattan. (2008), en su articulo “El valor de los clientes” La permanencia de una organizacion
depende de alcanzar y sostener compradores. Sin bienes no hay flujo y sin esto no generara una
organizacion y por lo tanto no durara. Ademads, el conseguir clientes nuevos es una verdad
bastante costosa (o recuperar uno perdido), que conservar consumidores y corregir su valor para
la organizacion.

2.1. Clientes internos y externos

Internos: Son personas que tienen relaciones dentro de la empresa en la que son
administradores, operaciones y operaciones, y reciben productos o servicios de terceros que
deben administrar para un trabajo suyo.

Externos: Estos son aquellas personas que no tienen relacion dentro de la empresa y va
adquirir el producto o servicio.

La relacion de la organizacion y el cliente, segun el manual de estudio de satisfaccion del
cliente (2008), nos da a conocer los principios que deben de tener presentes las empresas

enfocadas al cliente.
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El cliente no siempre tiene la razon, esta frase se ha empezado a descartar puesto que los
clientes en ocasiones estan equivocados y la empresa se lo debe de dar a conocer siempre y
cuando sea posible,

Hay que comprobar cual es realmente la necesidad del cliente, estd claro que compran un
producto o servicio por los beneficios que el cliente cree y no por el producto como tal (Colet &
Polio , 2014).

I.3. EMPRESAS TURISTICAS

Ramirez (2003), “Es esa organizacidén propiamente completada y que esta estructurada por
recursos humanos, econdémicos y materiales, cuyo proposito es ofertar y entregar de los servicios
del ocio a la sociedad o parte de ella, a cambio del pago por los mismos” (Loggiodice, 2010)

A que estas empresas estén estructuradas por estos recursos cada una logra caracteristicas
determinadas de acuerdo a su forma de organizacioén ya sea por sus actividades o estructuras y
esto hace que obtengan un perfil en particular.

3.1. Funciones de las empresas turisticas

Todas estas empresas dedicadas al turismo tienen una serie de funciones que siguen para
poder brindar un buen servicio y poder realizar negocios. Ya sea que estén en el negocio del
turismo o no, siguen estas pautas para brindar servicios a los turistas durante su estadia. Las

funciones de las empresas turisticas son:



Tabla 1

31

FUNCIONES

DEFINICIONES

Funcion de personal

Funcion de operaciones

Funciones de contabilidad y

registro

Funcion financiera

Funcion comercial

Funcion de compras

Funcion de investigacion

Actividades relacionadas con la incorporacion y
seleccion del personal. En conclusion, es todo lo
relacionado a los recursos humanos.

La nombramos el cargo de produccion. Es el
conjunto de acciones que convierten los recursos
en productos y servicios.

Busca el desarrollo de un sistema de gestion de la
informacion eficaz, de apoyo a las decisiones
empresariales.

Actividades para recaudar fondos para el
desarrollo de las actividades.

Operaciones que llevan el producto o servicio
final, e incluye también actividades como ventas,
publicidad, etc.

Se encarga de proveer a la empresa los materiales
que son necesarios.

Se encarga del desarrollo tecnologico y técnico de

los servicios y productos.

Nota: Funciones de las empresas turisticas.

Fuente: (Universidad Ecotec)
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3.2. Tipos de empresas turisticas

Alojamientos turisticos: El servicio de alojamiento turistico es la oferta de hospedaje a
cambio de un beneficio econémico en habitaciones debidamente equipadas, dotadas al menos de
una cama, ofrecida como el principal servicio a turistas, viajeros y huéspedes. (Intriago J. e.,
2017)

La OMT (2014) considera como alojamiento aquella actividad ejercida por los
establecimientos que prestan servicios de hospedaje al publico a cambio de un pago de forma
profesional, este puede ser de forma temporal o permanente e incluir servicios complementarios.

De este concepto podemos decir, el alojamiento turistico es el hecho de ofrecer los bienestares
necesarios a los turistas, y esto puede incluir servicios adicionales como recreacion,
alimentacion, etc. a cambio de una prestacion econdomica y con el fin de satisfacer al cliente.

Las empresas de alojamiento se caracterizan por su gestion empresarial complicada, rigidez, y
capacidad limitada de alojamientos, etc. y se clasifican en:

Hotel: Son establecimientos en donde se prestan servicios en habitaciones y otros tipos de
unidades, ademas estas disponen de servicios de recepcion durante 24 horas, area de servicio de
desayuno, salon para la permanencia de huéspedes, y tienen la capacidad de brindar servicios de
limpieza diaria.

Apart-Hotel: Esta conformado por apartamentos y este lo integra una misma administracion,
y puede ofrecer otros servicios complementarios. Los apartamentos estdn compuestos por
dormitorios con bafios privados, sala de estar, cocina equipada y comedor.

Hosteria: Son alojamientos turisticos y cuentan con instalaciones para ofrecer servicios de

hospedaje pueden ser habitaciones o cabafas con asea privado, cuarto de bafios, y asi mismos
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prestan servicios de alimentacion y bebidas. Estos alojamientos cuentan con areas verdes, zona
de recreacion y deporte, jardines y estacionamiento.

Resort: Tiene como proposito brindar actividades creativas, deportivas y descanso al aire
libre, tiene instalaciones, infraestructura, equipamientos y variedades de servicios, ademas es de
gran extension y se ubica en ambientes rurales.

Hostal: Son similares a los establecimientos hoteleros, tienen caracteristicas a la de una casa
habitacion en donde sus propietarios pueden o no vivir en el mismo. Brindan servicios a tiempo
limitado o parcial.

Casa huéspedes, pension, posada: Son establecimientos turisticos para hospedaje en el cual
los propietarios viven en sus instalaciones estos proporcionan servicios de alimentos y bebidas a
sus huéspedes, la capacidad minima de habitaciones es dos y maxima 4 habitaciones.

Zona de camping: Son lugares en donde prestan servicios de alojamiento turistico en un
terreno concreto y asignandole un sitio a cada persona o a grupos de personas al aire libre y en
esto pueden utilizar tiendas de campafia e incluso o también casas rodantes u otras instalaciones
para poder pernoctar, tienen areas especificadas, zona para cocinar y medios sanitarios.

Empresas de restauracion

Podemos decir que la restauracion es la actividad que se dedica a la prestacion de servicios de
comidas y bebidas, es todo tipo de establecimiento cuya actividad principal es la venta dentro y
fuera de la entidad. El poder que tiene un alimento en restaurar o de reponer fuerzas, hace la

palabra restauracion.
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Estas empresas se caracterizan por tener un personal altamente capacitado, el tamafio de estas
empresas de restauracion puede ser pequefias y grandes, y cuentan con un sumo grado de higiene
y seguridad, etc. Estas empresas se clasifican en:

Cafeteria café: Son establecimientos que en una misma unidad disponen de barra y servicios
de mesas con el fin de ofrecer al publico elaboracion de platos sencillos y rapidos, ademas de
bebidas y postres.

Bar: Este es un lugar de uso comun y generalmente es caracterizado por una barra o un
mostrador de servicios de bebidas alcohdlicas y no alcoholicas u otros.

Restaurante: Establecimiento en donde se elaboran alimentos preparados, ademas se
comercializan bebidas tanto alcohdlicas como no alcohdlicas y disponen del autoservicio
dependiendo de la categoria.

Servicio de catering o también llamados banquetes: Son servicios que consisten en la
preparacion y servicios de alimentos en las instalaciones.

Empresas de intermediacion

Se consideran empresas de intermediacion aquellas que reunen requisitos formalizados y estas
se dedican a generar actividades de mediacion de servicios turisticos, profesional y
habitualmente. Las empresas de intermediacion turisticas pueden adoptar las modalidades como
agencias de viajes u otras. Las agencias de viajes son consideradas empresas que se dedican a la
prestacion de servicio ya sean contratacion de viajes, reservas y también en conjunto.

Se caracterizan por organizar paquetes turisticos, dependencia de oferta y demanda y canales

de venta, etc. se clasifican en: Mayorista, minorista, mixta.
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Las agencias mayoristas elaboran y también organizan servicios que pueden ser viajes en
conjunto o pueden ser individuales para las agencias minoritas, y estan agencias lo que hacen es
comercializar este producto ya con la venta directa a los turistas, y la mixta puede realizar las
actividades que realiza la Mayorista y minorista.

Empresas de transporte

Son esas empresas que transportan bienes y servicios de un lugar a otro y de estas empresas
existen varios tipos de transportaciéon como lo son aéreos, terrestres y acuaticos.

