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RESUMEN

Este trabajo de investigacion surgié de la gran necesidad de establecer la calidad de
servicio de alojamiento de Hotel Toronto de turistas nacionales e internacionales del
Cantdn San Vicente, para lo cual una vez realizado el trabajo de campo, recopilando
la informacion necesaria y fortaleciéndola a través de diferentes textos, e internet, se
formulé el objetivo general, determinar la calidad de servicio de alojamiento del
hotel Toronto para los turistas en formas satisfactoria y especificamente, establecer la
calidad de los mismos; identificando la oferta y la demanda que se dan durante el
primer semestre del afio; fundamentandolo en un marco teorico fortalecido con una
informacion seleccionada y sustentada en la bibliografia pertinente y ratificada por
todos los involucrados mediante la comunicacion, durante la investigacion desde los
antecedentes del territorio, su conformacion juridica, desarrollo urbanistico,
equipamiento con respecto a los servicios turisticos, equipamiento en el pensamiento
César Ritz que dice “El cliente siempre tiene la razéon”. con la aplicacion de una
metodologia sisteméatica como soporte conceptual y aplicacion del conocimiento para
la elaboracion del conocimiento para la elaboracidn de todo un proceso y asi obtener
resultados, mediante métodos y técnicas como la observacion, encuesta que reflejan
la realidad del hotel Toronto Yy el servicio que brinda actualmente, los mismos que
son expuestos a traves de datos estadisticos que se convierten en los indicadores que

definen las acciones y decisiones que se deben asumir.

Palabras claves: Hotel Toronto, Cantén San Vicente, Pensamiento César Ritz.



SUMMARY

This research arose from the great need for quality hosting services Hotel Toronto
national and international tourists in the canton San Vicente, for which once made
the fieldwork, compiling the necessary information and strengthening it through
various texts, and the Internet, the overall objective was formulated to determine the
quality of service Toronto hotel accommaodation for tourists in satisfactory forms and
specifically establish the quality thereof, identifying supply and demand occurring
during the first half of the year, basing on a strengthened framework with
information selected and supported by the relevant literature and ratified by all
involved through communication, during the investigation from the history of the
territory, his legal establishment, urban development, equipment regarding tourism
services, equipment in thought Cesar Ritz saying "The customer is always right "with
the application of a systematic methodology and conceptual knowledge and
application support for the development of knowledge for the development of a
process and obtain results, using methods and techniques such as observation, survey
reflect the reality of the hotel and service Toronto currently it provides, they are
exposed through statistical data become indicators that define the actions and

decisions that must be assumed.

Keywords: Hotel Toronto, San Vicente Canton, thinking César Ritz.
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INTRODUCCION

Actualmente la calidad se ha convertido en la estrategia principal en el servicio de
alojamiento, en el cual permite crear un ambiente competitivo en la actividad
turistica, pero siempre utilizando los instrumentos y herramientas necesarias para asi
obtener una excelente imagen, pero siempre tomando en cuenta la Gestion de
calidad, estructura organizativa y formacion del talento humano, con el propdsito de
obtener la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes, los cuales

sienten un conjunto de sensaciones, expectativas y experiencias personales.

Tanto los clientes nacionales como internacionales cada dia son mas exigentes
principalmente al momento de hospedarse, el mismo que conlleva un sinnimero de
servicios complementarios, para lo cual es necesario un esfuerzo constante en el
planteamiento de nuevos enfoques y soluciones imaginativas para las empresas del
sector, con lo que se conseguira fortalecer la imagen respecto a los clientes,
fomentando un aumento de los resultados empresariales sobre todo en el hotelero,
para realmente lograr esa imagen es necesario que exista el involucramiento de los
empleados que conjuntamente con el equipamiento o elementos que complementan
el servicio de alojamiento se cumpliria también todas las etapas del ciclo de calidad;
por este motivo se ha realizado este trabajo de investigacion sobre “La calidad de
servicio de alojamiento turistico del hotel Toronto y la satisfaccion de turistas
nacionales e internacionales en el Canton San Vicente en el afio 2015, la actividad
turistica es una de las principales fuentes de ingreso del mismo, siendo de gran

importancia hacer un analisis minucioso para el mejoramiento del mismo.
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I.  TITULO DEL PROYECTO

CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE ALOJAMIENTO TURISTICO DEL HOTEL
TORONTO DEL CANTON SAN VICENTE EN EL ANO 2015

Il. PROBLEMA DE INVESTIGACION

Deficiente servicios de alojamiento y atencion al turista en hotel Toronto

2.1. Definicion del problema

Hotel Toronto tiene muchos afios al servicio de turistas nacionales e internacionales,
que a pesar de su posicionamiento tiene limitaciones en lo que se refiere a un buen
servicio, para lo cual es importante resaltar que esto se debe porque muchas veces no
se cumple a tiempo con las normativas exigidas por el maximo organismo que es el
Ministerio de turismo, lo que se refleja actualmente por las exigencias del turista y
hace evidente la intervencion inmediata con eficiencia y eficacia para obtener un

nivel de satisfaccion y confort hacia los mismos.

San Vicente en la actualidad intervenido en su imagen urbanistica cuyo proceso
involucra la ubicacion preferente del hotel Toronto, lo que visibiliza su
infraestructura acorde a los servicios que brinda hacia el turismo, sin embargo es
necesario remarcar que estas intervenciones han influido en forma eventual la
afluencia esperada, limitando asi ingresos econdmicos que permitan la solvencia
requerida en el aspecto hotelero; los aspectos negativos como la presencia de polvo,
ruido, lluvias han provocado lo que toda obra civil conlleva en su ejecucion, no
obstante el enfoque de servicios hacia el turismo del hotel Toronto mediante la
investigacion planteada hace muy propicia su realizacién por cuanto las bondades
geogréficas asi lo amerita.
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2.2 Formulacién del problema
¢Coémo el deficiente alojamiento y servicio de atencion de hotel Toronto afecta la

satisfaccion de los turistas?

2.3 Preguntas derivadas —sub preguntas
¢Cuéles son los servicios de alojamiento que brinda el hotel Toronto del canton San

Vicente?

¢Cual es la demanda turistica en el hotel Toronto del cantén San Vicente durante los

doce meses del afio?

¢Cudl es nivel de aceptacion que tienen los turistas en los servicios de alojamiento

que brinda el hotel Toronto a los visitantes?

12



1. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Determinar los pardmetros de la calidad en cuanto a servicio y atencion de hotel
Toronto y su influencia en la satisfaccion de los Turistas.

