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INTRODUCCION.

En la actualidad, las grandes ciudades son un destino preferido por el
turismo local, provincial, nacional e internacional los servicios de
alojamiento deben estar preparados para recibir turistas y atender
adecuadamente a las personas que requieren los servicios cada mercado
enfrenta la voraz competencia que existe, La peculiaridad de los servicios,
perceptible especialmente en los servicios hoteleros, estribaria en que los
principales flujos de la demanda turistica tienen lugar en el propio proceso
de prestacion de servicio en cuestién, es decir, discurren por canales
directos entre la empresa y el consumidor, entre el publico interno que
produce los servicios Yy la clientela externa que los recibe a su produccion.
Primaria, por consiguiente, la experiencia directa como fuente de
percepcion directa de lo que realmente hace la empresa hoteleras y las

relaciones directas personales como via eminente de comunicacion.

La empresa hotelera ofrece a prioridad diferencias significativas respecto
a otras corporaciones. Buena parte de la riqueza de contenidos de las
llamadas fuentes de creacion de imagen parece transmitirse directamente
en el ambito del propio hotel, un entorno relativamente reducido en cuyo
seno se gesta un conjunto heterogéneo de servicios; implica en la practica,
qgue los cauces de las mencionadas fuentes deberian tener un recorrido
eminente, aunque no exclusivo, por ese espacio reducido que conforma el
escenario de produccién de servicios.

Por otra parte, existen dos factores que cobran relevancia: la gran
participacién que tiene en la comunicacion y generaciéon de la imagen el
poco predecible y estandarizarle factor humano y, también, la dificil
definicion material del producto que se ofrece.

Lo que se esta ofertando al mercado es un conjunto interrelacionado de
productos-servicios que son la suma de valores afadidos en todas las

etapas de distribuciéon-consumo.

VI



Desde el plano eminentemente descriptivo se aspira a definir los rasgos
estructurales de la clientela real del conjunto hotelero del universo de una

gran ciudad.

Esta investigacion busca Analizar la demanda de servicio de alojamiento
del canton san Vicente y su importancia al desarrollo turistico

Determinando los servicios de alojamiento en coordinacion con la
demanda turistica, e Identificar el tipo de servicio de alojamiento y su
relacion a las actividades turisticas, para conocer los elementos de

alojamiento de servicio y su nivel de satisfaccion.

Se trabajé con una metodologia, a través de los métodos: Hermenéutico
que consiste en la lectura comprensiva de datos que se utilizaran en el
proceso de la investigacion para la construccion y fortalecimiento del marco
tedrico y ademas para fundamentar la demanda de servicio de alojamiento.
Inductivo, mismo que se basa en analisis que van desde lo particular a lo
general relacionado con el tema y objetivo que se investiga es decir se
interpreta la informacion de los formularios de encuestas, analitico sintético,
aplicado para elaborar las conclusiones concordantes con los resultados
de la investigacion, descriptivo, para describir la realidad de la situacion
actual de las actividades turisticas y estadistico, para interpretar la
informacion de los cuadros estadisticos y para graficar los resultados de la
investigacién, que dan paso a la propuesta de un programa de calidad para
el mejoramiento de atencion al cliente de los servicios de alojamiento del

canton San Vicente

Vil



RESUMEN

Estudiada la situacion actual de los servicios de alojamientos del canton
San Vicente, con la finalidad de efectuar el proyecto de titulacion, se
seleccion6 como tema de investigacion la demanda de servicio de

alojamiento del canton San Vicente su importancia al desarrollo turistico.

Desarrollados los objetivos de la investigacion y planteadas las hipétesis,
mismas sirvieron como guia para la elaboracion d del marco tedrico, para
obtener los resultados se realizdé encuestas a los turistas que visitan el
canton San Vicente y propietarios de los hoteles que la poblacién que se
consider6 para realizar esta investigacion fueron 40 turistas y 10
propietarios de los servicios de alojamiento, se utilizaron los métodos;

hermenéutico, inductivo, descriptico, estadistico y analitico sintético.

Los resultados indicaron que, Los sitios de alojamiento no cuentan con una
buena infraestructura y buena atencion al cliente en un ochenta por ciento.
Con los resultados obtenidos se planteara la propuesta .lo cual permitira
gue este canton aporte al desarrollo del turismo mediante el incremento de

turista a los hoteles.

Vil
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[. TITULO DE PROYECTO

LA DEMANDA DE SERVICIO DE ALOJAMIENTO DEL
CANTON SAN VICENTE Y SU IMPORTANCIA AL
DESARROLLO TURISTICO.



II. PROBLEMA DE LA INVES

2.1 DEFINICION DEL PROBI

La demanda de los servicios de Alojamiento Por parte de los turistas exige

cada vez mas calidad entre otros.

Los servicios de Alojamiento del Canton San Vicente no cuentan con todas
estas nuevas tendencias de las innovaciones tecnoldgicas, que son de
mayor exigencia por parte de los consumidores, lo cual es necesario un
esfuerzo constante en el planteamiento de nuevos enfoques y soluciones

imaginativas para las empresas del sector.

Las empresas hoteleras deben realizar una correcta gestion de alojamiento
debidamente organizada, orientada al cliente y que gestione la calidad de
sus servicios conforme a alguna norma de reconocidos resultados,
conseguira aumentar la imagen respecto de los clientes, fomentando un

aumento de los resultados empresariales.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Cual es la demanda de servicio de alojamiento del cantén san Vicente y

su importancia al desarrollo turistico?

2.3 PREGUNTAS DERIVADAS .SUB PREGUNTAS

Cudles son los servicios de alojamiento existentes en los establecimientos

de la zona urbana del cantén san Vicente



Cudles son los tipos de alojamientos de la zona urbana del cantén san

Vicente

Cuédl es la demanda de los servicios de alojamiento del Canton san
Vicente

[ll. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar la demanda de servicio de alojamiento del cantén san Vicente y

su importancia al desarrollo turistico?

3.2 Objetivos Especificos.

¢, Determinar los servicios de alojamiento existentes en la zona urbana del

Cantén San Vicente?

¢ldentificar el tipo de alojamiento de la zona urbana del canton san

Vicente?

¢, Determinar la demanda de turistica de alojamiento del Cantdn san

Vicente?



IV. JUSTIFICACION

En los ultimos afios el Turismo se ha convertido en una de las modalidades
turisticas que va ganando mayor interés por parte de las personas que

realizan turismo ya que esta trata de viajar y visitar.

Considerando que actualmente no se conoce cual es el aporte que los
servicios hoteleros brindan a los a los visitantes del cantén San Vicente
es decir, se desconoce si la oferta de estos servicios sea la mas éptima y
si esta satisfaciendo a la demanda existente, 0, acaso ¢es un eje de
intervencion dentro de las facilidades turisticas que esta coartando el
despliegue de una mayor afluencia de turistas?, en este sentido esta
investigacion busca conocer como esta siendo la demanda de servicios de
Alojamiento, y el nivel de satisfaccién del visitante, que tienen en la
actualidad el Canton San Vicente para fortalecer su promocion en las areas

g se pretenden llegar a dar a conocer.

Por ello nos aseguramos ( los servidores tengan la capacidad para
satisfacer .las necesidades de los turistas q nos visitan dia a dia y nos

aseguramos de la satisfaccion de cada uno de ellos.

La investigacion se llevard a efecto utilizando el método hipotético
deductivo y el cuasi experimental que permitiran alcanzar los objetivos
planteados, asi mismo se aplicaran técnicas de campo como encuesta a
prestadores de servicios, y turistas para obtener informacion confiable que

ayudard al éxito de la investigacion.

La realizacion de ésta investigacion es de gran valia para identificar las
fortalezas y debilidades que tiene la prestacion de servicios de Alojamiento
en la zona urbana del Cantén San Vicente pero de manera general esta

investigacibn aportar4d directa e indirectamente en gran medida al



crecimiento de la demanda turistica en el Cantdn, que a su vez sera de gran

importancia para el desarrollo turistico del Canton.

El estudio es posible de realizarlo porque se cuenta con el apoyo de la
comunidad educativa, ademas se tiene la documentacion bibliografica
necesaria, los medios didacticos y el tiempo adecuado para dar cabal
cumplimiento a cada una de los objetivos planteados para que la
comunidad turistica pueda desenvolverse en un ambiente armonico,

participativo y econémicamente fortalecido.