Las empresas de transporte se caracterizan por el alto grado de comodidad, excelente sistema
administrativo, personal altamente capacitado, grandes inversiones, etc.

Las empresas de trasporte terrestre brindan servicios de traslado a turistas individuales o a
grupos por via terrestre a través de autobuses o microbuses, las empresas de trasporte aéreo son
compaiiias que se dedican al el trasporte de pasajeros o carga por avioén o hay compaiias que lo
hacen de forma regular y otras que transportan a sus clientes de forma puntual acordadas entre
ellos y son llamadas “charter.” Las empresas de transporte acudticos brindan servicios igual a un
hotel mientras realiza paseos en el mar, pueden ser cruceros o barcos.

Empresas de esparcimiento y cultura

Se nombra asi a la oferta turistica que estd compuesta por atracciones y que de cierta manera
producen la visita de estas. Estas se caracterizan por su alta calidad de seguridad, grandes
inversiones, gestion de mantenimiento, etc.

Se clasifican en: Parques acudticos, Museos, Campos de golf, Puertos deportivos, Casinos,

Espectaculos.
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I.4. CALIDAD DE SERVICIOS

Las empresas turisticas deben tener como objetivo principal, ofrecer siempre una buena
calidad de servicio a sus clientes, pues esto sera uno de los factores de suma importancia y
determinantes para que cada usuario genere una percepcion personal del tipo de servicio que le
brindaron y con eso determinar si se cumplieron sus expectativas y necesidades. Cada empresa
que aplique la gestion de la calidad en el Canton Montecristi creara un servicio diferenciado y
competente tanto a nivel local como nacional.

El servicio es el conjunto de actividades, satisfactores o beneficios que se dan para su venta, o
se proveen en correspondencia con las ventas. Cada empresa turistica, que tenga una gestion de
calidad, le permitird cada vez mejorar todos los métodos y procesos que quiera llevar a cabo, ya
que se desarrollara una unidad organizativa, la cual estara al pendiente de cada objetivo y velara
por su cumplimiento, pues permitira el desarrollo empresarial de la empresa en el Cantén y con
esto lograr el reconocimiento por su calidad de servicios.

La calidad en el servicio debe de ser mdxima para asi dar lo mejor a los clientes contratantes.
La actitud dependerda mucho de la prestacion, ser amable, brindar informacion con seguridad,
brindar alternativas y sugerir viajes, solucionar problemas, todo esto de manera oportuna, rapida
y eficaz. (FORETUR, 2015)

4.1. Atencion al cliente

La atencidn al cliente es una actividad desarrollada por las organizaciones con orientacion a
satisfacer las necesidades de sus clientes, logrando asi incrementar su productividad y ser
competitiva. El cliente es el protagonista y el factor mas importante en el juego de los negocios.

Si examinamos los enfoques modernos que se dan en las diferentes organizaciones, podemos
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apreciar que para tener éxito en la atencion al cliente, existen varios elementos que la empresa
debe tener muy en cuenta, como son el liderazgo, eficiencia en sus operaciones, capital humano,
cultura organizacional y esta ultima debe estar bien definida para que sus integrantes este claros
de la mision y vision de la empresa, de esta forma los trabajadores al sentirse identificados y
parte de la misma, estaran motivados a realizar sus actividades, con calidad y esto influye
positivamente en la atencion a sus clientes, tanto los internos como externos (Najul, 2011)

I.5. LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS TURISTICAS

El turismo es un sector clave para la mayoria de los paises, por la importancia social y
econdmica. La necesidad de lograr estandares altos de calidad y de renovar constantemente los
servicios ofrecidos, hace que se conviertan para que un destino en algo basico para lograr ser
competitivos. Los clientes y asi mismo sus exigencias han cambiado por la gran variedad de
posibilidades de servicios y ofertas que les ofrecen y a realizar una comparacion ajustada a sus
necesidades por las herramientas actuales. El cliente potencial en su busqueda elige su destino en
base a opiniones, valoraciones y publicidad de otros viajeros.

Las organizaciones a través de los afios han venido trabajando sobre la marcha para la
obtencion de calidad en todos sus procesos, generando planes y estrategias para la consecucion
de sus objetivos. Esto ha hecho que dentro del concepto de calidad surja la idea concebida como
calidad de servicio, que es parte del proceso de mejoramiento continuo, pero tiene su orientacion
directa hacia la satisfaccion del cliente (Delgado de Smith, 2006)

Las necesidades actuales de los turistas apuntan a que pueden contribuir en el &mbito de la

calidad turistica a las administraciones publicas, que durante décadas han tratado de dar
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respuesta a interrogantes para garantizar estandares de turismo y capturar valor en el entorno,
potenciando la competitividad y asegurando la sostenibilidad del destino.

Debido a la importancia del turismo para la economia local y nacional, este sector cada vez
esta en constante cambio por la coyuntura nacional e internacional, esto genera incertidumbre en
varias empresas turisticas del canton, pues se ven enfrentadas a los cambios que se dan en el
entorno y da como consecuencia que cada empresa se vea sometida a mejorar mas sus servicios,
para asi ser mas competente con las demas empresas implementandose cada vez mas la gestion
de la calidad que beneficia a empresas el servicio y la satisfaccion de los turistas que hacen uso
estos servicios, desarrollandose cada vez mas la cultura de calidad en las distintas empresas del
Canton aplicando asi practicas y métodos de calidad que les permitan desarrollar nuevos
procesos a controlar, planificar y mejorar sus servicios para el turista presente en el Canton de
Montecristi.

La presencia de calidad en las empresas turisticas significara que cada empresa prestadora de
servicios realizard correctamente los procesos y métodos necesarios para poder lograr la
satisfaccion de los clientes y de los trabajadores de las mismas empresas, lo que dara como
consecuencia buenas atenciones y calidad de los servicios ofrecidos. Pues en los trabajadores
mejorara la productividad, eficiencia y motivacion y en cuanto a la empresa mejora su

competitividad, imagen y satisfaccion de los turistas clientes.



CALIDAD EMPRESARIAL

Calidad interna: Se relaciona a los
aspectos funcionales y tecnicos de la
empresa.

Calidad externa: Corresponde a
como es brindado el servicio por las
empresas en que medida compete con
las expectativas de los clientes.

—— )

Figura 2. La calidad empresarial.
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CAPITULO 1
METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION

La modalidad que se utiliz6 para el desarrollo de este trabajo investigativo fue de fuentes
confiables como ensayos, libros, articulos, etc. que nos permitié comparar, deducir y ampliar los
conocimientos de diferentes teorias y conceptualizaciones, para llevar a cabo los procesos
investigativos, la investigacion tendra un enfoque cualitativo porque se trabajara con datos
textuales y analisis en la investigacion, y en cuanto a lo cuantitativo permitira mediante los
resultados de las encuestas determinar el porcentaje numérico el cual nos dara nocion en cuanto a
la calidad del servicio y el grado de satisfaccion de los clientes en las empresas turisticas. Por
otro lado, el tipo de investigacion serd descriptiva.

Descriptiva: La investigacion descriptiva se pretende especificar los aspectos mas
importantes del problema en estudio, en lo que concierne al desarrollo. Su objetivo ayudara a
describir los distintos problemas que pueden presentar las empresas turisticas del canton
Montecristi en la calidad de sus servicios.

II.1. METODOS

Para la aplicacidn del trabajo investigativo se aplicaron los métodos analitico e inductivo.

Analitico: Este método sirvié para realizar un analisis de los resultados apoyados de las
técnicas, encuestas y entrevistas.

Inductivo: Se inicid con el estudio de los diferentes problemas detectados en las empresas

turisticas del canton Montecristi para luego llegar a un problema principal.



41

I1.2. TECNICAS

Las técnicas que se utilizaron para realizar este trabajo de investigacion fueron las encuestas
entrevistas y bibliografica.

Encuestas

Esta técnica se utilizd al momento de recopilar los datos que se requiere de parte de los
clientes y empleados de las empresas turisticas. Para ello como instrumento se utilizd6 un
cuestionario, en donde se realizaron entre 15 y 10 preguntas cerradas y fue compartida de manera
directa con personas que han adquirido servicios y empleados de las empresas turisticas que
fueron consideradas para el trabajo investigativo.

Entrevistas

Esta técnica sirvio para recoger la informacion que me proporcionaron los funcionarios de las
diferentes empresas turisticas del Canton Montecristi con el fin de conseguir respuestas
relacionadas con el tema de investigacion.

La entrevista fue dirigida en las empresas turisticas que fueron consideradas para la
investigacion en el Canton Montecristi.