3. 2 Objetivos Especificos

e Analizar la calidad de servicio de alojamiento y atencién del hotel Toronto en

el cantén San Vicente.

e Identificar la oferta y la demanda turistica de hotel Toronto del canton San

Vicente durante el primer semestre del afio.

e Analizar el nivel de satisfaccion que tienen los turistas en los servicios de

alojamiento y atencion que brinda el hotel Toronto a los visitantes.

13



IV. JUSTIFICACION

Considerando que el servicio de hospedaje es cada vez mas exigente por parte de los
huéspedes, tanto en infraestructura y equipamiento, asi como también los
elementos intangibles: adecuada gestion, amabilidad, buena disposicion vy
presentacion del personal, siempre cumpliendo con la normativa exigida por el
Ministerio de Turismo; porque es necesario un cambio de actitud en cuanto al
manejo de los servicios turisticos como es el caso de Hotel Toronto con una visién
hacia la calidad de servicio y atencion y asi fortalecer el confort de los turistas y en
cumplimiento de las exigencias actuales para poder ser competitivo con los
estandares establecidos en la Organizaciéon mundial de turismo, encargado de la
promocion de un turismo responsable, sostenible y accesible para todos, que
contribuya al crecimiento econémico, a un desarrollo incluyente y a la sostenibilidad
ambiental, y ofrece liderazgo y apoyo al sector para expandir por el mundo sus

conocimientos y politicas turisticas (OMT, 2014)

En lo que se ha creido necesario realizar una investigacion sobre la calidad de
servicio de alojamiento turistico en Hotel Toronto del Canton Vicente, para asi
contribuir al fortalecimiento de la imagen del mismo, sobre todo mejorar la
experiencia del turista tanto nacional como internacional durante su estadia en éste
hermoso Cantdn, porque es necesario una mejora continua de los servicios que se
ofrecen, incrementando ademas la productividad y la satisfaccion del cliente en los

cuales ellos son los beneficiarios..

14



V. MARCO TEORICO

5.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

“El origen de lo que hoy conocemos como Hoteleria data de hace més de 2000 afios.
Antiguamente el servicio de alojamiento se consideraba una obligacién social, donde
se debian recibir a los viajeros que no tuvieran donde alojar. Los alojamientos
publicos comenzaron a aparecer durante el Imperio Romano, localizandose a lo largo
de las rutas comerciales y de las principales vias publicas. La mayor parte de los
alojamientos eran de tercera clase puesto que en ellos se atendian solo a las clases
mas pobres y a menudo no eran mas que prostibulos. Durante los siglos XVI, XVIl y
XVIII, las posadas surgieron por doquier como consecuencia del desarrollo de la

actividad comercial y de la industria bajo sistema mercantilista.

La revolucion industrial, en el s. XVIII, genero un gran avance en los medios de
transporte y de comunicaciones. Comercial e industrialmente, Inglaterra iba mas
avanzado que el resto del continente. Las posadas eran el centro de la vida social,
politica y comercial. El primer hotel de moderna concepcion fue el "Badischer Hof",
en Daden, Alemania a comienzos del s. XI1X. Comparado con las antiguas posadas
era un edificio bastante lujoso.” (MATTA, 2014)

En el siglo XX, se dio inicio al auge hotelero en nuestro pais Ecuador, siendo
Guayaquil y Quito los pioneros en esta actividad, fortaleciéndose de esta manera el
turismo en sus diferentes cantones, es asi que en el Cantdn San Vicente también ha
tenido un desarrollo notable en cuanto al servicio de hospedaje con una trayectoria
de 25 afios prestando servicio tanto a turistas nacionales e internaciones, por lo cual

es importante mencionar un poco de historia de este hermoso cantén.

“Los primeros habitantes que llegaron por estas tierras fueron los espanoles, quienes
dejaron infundida la religion catolica que hasta los actuales momentos se puede decir
que nuestros habitantes adn la practican y manera fervorosa, y es por este motivo que

lleva el nombre de un Santo como es San Vicente de Ferrer.
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Asi mismo San Vicente fue habitada por otras culturas como Valdivia, Machadilla,
Mantefia, Bahia, Chorrera, Guangala, Jama — Coaque, segun restos arqueoldgicos

encontrados en la zona.

Luego de pertenecer por muchos afios como parroquia del canton Sucre, sus
habitantes en pos de un mejor desarrollo tomaron la iniciativa de buscar su
cantonizacion, lograndolo en el 16 de noviembre de 1999, el mismo que posee dos
parroquias, San Vicente, parroquia urbana y cabecera cantonal, San Andrés de
Canoa, parroquia rural., con un total de 42 comunidades rurales, posee 715 Km? de
extension, (zona urbana, 33 km?2y zona rural 682 km?), el mismo que limita al norte
con el Océano Pacifico, y el Canton Jama; al Sur con el Estuario del Rio Chone, y al
Oeste con el Océano Pacifico, su clima es tropical, su temperatura se presenta de
acuerdo c las estaciones anuales de invierno caluroso y fresco, siendo su temperatura
promedio anual de 25.9 °C, la maxima media 28,3 °C, y la minima media de 24,3
°C”. (Barreto, 2015)

San Vicente ha demostrado un gran desarrollo tanto en servicios basicos como en
urbanismos, tiene sus barrios organizados con vida Juridica; entre los barrios con

mas historia son Los Perales y El Barrio Chino,

Posee servicios basicos de agua, Luz eléctrica, alcantarillado, internet, Tv. Cable.,
DTV.

Ademas posee Centro de Salud, y otras instituciones como FOCAZNOM, Asamblea
del Bue Vivir, instituciones que han contribuido en el desarrollo de la misma, no

solo como parroquia si no como canton.

Posee infraestructura hotelera, bares, y recursos naturales muy hermoso como Playa
Los perales, Punta Napo, Puerto Portovelo (Isla corazén y Fragatas), y las diferentes
comunidades rurales que permiten disfrutar de paisajes maravilloso donde turistas
nacionales e internacionales puede disfrutar de una estancia inolvidable.” (Centeno,
2015)
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5.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

“Cesar Ritz, lider de la Corriente Europea, considerado el padre de la hoteleria,
organizé vy dirigié los hoteles de lujo del llamado Ansien Régimen turistico que

estuvo en vigor hasta 1914, cuya filosofia es “El cliente siempre tiene la razoén”.

Debido a los altos estandares de calidad en los servicios de hospedaje las cuales
determina a la atencion a los detalles y a la motivacién de sus importantes conocidos,
lo que le permitié a Ritz tuviera la motivacion de crear el Hotel Ritz de Paris en
1898 y en 1906 el Hotel Ritz-Carlton de Londres (ARTICULO 100 YEARS OF
PUTTING ON THE RITZ, 2010).

