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RESUMEN EJECUTIVO

El canton EI Empalme cuenta con una poblacion de 74.457 habitantes y con una
superficie de aproximadamente de 711 Km2, con dos complejos turisticos muy
visitados: “La Aurora” y el “Rio Peripa”, estos complejos turisticos, presenta

serios problemas en la atencién al cliente y una mala calidad en sus servicios.

Donde se realizé un analisis con la ayuda de la aplicacion de encuestas dirigidas
a los clientes que visitan estos lugares, basando las preguntas, en temas sobre
la calidad y la ética, utilizadas actualmente por parte de los administradores, y

el personal que laboran en estos sitios.

El objetivo general es el de analizar la incidencia de la calidad y ética en el
servicio de atencion al cliente en los complejos turisticos del canton El Empalme
afio 2014, mediante la tabulacion de los datos de las encuestas aplicadas se
pudo identificar, que estos complejos turisticos antes mencionados tienen serios
problemas en el concepto, y la utilizacion de la calidad y la ética en el servicio al

cliente.

Los resultados del analisis mostraron que es necesario la aplicacion y
elaboracién de una estrategia de calidad y valores, que puedan ser usada en el
servicio de atencion al cliente en los complejos turisticos del cantén El Empalme,
lo que se puede considerar como clave para mejorar y promocionar el turismo

de este cantdn, con calidad y ética en el servicio al cliente.
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ABSTRACT

El Empalme Canton has a population of 74,457 inhabitants and an area of
approximately 711 km2, with two very popular resorts: "La Aurora"™ and "Rio
Peripa" these resorts, presents serious problems in care customer and poor

guality services.

Where an analysis with the help of the implementation of surveys of customers
visiting these places was performed basing questions on issues about quality and

ethics, currently used by administrators, and staff working in these sites.

The overall objective is to analyze the impact of quality and ethics in customer
service in the resorts El Empalme 2014 canton by tabulating data from the
surveys could be identified, these resorts above have serious problems in the

concept, and the use of quality and ethics in customer service.

The analysis results showed that is necessary the implementation and
development of a strategy of quality and values that can be used in customer
service in the resorts EI Empalme canton, which can be considered as key to
improving is necessary and promotion tourism of this county, quality and ethics

in customer service.
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1.1 INTRODUCCION

Un complejo turistico es un entorno construido especificamente para cubrir las
necesidades y expectativas de los turistas, poniendo a su disposicién un conjunto
de servicios turisticos, algunos paises en el mundo con un gran potencial
turistico, prestan mucha atencion en la area de atencion al cliente, para mejorar

si es el caso en tema relacionado con la mala calidad y ética.

La actividad turistica internacional y del mundo ha representado durante varios
afos ser una fuente contribuyente al estado economico de las distintas ciudades
0 paises. Donde las areas mas importantes de estas son los complejos

turisticos.

El Ministerio de Turismo en el Ecuador, como organizacion rectora, lidera la
actividad turistica en el Ecuador y el desarrollo sostenible de los mismos, en las
empresas relacionadas con el turismo estan ejerciendo su papel de regulacion,
planificacion, gestidon, promocion, difusién, control de la calidad y ética del
servicio que ofrecen. Dénde se pone como prioridad la actividad turistica que es
una fuente de ingresos para el pais. El Ecuador esta entre los mas importantes
destinos de Latinoamérica para el turismo, aportando a la mejora de la calidad y

ética en el area turistica, mediante el desarrollo social, econémico y ambiental.

Se desea convertir al canton El Empalme, en una fuente turistica, ya que cuenta
con un plan de desarrollo turistico por el departamento de turismo del municipio
del cantén, donde existen sectores con dos complejos turisticos con una gran

acogida: El Rio Peripa, y La Aurora.



1.2. PROBLEMATIZACION

El canton EI Empalme cuanta con dos complejos turisticos reconocidos con una
belleza Gnica, pero no existe un control en el funcionamiento en la calidad y ética
del servicio que se ofrece a sus clientes, esta falta de control esta restandole

superacion y mejoras economicas a estos lugares.