Bibliografica

Se utiliz6 para reunir informacion precisa y necesaria para la elaboracion del marco tedrico
mediante las técnicas de recopilacion en documental que permitio seleccionar la informacion

relacionada a la gestion de la calidad en las empresas turisticas.
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I1.3. POBLACION Y MUESTRA
Poblacion
La poblaciéon comprende a las empresas turisticas de establecimientos de alojamiento y
restauracion en el Cantdn Montecristi que se encuentran registradas en el ministerio de turismo.

A continuacion, se presenta la siguiente tabla:

Tabla 2

Empresas turisticas Numero
Alojamientos 7
Restauracion 8
Total 15

Fuente: (Ministerio de turismo)

Muestra

La poblacién considerada anteriormente de las 15 empresas turisticas en el Canton
Montecristi, para la presente investigacion Unicamente utilizaremos como muestra a 9 de ellas
con el fin de poder conseguir las entrevistas y encuestas que ayuden a poder analizar el objetivo
de la investigaciéon. Y a 110 personas de diferentes edades, de ambos géneros y que hayan

adquirido servicios en estas empresas turisticas.
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I1.4. DIAGNOSTICO O ESTUDIO DE CAMPO
Resultado de las encuestas dirigidas al cliente

Tabla 3

1. ;La empresa turistica en la cual usted contrato sus servicios, cuenta con
equipamientos apropiados para poder atenderlos comodamente?

Opciones Encuestados
Muy bueno 33
Bueno 62
Regular 14
Malo 1
Muy malo
Total 110

Nota: Encuesta realizada a los clientes.

B Muy bueno B Bueno = Regular B Malo B Muy malo

1%

Figura 3.

Analisis

El total de personas encuestadas que han adquirido el servicio en las empresas turisticas nos
muestra en un 56% en donde consideran que estos equipamientos de las empresas son buenos, un
30% son muy buenos, mientras que el 13% regular y tan solo un 1% indica que seria malo. Las

empresas en este aspecto obtienen un resultado bueno ya que existe un mayor porcentaje en
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donde la empresa si mantiene el equipamiento adecuado para atender a sus clientes
satisfactoriamente.

Tabla 4

2. ;(Considera que los espacios de la empresa turistica que ha adquirido el
servicio son satisfactorios para poder recibir una atencion?

Opciones Encuestados
Muy bueno 23
Bueno 32
Regular 51
Malo 4
Muy malo
Total 110

Nota: Encuesta realizada a los clientes.

B Muy bueno M Bueno ® Regular ® Malo ® Muy malo

4%

Figura 4
Analisis

El 100% de las personas encuestadas que han hecho usos de esos establecimientos indica el
46% que los espacios son capaces y satisfactorios para poder recibir un servicio, el 29%

considera que bueno, seguido de un 21% que indica muy bueno y el 4% malo.
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Tabla 5

3. (Los servicios que ofrece la empresa turistica son fiables?

Opciones Encuestados
Muy bueno 58
Bueno 18
Regular 34
Malo
Muy malo
Total 110

Nota: Encuesta realizada a los clientes.

B Muy bueno EBueno ® Regular ® Malo ® Muy malo

Figura 5

Analisis

De las personas encuestadas el 53% considera la opcion Muy buena los servicios de las
empresas turisticas son fiables, mientras que el 31% lo considera regular y un 16% bueno,
consideran fiables estos servicios que ofrece la empresa turistica en donde han adquirido el

servicio. Se evidencia que el porcentaje de mayor aprobacion es el 53% de “Muy bueno”.



Tabla 6

46

4. ;Como califica el tiempo para ser atendido?

Opciones
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
Muy malo
Total

Encuestados
14
27
58
11

110

Nota: Encuesta realizada a los clientes.

B Muy bueno B Bueno ® Regular B Malo B Muy malo

Figura 6

Analisis

El total de las personas encuestadas indican en un 53% el tiempo para ser atendido es regular,

el 24% bueno el tiempo de espera, mientras el 13% considera muy bueno, seguido de un 10% en

donde indican el tiempo para ser atendido malo.
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Tabla 7

5. ¢(Los reclamos e indicaciones que tengan los clientes son atendidos

rapidamente?
Opciones Encuestados

Muy bueno
Bueno 9
Regular 15
Malo 86
Muy malo

Total 110

Nota: Encuesta realizada a los clientes.

B Muy bueno M Bueno M Regular B Malo ™ Muy malo

Figura 7
Analisis
El total de personas encuestadas un 78% indica la opcion mala, en estos lugares para poder ser
atendidas las sugerencias o ciertos reclamos que tengas los clientes, el 14% indica regular y el

8% bueno. Se evidencia que el porcentaje de mayor aprobacion es el 78% de “Malo” se deberia

mejorar este aspecto para poder brindarles a los clientes una atencion inmediata.
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Tabla 8

6. ;La empresa turistica cuenta con un horario ductil que permite una atencion

apropiada?
Opciones Encuestados
Si 92
No 18
Total 110

Nota: Encuesta realizada a los clientes.

mSi ®mNo

Figura 8

Analisis
El 100% de las personas encuestadas, el 84% indican que las empresas si cuentan con un
horario flexible, mientras que solo un 16% consideran que no es un horario adecuado para la

atencion.



Tabla 9

7. (Considera usted que el personal de la empresa turistica atiende de forma
rapida a los clientes?

Opciones Encuestados
Muy bueno 13
Bueno 28
Regular 54
Malo 15
Muy malo
Total 110

Nota: Encuesta realizada a los clientes.

Analisis

B Muy bueno M Bueno M Regular ® Malo ® Muy malo

Figura 9
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El total de las personas encuestadas un 49% indica que regularmente la empresa atiende de

manera inmediata a los clientes, el 25% considera bueno, el 14% lo considera malo, seguido de

un 12% en donde consideran muy bueno que el personal atiende de manera inmediata a los

clientes.
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Tabla 10

8. (El personal de la empresa turistica inspira confianza en la informacion que
ellos trasmiten?

Opciones Encuestados
Muy bueno 15
Bueno 20
Regular 73
Malo 2
Muy malo
Total 110

Nota: Encuesta realizada a los clientes.

B Muy bueno M Bueno M Regular M Malo ™ Muy malo

2%

Figura 10

Analisis
El total de los encuestados sefiala un 66% el personal de las empresas siempre transmite

informacion que inspire confianza y seguridad, el 18% senala esto como bueno que el personal
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inspire esa confianza y seguridad a sus clientes, el 14% muy bueno y el 2% sefiala que esa

confianza y seguridad en cuanto a la informacion que trasmiten es mala.

Tabla 11

9. ;Los servicios de la empresa turistica son confiables?

Opciones Encuestados
Muy bueno 33
Bueno 52
Regular 25
Malo
Muy malo
Total 110

Nota: Encuesta realizada a los clientes.

B Muy bueno M Bueno ™ Regular ® Malo ® Muy malo

Figura 11
Analisis
El 100% de las personas encuestadas el 47% indica la opcion bueno que los servicios de estas
empresas turisticas son seguros, el 30% muy bueno seguido de un 23% que consideran estos

servicios regular.
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Tabla 12

10. ;El personal de la empresa turistica se halla capacitado para brindar un
servicio seguro?

Opciones Encuestados
Muy bueno 27
Bueno 27
Regular 50
Malo 6
Muy malo
Total 110

Nota: Encuesta realizada a los clientes.

B Muy bueno M Bueno M Regular ®mMalo = Muy malo

Figura 12

Analisis

El total de las personas encuestadas un 45% indica que regularmente el personal se encuentra
capacitado al momento de brindar el servicio, un 25% nos sefiala el bueno y el muy bueno y tan
solo un 5% senala la opcion mala. El personal de la empresa deberia estar completamente

capacitado para poder brindar un servicio seguro y fiable.
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Tabla 13

11. ;Usted considera que el personal de la empresa turistica brinda su servicio
siendo agradable y cortes?

Opciones Encuestados
Muy bueno 14
Bueno 22
Regular 17
Malo 57
Muy malo
Total 110

Nota: Encuesta realizada a los clientes.

B Muy bueno M Bueno ® Regular ® Malo B Muy malo

Figura 13

Analisis

Del total de las personas encuestadas un 52% considera que el personal de estas empresas no
brinda un servicio amistoso, un 20% manifiesta bueno, el 15% regular y el 13% muy bueno. Este
aspecto el personal debera trabajar en como brindan el servicio a sus clientes, para hacerlos sentir

en un ambiente mas agradable.
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Tabla 14

12. (El personal de la empresa turistica muestra comprension y preocupacion
por atender las necesidades de sus clientes?