V. MARCO TEORICO.

(CUSTODIO, 2009 )Segun los antecedente de la tesis la escuela
politécnica del ejército departamento de ciencias econdmicas,
administrativas y de comercio estudio para la creacion de una hosteria, nos
manifiesta que el presente estudio tiene como unico fin demostrar la
factibilidad existente en el proyectos de alojamiento que conjuguen el
descanso con el turismo; es asi que, se realizd un estudio de mercado, el
cual arrojo resultados muy halagadores acerca de la predisposicion de
consumo en las personas. al estar no solo enfocado al turismo nacional, y
en base a experiencias luego de visitar lugares similares, la
comercializacion del producto en este caso en particular esta muy ligado a

empresas turisticas,

5.1 LA DEMANDA TURISTICA

(SANCHO, 2008) la demanda turistico es la diferencia entre un turista y un
viajero es que mientras el primero piensa en regresar desde el mismo
momento de su llegada, el viajero puede no regresar nunca Naturalmente
perfecta, intenta resaltar el espiritu aventurero y abierto a nuevas
experiencias del viajero sin destino fijo, los turistas viajeros y visitantes
forman la demanda turistica y por ello, son varias las clasificaciones que
existen dentro de la demanda turistica y todas ellas son de gran interés ya
que, a traves de la identificacion de los modelos de demanda, se busca
ademas de la ya mencionada homogeneizacion conceptual que facilite la
elaboracion de estadisticas formular adecuadas estrategias de marketing

realiza una amplia exposicién de la demanda en el sector turistico.

La OMT (1995), por su parte, distingue entre el concepto amplio de viajero,
cualquier persona que viaje entre dos 0 mas paises o entre dos 0 mas

localidades de su pais de residencia habitual” y el de visitante.



(MARKETING) La demanda turistica es el principal aspecto g determina los
servicios para realizar mejores condiciones y conocer mejor las

caracteristicas g define la oferta y la demanda.

La demanda de turistas debido a que como ya ha quedado establecido, en
este mercado de la demanda acude a consumir el producto al lugar dénde
se ofrece, contrariamente a lo que sucede en los mercados tradicionales

en que el producto se lleva a donde esta la demanda.

La demanda puede deberse a los visitantes externos como a los visitantes
locales en cualquiera de los dos casos la estimacion de la demanda se trata

de igual manera.

(ULISES, 2002)Con base a la informacién disponible sobre la afluencia de
turistas, se puede apreciar de igual modo el crecimiento de la actividad
turistica en general y asumiendo que la infraestructura de hospedaje se
localiza principalmente en la regién costa sur, por consecuencia, puede
sefalarse que el comportamiento de la demanda de turistas se encuentra

definido principalmente por esta regié (CASTRO)

5.1.1 SERVICIOS DE ALOJAMIENTO

El servicio de alojamiento turistico es facilitar hospedaje o estancias a los
usuarios de servicio Turisticos al cabo de pago de una cantidad estimada,
como una habitacion ofrecida como el principal servicio a turistas, viajeros
y huéspedes. La oferta de alojamiento podra incluir servicios de

restauracion, deportivos, recreativos.

(alojamiento)A lo largo de la historia los hoteles han jugado un papel

preponderante para el desarrollo y el crecimiento de las sociedades.



Se entiende por servicio de alojamiento todo edificio o inmueble destinado
a dar servicio durante el tiempo que los turistas deseen alojarse durante si

tiempo de viaje oh vacaciones

5.1.1.1 Alojamiento turistico

El sector hotelero incluye todas las actividades econdmicas relacionadas
con la prestacion de servicios de alojamiento se conoce como hosteleria u
hoteleria. Estos establecimientos ofrecen prestaciones de diversas

categorias.

Los hoteles, los albergues y las posadas son tipos de alojamiento.
El sector econémico que incluye todas las actividades econdmicas
relacionadas con la prestacion de servicios de alojamiento .Estos
establecimientos ofrece prestaciones de diversas categorias que suelen
clasificarse de acuerdo a una cantidad de estrellas. Los hoteles de una
estrella son los basicos, mientras que los hoteles de cinco estrellas

conjugan comodidades vy lujo.

(SOTO, 2011) Alojamiento: Es todo servicio que permita al viajero
acomodacion y techo, dentro de ciertas condiciones de seguridad y confort,
mediante el pago de un precio; algunas veces se completa este servicio

con el de alimentacion y otros.
5.1.1.3 Crecimientos de la actividad turistica
Crecimiento de las actividades turistica, actividades turisticas. A su vez, en

este caso puede observarse una tendencia creciente de la contribucion del

turismo al crecimiento econémico



5.1.1.4 Servicios turisticos

Los servicios son acciones que se llevan a cabo para lograr la satisfaccion
de una necesidad de una 0 mas personas. Turistico, por su parte, es
aqguello relacionado con el turismo la actividad que desarrolla un individuo
cuando, con fines de ocio, descanso u otro, se traslada a un lugar distinto

al que se encuentra habitualmente y pernocta alli

5.1.2.1 tipos de hospedajes

5.1.2.2 Hotel

Aquel establecimiento que presta en forma permanente el servicio de
alojamiento en habitaciones con servicio sanitario privado, ofreciendo al
huésped servicios basicos y complementarios, segin su categoria y
modalidad; siendo su tarifa de alojamiento diaria por tipo de habitacion y

ndmero de ocupantes.

5.1.2.3 Hotel residencia

Aquel establecimiento que presta en forma permanente el servicio de

Alojamiento en apartamentos o cabafias, ofreciendo al huésped un minimo
de servicios basicos y complementarios segun su categoria y modalidad,;
siendo sus tarifas de alojamiento diarias y especiales para estancias
prolongadas, no inferiores a un mes, por tipo de apartamento o cabafia y

numero de ocupantes.
5.1.2.4 Motel
Aquel establecimiento que presta en forma permanente el servicio de

alojamiento en habitaciones con servicio sanitario privado, ofreciendo al

huésped servicios béasicos y complementarios segun su categoria y



modalidad. Ubicados generalmente en las proximidades de las vias
automotoras, fuera de las zonas urbanas, con estacionamiento contiguo o
proximo a las unidades habitacionales y cuya disposicién de planta fisica
permita a los huéspedes el acceso individual, principal y directo a sus
habitaciones, desde el area de estacionamiento; Siendo sus tarifas de

alojamiento diario por tipo de habitacién y nUmero de ocupantes.

5.1.2.5 Pensién

Aquel establecimiento que presta en forma permanente el servicio de
alojamiento en habitaciones, con servicio sanitario privado ido comdn o
colectivo.

Por requerimiento del huésped se ofrece servicio de alimentacion

bajo el régimen completo o medio; siendo su tarifa de alojamiento periddica
- diaria, semanal, quincenal o mensual e incluira en cada caso, el valor por

el régimen de comidas convenido con el huésped.

5.2 DESARROLLO TURISTICO

(Douglas, 1991) EIl desarrollo turistico puede definirse especificamente
como la provision y el mejoramiento de las instalaciones y servicios idoneos
para satisfacer las necesidades del turista, y definido de una manera mas

general

Puede también incluir los efectos asociados, tales como la creacion de

empleos o la generacién de ingresos.

(impotrtancia del turismo) El desarrollo del turismo actualmente tienen un
rol importante es las de las actividades econdémicas y culturales para el
desarrollo econdémico turistico El turismo puede presentar muchas variante
ya que hay diferentes tipos de turismo: turismo cultural, de aventura, de

entretenimiento, de relajacion.
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Independientemente de las posibles variantes que haya del turismo, la
importancia de esta actividad reside en dos pilares principales. El primero
es aquel que tiene que ver con el movimiento y la reactivacion econémica
gue genera en la regidn especifica en la que se realiza. Asi, todos los
paises y regiones del planeta cuentan con el turismo como una actividad
econdémica mas que genera empleos, obras de infraestructura, desarrollo
de establecimientos hoteleros, crecimiento del transporte aéreo, terrestre
o maritimo, etc. Obviamente, hay regiones en el mundo que estan
catalogadas como algunos de los puntos de turismo mas importantes o
dinamicos mientras que otros no, y esto tendra que ver con la atencidén que
cada pais puede prestarle a esta actividad, creando mas posibilidades para

que los visitantes disfruten.