La falta de aplicacion de la ética por parte de los administradores y empleados
gue atienden en estos, complejos turisticos que es mala incide en el servicio que

se brinda a los clientes.

En la calidad del servicio por parte de estos lugares turistico que se brinda al
usuario debe mejorar porque no todos los clientes se sienten satisfechos al visitar

estos lugares.

No se explotan debidamente los recursos naturales de estos lugares porque
existen una desorganizacion y desconocimiento en lo que en si, abarca la ética,

la calidad en el servicio al usuario.

[.3. Formulacion del problema

Problema general. En el canton EI Empalme donde existen dos complejos
turisticos muy concurrido por turistas como son: “La Aurora” y el “Rio Peripa” en
estos complejos turisticos, se puede evidenciar serios problemas que existe
actualmente en el control, conocimiento y utilizacién de la calidad y ética en el

servicio de atencion al cliente ocasionado este tema un serio problema a los



clientes de estos lugares y en la productividad de estas empresas antes

mencionada.

1.4. Sistematizacién del problema

¢ Lafalta de calidad y ética en los servicios que ofrecen los complejos turisticos
del canton EI Empalme afecta considerablemente al turista y a la productividad

de estos lugares?

¢La falta de valores en los empleados que prestan servicios en los complejos

turisticos incide en el servicio que se brinda a los clientes?

¢ La calidad del servicio que se brinda por parte de los empleados al usuario de

los complejos turisticos hace que no todos los turistas se sienten satisfechos?

¢La desorganizacion y desconocimiento de la calidad y ética en el servicio al
cliente en los complejos turisticos afecta a la explotacion, promocion y difusion

turistica de este canton?

1.5. Delimitacién del problema

Lugar: El cantén El Empalme Se encuentra geograficamente ubicado de la

siguiente manera;
Norte: Limita con la provincias de Guayas
Oeste: Limita con la provincias de Guayas y Manabi

Este: Limita con la provincias de Manabi



Sur: Limita con la provincia de Los Rios

Campo de estudio: Una poblacion aproximada de 74.457 hab

Objetivos de estudio: Complejo turistico La Aurora y Rio Peripa

Area: 3.854 km2. Ubicado a 167 kildometros de Guayaquil

Altitud: Se halla a una altura de 74 m.s.n.m

Clima: Posee un agradable clima tropical con temperaturas medias 20 a 35°c
Cabecera cantonal: Velasco Ibarra

Tiempo: 240 dias

1.6. JUSTIFICACION

La presente investigacion se debe a que el canton El Empalme cuenta con
hermosos lugares naturales y complejos turisticos, donde no existe un control

de calidad y ética en la atencion al cliente afectando a clientes de estos lugares.
Con la investigacion se beneficiaran a los clientes de los complejos turisticos.
Donde aportaremos a que estas empresas mejoren en las areas de calidad y
ética en el servicio de atencion al cliente.

Contamos con el apoyo de los sefiores administradores de los complejos

turisticos “Rio Peripa” el sr: Orlando Zambrano, y el complejo “La Aurora”

administrador el Sr. Ramon Alvarado.

1.7. OBJETIVOS

1.7.1. GENERALES



* Analizar la incidencia de la calidad y ética en el servicio de atencién al
cliente en los complejos turisticos del cantén el Empalme 2014.

1.7.2. ESPECIFICOS

e |dentificar los estandares de calidad otorgados a los complejos turisticos
afio 2014.

e Realizar un andlisis para demostrar de qué manera la ética en el servicio
de atencion al cliente influye en los complejos turisticos del canton El

Empalme.

e Elaborar una estrategia de calidad y valores que puedan ser aplicada en
el servicio de atencion al cliente en los complejos turisticos del canton El

Empalme.