53HOTEL TORONTO

“Hotel Toronto inicia como una vivienda normal, hace 25 afios, debido a que San
Vicente era muy frecuentado por visitantes tanto nacionales como internacionales, y
en pos de obtener otra fuente de ingreso, sus propietarios Sr. Walter Alcivar y Sra.
tomaron la iniciativa de convertirlo en lugar de hospedaje iniciando con sus propias
habitaciones, y en algunos casos los mismos turistas traian colchones, luego para su
primer feriado de Carnaval, habilitaron 5 habitaciones mas, mejorando su servicio,
todas con bafio privado, y asi fue creciendo poco a poco. Actualmente cuenta con 24

habitaciones.

Su nombre fue escogido debido a que su propietario vivié muchos afios en Canada,
en el Estado de Toronto, y con el trabajo realizado en ese estado puedo construir lo

que hoy es el Hotel Toronto.

Su propietario: Ing. Walter Wilfrido Alcivar Ostaiza
Su atencién es permanente y personalizada, es decir las 24 horas y se encuentra
ubicado en el malecon Lednidas Vega — Via a Canoa.” (ALCIVAR, 2015)

5. 4 INFRAESTRUCTURA Y SERVICIOS QUE OFRECE HOTEL
TORONTO

5.4.1 Infraestructura hotelera
Consiste en la union de diferentes elementos en forma adecuada sisteméaticamente en

funcidn a lo que va a ser destinada, es decir cumpliendo con una planificacion previa,
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disefio y ejecucion, en nuestro caso con un enfoque hacia el turismo, por cuanto el
espacio donde se levanta la infraestructura obedece a un organigrama funcional que
cumpla con las especificaciones técnicas para el servicio de alojamiento o estadia de

personas que acceden a las mencionadas instalaciones.

El hotel Toronto ha sido construido en hormigon, con tres lozas, disefio moderno,
con vista al Océano pacifico, el mismo que cuenta con todos los servicio basicos.

Cuenta con 12 habitaciones matrimoniales, 4 habitaciones doble, 3 habitaciones con
camas literas ( 3 literas por habitaciones) 2 habitaciones quintuples, con bafio
privado, Tv- cable, con aire acondicionado, otras con ventiladores, y otros servicios

como parqueadero seguridad, bar- restaurante, su tarifa es de $15,00 por pax.

5.5 TIPO DE HUESPED Y CLIENTE QUE RECIBE HOTEL TORONTO

5.5.1 Huésped

Existes muchas investigacion para determinar el concepto adecuado sobre que es un
huésped, sin embargo para Leire determina que “Los huéspedes son personas que
aunque viajen solos, en parejas, familias, grupos de amigos, grupos de intereses
especiales, representan una variedad de individualidades que plantearan diferentes
requerimientos, distintas formas de comunicacion y todo aquello que significa para
todo el personal de un hotel: atenderlos, entenderlos, y satisfacerlos, no “de la mejor
manera posible”, sino brindandoles la atencioén y entregandoles los servicios como a

los mas distinguidos personajes” (LEIRE LARRAIZA, 2014),

Los cuales nos permiten identificar que los huésped son persona que poseen la
necesidad de servicios turistico de hospedaje para diferentes actividades que desea

realizar en un lugar o varios lugares.

Hotel Toronto recibe huéspedes las 24 horas del dia, solos 0 acompafiados (familias)
cada uno con diferentes exigencias, las mismas que a traves de una atencion
personalizadas se tratan de cumplir de la mejor manera, pero si es necesario recalcar
que aun existen falencias que tienen que ser superadas de acuerdo a las

capacitaciones que se van recibiendo en el transcurso del tiempo.
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5.5.2 Cliente

“Para que pueda existir un servicio de calidad y de excelencia se debe de tomar en
cuenta que los clientes son lo méas importante, por lo que vemos que ellos son los que
crean una imagen dependiendo el trato que como empleado o gerente les
proporcionen, ellos siempre debe de ser lo mas importante para una empresa.”

“El cliente es una parte de su empresa como cualquier otra, incluyendo el inventario,
el personal y las instalaciones. Si vendiera su empresa, sus clientes se iran con él. «
(ORGANIZACION EMPRESARIAL, 2011)

En el hotel Toronto se hospedan de toda la Provincia de Manabi: Manta, Portoviejo,
Chone, Sucre entre otros. Asi mismo de la sierra como Quito, Cuenca, Riobamba,
Ambato, y en ocasiones del Oriente, y a nivel internacional sobre todo de Colombia,
Europa y otros paises

Es importante resaltar que este hotel ofrece un ambiente familiar, a tal punto que hay
clientes que se hospedan hasta un mes, ya sea por trabajo de las diferentes compariias

que tienen empleados de diferentes partes del pais.

5.6 Calidad de servicio de alojamiento

“Actualmente hablar de calidad es hablar de un elemento diferenciador dentro del
ambiente competitivo de una empresa hotelera, en pocas palabras se ha convertido
en la estrategia principal es asi que los propietarios del hotel Toronto buscan
mejorar el servicio a sus clientes, y estos a la vez también se han vuelto muy
exigentes, no solo buscan una cama para descansar si no que los elementos que
componen un servicio de hospedaje sea el méas idéneo. Los parametros o
dimensiones que los clientes utilizan para evaluar la calidad del servicio que reciben
de una empresa son: Fiabilidad, capacidad de respuesta. Profesionalidad,
accesibilidad, cortesia. Comunicacion, credibilidad, seguridad, comprension y
conocimiento de los clientes. Elementos tangibles” (DEL TORO, SOTO MAITHE,
2011)

5.7. ;COMO DEBEN SER LOS EMPELADOS DE UN HOTEL?
Haciendo referencia al concepto de como deben ser el empleado de un hotel; Facchin

define que “El personal que trabaja dia a dia en el hotel debe estar lo suficientemente
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capacitado y motivados como para desarrollar su funcion con la mejor calidad y
eficiencia posible. A su vez, los hoteleros tienen que aportar las herramientas
necesarias, brindar la formacion adecuada y generar el ambiente laboral mas
apropiado para sus empleados presten un servicios al cliente de calidad” (FACCHIN,

2014).

Sin embargo se considera que todos estos requisitos son importantes pero si no
mantenemos un sistema de medicion de la percepcién del cliente, no obtendremos

una satisfaccién de todos sus clientes.