Por otro lado, el turismo tiene otro pilar que podemos denominar
sociocultural. Aqui, la importancia del turismo residira en el hecho de que
es a través suyo que el ser humano puede conocer de cerca y en vivo otras
culturas, otras sociedades, otras formas de vivir y otros ambientes
geograficos. Si bien todos estos datos pueden conocerse a través de
enciclopedias, mapas y fotos, es solo a través del turismo que la persona
puede interactuar directamente con esas realidades diferentes a las que
uno acostumbra a experimentar, pudiendo asi enriquecer su propia cultura
y experiencia personal

Desatrrollo turistico es un proceso que se relaciona con el crecimiento, de
las dimensiones sociales, culturales, politicas y ambientales

(Villar, 2012) Sergio Boisier considera que desarrollo local es un proceso
endogeno registrado en pequefias unidades capaz de promover el
dinamismo econdmico Yy turistico y la calidad de vida de la poblacién
considera que el desarrollo local como un proceso de cambio estructural,

politica, econdmica cientifica tecnoldgica y cultural.
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5.2.1 destinos turisticos

(TIMON, 2014) El destino, como ambito en donde se realizan la mayor parte
de las actividades de produccién y consumo turistico y donde se producen
la mayoria de los efectos geograficos, sociales, econémicos y culturales del
turismo, no ha recibido’ la atencion que aparentemente merece. De hecho,
tradicionalmente ha sido definido, de forma simplista, bien corno sinébnimo
del producto o bien como sin6nimo de lugar en donde se produce y
consume turismo. Sin embargo, lo cierto es que el destino se conforma
como un subsistema en el espacio secante entre dos sistemas mas
amplios, el sectorial-turistico y el geografico, y como tal participa en parte
de ambos y debe ser interpretado, planificado y gestionado atendiendo a
sus elementos individuales, pero fundamentalmente a las interacciones que

entre esos elementos se producen.

(farinas, 2011)El destino, como ambito donde ocurre la mayoria de las
actividades de produccion y consumo turistico y tiene lugar gran parte de
los efectos ambientales, sociales, econémicos y culturales del turismo; no
solo ha carecido de la debida atencion que merece, sino también ha sido
abordado indistintamente como sinébnimo de producto o como el lugar
donde se asienta el turismo.

Todo ello motiva que alin hoy no cuente con una adecuada definicién.
(r.anzola, 2006) El Instituto Interamericano de Turismo 2006 lo define
como: "Area, lugar o zona donde el viajero espera encontrar una serie de
actividades, atractivos y servicios que le permitan obtener la experiencia

Unica e inolvidable que espera de su viaje".(R.ANZOLA.2006)
5.2.2 ACTIVIDAD TURISTICA
La actividad turistica comprende el desplazamiento del lugar por lo tanto,

esta actividad implica el uso y contratacibn de medios de transporte,

alojamiento. En este sentido, el producto turistico esta constituido por el
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conjunto de bienes y servicios que se ponen a disposicion de los visitantes
para su consumo directo, es de gran importancia sefialar que los mismos
deben estar dirigidos a la satisfaccion de los deseos y las expectativas de
los visitantes. (RODIGUEZ) esto deduce que la actividad turistica son
servicios turisticos ofrecidos en el destino turistico, es la planta turistica que
se encuentra conformada por el equipamiento servicios basicos y las
instalaciones construcciones para la practica de la actividad turistica
accesibilidad del destino turistico, indispensable para que el turista llegue
al destino. percepcion del turista sobre el destino, que es apreciada a partir
de la influencia del marketing sobre un lugar determinado, por ello la
creacion de los productos debe orientarse a los turistas y a los residentes
para reforzar la imagen del mismo y su sostenibilidad en el tiempo, para el
consumidor turistico: la ejecucion de las actividades turisticas implica el
disefio y desarrollo de productos turisticos comprendidos por estos
componentes para la satisfaccion de las necesidades de los diferentes
segmentos del mercado, tanto en el trayecto o recorrido como durante su
estadia en el destino, la actividad turistica es un resultado complejo de
interrelaciones entre diferentes factores que hay que considerar
conjuntamente desde una Optica sistematica, es decir, un conjunto de

elementos interrelacionados entre si que desarrollan activamente

5.2.4 NIVEL DE SATISFACCION

(BRAULIO, 2011)La satisfaccion ha sido intensivamente estudiado por el
marketing, asociado al término “cliente", se buscaron referencias en esa
disciplina que permitieran un adecuado desarrollo de este trabajo; y se opto
por utilizar indistintamente los términos "cliente" y "turista", procurando

guardar relaciéon con la originalidad de los trabajos.
(KELLER, 2006)La satisfacciéon es el sentimiento resultante de la

comparacion de un desempefio obtenido con relacion a las expectativas de

una persona Esas expectativas son formadas e influenciadas por
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experiencias de compra anteriores, recomendaciones de amigos, otras
fuentes de informacion, y promesas de los que participan de un
determinado sistema turistico; incluyendo al propio gestor de la localidad.
Asi, la expectativa debe ser administrada para que sea suficiente para

atraer al turista y evitar que sea inalcanzable

Segun KELLER, 2006 y BRAULIO, 2011) Los beneficios del desarrollo del
turismo son multiples y pueden contribuir a una mejora econémica y social
de los destinos. Como esos beneficios interesan a diversos destinos y la
satisfaccion del turista es fundamental para la consolidacion del turismo y
la optimizacion de los recursos empleados en su desarrollo, conocer los

principales factores que contribuyen a la satisfaccion es esencial

5.2.3.1 Satisfacciones del turista

(kather, 2005)Satisfaccion del cliente es de una sima importancia para las
empresas hoteleras y el resto de los destinos que quieren obtener los
beneficio para el desarrollo turistico

Las empresas hoteleras es importante que ganen ganar un lugar en la
"mente” de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo
de mantener «satisfecho a cada cliente»

Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de

animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de

un producto o servicio con sus expectativas

5.3. MARCO CONCEPTUAL

LA DEMANDA TURISTICA
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La demanda de turistas debido a que como ya ha quedado establecido, en
este mercado de la demanda acude a a consumir el producto al lugar
donde se ofrece , contrariamente a lo que sucede en los mercados

tradicionales en que el producto se lleva a donde esta la demanda .

SERVICIOS DE ALOJAMIENTO

El servicio de alojamiento turistico es facilitar hospedaje o estancias a los
usuarios de servicio Turisticos al cabo de pago de una cantidad estimada,
como una habitacion ofrecida como el principal servicio a turistas, viajeros
y huéspedes. La oferta de alojamiento podra incluir servicios de

restauracion, deportivos, recreativos.

Alojamiento turistico El sector hotelero incluye todas las actividades
econdmicas relacionadas con la prestacion de servicios de alojamiento se
conoce como hosteleria u hoteleria. Estos establecimientos ofrecen

prestaciones de diversas categorias.

Servicios turisticos Los servicios son acciones que se llevan a cabo para

lograr la satisfaccion de una necesidad de una 0 mas personas

Hotel Aquel establecimiento que presta en forma permanente el servicio de

alojamiento en habitaciones con servicio sanitario privado

Hotel residencia Aquel establecimiento que presta en forma permanente
el servicio de Alojamiento en apartamentos o cabafas, ofreciendo al
huésped un minimo de servicios basicos y complementarios segun su

categoria y modalidad.

Motel Aquel establecimiento que presta en forma permanente el servicio

de alojamiento en habitaciones con servicio sanitario privado, ofreciendo al
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huésped servicios béasicos y complementarios segun su categoria y

modalidad.

Pension Aquel establecimiento que presta en forma permanente el servicio
de alojamiento en habitaciones, con servicio sanitario privado ido comdn o

colectivo.

DESARROLLO TURISTICO

(Douglas, 1991) El desarrollo turistico puede definirse especificamente
como la provision y el mejoramiento de las instalaciones y servicios idoneos
para satisfacer las necesidades del turista, y definido de una manera mas
general

Puede también incluir los efectos asociados, tales como la creacion de

empleos o la Generacion de ingresos.

Destinos turisticos (TIMON, 2014) El destino, como ambito en donde se
realizan la mayor parte de las actividades de produccion y consumo
turistico y donde se producen la mayoria de los efectos geograficos,
sociales, economicos y culturales del turismo, no ha recibido' la atencion

que aparentemente merece

DEMANDA TURISTICA

(SANCHO, 2008) la demanda turistico es la diferencia entre un turista 'y un
viajero es que mientras el primero piensa en regresar desde el mismo
momento de su llegada, el viajero puede no regresar nunca Naturalmente
perfecta, intenta resaltar el espiritu aventurero y abierto a nuevas
experiencias del viajero sin destino fijo, los turistas viajeros y visitantes

forman la demanda turistica

Aspecto de demanda turistica

16



La demanda turistica esta estrechamente relacionada con los aspectos
sociales. El turismo constituye una fuente de ingresos y de prosperidad no
solamente para las empresas que participan directamente en el transporte,
la alimentacién y el alojamiento de los viajeros, sino también para amplios

sectores de la poblacién, a los que la afluencia de turistas.