1.8. HIPOTESIS

Las estrategias de calidad y ética que prestan actualmente los complejos

turisticos del cantén El Empalme no cumplen con los estandares de calidad.
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2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2. Que es el turismo

(Pailon, 2006) No hay que olvidar que no solo desde el punto de lo social y
cultural, sino también en cuanto a lo econdmico. Las aportaciones del turismo
y a sus fuentes aumentan enormemente las. Edificaciones infraestructura y
genera enormes inversiones en diversas en zonas, en la drea de transportacion
son mejorados en la parte de calidad y se las realiza continuamente, aumenta
las tasas de desempleados bajan numerosamente en diversas zonas,

generando enormes bienestar en las poblaciones involucradas directamente.

Desde la parte cultural resulta de gran ayuda ya que se logra la recuperacion
de la identidad cultural, formas de vidas ancestrales, geografia, artesanias y
otras caracteristicas de miembros de una comunidad o pueblo, y a su vez que
también permite la conservacion y la apreciacion en la mismas comunidad y
grupo social. Ademas en relacion de intercambio cultural, donde las personas
0 sociedad de muchos origenes conviven y compartes ideas y formas de

convivencia.
2.3. El turismo mundial
(Torre, 2009) Es un sector que crea mucho trabajo, tanto como las zonas que

requieren las instalaciones turisticas (hoteles, apartamentos. restaurantes),

como por los que facilitan la llegada de turistas (construccion.



Transporte, agencias de viajes, casas de cambio, seguridad) y los que surgen

de la demanda por parte de los empleados directos e indirectos del turismo.

Cuando una zona crece turisticamente se necesita mas profesionalidad para
mantener el prestigio y competir con otros destinos. Entonces se requiere de
personal mas preparado. Y esta necesidad se llena trayendo gente de fuera del
lugar, e incluso del pais, o invirtiendo en la formacién de la poblacion local.
Surgen asi escuelas de restauracion, facultades de turismo y empresariales,
academias de idiomas, etc. Pero la mayor parte del capital invertido en la
formacién de los trabajadores no viene de las empresas (quienes son las que
mas se benefician) sino del Estado (en el caso de universidades y academias

publicas) y muchas veces de los propios bolsillos de quienes se estan formando.

2.4. El turismo y su importancia

(Torre, 2009) Recordaremos que el turista se manifiesta en nuestro pais como
una necesidad inherente a la vida moderna y por ende como un instrumento
eficaz de su desarrollo socioeconomico y cultural toda vez que esta actividad va

convirtiendo al planeta en patria comun para el viajero internacional.

Que invade todas las zonas geografica y elimina todas las barreras fisicas,
histéricas y sociales, y contribuye a la integracion de una sociedad ecuménica,
considerando de importancia, esbozar algunos lineamientos generales de las
repercusiones peculiares de este fendmeno provoca en los diferentes campos
de la actividad humana; repercusiones que normalmente, cuando se dan dentro

de un desarrollo armonico, se traducen en beneficio colectivos.
2.5. Turismo y la econGmica
(Torre, 2009) EIl turismo desde un punto de vista econdmica, se integra con

todas las prestaciones que implica en cubrir las necesidades que conlleva todos

desplazamientos de los turistas y viajeros.



Desde otro punto de vista muy importante, es el caracter que para un pais cobra
el turismo como “exportacion intangible” configurada a través. De la venta de
servicios a los visitantes extranjeros esta “exportacién intangible” y su
consecuencia entrada de divisas ha constituido en algunos paises la actividad
economica méas importante. Tal es el caso de Austria, por ejemplo donde el
turista extranjero, desde su comienzo ha sido el recurso equilibrado de su

balanza de pago.

2.6. Repercusion Sociocultural

(Torre, 2009) Elturismo se encuentra como uno de los factores mas importante
en la integracion y difusion de una cultura universalizada, ya que llegamos el
intercambio de costumbre y tradiciones las cuales motivan a su vez la practica
de la actividad desafortunadamente no todas las ocasiones se podria hablarse
de repercusion positivas del turismo en los aéreas social y cultural sobre todo en
aquellos paises que son mas sensible de influir pos sus estructuras

socioecondémico en vias de desarrollo y que reciben un gran flujo de visitantes.