Opciones Encuestados
Muy bueno 2
Bueno 3
Regular 23
Malo 66
Muy malo 16
Total 110

Nota: Encuesta realizada a los clientes.

H Muy bueno H Bueno & Regular B Malo B Muy malo

2% 3%

Figura 14

Analisis

El 100% de las personas encuestadas en las empresas turisticas nos indica un 60% indica la
opcidon mala en donde hacen referencia a que el personal no muestra esa compresion por las
necesidades que tengan los clientes, un 21% manifiesta que seria regularmente, seguido de un

14% que menciona muy malo, solo un 3% y 2% indica en las opciones de muy bueno y bueno.
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Tabla 15

13. ; Como califica usted los servicios que brinda esta empresa turistica?

Opciones Encuestados
Muy bueno 33
Bueno 43
Regular 26
Malo 8
Muy malo
Total 110

Nota: Encuesta realizada a los clientes.

B Muy Bueno M Bueno ™ Regular ®mMalo = Muy malo

Figura 15

Analisis
El total de las personas encuestadas nos muestran en un 39% que el servicio que brinda estas
empresas turisticas lo califican bueno, seguido de un 30% que lo califica como muy bueno, el

24% como regular y el 7% califica los servicios de las empresas turisticas como malo.
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Tabla 16

14. ;Recomendarias a tus amigos o familia a que solicite los servicios de dicha
empresa turistica?

Opciones Encuestados
Si 68
No 42
Total 110

Nota: Encuesta realizada a los clientes.

mSi mNo

Figura 16

Analisis
El total de las personas encuestadas en las empresas un 62% considera que si le recomendase
dicho lugar a un familiar o amigo para que adquiera este servicio, y un 38% considera que no lo

recomendaria.
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Tabla 17

15. ;| En la empresa turistica recibio un servicio personalizado y de calidad?

Opciones Encuestados
Muy bueno 12
Bueno 23
Regular 26
Malo 49
Muy malo
Total 110

Nota: Encuesta realizada a los clientes.

B Muy bueno B Bueno = Regular B Malo ® Muy malo

Figura 17

Analisis

Las personas encuestadas el 44% considera que recibio una atencidon de calidad dentro de las
empresas mala, mientras que el 24% manifiesta que fue solo regular, el 21% considera buena la
atencion que recibi6 en la empresa, y solo un 11% considera muy buena la atencion de estas

empresas turisticas.
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Criterio de resultado encuestas dirigidas a los clientes.

Los aspectos positivos en cuanto a los equipamientos e instalaciones fisicas que mantienen
estas empresas nos arrojan resultados favorables, lo cual indica que los equipamientos son
modernos, adecuados y ademas cuentan con un ambiente amplio y cémodo para poder brindar un
servicio de calidad, en lo que respecta en la tangibilidad de estas empresas turisticas.

Fiabilidad:

En las empresas se pudo observar los aspectos positivos en cuanto a la fiabilidad del servicio
sus mayores porcentajes son positivos y muestran que lo servicios si son fiables.

Por otro lado, el tiempo de espera para estas empresas los porcentajes obtenidos en las
encuestas son igual favorables, pero sin embargo se deberia de considerar poder mejorar el
tiempo de espera para atender a sus clientes ya que pueden causar incomodidad.

Capacidad de respuestas:

En estas empresas los resultados muestran el mayor porcentaje negativo en cuanto a la
capacidad de respuesta que mantienen en estas empresas por parte de sus colaboradores en
atender ciertos reclamos o alguna sugerencia que manifiestan sus clientes.

Los resultados que se obtuvieron acerca del horario que manejan estas empresas fueron
considerados positivos ya que en la mayoria de empresas operan un horario conveniente para la
atencion adecuada. Entre los resultados obtenidos acerca de colaboradores que respondan y
transmitan confianza, se pudo observar un porcentaje regular en donde ciertas ocasiones
respondan de manera inmediata y asi mismo transmitan esa confianza que los clientes esperan, se

deberia trabajar en este aspecto con el personal.
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Seguridad:

La seguridad de las empresas turisticas, los resultados muestran porcentajes considerados
positivos que se dan en bueno y regular en donde muestran que sus servicios son seguros y
confiables y que ademas el personal que le ha brindado el servicio se muestra un tanto seguro, un
aspecto que también podria considerarse negativo debido a que el cliente no sienta la correcta
seguridad que quieran ver de los empleados cuando estén recibiendo el servicio.

Empatia:

La preocupacion por los intereses, compresion por las necesidades y amabilidad en el servicio
brindado del personal con sus clientes, muestran resultados negativos, los porcentajes mayores se
dan en malo, siendo un aspecto muy importante en el cual trabajar con el personal de cada
empresa turistica para mejorar la atencion al cliente y tener empatia.

En la satisfaccion general, los porcentajes fueron regulares en cuanto al servicio brindando.
Que el cliente recomiende el lugar es un aspecto positivo para las empresas, en este caso los
clientes si recomendasen a un familiar o amigo el servicio.

El servicio de las empresas en la atencidn muestra resultados negativos, en atencion

personalizada.
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Resultado de las encuestas dirigidas a los empleados.

Tabla 18

1 ;La empresa en la que usted esta laborando se preocupa por actuar del modo

mas favorable y responsable para usted?
Opciones Encuestados
Siempre 2
A veces 8
Nunca 5
Casi Nunca
Total 15

Nota: Encuesta realizada a los empleados de las empresas turisticas.

B Siempre Maveces Mnunca M Casinunca

Figura 18

Analisis
El total de los empleados encuestadas, indica el 54% que la empresa a veces se preocupe por

ellos, un 33% menciona que nunca la empresa se estaria preocupando por actuar de modo mas
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favorable y responsable y solo un 13% menciona que siempre en la empresa donde labora acttia

de un modo favorable para ellos.

Tabla 19
2 ;(La empresa en la que labora valora su trabajo?
Opciones Encuestados
Siempre 7
A veces 6
Nunca
Casi Nunca 2
Total 15

Nota: Encuesta realizada a los empleados de las empresas turisticas.

B Siempre Maveces Mnunca MCasinunca

Figura 19

Analisis

El total de las personas encuestadas, los empleados de la empresa el 47% considera que la

empresa si valora su trabajo el 40% indica q seria solo a veces y un 13% que casi nunca.
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Tabla 20

3 ;la empresa da reconocimientos a sus trabajadores?

Opciones Encuestados
Si 0
No 15
Total 15

Nota: Encuesta realizada a los empleados de las empresas turisticas.

mSi ®mNo

0%

Figura 20

Analisis
El total de las personas encuestadas de los empleados mencionan que en estas empresas
turisticas no se da algun reconocimiento a sus trabajadores ni para el personal de limpieza ni de

servicio ya que un 100% lo menciona.
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Tabla 21

4 ;En la empresa en la que labora usted recibe un buen trato por el
propietario o personal administrativo?

Opciones Encuestados
Si 15
No 0
Total 15

Nota: Encuesta realizada a los empleados de las empresas turisticas.

ESi HNo

0%

Figura 21

Analisis
Los empleados encuestados mencionan un 100% que si reciben un buen trato por el personal

ya sean de servicio o propietarios de las empresas turisticas.
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Tabla 22

5 ¢En la empresa en la que elabora se preocupa por su salud y seguridad
ocupacional?

Opciones Encuestados
Siempre 8
A veces 7
Nunca
Casi Nunca
Total 15

Nota: Encuesta realizada a los empleados de las empresas turisticas.

B Siempre Maveces Mnunca M Casinunca

Figura 22

Analisis
El total de los empleados encuestados mencionan que el 53% siempre se preocupa en la salud

de sus trabajadores, seguido de un 47% que menciona que seria a veces en donde la empresa se

preocupa por su salud y seguridad ocupacional.
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Tabla 23
6. (En la empresa existe igualdad de trato dentro del lugar?
Opciones Encuestados

Siempre 15
A veces 0
Nunca
Casi Nunca

Total 15

Nota: Encuesta realizada a los empleados de las empresas turisticas.

B Siempre Maveces Mnunca MCasinunca

Figura 23

Analisis

El total de los encuestados menciona que el lugar siempre existe igualdad de todo el personal

en un 100%
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Tabla 24

7. (La empresa en la que labora les brinda el equipamiento necesario para
desarrollar su trabajo adecuadamente?

Opciones Encuestados
Siempre 13
A veces 2
Nunca
Casi Nunca
Total 15

Nota: Encuesta realizada a los empleados de las empresas turisticas.