ACTIVIDAD TURISTICA

La actividad turistica comprende el desplazamiento del lugar por lo tanto,
esta actividad implica el uso y contratacion de medios de transporte,

alojamiento.

NIVEL DE SATISFACCION

(BRAULIO, 2011)La satisfaccion ha sido intensivamente estudiado por el
marketing, asociado al término "cliente", se buscaron referencias en esa disciplina
que permitieran un adecuado desarrollo de este trabajo; y se optd por utilizar
indistintamente los términos "cliente" y "turista”, procurando guardar relacion con

la originalidad de los trabajos.

Satisfacciones del turista
(kather, 2005)Satisfaccion del cliente es de una sima importancia para las

empresas hoteleras y el resto de los destinos que quieren obtener los

beneficio para el desarrollo turistico

6. HIPOTESIS

6.1 HIPOTESIS GENERAL
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Los Servicios De Alojamiento Si Aportan Al Desarrollo Turistico Del Canton

San Vicente.

7. METODOLOGIA

7.1 METODO

Este trabajo de investigacion se realiz6 mediante los siguientes métodos:
7.1.1 Método Hermenéutico.- Consiste en la lectura comprensiva de datos
gue se utilizaran en el proceso de la investigacion para la construccion y
fortalecimiento del marco tedrico.

7.1.2 Método Inductivo.- Se basa en analisis que van desde lo particular
a lo general relacionado con el tema y objetivo que se investiga es decir se
interpreta la informacion de los formularios de encuestas.

7.1.3 Método Analitico Sintético.- Se aplicara para elaborar las
conclusiones y recomendaciones concordantes con los resultados de la

investigacion.

7.1.4 Método Descriptivo.- Para describir larealidad de la situacion actual

de las actividades turisticas.

7.1.5 Método Estadistico.- Se lo utilizara para interpretar la informacion de

los cuadros estadisticos y para graficar los resultados de la investigacion.

b -Técnica que se aplico para la investigacion fue la encuesta a los,

prestadores de servicio y a los turistas.

7.2 RECURSOS
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Humanos

Investigadores

Servidores hoteleros

Personas que visitan la zona

Tutor de Tesis
Materiales
Esferos

Hojas de papel boom

Tableros

Xlll. PRESUPUESTO

VALOR VALOR
RUBROS UNIDAD | CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Laptop U 1 600 600
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Internet HORAS 70 1 70
Esferos U 3 0.40 1.20
Hojas de papel boom | RESMA 3 5.00 15.00
Impresion de HOJA 120 0.15 18.00
proyecto (original)

Fotocopias de HOJA 200 0.04 8.00
proyecto

Anillados de U 8 1.00 8.00
proyecto

Libretas de apuntes U 1 2.50 2.50
Copias de encuesta Hojas 65 0.05 3.25
Tableros U 4 3.00 12.00
Viatico Dias 6 2 12.00
Total 750.00

X.CRONOGRAMAS DE ACTIVIDADE
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IX. ANALISIS Y TABULACION

1. EXPOSICION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
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Una vez aplicada la encuesta a los Sefiores Turistas pudimos se obtuvo los
siguientes resultados con sus respectivas interpretaciones, las mismas que
permiten verificar el logro de los objetivos especificos y la comprobacion de
la hipotesis que al inicio de esta investigacion fue planteada.

Para la obtencion de los resultados y su correspondiente tabulacion se
utilizé la técnica histograma de frecuencias a través del utilitario Microsoft
OFFICE existente en el software EXCEL.

OBJETIVO N*1
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Determinar los servicios de alojamiento existentes en la zona rural del

Canton San Vicente
Encuesta aplicada alos turistas

Conoce usted los alojamientos que existen en la zona Urbana del Canton
San Vicente?

Cuadro# 1

ALTERNATVA FRECUENCIA %
Si 35 70%
no 15 30%
TOTAL 50 100%
Fuente Turistas de los Perales
Elaborado por Daniela Zambrano

Grafico #1

Conoce ud los alojamiento que existe en la zona urbana
del canton san vicente

0

LR

Hno

Como se puede observar en el cuadro y grafico # 1 en relacion a la pregunta
formulada a los sefiores turista se determina que el 70% de los visitantes si
conocen y el 30 % respondieron que desconoce sobre los servicios de
alojamientos existentes en el Canton.

Esto deduce que el 70% de los turistas si conoces de los ajamientos que

existen el zona de san Vicente
¢,Cree usted que los servicios de alojamiento ayudan al crecimiento de

la actividad turistica?
Cuadrot#t 2
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Alternativa Frecuencia %

Si 36 2%
No 14 28%
Total 50 100%

Fuente a los turistas
Elaborado por Daniela Zambrano

Grafico 2

Cree Ud Que El Servicio De Alojamiento Ayuda Al
Crecimiento Del Canton San Vicente

0 0

Wi

H no

Como se puede observar en el cuadro y grafico #5 en relacién a la pregunta
formulada a los sefiores turista se determina que el 72 % si ayuda al
crecimiento de la actividad turistica y el 28 % dijo que no ayuda al
crecimiento.

Deduciendo asi que los servicios de alojamientos ayudan al crecimiento de
la actividad turistica y al desarrollo del Canton
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OBJETIVO N*1

¢,Cree Ud. que en el alojamiento que usted frecuenta existe una buena
atencion?

Cuadro #3
Alternativa Frecuencia %
Si 12 24%
No 38 76%
Total 50 100%
Fuente Turistas
Elaborado por Daniela Zambrano

Grafico #3

Cree ud que en el alojamiento que frecuenta existe buena
atencion

0

M si

H no

Como se puede observar en el cuadro y grafico # 2 en relacion a la pregunta
formulada a los sefiores turista se determina que el 24% de los visitantes
respondieron que la atencion que brindan los servicios de alojamiento son

buenos pero el 76% respondié que no existe una buena atencion.

OBJETIVO N*1
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3.Cuenta con los servicios necesarios en el alojamiento que Ud. Frecuenta

Cuadro #4
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
SI 14 28%
NO 36 72%
TOTAL 50 100%
Fuente Turistas
Elaborado por Daniela Zambrano
Grafico #4
Cuenta con los servicios necesarios en el alojamiento que
ud

Wi

H no

Como se puede observar en el cuadro y grafico # 3 en relacion a la

pregunta formulada a los sefores turista se determina que el 28% si

cuenta con los servicios necesarios 72% respondio que no.

ENCUESTA A LOS PROPIETARIOS DE LOS ALOJAMIENTOS

LAS SIGUIENTES FICHAS VA BASADA EN LOS ARTICULOS DE LA
LEY DE TURISMO PARA DETERMINAR LOS SERVICIOS QUE
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BRINDA CADA UNO DE LOS ESTABLECIMIENTOS DEL CANTON SAN
VICENTE Y VER LAS CATEGORIA DE LOS MISMO
Art. 8.- Hotel.- Es hotel todo establecimiento que de modo habitual,

mediante precio, preste al Publico en general servicios de alojamiento,
comidas y bebidas y que reuna, ademas de las Condiciones necesarias
para la categoria que le corresponde, las siguientes:

a) Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo, siempre que ésta
sea completamente Independiente, debiendo constituir sus dependencias
un todo homogéneo, con entradas, escaleras y Ascensores de uso
exclusivo;

b) Facilitar al publico tanto el servicio de alojamiento como de comidas, a
excepcion de los hoteles Residencias y hoteles apartamentos.

c) Disponer de un minimo de treinta habitaciones.

Art. 14.- Hoteles de una estrella.- Los hoteles de una estrella, deberan
contar con los siguientes servicios:

a) De recepcion, permanentemente atendido, dentro de lo posible, por
personal capacitado. Los botones 0 mensajeros dependeran de recepcion;
b) De pisos para el mantenimiento de las habitaciones, asi como para su
limpieza, que sera atendido

Por camareras, cuyo numero dependerda de la capacidad del
establecimiento, debiendo existir al menos una camarera por cada diez y
ocho habitaciones;

c) De comedor, atendido por el personal necesario segun la capacidad del
establecimiento. EI menu del hotel debera permitir al cliente la eleccion
entre por lo menos una especialidad dentro de cada grupo de platos.