2.7. Turismo y sus productos

(Diaz, 2014) Es un grupo de factores visibles e intangibles, identificados en
una actividad determinada y en un establecido destino. El turista obtiene la
mezcla de actividades en un é&rea turistica que puede transformarse de
conciliaciéon con lo que busca y desea el turista. Por ejemplo "los paquetes todo
incluidos" que incluye diferentes zonasy encantadoras atractivos turisticos para

visitar.
Componentes del Producto Turistico

* Accesos: forma precisa para que los clientes turistas obtenga a destino ya

que estos son las formas para que esto se logre.



* Propiedad cultural de una poblacion: es de suma trascendental
constantemente y cuando el interés del turista sea como objetivos saber de
ciertas culturas, zonas, eventos sociales, modos de vida autéctonos, etc. Es una

trascendental exaltacion para los excursionistas.
* Bien de exaccion indeterminado: etéreo e imperceptible

* Los compradores no pueden percibirlos antes de disiparlos. No se pueden

adquirir con otros productos antes de su consumo.

» Concurrencia astral y estacional de la venta y de las asistencias de servicio
turistico para su consumo: previamente del consumo no hay nada ya que los
servicios son dados en el momento de su uso. La prestacion turistica puede ser

valorada después de que el cliente la utilice.

* Solicite de los consumidores un lugar de la asistencia: es exacto que el
visitante se transporte al destino turistico, esto lo incompatibilidad de los

asistencias manufacturados, la formas de aprovecharlos.

2.8. Complejos turisticos

(Rendon, 2013) Un complejo turistico (en inglés resort) es un lugar disefiado
para las actividades turisticas orientadas a la relajacion y la diversion,
especialmente durante las vacaciones. Generalmente, una estacion turistica se
distingue por una gran seleccion de actividades, como las relacionadas con la
hosteleria (comida, bebida, alojamiento), el ocio, el deporte, el entretenimiento y
las compras. Un resort se refiere habitualmente a dos lugares especificos, pero

similares:

Ciudades en las que el turismo o las vacaciones representan la mayor parte de
la actividad local, son centros de vacaciones, generalmente gestionados por una
sola compafia, que intenta proporcionar lo que todos o la mayoria de los
visitantes desean mientras estan sin tener que visitar otros lugares.

Los complejos turisticos de puede clasificar de las siguientes maneras:
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2.9. Balneario

(Rendon, 2013) En general se denomina balneario a la urbanizacion que se
encuentra junto al mar y que funciona como lugar de veraneo, descanso,
esparcimiento, deportes maritimos y actividades pesqueras. La playa contiene
servicios como salvavidas, bafos, probadores, puestos para alimentos, mesas
de picnic, sillas de descanso y sombrillas, locales comerciales de obsequios y
recuerdos, musica en vivo, entretenimiento en vivo, restaurantes, discotecas,
venta de alimentos y servicio de alquiler de: naves acuaticas, tablas de surf,
chaquetas salvavidas, juguetes y trajes acuaticos, articulos deportivos, entre
otros. Ademas se puede practicar el paravelismo y el buceo. También se ofrecen

lecciones de natacion y surf.

2.10. Todo incluido

(Rendon, 2013) todo-incluido (o all-inclusive resort) es un resort que, ademas
de contar con todas las amenidades de un resort, carga un precio fijo que incluye
la mayoria o todos los elementos. Como minimo, la mayoria de los resorts
inclusivos incluyen alojamiento, bebida y alimentacién (las tres comidas:
desayuno, almuerzo y cena; o bien barra libre), actividades deportivas y

entretenimiento por un precio fijo.

2.11. Rural

(Vela, 2014) El turismo rural es una actividad turistica que se realiza en un
espacio rural, habitualmente en pequefias localidades (menores a los 1.000 o
2.000 habitantes) o fuera del casco urbano en localidades de mayor tamafio. Las
instalaciones suelen ser antiguas masias y caserios que, una vez rehabilitados,

reformados y adaptados, suelen estar regentados familiarmente, ofreciendo un
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servicio de calidad, en ocasiones por los mismos propietarios. El agroturismo, el
turismo ecoldgico y el ecoturismo son algunas de las modalidades que, de
acuerdo a sus caracteristicas, pueden incluirse dentro del turismo rural.