B Siempre M Aveces M Nunca M Casinunca

Figura 24

Analisis
El total de los empleados de las empresas turisticas encuestados mencionaron en un 87% que

siempre la empresa les brinda los equipamientos necesarios para poder desempefiar bien su

trabajo mientras que el 13% indica que solo a veces en estas empresas turisticas tienen a

disposicion el equipamiento necesario.
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Tabla 25

8. (La empresa en la que labora cuenta con infraestructura adecuada para
descansar y almacenar su equipamiento?

Opciones Encuestados
Muy Adecuada 2
Adecuada 6
Poco adecuada 7
Nada adecuada
Total 15

Nota: Encuesta realizada a los empleados de las empresas turisticas.

B Muy adecuado M adecuado

I poco adecuado M nada adecuado

Figura 25

Analisis
El total de los empleados encuestados mencionan un 47% menciona que el lugar es poco
adecuado para poder descansar los equipamientos de limpieza, seguido de un 40% que menciona

que es adecuado y el 13% que menciona que si cuentan con la infraestructura muy adecuada para

dejar estos equipamientos.
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Tabla 26

9. ;La empresa en la cual labora cuenta con infraestructura de inclusion, es
decir de accesibilidad para personas con discapacidad?

Opciones Encuestados
Muy Adecuada 2
Adecuada 6
Poco adecuada 7
Nada adecuada
Total 15

Nota: Encuesta realizada a los empleados de las empresas turisticas.

B Muy adecuado M adecuado

I poco adecuado M nada adecuado

Figura 26

Analisis
El total de los empleados encuestados menciona el 47% que el lugar es poco adecuado para

personas con discapacidad, el 40% menciona que es adecuado y el 13% que muy adecuado.
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Tabla 27
10. ;En la empresa en la que labora los incluye en cada actividad o evento que
realiza?
Opciones Encuestados
Siempre 11
A veces 4
Nunca
Casi nunca
Total 15

Nota: Encuesta realizada a los empleados de las empresas turisticas.

B Siempre Maveces Mnunca MCasinunca

Figura 27

Analisis
El total de los encuestados menciona un 73% que la empresa en la cual labora si los incluye

en actividades o evento que realiza, y el 27% menciona que seria solo a veces.
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Criterio del resultado encuestas dirigidas a los empleados.

Mediante los resultados analizados de las encuestas que fueron aplicadas al personal de
limpieza y otro personal de las empresas turisticas.

En esto se da conocer que los duefios de estos establecimientos no siempre mantienen
preocupacidon por sus empleados, asi mismo otras empresas mencionan que nunca ven que los
duefios mantengan cierta preocupacion por actuar de un modo mas favorable para ellos. En las
empresas turisticas de igual manera se dio a conocer que no realizan ningun tipo de reconociendo
a sus trabajadores.

Por otro lado, sin embargo, dentro del lugar donde las personas laboran si reciben el buen
trato, hay igualdad para todos y mencionan que en las actividades o eventos que realiza el lugar
los incluyen de cierta manera.

Los lugares no cuentan con una infraestructura adecuada para poder descansar los
equipamientos, mencionan ciertos empleados que el espacio es poco adecuado, pero que los
equipamientos que les brindan si son necesarios para poder realizar sus actividades.

Las empresas turisticas en su gran mayoria, el lugar es poco adecuado para personas con

discapacidad porque no cuentan con la debida accesibilidad para estas personas.
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Analisis e interpretacion de las entrevistas dirigidas a los funcionarios.

Opinion de las normativas de gestion de calidad:

Los entrevistados de las diferentes empresas turisticas manifestaron que no mantienen una
normativa de gestion de calidad, muchos de ellos no tienen conocimiento de aquello, es
importante mencionar que son necesarias para poder desarrollarse como empresa y mantener una
normativa de calidad favorable y ofrecer servicios de calidad a clientes y trabajadores. Son pocos
de estos servicios de alojamiento y restauracion que aplican ciertas estrategias para ser
competitivos en el mercado.

Opinidn de actividades registradas:

Las personas entrevistadas manifestaron en el caso de los alojamientos que, si mantienen
registradas las actividades, pero solo en la de parte de la recepcion con un de registro de
actividades de entrada y salida, mas no de todas las actividades que realizan en el lugar. Lo cual
es un aspecto un tanto positivo pues ya que permite tener cierto control, sin embargo, este
registro no lo realizan de acuerdo a una normativa lo que generaria que no sea muy favorable
para su gestion.

Mientras que en el caso de los restaurantes no se hayan registradas las diferentes actividades
que realiza el lugar.

Capacitaciones:

En cuanto a las capacitaciones que mantienen estas empresas turisticas los funcionarios de
algunas empresas, mencionan que no cuentan con un plan estratégico de capacitaciones para su

personal. Es importante mencionar que al no contar con este plan no permite que cada trabajador
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obtenga nuevos conocimientos, destrezas y da como resultado que cada empresa no sea
altamente competitiva ofreciendo sus servicios.

Otras de las empresas mencionan que las capacitaciones son pocas frecuentes debido a que
solo se basan en la experiencia que tengan del puesto que van a formar parte el nuevo personal, y
que si lo hacen las capacitaciones solo son en la manipulacion de alimentos en caso de ciertos
establecimientos de restaurantes, pero que no en temas que vayan dirigidos con la atencion al
cliente o con la calidad del servicio, etc. también manifestaron que no mantienen una guia o
manual para sus colaboradores.

Certificacion de la gestion de calidad:

Los resultados dan como evidencia que la empresa tiene muy poco conocimiento de la
importancia de esta certificacion es un aspecto desfavorable, pues ignora todos los beneficios que
trae dicha certificacion a una empresa. Sin embargo, otras empresas saben la importancia que
tiene la certificacion de calidad, pero sin embargo no tienen el suficiente compromiso para
obtener cierta certificacion.

La salud ocupacional:

Las personas entrevistadas manifiestan que para que se den servicios y gestion de calidad
debe existir un compromiso en todos los aspectos, para asi lograr que la empresa se desarrolle
competitivamente.

Existe un compromiso, ya que mencionan que esto permite que sus trabajadores se sientan
mas seguros y asi desarrollar sus actividades de una mejor manera para lograr buenos servicios y

una buena gestion.
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CAPITULO 11
DISENO DE LA PROPUESTA

Implementar buenas practicas de calidad para mejorar los servicios en las empresas
turisticas del Cantén Montecristi.

La implementacion de buenas practicas estd enfocada en mejorar la atencion y calidad del
servicio en las empresas turisticas que afectan directamente a la satisfaccion de los clientes. La
importancia de adoptar las buenas practicas radica en los beneficios que traera a las empresas
turisticas del Canton Montecristi, convirtiéndose en una guia, buena practica, y toma de
decisiones.

El alcance de las buenas practicas de calidad para las empresas turisticas conlleva las
actividades de los alojamientos y restauracion que estan relacionadas con el cliente para mejorar
la satisfaccion.

II1.1. OBJETIVO DE LA PROPUESTA

Lograr que las empresas creen valor en alcanzar sus metas, permitiendo solucionar los
problemas identificados en el proceso de investigacion para asi mejorar sus actividades en
atencion al cliente y calidad del servicio.

I11.2.MISION

e Las empresas turisticas, el objetivo principal es brindar un servicio con el propdsito de
servir y satisfacer las necesidades de esta, ofreciendo servicios de calidad, donde se sobrepasen

las expectativas de los clientes dandoles la oportunidad de conocer un servicio unico.
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I11.3.VISION

e Convertirse en las empresas turisticas con mayor reconocimiento a nivel local y nacional
por su seguridad, caracterizacién y confianza, siendo asi la primera opcién en la mente de los
clientes.

I11.4.VALORES

e Respetar las decisiones de los clientes, ofrecer la mejor atencion en los servicios
brindados en las empresas para dar una agradable experiencia y sobre todo respetando los
protocolos de seguridad.

e Estimular el desarrollo humano, la excelencia de los trabajadores.

e Impulsar a los trabajadores en dar buena atencion a los clientes para lograr el proposito de

mejorar los servicios ofrecidos en la empresa, logrando asi el desarrollo de esta.

Se analizaran las buenas practicas de acuerdo al analisis de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de las empresas turisticas del Cantébn Montecristi. Aprovechando las
fortalezas y superar lo que tienen como debilidades en la situacion actual.