El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones sera atendido por el

personal de comedor;

CUADRO 5
HOTEL MARINERO IN

Informacidn general
Ficha
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conocer los servicio que brindan los alojamientos del Cantdn San Vicente

Nombre del establecimiento: MARINERO INN

Fecha:

Provincia: Manabi

Cantdn : San Vicente Parroquia:
teléfono......ccceveeeieincneeee,

Direccion: malecén Lednidas vega via a canoa
Nombre del propietario : ALMA FLORIDA
Categoria tercera

Identificar los servicios y su capacidad

Tecnologia Maquinas disponible Servicios disponible Servicio s
disponible complementarios
Planta Si | Tanques de Restaurante si Parqueadero | Si
eléctrica reservas de agua Si
Fax Transporte de no Cafeteria si piscina Si
aguas servidas
Computador | Si | Lavadora— Si Fuente de soda no | gimnasio
as secadora
Equipos de Si | Planchadora No Bar Caja fuerte Si
seguridad industrial
Maquinas N Sala de reuniones Internet Si
ambiental o
Ascensores Botiquin de Juegos N
primeros auxilios. infantiles o
Otros Otros Guarderia
Habitaciones 17
Capacidad 39 pax
Cuantas habitaciones ,cama, y plazas tienen
TIpO CBP | BC CAMAS | PLAZA | TVC | AIRE VENTILADOR | TLF NV OTROS
Sencillas Si
si 5 8 no Si no |no
Si si
Matrimoniales si 4 8 si si
si si
Dobles si 8 23 si no

Referente al hotel marinero in con la ficha q se aplicé para realizar esta
investigacion se pudo comprobar segun el Art. 8.- no retine las Condiciones
necesarias para la categoria que le corresponde,

CUADRO 6

Informacién general
Ficha

28




conocer los servicio que brindan los alojamientos del Cantdn San Vicente

Nombre del establecimiento: HOTEL TORONTO

Fecha:
Provincia: Manabi  Cantoén: San Vicente. Parroquia: San Vicente
Direccidn...ciudadela los guayacanes teléfono..........cccooevvveeennnnne

Nombre del propietario : Walter Alcivar
Categoria primera

Identificar los servicios y su capacidad

Tecnologia Magquinas disponible | Servicios disponible Servicio s
disponible complementarios
Planta no | Tanques de si Restaurante si | Parqueadero Si
eléctrica reservas de
agua
Fax no | Transporte de Cafeteria no | Piscina No
aguas servidas No
Computadoras | no | Lavadora — Si | Fuente de soda no | Gimnasio No
secadora
Equipos de no | Planchadora No | Bar si | Cajafuerte No
seguridad industrial
Magquinas no Sala de no | Internet No
ambiental reuniones
Ascensores no No | Discoteca no | Juegos infantiles | No
Otros No | Otros no | Guarderia

Cuantas habitaciones ,cama, y plazas tienen
17 Habitaciones

Capacidad
Tipo CBP | BC | CAMAS | PLAZA | TVC | AIRE | VENTILADOR | TLF | NV OTROS
Sencillas no
Si 7 2 Si no no
Si 2 Si no
Matrimoniales 5 no
Dobles si 5 2 no |Si no no

Referente al hotel Toronto con la ficha q se aplicé para realizar esta
investigacion se pudo comprobar segun el Art. 8.- no retne las Condiciones
necesarias para la categoria que le corresponde,

CUADRO 7
Informacién general
Ficha
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conocer los servicio que brindan los alojamientos del Cantdn San Vicente

Fecha:

Provincia: Manabi
Direccidén...malecdn Lednidas vegas
Nombre del propietario RAMON ALVIAS Categoria primera

Nombre del establecimiento: HOTEL VELERO

Cantdn : San Vicente

Parroquia : San Vicente
Teléfono: No tiene

Identificar los servicios y su capacidad

Tecnologia Maquinas disponible | Servicios disponible Servicio s
disponible complementarios
Planta no | Tanques de si Restaurante si | Parqueadero Si
eléctrica reservas de

agua
Fax no | Transporte de Cafeteria no | Piscina No

aguas servidas No
Computadoras | no | Lavadora - Si | Fuente de soda no | Gimnasio No

secadora
Equipos de no | Planchadora No | Bar si | Cajafuerte No
seguridad industrial
Maquinas no Sala de no | Internet No
ambiental reuniones
Ascensores no No | Discoteca no | Juegos infantiles | No
Otros No | Otros no | Guarderia

Habitacion# 20
Cuantas habitaciones ,cama, y plazas tienen

TIpO CBP | BC | CAMAS | PLAZA | TVC | AIRE | VENTILADOR | TLF NV OTROS
Sencillas no

si 5 10 Si si no

6 si si

Matrimoniales Si 10 Si Si

si 5 Si no
Dobles 20 si no
Triples si 4

Referente al hotel Velero con la ficha q se aplico para realizar esta

investigacion se pudo comprobar segun el Art. 8.- no retne las Condiciones

necesarias para la categoria que le corresponde,

Art. 17.- Hostal.- Es hostal todo establecimiento hotelero que, mediante

precio, preste al publico en general servicios de alojamiento y alimentacion

y cuya capacidad no sea mayor de veintinueve ni menor de doce

habitaciones.
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Art. 19.- Hostales deberan contar con los siguientes servicios:
a) De recepcion, permanente atendido por personal capacitado. El
recepcionista, ademas de conocer el idioma espafiol, tendra conocimientos

basicos de inglés. Los botones y mensajeros dependeran de la recepcion;

b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones, su limpieza y
preparacion. Estara a cargo de camareras cuyo numero guardara relacion
con la capacidad del establecimiento, a razén de una camarera por cada
dieciséis habitaciones, debiendo contar por lo menos con una camarera,
cuando la capacidad sea inferior a ese nimero de habitaciones;

c) De comedor, El menud debera permitir al cliente la eleccion entre tres o
mas especialidades dentro de cada grupo de platos;

d) Telefbnico, a través de una central atendida permanentemente, pudiendo
ocuparse de este servicio el personal de recepcion;

e) De lavanderia y planchado, que podra ser propio del establecimiento o
contratado; vy,

f) Botiquin de primeros auxilios.

CUADRO 8

Informacidn general
Ficha
conocer los servicio que brindan los alojamientos del Cantdn San Vicente
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Fecha:

Provincia : Manabi
Direccion: Malecdén Lednidas vega
Nombre del propietario : GARCIA MARQUEZ BRICEIDA
Categoria : segunda

Canton: San Vicente

teléfono

Nombre del establecimiento: HOSTAL DEL MAR

Parroquia:

Identificar los servicios y su capacidad

Tecnologia Magquinas disponible | Servicios disponible Servicio s
disponible complementari
0s
Planta si Tanques de Si | Restaurante no | Parquead | Si
eléctrica reservas de agua ero
Fax no | Transporte de N | Cafeteria no | piscina No
aguas servidas o
Computado | no | Lavadora — N | Botiquin de | si | gimnasio | No
ras secadora O | primeros
auxilios.
Equiposde | no | Planchadora N | Bar no | Caja No
seguridad industrial o fuerte
Otros Otros no | Guarderia
Habitaciones #10
Cuantas habitaciones, cama y plazas tienen.
TIpO CBP | BC | CAMAS KLAZ c AIRE \éENTILADO TLF NV | OTROS
Sencillas si [No |si no n
si 3 6 o
si No |si n
Matrimoniales 2 4 si No o |Agua
caliente
si si |No no
Dobles 5 20 si N
o

Referente al hotel marinero in con la ficha q se aplicé para realizar esta
investigacion se pudo comprobar segun el Art. 17.- no reune las

Condiciones necesarias para la categoria que le correspon

CUADRO 9
HOSTAL ARENAL

Informacidn general
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Ficha

conocer los servicio que brindan los alojamientos del Cantdn San Vicente

Nombre del establecimiento: HOSTAL EL ARENAL

Fecha :
Provincia: Manabi
Direccion:

Cantodn: San Vicente

Nombre del propietario : ZAMBRANO FARIAS ARGENTINA

Categoria: tercera

Parroquia : San Vicente

Identificar los servicios y su capacidad

Tecnologia Magquinas disponible Servicios disponible | Servicio s
disponible complementari
0s

Planta si Tanques de Si Restaurante no | Parquead | N
eléctrica reservas de agua ero o
Fax no | Transporte de no | Cafeteria no | Piscina N

aguas servidas o]
Computador | no | Lavadora-— no | Fuentedesoda | no | Gimnasio | N
as secadora 0
Equipos de no | Planchadora no | Botiquin de | Si | Caja N
seguridad industrial primeros fuerte o

auxilios.
Cuantas habitaciones ,cama, y plazas tienen
TIpO (BZP BC | CAMAS iLAZ 1(':V AIRE \éENTILADO TLF \N/ OTROS
Sencillas si |3
3

si
Matrimoniales 2
Dobles si |3
Suites

Referente al hotel marinero in con la ficha q se aplicé para realizar esta
investigacion se pudo comprobar segun el Art. 17 no redne las
Condiciones necesarias para la categoria que le corresponde.