2.12. Alojamiento rural

(Vela, 2014) Parecido a un apartamento turistico, pero habitualmente con
elementos diferenciadores de las areas rurales (tipo de construccion, decoracion,
etc.). Suelen contar con cocina propia, bafio, salén y un nimero indeterminado

de dormitorios.

2.13. Agroturismo

(Vela, 2014) Se entiende como la modalidad turistica en areas agropecuarias,
gue proporciona el contacto directo con las actividades agrarias tradicionales,
con el aprovechamiento de un ambiente rural y las manifestaciones culturales y
sociales productivas. Se busca que la actividad represente una alternativa para
lograr que la poblacién rural se beneficie con la participacion de su actividad

economica mediante la agricultura y el turismo

2.14. Concepto sobe la incidencia

(Perez, 2014) Se considera incidente cuando conlleva en el curso de un
asunto y tiene con este algun antecedente. Otro aspecto del incidente es el que
se suscita entre dos 0 mas personas con caracter de rifla, o pelea o

enfrentamiento colectivo.

Si en lugar del incidente se coloca “incidencia”, entonces si resulta una oracion
con sentido. Para demostrarlo se sefialara la significacién de este vocablo. En
su segunda acepcion quiere decir y dice, “numero de casos ocurridos”. Es

ademas la influencia o repercusion.

2.15. Calidad en el turismo
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(Lema, 2007) Esta fomentada en una estructurada solida la calidad, y es
interminablemente la eficacia, con que podamos optimizar progresivamente en
la competitividad de las empresas turisticas.

Una de las grandes procedencias, que corresponden ser explotadas y
reforzadas al extraordinario, para el progreso del patrimonio y eficacia de vida,
es el turismo. Cuenta con una pluralidad territorial y cultural rica, que es y logra
cambiar en una zona seductora para visitar por parte de viajeros nacionales e
internacionales, trasladando asi un vinculo de beneficios coeficientes como el

econdmico atreves de la calidad en el turismo.

(Lema, 2007) Beneficiar y mejorar esta circunstancia esta cimentada en
diferentes columnas, en los que debe interesarse el régimen nacional y el
empresario particular, el inicial con la edificacion e incremento de carreteras y
accesos en todas las aéreas de un pais, y a su vez garantizar la seguridad
juridica, y el siguiente a traves del progreso de la calidad de los servicios

brindados para los turistas.

De lo que frecuentaremos esta ocasion es el siguiente punto, que tiene que ver
con el progreso de la calidad de los servicios turisticos, de ayuda de los
administradores privados. Para esto es significativo la calidad general, y
referente todo, eliminar terminantemente el prejuicio de que solo es ajustable en

toda su distension a sociedades industriales.

2.16. Esquema de la aplicacion de la Gestion de la Calidad en el sector

turistico ecuatoriano

(Coral, 2014) La elaboracion del proyecto de Ley de Turismo, que sera
proximamente expedida por el Gobierno Nacional del Ecuador, permitié que se
iniciaran los trabajos relativos a la emision de reglamentos y normas técnicas
especificas para cada subsector turistico. Esta modalidad e explica de la
siguiente manera:

*La Ley explica de forma genérica las actividades turisticas existentes.
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*Los Reglamentos, expedidos mediante Decretos Ejecutivos, regulan
especificamente el ejercicio de la actividad, sus definiciones generales, forma
de

Operacién basica y enumeran el régimen de clasificacion y categorizacion, sus
tipos y subtipos.

» Las Normas Técnicas regulan ampliamente las condiciones, especificaciones,
Caracteristicas que las actividades turisticas deben cumplir para acogerse a una
categoria determinadas. Contienen asi mismo un detalle del proceso que se

debe seguir para clasificar y categorizar a un establecimiento turistico.

(Coral, 2014)La propuesta del Ministerio de Turismo ha sido elaborada sobre la

base del Plan Nacional de Competitividad Turistica y se resume en el siguiente
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Donde también encontramos otros patentes que tiene que cumplir los complejos
turisticos como son;

Permiso municipal

Permiso de la salud publica

Permiso del ministerio del exterior si expende bebidas alcolicas

Ruc o Rise.