Es importante recalcar que los empleados de hotel Toronto la mayoria es familia, sus
propietarios tienen titulo profesional en turismo, pero los demas solo bachillerato y lo
que han aprendido ha sido por la experiencia de los afios que tiene el hotel, es decir
en forma empirica, sus capacitaciones son limitadas, por éste motivo hay que
preocuparse por una capacitaciéon continua en las diferentes areas como son:

Gerencia, Administracion, recepcion, servicio y mantenimiento.

La ventaja que tiene éste hotel hacia la competencia es que tanto su propietario como

el administrador dominan el idioma Inglés.

5.8 EMPLEADOS DE HOTEL TORONTO

Gerente general

Ing. Walter Alcivar Ostaiza,

El Gerente es el responsable de controlar todos los servicios que se realizan en el
hotel, los mismos que deben ser ejecutados con eficiencia y eficacia, asi mismo todo
lo que tiene que ver con los costos, ingresos y egresos, pero siempre basado en la
comunicacion con las diferentes areas, de acuerdo a las normas internas del hotel y
asi alcanzar los objetivos establecidos cada afio. Es importante recalcar que el
Gerente a su vez es el propietario quien tuvo la necesidad de incursionar sus estudios

en Turismo Para poder aplicarlo de la mejor manera en su establecimiento. Otro
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punto importante a favor del buen funcionamiento del hotel es que domina el idioma

Inglés.

Administrador

Sr. Enrique Alcivar Aguiar

“Es el responsable directo del logro de los objetivos planteados en el hotel. Para ello
se le brinda de los recursos necesarios, entre los cuales (constituyéndose en el mas

importante) se lo responsabiliza por la conduccion del personal.” (LOZANO, 2010)

El administrador de Hotel Toronto es quien ha asumido de manera personalizada el
control, direccion y ejecucion de las actividades relacionadas con el buen
funcionamiento de las diferentes areas que con las que cuenta, quien es hijo del

propietario y quien también domina el idioma Inglés.

Recepcién

Tomas Alcivar Aguiar

“Se encarga de organizar y gestionar el area de recepcion, dar la acogida, asistir y
atender el huésped desde su ingreso hasta su salida del establecimiento. Busca lograr
satisfacer las expectativas del cliente brindado servicios de calidad y respetando los
procedimientos del establecimiento. A su vez, estd capacitado para realizar reservas,
interna y externas al establecimiento y registrar los consumos realizados por los
clientes.” (MINISTERIO DE EDUCACION INET, 2013).

En este caso quien atiende en recepcion es bachiller, su trabajo lo hace de forma
empirica, para lo cual es importante recalcar que el area de recepcién de Hotel
Toronto no es muy compleja en cuanto a su equipamiento, por lo que se les ha hecho
facil realizar su trabajo, cuenta con teléfono, computadora personal, escritorio,
formularios de ingresos y salidas del huésped, casilleros para llave y pertenencias
personales, indicando claramente la necesidad imperiosa de una preparacién continua
en todo lo referente al area de recepcidon y asi mismo readecuar con equipos

sofisticados para mejorar la atencion al cliente.
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Servicios generales

Wilson Cedefio Zambrano

“Es el encargado del aseo general del hotel como: ventanas, pasillos, salones, zonas
verdes”. (DIOFE, 2011)

Una de las partes méas importantes es la imagen interna que el hotel debe presentar, y
esto se refiere a la higiene tanto en los pasillos como en las habitaciones y bafios,
para lo cual debe haber un control minucioso por parte de los propietarios y su
inmediato superior. Es necesario manifestar que hotel Toronto cuenta con un piso de
cerdmica el mismo que debe tener una limpieza continua debido al ingreso de
muchas personas que por su ubicacion recogen mucha arena, ya que esta ubicado

frente a la playa y el intenso trafico que se dirige a los diferentes cantones.

Servicios que ofrece Hotel Toronto
e Alojamiento
e Parqueadero
e Servicio de bar — Karaoke

e Entemporadas altas ( servicio de restaurante)

5.9. CLASIFICACION DE HOTELES

Al investigar varios conceptos sobre la clasificacion de hoteles, identificamos que la
Organizacién Mundial de Turismo es la encargada de determinar y unificar los
criterios en cuando a la clasificacion hotelera, pero como los diferentes trabajo que
estd en proceso, actualmente cada nacion decide las bases y requisitos que deben
cumplir los hoteles y hospedajes para alcanzar las estrellas, las cuales podemos
observar en casi todas las entradas de los hoteles, como logro para sus clientes y

posicionamiento del mercado de servicios turisticos. (TERMINHOTUR, 2009)

Los establecimientos hoteleros se dividen en:

Hoteles
“Se conoce como hotel al lugar donde las personas albergan, aqui es donde los
turistas se alojan durante sus viajes. Los hoteles brindan diferentes servicios como

piscina, restaurantes, guarderias, conferencias, animaciones, etc. Segun la calidad
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que brinde el hotel y nivel de servicios, se puede clasificar en diferentes categorias”.

(JIMENEZ, 2014)

Hostal

“Son Establecimientos donde se comparte la habitacion compartida con otros
clientes, esto se cita en la historia de la formacion de los hostales, pero a través de las
diferentes posturas de las literatura que han realizado los investigadores, se
determina que en la actualidad la mayoria de los hostales incluye habitaciones
privadas con bafio y a mejores precios que un hotel, manteniendo todos los
beneficios de la integracion que ofrece un hostal a traves de sus salas de juego, living
con TV y bibliotecas, excursiones y actividades organizadas por el hostal, cocinas
compartidas donde probar comidas de diferentes partes del planeta hechas en el
momento por los viajeros. Con diversidad de opciones para el turista, las cual
mencionamos las actividades de cocinar para ahorrar dinero, utilizar los
productos que normalmente consume o porque simplemente les gusta preparase
sus alimentos; se suma la barra donde probar diferentes bebidas, o las fiestas que

suelen hacerse en las noches”. (V0dgler, 2013)

Pensiones

Segun Jaén define que las pensiones son infraestructura que ofrecen servicios de
alojamiento, con o sin otros servicios complementarios. Se logra identificar de los
demas servicios de alojamiento debido a que exige menos requisitos que a los

hostales.

Algunas de sus caracteristicas son:

++ Las pensiones no cuentan con ascensor.

¢+ Pueden ocupar sélo parte de un edificio y tener los aseos o bafios fuera de la
habitacion. La proporcion exigida por la norma es de un bafio cada 5
habitaciones.

X/

¢+ Cuentan con servicio de limpieza.
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+¢+ Cuentan con calefaccion pero no con refrigeracion”. (JAEN, 2014)

5.10. Calidad de servicios de alojamiento turistico

“La calidad es el conjunto de propiedades de un servicio ya sean conductuales
(presentacion personal, cortesia, actitudes) o técnicas (infraestructura, sistema de
trabajo, procedimientos), las cuales le confieren la aptitud para satisfacer las
necesidades de un cliente o un grupo de ellos. Por ende, para determinar si un
servicio es 0 no de calidad es necesario conocer y/o contar tres elementos: Clientes,
sus necesidades, aptitud de servicio para que las necesidades sean satisfechas”.

(MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO, 2012).

Uno de los principios fundamentales de Hotel Toronto es lograr la excelencia en la
calidad de los servicios tanto en equipamiento como en atencion al cliente, lo que
implica hacer una restructuracion integral del mismo que implique también una
preparacion tedrica y practica de todo su personal, ya que la afluencia de sus clientes
es muy significativa y sobre todo hay que buscar la estrategia para lograr ventajas
competitivas sobre todo que actualmente San Vicente ha tenido un cambio
transcendental en cuanto a la regeneracion urbana, donde se nota claramente que

estamos siendo visitados de diferentes partes del Ecuador y del mundo.

5.11 Satisfaccion del cliente

El nivel de aceptacion del cliente sobre las necesidades satisfechas, definiendo un
area importante sobre las quejas de los consumidores del producto:

- Es importante indicar que laexistenciaes un claro indicador de una baja
satisfaccion, pero su ausencia no implica necesariamente una elevada satisfaccion
del cliente, por lo tanto también podria estar indicando que son inadecuados los
métodos de comunicacion entre el cliente y la empresa, 0 que las quejas se realizan
pero no se registran adecuadamente, o que simplemente el cliente insatisfecho, en

silencio, cambia de proveedor” (Feigenbaum, 2011)
Turista

Para el investigador Sierra define al turista de la siguiente manera: “Un turista es

aquella persona que se traslada de su entorno habitual a otro punto geografico,
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estando ausente de su lugar de residencia habitual méas de 24 horas y realizando
pernoctacion en el otro punto geografico”(SIERRA, 2010)

Afluencia de turistas

“Es un gran numero de personas que desplazan por algun motivo de su lugar de
origen hacia alguno de los destinos turisticos, con el propdsito de disfrutar las

practicas del turismo sin necesidad de tomar altos recursos econémicos”. (JALISCO ,
2015)

Turistas nacionales

Incluye el turismo interno y turismo emisor

Turistas internacionales
Turistas que pernoctan cuando menos una noche en el pais visitado.
(SECRETARIA DE TURISMO, 2014)

Es importante resaltar que la hotel Toronto es muy visitada por turistas nacionales,
ya sea en familia, grupos de estudiantes, de empresas, principalmente de la sierra,
sobre todo en los meses de Julio a septiembre. A traves del GAD municipal también
se hospedan personas que vienen en festividades del cantén o cualquier fecha en que
se organice eventos, siempre el hotel ha prestado sus servicios en eventos

importantes del canton.

Es importante recalcar que su ubicacion ha tenido mucha importancia para captar
turistas extranjeros, debido que estd ubicado en el malecén, por donde muchos
viajeros obligadamente tienen que pasar debido a que esta via permite llegar hacia
otros cantones de la zona norte donde hay atractivos turisticos muy visitados
principalmente el Balneario San Andrés de Canoa y Finca Organica Rio Muchacho
que pertenecen al canton San Vicente, son muy visitados por extranjeros, quienes
deciden descansar por una noche en este hotel para poder llegar al lugar de su

destino.
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VI.  HIPOTESIS GENERAL

¢La calidad de los servicios de alojamiento turistico SI AFECTA a la satisfaccion

de los visitantes del Hotel Toronto?
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VIil. METODOLOGIA

Aplicar metodologia significa utilizar una serie de metodos y técnicas de rigor
cientifico que se aplican sisteméaticamente durante el proceso de investigacion para
alcanzar un resultado teéricamente valido, por lo que la metodologia funciona como
soporte conceptual en todo lo referente a los procedimientos de la investigacion, es
decir aplicar el conocimiento para poder elaborar, definir y sistematizar el desarrollo
de todo el proceso y asi obtener un resultado

7.1 Métodos

Meétodo deductivo

Es lo contrario del exterior. Estudia un fendmeno o problema desde el todo hacia las
partes, es decir analiza el concepto para llegar a los elementos de las partes del todo.

Entonces diriamos que su proceso es sintético analitico.

Meétodo inductivo
Estudia los fendmenos o problemas desde las partes hacia el todo, es decir analiza los
elementos del todo para llegar a un concepto o ley. También se puede decir que sigue

un proceso analitico-sintético.

Meétodo estadistico
Este método permite la obtencién, representacion, simplificacion, analisis,
interpretacion de resultados de la investigacion para una mejor comprension de la

realidad y una optimizacion en la toma de decisiones.

7.2 Técnicas
Documental y bibliografico
La aplicacion de esta técnica ocupa un lugar importante, en los que se garantiza la

calidad de los fundamentos tedricos de la investigacion.

Investigacion aplicada o de campo

Esta técnica permite al investigador comprobar en el lugar donde se esta realizando
el trabajo de investigacion si la informacion que se ha recopilado de otras fuentes con
fidedignas y a més de eso se puede obtener datos muy significativos para la misma, y
asi elaborar una propuesta basada en la realidad.
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Técnicas e instrumento

Son herramientas que permiten obtener evidencias:

Observacion

Esta técnica permite que quien esta realizando la investigacion utilice los sentidos
para observar hechos y realidades presentes, y a actores sociales en que estan
relacionados con el trabajo de investigacion.

Encuesta

Esta técnica es ampliamente utilizada como procedimiento de investigacion, y los

que permiten obtener y elaborar datos de modo réapido y eficaz

Entrevista
Es una técnica muy importante dentro de la investigacion ya que permite tener un
contacto directo entre el investigador y el sujeto de estudio a fin de obtener

respuestas verbales a los interrogantes planteados sobre el problema propuesto.

Poblacion y muestra

Se tomd como muestra a 30 personas

7.3 Recursos

Recursos humanos
e Gerente —propietario Hotel Toronto
e Empleados
e Huéspedes y/o clientes nacionales e internacionales
e Investigador
e Tutor

e Recurso Material

e ResmaA4
e Hojas

e Anillado

e CD

e Textos

o Folletos

e Cartucho impresora
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VIIl. PRESUPUESTO
El financiamiento del presente trabajo de investigacion, sera cubierto en su totalidad

por los recursos econdmicos del investigador.