CUADRO 10
HOSTAL SAN VICENTE
Informacidn general

Ficha
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conocer los servicio que brindan los alojamientos del Cantdn San Vicente

Fecha:

Provincia: Manabi
Direccién Malecén Lednidas Vega
Nombre del propietario. ERZO FALCONES ISABEL
Categoria tercera

Cantén: San Vicente

Nombre del establecimiento: HOSTAL SAN VICENTE

Parroquia :San Vicente
teléfono: 052 674885

Identificar los servicios y su capacidad

Tecnologia Magquinas disponible Servicios disponible | Servicio s
disponible complementarios
Planta si Tanques de Restaurante No | Parqueader | No
eléctrica reservas de agua | Si o
Fax no | Transporte de Cafeteria no | piscina No
aguas servidas no
Computado | no | Lavadora-— no | Botiquin  de | no | gimnasio No
ras secadora primeros
auxilios.

Equiposde | no | Planchadora no | Bar no | Cajafuerte No
seguridad industrial

Cuantas habitaciones ,cama, y plazas tienen
TIpO gp BC | CAMAS iLAZ '(I;V AIRE \éENTILADO TLF \N/ OTROS
Sencillas

Matrimoniales

Dobles

Suites

Referente al hotel marinero in con la ficha q se aplic6 para realizar esta
investigacion se pudo comprobar segin el Art. 17 - no redne las Condiciones
necesarias para la categoria que le corresponde,

PENSION NARCISA DE JESUS
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Art. 18.- Pension.- Es pension todo establecimiento hotelero que, mediante
precio, preste al publico en general servicios de alojamiento y alimentacion
y cuya capacidad no sea mayor de once habitaciones ni menor de seis.
Art. 21.- pensiones de una estrella.- Los hostales y pensiones de una
estrella deberan contar con los siguientes servicios:
a) Personal necesario para atender debidamente los servicios de
recepcion, de habitaciones y de comedor;
b) Teléfono publico en la recepcidn; y,
c) Botiquin de primeros auxilios.

CUADRO 11

Informacién general
Ficha

conocer los servicio que brindan los alojamientos del Cantdn San Vicente

Nombre del establecimiento: pensién NARCISA DE JESUS
Fecha:

Provincia :3Manabi Cantén: San Vicente

Direccién Malecén Lednidas Vegas teléfono : 2 674303....
Nombre del propietario : LUCAS TRIVINO ELI

Categoria tercera

ldentificar los servicios y su capacidad

Tecnologia Maquinas disponible Servicios disponible Servicio s

disponible complementarios

Planta eléctrica No Fanques de Restaurante no Parqueadero | No
reservas de agua Si

Fax No | Transporte de no | Botiquin de no | Teléfono Si
aguas servidas primeros auxilios.

Cuantas habitaciones ,cama, y plazas tienen
Proximado #30 personas
15 habitaciones

Referente al hotel marinero in con la ficha q se aplicé para realizar esta
investigacion se pudo comprobar segun el Art. 18.- no reune las
Condiciones necesarias para la categoria que le corresponde,

Art. 26.- Cabafas.- Son cabafias los establecimientos hoteleros situados
fuera de los nucleos urbanos, preferentemente en centros vacacionales, en
los que mediante precio, se preste servicios de alojamiento y alimentacion

al pablico en general, en edificaciones individuales que por su construccion
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y elementos decorativos estan acordes con la zona de su ubicacion y cuya

capacidad no sea menor de seis cabafas.

Art. 27.- las cabafias deberan contar con los siguientes servicios:

a) De recepcién las veinticuatro horas del dia, atendido por personal
capacitado que conocera, ademas del espafiol, el idioma inglés. Existira un
mMozo de equipaje o mensajero que dependera de la recepcion;

b) Central telefénica para llamadas locales e interprovinciales, en los
lugares donde hubiere este

Servicio, y para comunicacién con las habitaciones. Este servicio podra
estar atendido por el mismo

Personal de la recepcion;

c) Botiquin de primeros auxilios.

CUADRO 12
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Informaciéon general
Ficha
conocer los servicio que brindan los alojamientos del Cantdn San Vicente

Nombre del establecimiento :CABANAS ALCATRAZ
Fecha :

Provincia: Los Guayacanes Via a Canoa
Direccidn... Los Guayacanes Via a Canoa
Nombre del propietario : JORGE INTRIAGO
Categoria

Cantdén : San Vicente
Teléfono: 2675-447

Parroquia :

Identificar los servicios y su capacidad

Tecnologia Maquinas disponible Servicios disponible Servicio s
disponible complementari
os
Planta Si Tanques de Si Restaurante no Parquead Si
eléctrica reservas de agua ero
Equipos de no Planchadora No Bar no Caja No
seguridad industrial fuerte
Maquinas no Sala de reuniones no Internet No
ambiental
Si Botiquin de | no Juegos

Teléfono primeros auxilios. infantiles

Otros Otros no Guarderia
Cuantas habitaciones ,cama, y plazas tienen
14 Cabafas
56 personas apx.
TipO cBP BC CAMAS PLAZA TVC AIRE VENTILADOR TLF NV OTROS
Sencillas
Matrimoniales
Si 14

Dobles 56 si si no si Mini sala,

closet.

Suites

Habitaciones 14

Hosterias, motel, pensiones y cabafias no brindas los servicios
complementarios para la satisfaccion del turista, deduciendo asi que los
establecimientos turisticos del Cantdn san Vicente su mayor porcentaje no
presta los servicios bésicos.

Por medio de la ficha se pudo comprobar que la mayoria de los

establecimientos no cuentan con los servicios complementarios.

OBJETIVO N*2
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Identificar el tipo de alojamiento de la zona rural del cantén san Vicente

4. Qué tipo de alojamiento conoce en la zona Urbana del Canton San

Vicente
Cuadro # 13
Alternativa FRECUENCIA %
Hotel 18 36%
Hostal 15 30%
Motel 8 16%
Pensiones 4 8%
Cabanas 5 10%
Total 50 100%
Fuente Turistas
Elaborado por Daniela Zambrano
Grafico #6

Que Tipo De Alojamiento Conoce En La Zona Urbana Del
Canton San Vicente

36%_, 30%

16%

H hotel

| hostal

= motel

M pensiones

M cabaiias

Cuadro 14
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NO
SITIOS DE PROPIETARIO N° CAMA | CAPACIDA | CATEGORIA
HOSPEDAJE HABITACIONE | SPOR | D
S PAX
SECTOR DE SAN VICENTE
CABANAS
ALCATRAZ JORGE 14 42 56 PRIMERA
INTRIAGO
MONTE SALAZAR 10 30 50 PRIMERA
MAR DELGADO
MARTHA
LA PIEDRA CEVALLOS 4 16 30 SEGUNDA
ZAMBRANO
JOSE
HOSTALES
DEL MAR GARCIA 11 12 21 SEGUNDA
MARQUEZ
BRICEIDA
ARENAL ZAMBRANO 8 13 24 TERCERA
FARIAS
ARGENTINA
SAN ERZO 19 22 31 TERCERA
VICENTE FALCONES
ISABEL
EL VELERO ALVIA BRIONES | 20 31 92 TERCERA
MANUEL
TORONTO VELEZ 17 33 53 TERCERA
MURILLOGLADI
S
NARCISA DE | LUCAS TRIVINO | 15 19 29 TERCERA
JESUS ELI
HOTELES
MARINERO | ALMA FLORIDA | 17 13 39 SEGUNDA
INN
VACACIONE | GARCIA FARINA | 23 29 50 SEGUNDA
S PIERINA
PENsONES [ [ [ ]
VISTA MAR | ALVIA BRIONES | 4 9 16 TERCERA
INN LUIS
190 357 627
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OBJETIVO N*3

¢, Determinar la demanda turistica de los servicios de alojamiento del

Canton san Vicente?