III.5.FODA

Fortalezas

Planta fisica ubicada en lugares de facil acceso

Predisposicion y buena actitud

Igualdad en el trabajo

Variedad en la oferta



Oportunidades

Aprovechar la falta de atencion de la competencia
Promocidn en las plataformas digitales de sus servicios
Aplicacion de nuevas técnicas de gestion de calidad.
Debilidades

Falta de empatia

No contar con el personal capacitado

Falta de conocimiento sobre la gestion de calidad
Amenazas

Incremento de nuevas técnicas en el mercado
Nuevos competidores

Poca satisfaccion de los clientes en el servicio

Pandemia covid-19
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A continuacion, se presentan las actividades a realizar para las buenas practicas de calidad en

las empresas turisticas, el periodo de inicio, responsables y recursos.

ACTIVIDADES

RESPOSABLES

RECURSOS

PERIODO

JUN JUL AGO

1. Capacitaciéon
al personal

- Atencion al
cliente.

Alta direccion de
las empresas

Se capacitara al
personal de las
empresas que
seran dictados
por el Centro

turisticas de educacion X
continua EPN y
- Seguridad en la tendra una
empresa en duracién de 16
tiempos de horas, y el otro
COVID-19. curso una

duracion de 10
horas.

Alta direccion de
las empresas

Los
propietarios/as
tendran una

2. Protocolo en turisticas reunion con los X
servicio al trabajadores
cliente. para dar a

conocer el

protocolo y
aplicacion del
mismo.

II1.6. CAPACITACION AL PERSONAL
Las empresas turisticas se enfrentan a desafios derivados de este proceso de cambios las

empresas que logran adaptarse o anticiparse a ellos, son aquellas que tendran el éxito. Es



77
importante que las empresas cuenten con un personal altamente capacitado que logre enfrentar
esos retos.

Mediante las capacitaciones se pretende mejorar y actualizar las habilidades, destrezas y
conocimientos del personal, asi mismo se establecen necesidades que deben solventar para
mejorar y acoplarse al cargo de sus funciones.

6.1. Objetivo general

Realizar las capacitaciones para contribuir al desarrollo profesional, fortalecimiento de la
productividad en las empresas turisticas donde se adquieran habilidades y conocimientos
necesarios para que luego ellos lo apliquen en sus servicios y poder fortalecer los procesos de
calidad en las empresas turisticas.

6.2. Elaboracion de las capacitaciones.

A continuacidn, se presentan los elementos desarrollados que comprenden las capacitaciones
para la mejora de la calidad y servicios en las empresas turisticas.

Los instructores del centro de educacién continua EPN seran los responsables de que se
elaboren las capacitaciones y el cual le correspondera facilitar los materiales de apoyo y
herramientas para desarrollar las debidas capacitaciones.

La propuesta que se realiza a las empresas turisticas del Cantébn Montecristi consiste en
capacitaciones orientadas a la atencion al cliente y seguridad en la empresa lo cual se lograria
que los colaboradores adquieran y fortalezcan sus habilidades, actitudes y conocimientos que la
empresa requiere para una atencion de calidad.

Las capacitaciones ademds de ser tedricas, una de las fortalezas es que los empleados por

medio de la practica de sus servicios puedan identificar errores.
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6.3. Reparticion del trabajo

Se dividira en 2 cursos en donde se proponen los temas necesarios para desarrollar las
habilidades y conocimientos del personal en atencidon al cliente y seguridad en tiempos de
pandemia que aun son necesarios, para que se dirija efectivamente en la actitud del personal
hacia los clientes.

El primer curso tendrd una duraciéon de 16 horas durante 2 semanas, el segundo curso de
seguridad en la empresa tendrd una duraciéon de 10 horas durante 2 semanas, y se impartiran en
modalidad virtual.

6.4. Contenido

Se ha divido de la siguiente manera el contenido para las capacitaciones:

Curso 1.

e Atencidn al cliente, la calidad.

e Fases de la atencion

e Los tipos de clientes.

e Larelacion profesional

e Lamejora de la comunicacion

Fidelizacion

Presupuesto. 80,00$
Curso 2.
e Como mejorar la seguridad de los espacios.

e Lacomunicacion afectiva



e  Peligros psicosociales y biologicos

e Implementacion de actividades de bioseguridad frente a peligros biologicos.

e Seguridad e higiene.

Presupuesto $60,00

CURSO 1.

Curso 1. Estrategias de servicio y atencion al cliente.

OBJETIVO

El objetivo del curso sobre atencion al cliente es que
desarrollen el manejo de habilidades y practicas que
son necesarias para mejorar la calidad en el servicio,
formacion del participante, y logren el manejo
adecuado con los clientes mucho mas ante la
pandemia que se convierte en algo necesario dentro

de las empresas turisticas.

MES

Junio

TEMARIO

e Servicio y atencion al cliente

DIRIGIDO

Al personal del servicio de las empresas turisticas del

Canton Montecristi.
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Programa del curso

1ra semana (8 horas)
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Contenido Objetivos Metodologia Responsable Recursos
s
Atenciéon al Dar a conocer a Expositiva Instructor -Computadora
cliente la los -Multimedia
calidad. participantes -Material
Conceptos, la los conceptos y didactico
importancia, su importancia, -Diapositivas
objetivos. procesos, la
Elementos conducta para
-Proceso del poder satisfacer
servicio al cliente.
-Buenas
practicas.
Etapas de la Detallar las Expositiva, Instructor -Computadora
atenciéon etapas para que participativa. -Multimedia
-Recepcion brinden un -Diapositivas
-Espera, buen servicio e
Informacion, identificar de
Solucion y manera
despedida. correcta  para
dar un buen
servicio.

Los tipos de Identificar los Expositiva Instructor -Computadora
clientes. tipos de -Multimedia
-Clientes clientes. -Diapositiva
Internos y
externos
2da semana (8 horas)
Contenido Objetivo Metodologia Responsables Recursos
La relacion Puedan conocer Expositiva Instructor -
profesional. los términos y Computadora
-Relaciones asi mismo la -Multimedia
personales, importancia de -Diapositivas
dentro y fuera. la satisfaccion
-Trato y del usuario.
personalidad de
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clientes.
La mejora de la Poder mejorar Expositiva, Instructor Computadora
comunicacion la clave de la participativa. -Multimedia
actitudes y comunicacion. -Diapositiva
estilos.
-Barreras de
comunicacion.
-Comunicacion
verbal y no
verbal.
-Asertividad
(pasos)
-Empatia.
Fidelizacion. Dar a conocer al Expositiva Instructor Computadora
-Reclamos, el personal de -Multimedia
manejo servicio y -Diapositivas
-Gestion del puedan
ciclo de vida desarrollar
Comunicacién y correctamente
seguimiento. la fidelizacion.
CURSO 2
Curso 2. Seguridad en la empresa ante el COVID-19
OBJETIVO El objetivo de la capacitacion es proveer a los
participantes ideas practicas que permitan mejorar el
desempefio dentro de la empresa promoviendo la
seguridad y salud de los colaboradores.
MES Julio
TEMARIO e Seguridad en la empresa ante el COVID-19
DIRIGIDO Al personal de las empresas turisticas del Cantén
Montecristi.




Programa

1ra semana (5 horas)
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Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
s
Como mejorar la Que los Expositiva. Instructor -Computadora
seguridad de los participantes o
espacios. conozcan todas -Audiovisual
las medidas, las .
-Medidas medidas y —Metter'lales
principales de normas didacticos
control. necesariqs para -Diapositivas
.. la seguridad de
-Normas de higiene los espacios.
-Ventilaciones
artificiales y
naturales.
La comunicaciéon Poder mantener Expositiva, Instructor -Computadora
afectiva. un ambiente participativ -Diapositivas
-Como mejorar la sano dentro de la a. -Audiovisual
comunicacion empresa
eficazmente  para manteniendo una
seguir comunicacion
recomendaciones. afectiva y saber
-Comportamientos cuales son los
adecuados. comportamiento
s adecuados.
Peligros Saber diferenciar Expositiva, Instructor -Computadora
psicosociales v €s0S riesgos demostrativ o
bioldgicos. dentro de la a -Audiovisual

-Factores, riesgo,
consecuencias,
caracteristicas.

empresa y como
disminuirlos.




2da Semana (5 horas)
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Contenido Objetivo Metodolog Respons Recursos
ia ables
Implementacid Para garantizar Expositiva Instructor -
n de actividades a todo el , Computadora
de bioseguridad personal y Demostrat -Material
frente a clientes de las iva didactico
peligros empresas -Audiovisual
biolégicos. turisticas la
seguridad
-Técnicas teniendo en
correctas de cuenta un
bioseguridad. protocolo para
la
~Correcta . implementacio
desinsectacion. N
Recomendacion
es.
-Protocolo de
bioseguridad.
Seguridad e Garantizar la Expositiva Instructo -
higiene. seguridad  del , r Computadora
ambiente  de Demostrat
-Funciones y trabajo iva -Audiovisual
responsabilidad mediante la .
es.-Supervision, limpieza y la -ME}tepales
coordinacion 'y desinfeccion didacticos
control. constante.