VALOR. VALOR

RUBROS UNIDAD | CANTIDAD
UNITARIO. | TOTAL

Laptop U 1 500.00 500.00
Internet HORAS 90 1.00 90.00
Esferos U 6 0.40 2.40
Hojas de papel boom RESMA 3 5.00 15.00
Impresién de proyecto de

) o HOJA 150 0.10 15.00
Tesis (original)
Fotocopias de proyecto de 250 0.05 12.00

) HOJA
tesis
Anillados de proyecto de U 8 1.25 10.00
tesis
Libretas de apuntes U 1 2.50 2.50
Copias de encuesta hojas 80 0.05 4.00
Tableros U 4 3.00 12.00
Viatico Dias 6 3 18.00
Total 681.000
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IX.  ANALISISY TABULACION DE LOS RESULTADOS

ENCUESTAS REALIZADAS A LOS HUESPEDES DE HOTEL TORONTO
PERTENECIENTE AL CANTON SAN VICENTE

A. OBJETIVO1

Analizar la calidad de servicio de alojamiento y atencion del Hotel Toronto

1.- ¢ Cuantas veces se ha hospedado en Hotel Toronto?

CUADRO N° 1
ALTERNATIVAS FRECUENCIA |PORCENTAJE
Primera vez 9 30%
Segunda vez 1 3%
Varias veces 20 67%
TOTAL 30 100%

Fuente: Turistas del Hotel Toronto- San Vicente —Manabi
Autor: Gladys Margarita Vélez Murillo

GRAFICO N° 1

¢ Cuantas veces se ha hospedado en Hotel
Toronto?

B Primera vez
B Segunda vez
Varias veces

Al referirse a la veces que los visitantes se han hospedado en Hotel Toronto
manifestaron un 3% por segunda vez, 30% primera vez y 67% varias veces, lo que
significa que el servicio ofrecido o las facilidades que este hotel presta a sus clientes
ha llenado las expectativas, un turista que regresa al mismo lugar mas de dos veces
se convierte en un cliente Vip y sobre todo que él mismo se encargara de

promocionar al hotel.
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2.- ¢Cree Ud. que los servicios que brinda Hotel Toronto a los turistas son?

CUADRO N° 2
ALTERNATIVAS FRECUENCIA |PORCENTAJE
Buena calidad 5 17%
Muy buena 6 20%
Excelente 19 63%
Pésima calidad 0 0
TOTAL 30 100%

Fuente: Turistas del Hotel Toronto- San Vicente —Manabi
Autor: Gladys Margarita Vélez Murillo

GRAFICO N° 2

¢ Cree Ud. que los servicios que brinda Hotel
Toronto a los turistas son?

0%
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= Muy buena
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Pésima calidad

ANALISIS
En cuanto a los servicios que ofrece hotel Toronto a los turistas se puede decir que
respondieron que un 17% buena calidad, 20% Muy Buena y un 63% excelente, cabe
resaltar que este resultado es de acuerdo a lo que determinan las leyes de turismo en
cuanto a los servicios que puede ofrecer este tipo de categoria, y como lo percibe el
turista de acuerdo a al pago que realizan y su propia percepcion, porgue si hablamos
realmente de excelencia en este caso los hoteles de lujo son quienes realmente dan un

servicio completo.

31



3...- ¢Cuales cree Ud. que deben ser los parametros que den calidad al hotel

Toronto?
CUADRO N° 3
ALTERNATIVAS FRECUENCIA |PORCENTAJE
Infraestructura 2 7%
Atencion al cliente 3 10%
Ubicacion 13 43%
Cumplimiento de normas 0 0%
Todas las anteriores 12 40%
TOTAL 30 100%

Fuente: Turistas del Hotel Toronto- San Vicente —Manabi

Autor: Gladys Margarita Vélez Murillo

GRAFICON° 3

¢, Cuales cree Ud. que deben ser los parametros
que den calidad al hotel Toronto?
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ANALISIS
En cuanto a los parametro que los turistas toman muy en cuenta al momento de
decidir hospedarse en hotel Toronto manifestaron un 7% infraestructura, 10%
atencion al cliente, 40% todas las anteriores, 43% ubicacion, realmente este Gltimo es
uno de los motivos mas importante para que los turistas tomen la decision de elegir a
Hotel Toronto, por lo que se encuentra en el malecon principal que conduce hacia

diferentes puntos de nuestro pais, se encuentra ademas frente a la playa.
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B. OBJETIVO 2
Identificar la oferta y la demanda turistica del Hotel Toronto del Canton San

Vicente durante el primer semestre del afio

4.- ¢ De que regiones del Ecuador provienen los turistas de Hotel Toronto?

CUADRO N° 4
ALTERNATIVAS FRECUENCIA |PORCENTAJE
Costa 11 37%
Sierra 14 46%
Amazonia 2 7%
Region insular 3 10%
TOTAL 30 100%

Fuente: Turistas del Hotel Toronto- San Vicente —Manabi
Autor: Gladys Margarita Vélez Murillo

GRAFICO N°4

¢De qué regiones del Ecuador provienen los
turistas de Hotel Toronto?
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ANALISIS
Con las encuestas realizadas a los turistas que se hospedan en Hotel Toronto
contestaron un 7% Amazonia, 10% region Insular, 37% costa, 46 % sierra,
porcentajes que indican que de todas las regiones se hospedan en éste hotel, en
mayor 0 menor porcentaje pero es muy importante que se debe promocionar para
lograr mayor afluencia de todo el Ecuador, ya que el Hotel Toronto a mas de
tener una buena ubicacion ofrece habitaciones muy confortables y un servicio

atento por parte de sus propietarios.
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5. ¢Turistas de que paises han visitado mas hotel Toronto?

CUADRO N°5
ALTERNATIVAS FRECUENCIA |PORCENTAJE
Italia 1 3%
Colombia 27 91%
Peru 1 3%
Canada 1 3%
TOTAL 30 99%

Fuente: Turistas del Hotel Toronto- San Vicente —Manabi
Autor: Gladys Margarita Vélez Murillo

GRAFICO N° 5

¢ Turistas de que paises han visitado mas hotel
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ANALISIS

Con la finalidad de saber realmente de que paises se recibe mas turistas en
hotel Toronto se encuestdé a los mismos, quienes manifestaron en un 3%
Italia, Per(, Canada respectivamente, y un 91% Colombia, por lo que se
puede notar que recibe tanto de paises latinos como de Europa, y los motivos
son los mismos la ubicacion da facilidad para poder continuar su viaje hacia

otros destinos.
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6.- ¢ Cudl es la época de mayor visita durante el afio a hotel Toronto?