6. ¢ Su edad aproximada es de?

CUADRO # 15
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
15 -25 15 30%
25 -35 18 36%
35 -45 7 14%
45 -MAS 10 20%
+TOTAL 50 100%
Fuente Turistas
Elaborado por Daniela Zambrano

Grafico #7

su edad aproximada es de ?

W 15-25
W 25-35
[ 35-45
W 45-60

Como se puede observar en el cuadro y grafico #6 en relacion a la pregunta

formulada a los sefiores turista se determina 15-25 hay un 30%
25-35 hay un 36%.35-45 hay un 14 % vy 45 en adelante 20 %
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ENCUESTA APLICADA AL TURISTA

¢, Su lugar de residencia esta en?

CUADRO N°16

Alternativas frecuencia %

Local 5 10%
Provincial 15 36%
Nacional 19 44%
Internacional 5 10%
Total 50 100%

Fuente Turistas

Elaborado por Daniela Zambrano

lugar de recidenciA frecuencia

m local ® provincial nacional M Internacional

36%

De los turistas encuestados, 10%

GRAFICO N°8

que representan que su lugar

de
residencia manifestaron ser locales: el 36% manifestaron ser provincial el

44% son nacionales y el 10% son internacionales. Por lo indicado en las

respuestas vertidas por, los turistas deduce que la mayoria manifiesta que

el menor porcentaje esto deduce que los turista que mas visitan los

establecimientos turistico del canton san Vicente son turistas provinciales
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OBJETIVO N*3

7. ESTADO CIVIL

Cuadro #17
Alternativa Frecuencia %
Soltero 18 36%
Casado 23 46%
Divorciado 9 18%
50 100%
Fuente Turistas
Elaborado por Daniela Zambrano
GRAFICO #8
Estado Civil
0
® SOLTERO
B CASADO
= DIVORCIADO
|

Como se puede observar en el cuadro y grafico #5 en relacion a la pregunta

formulada a los sefiores turista se determina que 36% son solteros

46 % son casados y el 18 % divorciados

9.1 CONCLUSIONES
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Después de realizar la investigacion se llega a las siguientes conclusiones:
Se determind que los servicios de alojamiento existentes en la zona rural
del cantdén San Vicente la mayor parte de los turistas si conocen de los
servicios de alojamiento que existen en la zona urbana del canton, siendo
asi que los servicios de alojamientos ayudan al crecimiento de la actividad
turistica por otro lado la atenciébn en los alojamientos no es buena,
deduciendo que los establecimientos turisticos del cantdén san Vicente su

mayor porcentaje no presta los servicios basicos.

Se Identifico el tipo de alojamiento de la zona rural del cantén san Vicente
Qué los alojamiento conoce en la zona urbana del cantén San Vicente son
los hoteles y hostales por lo tanto lo deducen que los servicios de
alojamientos ayudan al crecimiento de la actividad turistica del Canton.

Demanda de los servicios de alojamiento del Canton san Vicente se
determiné que es baja ya que su mayor la, turistas que visitan los

alojamientos son turistas provinciales,
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XII.PROPUESTA

TEMA

Propuesta de un programa de calidad para el mejoramiento de atencién al

cliente de los servicios de alojamiento del Cantén San Vicente

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Realizar un programa de calidad para el mejoramiento de atencion al cliente

para los servicios de alojamiento del cantén San Vicente

OBJETIVO ESPECIFICOS

Capacitar a los prestadores de servicios de alojamiento para mejorar la calidad

de servicios

Capacitar al personal del alojamiento turistico de acuerdo a las deficiencias
detectadas para brindar una buena atencién al turista

Ofrecer a los turistas un servicio de alojamiento de calidad, a través de la
atencion rapida, higiene, seguridad e informacion veraz y confiable por parte

de los empleados de la empresa turistica de alojamiento.
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12.3. JUSTIFICACION

Los servicios de alojamientos tomados desde el punto de vista de la calidad
de mejoramiento de atencion al cliente se encuentra, los turistas insatisfecho
por la mala atencion que brinda los prestadores de servicios de alojamientos
turisticos, mismos que consideran de suma importancia que sea intervenida
de manera eficaz y oportuna.

Es por esto que se plantea la propuesta de un programa de calidad para el
mejoramiento de atencion al cliente para los servicios de alojamiento del
Canton San Vicente, el presente programa tiene como objetivo mejorar la
calidad del servicio de alojamiento en las empresas turisticas, y de esta
manera contribuir con la satisfaccion de los clientes a través de un conjunto de
criterios o factores que son complementarios para la creacion del servicio de
calidad.

Todo esto ayudara a mejorar la imagen de los servicios de alojamientos
turisticos, esta propuesta involucra tanto a los propietarios como a los

empleados que laboran en las empresas turisticas de alojamiento.

48



12.4. CONTENIDO

CALIDAD DE SERVICIO

La calidad del servicioes un tema actual perteneciente a las lineas
de investigacion de Marketing, dentro del que la literatura es relativamente
amplia la mayor parte del trabajo hasta ahora realizado por diferentes autores,
se centra en debatir acerca de los determinantes que subyacen a la calidad de
los servicios, las corrientes mas importantes apuntan por la diferencia entre lo
qgue los clientes esperan y lo que reciben, y otros se establecen que este
parametro de medicion no es el mas adecuado y que hay otros.

El problema principal es el determinar de qué manera se puede mesurar la
calidad del servicio, de tal manera que la organizacion conozca si
efectivamente el cliente esta recibiendo el servicio que el espera recibir.
Podriamos establecer que el andlisis de la calidad del servicio se inicia
formalmente con el articulo Berry (1985) en el que se propone un modelo de
Calidad del Servicio, el cual es redefinido y denominado SERVQUAL por los
mismos autores en 1988. a partir de estos articulos han surgido una buena
parte de trabajos realizados por otros investigadores, los cuales libran
una guerra sin cuartel, en la que cada uno trata de exponer y poner por encima
sus consideraciones, desarrollando modelosy sobre todo criticas a este
primer modelo servqual, que no son otra cosa que versiones con diferentes
puntos de vista de un mismo modelo.

En la actualidad existe una cierta unanimidad en que el atributo que contribuye,
fundamentalmente, a determinar la posicion de la empresa en el largo plazo
es la opinion de los clientes sobre el producto o servicio que reciben. Resulta
obvio que, para que los clientes se formen una opinidbn positiva,
la empresa debe satisfacer sobradamente todas sus necesidades vy

expectativas.
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DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Una organizacion que pretenda alcanzar altos niveles en la calidad del servicio
gue suministra debe prestar una especial atencion a los atributos en los que
se fijan los clientes para evaluarlas, es decir, a los elementos del servicio que
el cliente puede percibir y cuya valorizacion le permitird juzgar un servicio como

de buena o mala calidad.

Se trata de factores determinantes de la percepcion de la calidad de servicio,
y la literatura se refiere a estos atributos con el término de dimensiones.

Respecto a la calidad del producto Garvin (1987-1988) propuso 8 dimensiones
de la calidad y Martinez (1996) las adapta para el caso de los servicios

resultando:

1) Las prestaciones: Que comprenden los atributos mensurables y dependen,
en general, de las preferencias de caracter subjetivos de los clientes.

2) Las peculiaridades: Todo aquello que sirve de complemento al
funcionamiento basico del servicio, se trata de atributos de caracter objetivo y
susceptible de ser medidos.

3) Lafiabilidad: forma cuidadosa de prestar el servicio, atencion personalizada.
4) La conformidad: Las especificaciones que en los servicios consiste, en
general, en precision y puntualidad.

5) La durabilidad o cantidad de uso que una persona obtiene de un servicio
6) La disposicion del servicio referida a rapidez, cortesia y competencia en el
trabajo.

7) La estética

8) La calidad percibida que depende generalmente de laimagende la
empresa.

Dado que estas dimensiones fueron planteadas para los productos y supone
cierta dificultad adaptarlas a los servicios, pasamos a identificar las

dimensiones atribuidas por la literatura o los servicios especificamente.
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Por otra parte el autor Groaros 1984, sefiala que la calidad percibida por el
cliente es una variable multidimensional formada por dos componentes. La
calidad técnica o dimension técnica del resultado, que se refiere a "qué"
servicio recibe el cliente, siendo susceptible de ser medida por la empresa y
de ser evaluada por el cliente; la calidad funcional o dimension funcional de
los procesos, que se ocupa de "como se traslada el servicio al cliente"

Por su parte Lehtinen y Lehtinen 1982, estable tres dimensiones de la calidad
de servicio que son:

1. Calidad fisica: que recoge los aspectos tangibles del servicio.

2. Calidad Corporativa: relaciona con la imagen de empresa.

3. Calidad interactiva: deriva de diferentes interacciones personales, bien
entre empleado y cliente, o bien de un cliente con otro cliente.