-Normativa y
los protocolos.
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Se recomienda a los propietarios inscribir al personal de las empresas turisticas se les hara
conocer de manera oral el porqué de las capacitaciones y el tiempo de esta y se les entregara los
materiales didacticos en caso de que sea necesario, los cursos serdn dictados por el Centro de
educacion continua EPN. El personal debera asistir, puesto que se tomard la debida asistencia.
Los cursos seran evaluados de manera inicial, intermedia y final, al terminar los cursos.

Resultados esperados de las capacitaciones.

Es importante conocer si los objetivos establecidos en los temas de capacitacion se lograron y
esto se comprobara mediante el examen que se realizara antes de las capacitaciones y después,
con el objetivo de saber el grado de aprendizaje, si hubo un aumento de conocimientos y ademas
que indicaria el valor de los cursos que se realizaron al personal, si aprendieron las habilidades y
principios que se tenian que asimilar.

Se vera en la conducta del personal para ver si hubo cambios positivos al tomar las
capacitaciones, la reaccion que tuvieron los participantes si creen que les servira para mejorar en
sus servicios y poder resaltar ante la competencia teniendo un personal capacitado para poder
desarrollar su desempeiio laboral.

I11.7. PROTOCOLO DE CALIDAD EN EL SERVICIO

El protocolo ha sido desarrollado como un aporte para mejorar la calidad en atencidn al
cliente que ofrecen varias de las empresas turisticas del Canton Montecristi. Se decidi6 crear el
protocolo para contribuir a las empresas turisticas del Canton, con el fin de aportar una guia que
ayude a transmitir y generar calidad en estas empresas con sus clientes, desarrollar las mismas

habilidades para no actuar por intuicidn, y a su vez poder evitar errores y molestias por parte de
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los clientes. Esperando que el protocolo sea de aplicacion y utilidad para los propietarios de estas
empresas turisticas destinadas al servicio de hospedaje y restauracion.

La calidad en estos establecimientos de restauracion y hospedaje incluye varias dimensiones
como lo son la seguridad, instalaciones, higiene, etc. Y obviamente la atencion al cliente.

El presente protocolo trata la atencion al cliente, brindando sugerencias para que en cada
instante de relacion con el cliente en el proceso del servicio se le pueda ofrecer un trato
satisfactorio y agradable y sea positivo en la calidad.

7.1. Objetivo

El objetivo del protocolo es ofrecer consejos practicos para poder brindar a sus clientes un
servicio de calidad, y con esto superar las expectativas, aumentar la satisfaccion y atraer nuevos
clientes.

El protocolo esta realizado de siete pilares de excelencia que se consideraron en base a la

presente investigacion.

SERETICOY
CORDIALIDAD CORTESIA: PROFESIONAL EN SU
TRABAJO.

VERIFICACION DE
ELEMENTOS DE

PROTECCION DE RESOLUCION
BIOSEGURIDAD:
p
MOSTRAR
PREOCUPACION Y CONOCIEMIENTO

COMPRENSION:

Figura 28
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CORDIALIDAD

La cordialidad estd compuesta por la percepcion, conducta y las emociones, porque este es
ciclo de la reaccion humana.

Los protocolos de cordialidad son: sonreir, mirar, saludar y presentarse. Para crear confianza
en los clientes son importantes las habilidades fisicas y emocionales, mantener un tono de voz
adecuado, expresion corporal y emociones de forma igual.

Al momento de ingresar el cliente al lugar tenemos que saludarlo (buenos dias, tardes,
noches) al cliente se le debe mostrar amabilidad, dar una bienvenida agradable haciéndole sentir
su agrado de que hayan llegado al lugar haciendo contacto visual con el cliente.

7.2. Verificacion de elementos de proteccion de bioseguridad:

Verificar el uso correcto de estos elementos que ahora se han convertido en algo muy
importante en los clientes y sobre todo para la proteccion dentro del lugar.

En los clientes se verificara el uso correcto de la mascarilla, el alcohol, el carnet de
vacunacion y la toma de temperatura por parte de la persona encargada de recibir a los clientes,
en los empleados saber la capacidad maxima que esta establecida por el COE nacional y sobre
todo respetarla, todo el personal que esta encargado con la atencion al cliente dispondra del
alcohol gel desinfectante para uso personal y mascarillas adecuadas para el servicio, desinfeccion
de los asientos al momento de ser retirado el cliente, disponer de contenedores que estén
senalizados para el desecho de las mascarillas y reforzar la desinfeccion en mesas, sillas,

superficies etc.
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Mostrar preocupacion y comprension:

La importancia de saber escuchar al cliente y de que sientan que sus necesidades son
escuchadas y tiene valor para la empresa, hacen una experiencia mucho mas positiva para ellos y
lograr su lealtad al saber que la empresa va mas alla de solo brindar un buen servicio.

Algunos clientes suelen ser muy exigentes y minuciosos con algunos requerimientos y es muy
importante mostrar la mayor compresion y ser accesibles para que este se pueda sentir comodo.

Conocimiento

Para poder tener una buena relacion con nuestros clientes es importante conocerlos y sobre
todo entenderlos para de esa manera saber responder estas preguntas.

Como saber quién es mi cliente, como me relaciono con ¢l y saber qué es lo que pide mi
cliente.

Cliente emocional: Este suele expresarse en un tono de voz alto y expresar con un tanto de
exageracion sus emociones. Para relacionarnos con este tipo de cliente debemos mostrarle el
debido interés, hablarle con sinceridad, respeto y firmeza e identificando cual es su necesidad.

Cliente lento y rapido: El cliente lento le gusta tomarse su tiempo y el cliente rapido es todo
lo contario, es aquel que apena llegue al lugar necesita ser atendido y no quiere esperar
demasiado, si no se logra distinguir en estos dos clientes podemos causar molestias, el cliente
lento se sentird presionado y el mas rapido pueda sentirse angustiado es importante saber
destituirlos para poder proceder al ritmo de cada uno.

Cliente temeroso: Este cliente es callado y puede sentir un tanto de inseguridad. Que hacer,
debemos proporcionarle seguridad y confianza, hablarle de una forma sencilla y también pausada

para evitar cualquier tipo de desconfianza, y lo mas importante no abusar.
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Cliente conversador o amigo: Este cliente por lo general le gusta sentirse como en casa,
contar sus historias, hacer preguntas, a estos clientes debemos de darle un trato cercano y
amigable. Al saber que es un cliente muy conversador se recomienda cortar la comunicacion de
una manera amable cuando se deba hacerlo, sin dejar de tener ese lado de compafierismo y que
se sienta comodo.

Cliente agresivo: este cliente se puede identificar por verse enojado, permanece de una forma
dominante y busca discutir. Debemos mostrarle preocupacion y hacerle sentir escuchado, dejar
que se exprese manteniendo la calma.

Cliente que lo sabe todo: Este cliente sabe de atencidn al cliente, ellos van a exigir calidad

en el servicio, se debe contar con un personal capacitado para cualquier pregunta que este haga.

Resolucion

Implica poder brindar una experiencia excepcional y a la par hacerlo en el menor tiempo
posible y con coherencia, ya que los clientes cada vez se vuelven mas exigentes y quieren que
sus problemas sean solucionados rapidamente.

En este caso el personal vinculado a la atencidn al cliente debe tener estos aspectos que son
los principales: rapidez y precision, dar una respuesta rapida y que sea adecuada facilitandole al
cliente lo que quiere exactamente. Por eso es vital prestar mucha atencién a sus clientes sobre los
problemas para que sea posible en el mismo momento resolverlos o sino es el caso mostrar el
debido interés y hacerle saber que en un momento se solucionara su inquietud.

Para poder resolver estos casos de los clientes debemos identificar la emocion y cual es el

problema, se recomienda utilizar frases como:
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“Entiendo” “comprendo” ya sea del problema que se trate, “me disculpo” luego se les
explicara las razones y los pasos de “que” se va hacer, como, quien, y en qué momento se
resolvera.

Cortesia:

Los trabajadores vinculados con la atencion al cliente en la empresa turistica haran ver un
comportamiento de apoyo y buena costumbre, ya que es esto ademas es una de las normas de
etiqueta con mas uso.

Se implementaran frases que apoyen al trato de los clientes, luego se supervisara la
implementacion de las mismas y se evaluara la calidad del servicio por el cliente para luego
comenzar con las gestiones de mejora.