CUADRO N°6
ALTERNATIVAS FRECUENCIA |PORCENTAJE
Enero a marzo 13 43%
Abril a junio 2 7%
Julio a septiembre 9 30%
Octubre a diciembre 6 20%
TOTAL 30 100%

Fuente: Turistas del Hotel Toronto- San Vicente —Manabi
Autor: Gladys Margarita Vélez Murillo

GRAFICO N° 6

¢ Cuédl es la época de mayor visita durante el afio a
hotel Toronto?
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Abril- Junio, esta época es baja, la mayoria se encuentran trabajando, sus hijos en
clases en las diferentes regiones del Ecuador, y en otros paises toman muy en cuenta
también el clima, 20% de Octubre a Diciembre, época que esta cerca navidad, fin de
afio, 30% de Julio a septiembre, en éste caso turistas de la sierra que estan en
vacaciones y les encanta la playa, y un 43% es la temporada mas esperados por

todos, ya que el carnaval en nuestro pais es uno de los atractivos culturales de

preferencia.

ANALISIS

Al preguntar sobre la época que mas visitan hotel Toronto, manifestaron un 7%

35




C. OBJETIVO 3

Analizar el nivel de satisfaccion que tienen los turistas en los servicios de

alojamiento y atencion que brindan el Hotel Toronto a los visitantes

7.- ¢Por qué cree Ud. que eligen con preferencia al hotel Toronto?

CUADRO N° 7
ALTERNATIVAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Tarifa 3 10%
Seguridad 2 7%
Ubicacion 16 53%
Servicios 9 30%
TOTAL 30 100%

Fuente: Turistas del Hotel Toronto- San Vicente -Manabi
Autor: Gladys Margarita Vélez Murillo

D. GRAFICON°7
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¢ Por qué cree Ud. que eligen con preferencia al
hotel Toronto
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m Seguridad
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Ubicacién

seguridad, 10% tarifa, 30% servicios, 53% ubicacidn, estrategia que ha permitido

mantenerse por muchos afios, (25 afios) al servicio del Hospedaje seguido por los

servicios que ofrece.

ANALISIS

Segun encuestas realizadas del por qué eligen Hotel Toronto manifestaron un 7%
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8.- ¢ Considera Ud. que los servicios de Hotel Toronto son de nivel?

CUADRO N° 8
ALTERNATIVAS FRECUENCIA |PORCENTAJE
Alto 22 73%
Medio 8 27%
Bajo 0 0%
No satisfactorio 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Turistas del Hotel Toronto- San Vicente —Manabi
Autor: Gladys Margarita Vélez Murillo

GRAFICO N°8
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ANALISIS
Al realizar la encuesta en cuanto a nivel de servicio que consideran que tiene Hotel
Toronto manifestaron un 27% Medio y un 77% alto, lo que demuestra los huéspedes
se encuentran satisfechos por el servicio recibido pero también es importante
manifestar que el turismo es cambiante, lo que quiere decir que siempre que estar
involucrado en un mejora continua conforme consta en la Ley de Turismo que rige

nuestro pais y sobre todo conforme va evolucionando el mismo.

37



CONCLUSIONES

En cuanto a la calidad de servicios de alojamiento y atencion al cliente, se
concluye que los turistas del pais de Colombia, quienes predominan; entre
los 35 y 45 afios realizan sus visitas en formas constantes en el periodo de

Enero a Marzo, lo que se demuestra un servicio con calidad y de preferencia.

La demanda con respecto a la oferta del hotel Toronto en cuanto a servicios,
se manifiesta por parte de los sefiores que perciben un sueldo con un
porcentaje muy significativo; también lo expresan por la ubicacién del hotel y
por su nivel alto de aceptacion en todos los servicios que brinda durante los

semestres del afio.

El nivel de aceptacion que tienen los turistas con respecto al hotel Toronto se
debe a la buena atencidén en todos los servicios que presta y calidad de
atencion de su personal por tener un nivel de proporcion de muy buena

calidad, lo que establece un grado de satisfaccion alto.
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Xl. PROPUESTA

Manual de procedimiento para mejorar la calidad de servicio de alojamiento en hotel

Toronto del Cantén San Vicente.

11.1 Objetivo General
Desarrollar potencialidades axioldgicas, técnicas de asistencia de personal

administrativo y de servicio en Hotel Toronto.

11.2 Objetivos Especificos

e Aplicar técnicas estratégicas de atencién al cliente desde su llegada hasta su
salida.

e Proporcionar al personal de hotel Toronto las herramientas tedricas, técnicas,
practicas que permitan desempefiar funciones en cuanto a organizacion,
planificacion direccion y control.

e Implementar sistemas de evaluacion permanente para el desempefio de las

diferentes funciones.

11.3 JUSTIFICACION

La calidad de servicio en la actualidad es parte importante para el éxito de toda
empresa, donde satisfacer las necesidades del turista es primordial, sobre todo para
obtener una imagen de prestigio, y un posicionamiento practico frente a la oferta y
demanda que cada dia se tornan mas exigentes debido al avance acelerado de la
tecnologia, para lo cual se hace necesario y como aporte prioritario la elaboracion de
un manual d procedimiento que proporcione la herramienta fundamental para el
desenvolvimiento de todas y cada una de las actividades que se generan en la
conduccidn d las préacticas de servicio hacia el turista. Es de significativa relevancia y
oportuna decision contar con una estructura sélida y anexa al Organico funcional, de
cada infraestructura hotelera que brinde un servicio a acorde a sus necesidades y

exigencias, justificandose plenamente la propuesta planteada.
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11.4 CONTENIDO

El manual de procedimiento para mejorar la calidad de servicio en Hotel Toronto
esta dirigido al Gerente-Propietario, Administrador, recepcionista y personal de
mantenimiento, la misma que serd una guia de orientacién, el mismo que
proporcionara las técnicas adecuadas para desarrollar un programa de calidad que
incluya: conocer a su cliente, estandarizar procesos para la prestacion de servicios,
tener una adecuada comunicacién y manejo de quejas, asi como, negociar y resolver
conflictos con sus clientes externos e internos. Lograr que el personal de su empresa

atienda a sus clientes respondiendo a sus exigencias y expectativas.

Es importante tener claro que el servicio de de calidad implica poseer procesos
eficientes y estandarizados que aseguren no solo la satisfaccion de las necesidades
del cliente sino, también, que la prestacion recibida exceda las expectativas del
cliente generando, en el mediano y largo plazo, el incremento de las ventas y la

fidelizacion de los clientes.