Por otro lado Eiglier y Langeard 1989, desarrollaron tres dimensiones para la
calidad del servicio que son:

1. Calidad del output o calidad de servicio prestado como su resultado final,
que depende del grado en el que se cubren las necesidades y expectativas del
cliente.

2. Calidad de los elementos que intervienen en el proceso de prestacion del
servicio, referida a aspectos relacionado con el soporte fisico, el personal de
contacto, los clientes y la eficacia de su participacion.

3. Calidad del proceso de prestacion del servicio, expresada por la eficacia,
secuencia, fluidez y facilidad de las interacciones y por su grado de adecuacion
a las necesidades y expectativas del cliente.

Sin duda la referencia mas comun para determinar las dimensiones de la
calidad de servicio es la aportada por Para suraman, Zeithaml y Berry 1985,
dentro de la escuela Norteamericana de la calidad de servicio, quienes
enumeran una serie de criterios con los que los clientes juzgan la calidad de
un servicio. Estos autores identificaron inicialmente diez dimensiones de la
calidad de servicio, las cuales estan interrelacionadas y su importancia varia

dependiendo del tipo de servicio y cliente. Estas son las siguientes:
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1. Elementos tangibles, tales como la apariencia de las instalaciones fisicas,
el mantenimientoy la modernidad de los equipos, el aspectos de
los materiales de comunicacion y las apariencias fisicas de las personas.

2. Fiabilidad, entendido como la capacidad de cumplir bien a la primera con
los compromisos adquiridos.

3. Capacidad de respuesta, que determina disponibilidad para atender a los
clientes con rapidez

4. Profesionalidad, que alude a la posesion por las personas de las actitudes y
aptitudes necesarias para la correcta prestacion del servicio.

5. Cortesia, entendida como amabilidad, atencién, consideracion
y respeto con el que el cliente es tratado por el personal de contacto

6. Credibilidad, indicativa de la veracidad y honestidad en la prestacion del
servicio.

7. Seguridad, como inexistencia de peligro, riesgo o duda.

8. Accesibilidad, representativa de la facilidad en el contacto.

9. Comunicacion, como indicador de la habilidad para escuchar al cliente,
mantenerlo informado y utilizar un mismo lenguaje.

10. Comprensién del cliente, para denominar el esfuerzo de conocer al cliente
y sus necesidades.

Posteriores estudios de estos mismos autores permitieron reducir estas diez
dimensiones y, actualmente, se consideran cinco las dimensiones de la calidad
de servicio.

1. Los elementos tangibles que acomparfan y apoyan el servicio.

2. La fiabilidad o habilidad para realizar el servicio promedio de forma fiable y
cuidadosa.

3. Capacidad de respuesta o disposicion y voluntad para ayudar a los clientes
y proporcionar un servicio rapido.

4. Seguridad o conocimiento y atencién mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad o confianza.

5. La empatia o atencion individualizada que se ofrece a cada cliente.
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Fundamentos tedricos sobre la calidad de servicio

Tanto la investigacion académica como la practica empresarial vienen
sugiriendo, desde hace ya algun tiempo, que un elevado nivel de calidad de
servicio proporciona a las empresas considerables beneficios en cuento a
cuota de mercado, productividad, costes, motivacion del personal,
diferenciacion respecto a la competencia, lealtad y capacitacion de nuevos
clientes, por citar algunos de los mas importantes. Como resultado de esta
evidencia, la gestion de lacalidad de serviciose ha convertido en
una estrategia prioritaria y cada vez son mas los que tratan de definirla,

medirla y, finalmente, mejorarla.

Desafortunadamente, la definicion y medida de la calidad han resultado ser
particularmente complejas en el ambito de los servicios, puesto que, al hecho
de que la calidad sea un concepto aun sin definir hay que afadirle la dificultad

derivada de la naturaleza intangible de los servicios.

Componentes del servicio de calidad:

a) efectividad. El profesional estd formado. Los materiales y maquinas son
adecuados.se hacen las operaciones que son correctas.
los procedimientos son los idéneos.

b) eficacia cientifico - técnica. es satisfactorio para el cliente. la aceptacion por
parte del publico es buena el cliente lo percibe como adecuado. el cliente esta
contento con los resultados. Eficiencia.

Comprende los siguientes campos: satisfaccion del profesional:
remuneraciones y reconocimiento. el trabajador es clave en la calidad. los
profesionales contentos participan.* satisfaccion para el cliente,

Tiene un precio adecuado. Proporciona beneficios a la empresa.

Los profesionales utilizan el tiempo bien. la relacion costes - beneficios es

buena. * la continuidad: cada profesional tiene que hacer bien su trabajo en
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beneficio de sus comparieros y del cliente externo. Todos los trabajadores
somos clientes a su vez de nuestros comparieros, esto se denomina servicio
al cliente interno.

Accesibilidad: geogréfica. Un producto debe ser facilmente lograble para el
cliente en el espacio.

Tiempo cultural en cuestion de compresion cultural. Un producto que no llega

al cliente no es capaz de proporcionar resultados.
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Sefnores
Prestadores de servicios

Como estudiante de ingenieria en ecoturismo de la universidad UNESUM le
agradezco a usted por responder a las siguientes preguntas con el objetivo
de conocer su opinién. Por favor contestar las interrogantes con sinceridad.
Para mayor libertad no requerimos que escriba su nombre. Marque con una x
la alternativa que Usted crea conveniente. Gracias por su valiosa colaboracion.

Preguntas dirigidas los funcionarios publicos

1-Conoce usted los alojamientos que existen en la zona Urbana del
Canton San Vicente?
OBJ1
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Sl

NO

2-¢Cree usted que los servicios de alojamiento ayuda al crecimiento de
la actividad turistica?

OoBJ1
Sl

NO

3- ¢ Cree Ud. que en el alojamiento que usted frecuenta existe una buena
atencion?
OBJ1

Sl

NO

4-Cuenta con los servicios necesarios en el alojamiento que Ud.
Frecuenta

OBJ 1
Sl

NO

5-Qué tipo de alojamiento conoce en la zona Urbana del Canton San
Vicente
OBJ1

Informacidn general
Ficha
conocer los servicio que brindan los alojamientos del Cantdn San Vicente

57



Nombre del establecimiento:

Fecha :
ProvincCia.....cccoeeeeevvecveeceenenene, Canton....ccceececececeeee, Parroquia......ccceeeeeevvveenecvenne,
Direccion.......cccceveeeececveveriennne teléfono......ccceeveeceecececeeienen,

Nombre del propietario

(@71 0= o ] o - OO U PR

Identificar los servicios y su capacidad

Tecnologia Magquinas disponible Servicios disponible Servicio s
disponible complementario
s
Planta Tanques de Restaurante Parqueadero
eléctrica reservas de agua
Fax Transporte de Cafeteria no | Piscina
aguas servidas
Computadora | n | Lavadora— n | Fuente de soda no | Gimnasio
S o | secadora o}
Equipos de n | Planchadora n | Bar no | Caja fuerte
seguridad o | industrial o
Maquinas n Sala de reuniones no | Internet
ambiental o}
Ascensores n Discoteca Juegos infantiles
o}
Otros otros Guarderia
Cuantas habitaciones ,cama, y plazas tienen
TIpO CB BC | CAMA | PLAZ |TV |AIRE VENTILADO | TLF NV OTROS
P S A C R
Sencillas

Matrimoniales

Dobles

Suites

Otras
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6-Qué tipo de alojamiento conoce en la zona Urbana del Canton San

Vicente
OBJ 2

Hotel

Hostal

Motel

Pensiones

Cabanas

7-¢,Por su edad Ud. se ubicaen?
OBJ3

15-25

25-35

35-45

45 y mas

8-Estado civil?
Obj 3

Soltero

Casado

Separado

Otros
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Hotel Monte Mar
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Hotel Marinero inn

Hotel Toronto
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Hotel velero

Hostal del Mar
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Hostal

Hostal Narcisa de jesus
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b
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Hostal Rosa de los vientos
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Hostal guayacanes
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