Se creara un mecanismo que este dirigido a los empleados con la atencion al cliente que
motive a la calidad del servicio, la competencia sana, y reconocimiento laboral. Se crearan
tarjetas en donde el empleado al final le entregue al cliente para que evalte su servicio, posterior
a esto se coleccionan cada una de las tarjetas y el que consiga tener mayor punto se lo reconozca
por la empresa.

Al final de la atencidn dar agradecimiento utilizado frases como: “gracias por visitarnos”, que
tenga un excelente dia/tarde/noche.

Ser ético y profesional:

Estas son cualidades que todo el personal de manera individual debe aplicar ya que para el
ambito laboral y social es un beneficio, son comportamientos que el personal ha de cumplir por
voluntad propia. Todo el personal debera de hacer las cosas bien, tener principios y valores como

profesional y como persona.
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RESULTADOS

El resultado que se espera con el protocolo es facilitar el trabajo al personal de las empresas
con lineamientos sefialados y necesarios, ademas en donde los clientes vean que se da un trato
amable y cortes y sobretodo en donde sean atendidas sus necesidades independientemente de la
persona que les ofrece el servicio.

El presupuesto sera responsabilidad de las empresas turisticas con el fin de poder mejorar las
destrezas y habilidades de los trabajadores.

Del mismo modo para llevar a cabo el protocolo del servicio al cliente, este sera expuesto
mediante una reunidon que realicen los propietarios a los trabajadores ellos designaran un dia y
hora para detallar y darles a conocer cada punto y cuando serd implementado. No tendra una
mayor inversion que solo la impresion del protocolo.

MEDIDAS DE APLICACION

e El protocolo debera estar disponible para todos los trabajadores del servicio al cliente.

e Todos deben de conocer los procedimientos presentados en el protocolo.

e Todos los trabajadores de servicio al cliente deben cumplir con los procedimientos del

protocolo.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La calidad del servicio en el sector turistico es algo decisivo para la satisfaccion del cliente.
Las empresas turisticas de alojamiento y restauracion para el Canton Montecristi juegan un gran
papel ya que cada vez es mas recurrente la demanda y por lo cual es importante que los servicios
que ofrezcan estas empresas turisticas sean de calidad.

Las técnicas aplicadas para la investigacion a los clientes de estas empresas, en lo que
respecta a la calidad de los servicios se comprob6 que existen aspectos que influyen y que hacen
que no se de una satisfaccion adecuada en los clientes. Estos aspectos fueron en la capacidad de
respuesta y en la empatia.

En las técnicas aplicadas a los trabajadores los aspectos que se observaron fueron que no da
reconociendo y esto de cierta manera puede influir en el personal y no poder brindar un servicio
eficiente, la accesibilidad en la infraestructura, y tampoco cuentan con un plan estratégico de
capacitaciones en donde puedan tener nuevos conocimientos, también se dio a conocer que en la
mayoria de estas empresas turistas no cuentan con un gran nimero de empleados.

Finalmente la propuesta se implement6 buenas practicas de calidad para poder mejorar estos
aspectos, en la calidad del servicio en donde permitird que los colaboradores tengan nuevos
conocimientos y una guia de mejora ya que de la manera que brindan sus servicios es la

satisfaccion del cliente.



92
RECOMENDACIONES

e Mejorar en las capacitaciones en la empresa, incluir un protocolo de servicio al cliente y
ofrecer seguridad para beneficio de las empresas turisticas, promover los nuevos conocimientos,
habilidades y conocer la importancia de brindar un buen servicio dentro del establecimiento.

e El personal que conforman las empresas turisticas del Canton Montecristi deben estar
pendiente a las necesidades y confort del cliente, ya que dependen del servicio que brinden y de
las exigencias de los mismos.

e Las necesidades que tengan los consumidores deben ser atendidas inmediatamente, se
recomienda encontrar la mejor tactica.

e Se recomienda buscar la calidad y excelencia a través del personal.

e Dar incentivos al personal para que se sientan comprometidos y puedan dar un buen

servicio y asi mejorar la calidad en la atencion.
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ANEXOS

Anexos 1. Cuestionario de preguntas para las encuestas.

ELOY ALFARO DE MANABI

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES

ENCUENTA PARA INVESTIGAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LAS EMPRESAS

TURISTICAS DEL CANTON MONTECRISTI

éLa empresa turistica en la cual usted contrato sus servicios, cuenta con equipamientos
apropiados para poder atenderlos comodamente? De acuerdo a su experiencia como lo califica.
e Muy bueno

e Bueno
e Regular
e Malo

e  Muy malo

éConsidera que los espacios de la empresa turistica que ha adquirido el servicio son
satisfactorios para recibir una atencion?
e Muy bueno

e Bueno
e Regular
e Malo

e Muy malo
éLos servicios que ofrece la empresa turistica son fiables?
e Muy bueno

e Bueno
e Regular
e Malo

e  Muy malo
¢éComo califica el tiempo para ser atendido?
e Muy bueno

e Bueno
e Regular
e Malo

e  Muy malo
éLos reclamos e indicaciones que tengan los clientes son atendidos rapidamente?
e Muy bueno

e Bueno
e Regular
e Malo

e Muy malo

éLa empresa turistica cuenta con un horario ductil que permite una atencién apropiada?
e Si
e No

éConsidera usted que el personal de la empresa turistica atiende de forma rapida a sus
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clientes?

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
Muy malo
¢El personal de la empresa turistica inspira confianza en la informacion que ellos

trasmiten?

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
Muy malo
éLos servicios de la empresa turistica son confidenciales?
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
Muy malo
¢El personal de la empresa turistica muestra comprension y preocupacion por atender sus

necesidades?

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
Muy malo
¢El personal de la empresa turistica se halla capacitado para ofrecer un servicio seguro?
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
Muy malo
éUsted considera que el personal de la empresa turistica ofrece su servicio siendo agradable

y cortes?

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
Muy malo
éCoémo califica usted los servicios que brinda la empresa turistica?
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
Muy malo
¢Recomendarias a tus amigos o familia a que solicite los servicios de dicha empresa

turistica?

Si

No
¢En la empresa turistica recibié un servicio personalizado y de calidad?
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Muy Buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala

Anexos 2. Cuestionario de preguntas para las encuestas.

(@|Uleam

ELOY ALFARO DE MANABI

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS

ANALIZAR LA GESTION DE CALIDAD DENTRO DE LAS EMPRESAS TURISTICAS DEL
CANTON MONTECRISTI

éLa empresa en la que usted estd laborando se preocupa por actuar del modo mas

favorable y responsable para usted?

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca
éLa empresa en la que labora valora su trabajo?
Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca
éLa empresa da reconocimientos a sus trabajadores?
Si
No
éEn la empresa en la que labora usted recibe un buen trato por el propietario o personal

administrativo?

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca
¢En la empresa en la que elabora se preocupa por su salud y seguridad ocupacional?
Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca
¢En la empresa existe igualdad de trato dentro del lugar?
Siempre
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Casi siempre
A veces
Nunca
éLa empresa en la que labora les brinda el equipamiento necesario para desarrollar su

trabajo adecuadamente?

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca
éLa empresa en la que labora cuenta con infraestructura adecuada para descansar y

almacenar su equipamiento?

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca
éLa empresa en la cual labora cuenta con infraestructura de inclusion, es decir de

accesibilidad para personas con discapacidad?

Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca

¢En la empresa en la que labora los incluye en cada actividad o evento que realiza?

Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca

Anexos 3. Cuestionario de preguntas para las entrevistas.

IVERSIDAD LA
ELOY ALFARO DE MANABI

Uleam

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS

ENTREVISTA PARA ANALIZAR LA GESTION DE CALIDAD DENTRO DE LAS EMPRESAS

TURISTICAS DEL CANTON MONTECRISTI

¢En la empresa existe una adecuada normativa de la gestion de calidad en la Empresa?

éLas normas y directivas son necesarias para una gestion de calidad en la empresa?
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éSe hallan registradas las actividades que realiza cada area de la empresa?

éLos registros en la empresa cumplen con las normas de calidad?

éLa empresa cuenta con un plan de capacitacion respecto a la gestién de calidad?

éLas capacitaciones que ofrece la empresa conducen a la calidad de la gestion personal?

éConoce la importancia de la certificacion de la gestion de calidad en la empresa?

éExiste un compromiso con la salud ocupacional por parte de la empresa?
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Anexos 4. Evidencias de las aplicaciones de las
encuestas.

Anexos 5. Evidencias de las aplicaciones
de las encuestas.
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