GERENCIA'Y ADMNINITRACION
GERENCIA DE PLANIFICACION, CONTROL Y CALIDAD

Administracion - Funciones de la Administracion

Productividad, Eficacia y Eficiencia

Estructura organizacional

Funciones principales

AREA DE RECEPCION

Responsabilidad general del puesto

Perfil de servicio

Estandares de amabilidad y cortesia:

Comportamiento del recepcionista

Relaciones humanas

Funciones Principales que debe cumplir el recepcionista. ( Check

in - check out)

Técnicas y experiencias

41



AREA DE SERVICIO Y MANTENIMIENTO

Funciones generales del Departamento

Protocolo de revision de la limpieza en hoteles

Limpieza del cuarto de bafio

Necesidades béasicas del Huésped en la Habitacion

Habitaciones: 10 Pautas de rechazo en la eleccion de un hotel

Gastos innecesarios

Procedimientos con el huésped

11.5 PROCEDIMIENTO OPERATIVO

Aplicar técnicas estratégicas de atencién al cliente desde su llegada hasta su
salida.

Proporcionar al personal de hotel Toronto las herramientas tedricas, técnicas,
practicas que permitan desempefiar funciones en cuanto a organizacion y
planificacion direccion y control.

Implementar sistemas de evaluacion permanente para el desempefio de las

diferentes funciones.

Para el objetivo especifico 1

Elaboraciéon de la técnica Foda para aumentar sus fortalezas, corregir sus
debilidades, aprovechar sus oportunidades y enfrentar sus amenazadas.
Construir una vision para enviar acciones encaminadas hacia la realizacion de
la situacion ideal la mision del porque la existencia del hotel Toronto, su
razén de ser con sus cualidades y caracteristicas ante los ojos de los
visitantes.

Participar en forma permanente en los diferentes cursos y talleres que

permitan desarrollar sus capacidades.
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Para el objetivo especifico 2
e Levantamiento de procesos para documentarlos y estandarizarlos.( Gerencia,

Administracion, recepcion y servicio de mantenimiento)

e Determinacion de potencialidades y limitantes

e Creacidn y estandarizacion de procedimientos y definicion el formato en el
que debera estar cada procedimiento.

Para el objetivo especifico 3
e Practica de induccion al personal en el manejo del manual de

procedimientos como herramienta de apoyo administrativo y operativo.

e Monitoreo de seguimiento y medicion de las practicas de induccion de las
diferentes areas.

e Visita sorpresa para verificar el cumplimento del manual de procedimiento.
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CRONOGRAMA DE LA PROPUESTA

0 Mado _ Mombre de tarea . Duracidn _|Camienzo _ |Fin L r'15  [o3may'1s  [24may'1s  [14jun'1s  [o5jul'ls  [26jul'ls [16agn'1s 06 sep'1s
de Limlx] o v sloluoim]x[ s [v]s[o|L]m[x]1]v]
B 2 Presentacién de la 22dias lun0L/06/15  mar30/06/15 5
propuesta a los
moradotes v autoridades
cotnpetentes.
B % Desarrollo De gropos— 23dias mig 0L/07/15 ie 31/07/15

focales con log
moradares de la

comumidad..
B T Detallar Ia ista de lzdfas lun15/06/15  mar30/06/13
actidades necesarias.
B 9 Establecer 12 dias mi&01/07/15 jue 16/07/15
responsabilidades alos
mvolicrados.
= Monttorear el desarrollo 12 dias yie 17/07/15  lun03/08/15 &
de las actmidades
designadas. :
B 2 Identificacién, disefio,  28dias  mar04/08/15 jue 10/03/15 e
diagramacién, grabacion '
y elaboracién de
matettal publicttatio,
B 2 Difisién de material ~~ 20dias 1unD3/08/15  vie 28/08/15 [—|
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11.6 METODOLOGIA DEL TRABAJO

Se utilizara el método de la induccion, deduccion, impartiendo talleres de acuerdo a la tematica

planteada, para luego sean aplicados en Hotel Toronto y consolidar la propuesta.
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FICHAJE ETC.
12 ANALISIS Y TABULACION DE LOS RESULTADOS

ENCUESTAS REALIZADAS A LOS HUESPEDES DE HOTEL TORONTO
PERTENECIENTE AL CANTON SAN VICENTE

6. OBJETIVO1

1.- ¢Cual considera usted el género que mayor demanda, tiene en cuanto a

hospedaje en el Hotel Toronto?

Masculino Femenino

2.- ¢ Cuéntas veces se ha hospedado en Hotel Toronto?

Primera vez Segunda vez Varias veces

3.- ¢Cree Ud. que los servicios que brinda Hotel Toronto a los turistas son?

Buena Muy buena Excelente Pésima calidad

4.- ¢Cuales cree Ud. que deben ser los parametros que den calidad al hotel

Toronto?
Infraestructura Atencién al cliente Ubicacion
Cumplimiento de norma Todas las anteriores

7. OBJETIVO?2

5.- ¢ Cudl es la edad predominante de los turistas que visitan el Hotel Toronto?

De 15 a 30 afos De 31 a 45 anos De 46 afios en adelante

6.- ¢De qué regiones del Ecuador provienen los turistas de Hotel Toronto?

Costa Sierra Amazonia

Region Insular
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7.- ¢ Turistas de que paises han visitado mas hotel Toronto?

Italia |:| Colombia |:| Peru
Canada I:I

8.- ¢ Cudl es la época de mayor visita durante el afio a hotel Toronto?

Enero a marzo Abril a junio Julio a septiembre

Octubre a diciembre

8. OBJETIVO 3

9.- ¢ Cudl es la condicion Laboral que mas se destaca en el turista que visita el

Hotel Toronto?

Asalariado Ama de casa Empresario

Jubilado Estudiante

10.- ¢ Por qué cree Ud. que eligen con preferencia al hotel Toronto?

Tarifa Seguridad Ubicacion Servicios

11.- ;Considera Ud. que los servicios de Hotel Toronto son de nivel?

Alto Medio Bajo

No satisfactorio I:I

12.- ¢Cudl es la percepcién del nivel educativo del turista que visita el Hotel

Toronto? |:| |:| I:I

Primaria Secundaria Universitario

13.- ; Cémo se percibe la demanda de la visita del turista al Hotel Toronto?

Solo |:| Acompaiiado |:|
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HOTEL TORONTO (AREAS FISICAS)
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ENCUESTA A LOS TURISTAS QUE VISITAN EL HOTEL TORONTO
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DISTINTAS HABITACIONES CONFORTABLES QUE PRESTAN SERVICIOS
A LOS TURISTAS QUE VISITAN EL HOTEL TORONTO.
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BRINDANDO SERVICIO A LOS TURISTAS
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EN LOS DIFERENTES EVENTOS QUE PRESTA SERVICIO EL HOTEL
TORONTO A CLIENTES NACIONALES Y EXTRANJEROS
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