(Coral, 2014) I1SO 9001:2000 es una norma internacional aceptada por
innumerables organizaciones y empresas que define los requisitos minimos que

debe cumplir un sistema de gestion de calidad para ser certificado.

(ICHE). El sistema creado obedece a las siguientes caracteristicas: Voluntario y
abierto a la participacion. Autor regulado por el propio sector. Orientado hacia
una perspectiva de rentabilidad (mejora competitiva en los mercados).
Comunicacion visual al mercado a través de una Marca conocida y prestigiosa.
Caracter sectorial aunque integrado en un Sistema de Calidad Turistica

Nacional. Adaptable a la politica de calidad de cada empresa.

Certificado para la Sostenibilidad Turistica (ICT), el cual evalta y certifica a
negocios en la industria turistica de acuerdo a qué tanto sus operaciones
cumplen con cuatro aspectos principales de practicas sostenibles, las cuales, en
conjunto, lograr alcanzar el objetivo de un turismo sostenible, los que se traduce
en que los recursos naturales, culturales y sociales del pais no sean explotados
para promover solo el progreso, sino para aprovecharlos en el desarrollo positivo

a largo plazo y de bajo impacto de las comunidades.

2.17. Un producto de calidad

(Ruiz, 2014) Sus simientes se fundamentan de las operaciones productivas. Las
fases de una empresa son el eje de la gestidn. Si la gerencia no tiene claramente

definidas las operaciones no van desarrollar una buena administraciéon de
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calidad. Porque sin calidad no hay clientes y sin clientes no hay empresa. Para
comentar sobre la evolucién de la calidad, podemos sefalar que los japoneses
consideran a los tres gurus de la calidad, uno con su propia teoria pero que al

final apuntan a lo mismo.

2.18. Responsabilidad de la direccion con la calidad

(Guiller, 2014) Con el objeto de conseguir la calidad, la empresa debe de
comenzar con el compromiso de la alta direccion y con la creacién de una
estructura que sea capaz de sostener el nuevo sistema. Asi, el desarrollo y
mantenimiento de la calidad en la empresa requiere de un compromiso serio,
sincero y ejemplar de la alta direccion o primer nivel de la administracion
Podemos preguntarnos por qué es tan necesaria la involucracion de la direccion.
Su justificacion reside en que los problemas internos de una organizacion solo
los puede resolver la direccion. De esta manera, con la finalidad de mejorar los
procesos de la empresa identifica dos tipos de causas que originan los

problemas relacionados con la calidad

2.19. Definicion de control de calidad

(Valderry, 2011) Existen varios libros en cuanto al concepto de control de
calidad en este texto cuya finalidad no es la profundizacién tedrica sino un

equilibrio tedrico - practico, se trata concretamente de la definicion.

El examen de la calidad reside en el progreso, disefios elaboracion y
presentacion de producto y servicios con una validez del coste y una beneficio
mejora todo ello equitativo con una compra complacida menté por parte del
cliente para lograr estos fines todas las fracciones de una compafia (alta
direccion, oficinas centrales, fabricas y departamentos individuales tales como

fabricacion, disefios, técnicos, investigacion, programacion, exploracion de
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mercado, direccién, contabilidad, materiales, almacenes, ventas, servicio,
personal, formacion, relaciones profesionales y cuestiones universales) tienen

gue trabajar juntos.

Todas las jurisdicciones de la empresa tienen que exigirse en establecer sistema
gue faciliten la cooperaciéon y en arreglar y poner en practicas lealmente las
normas interna. Por esta raz6n a la inspeccion de calidad examinada desde otra
Optica se le designa control de calidad total o investigaciéon de calidad para todas
las empresas. Esto solo puede Conseguir por intermedio de la aclimatacién

masivo de desemejantes técnicas tales como los métodos descriptivos.

2.20. Identificacion de los factores afecta a la calidad

(valderry, 2011) Deducimos por factor de calidad cualquier posesion que
asista a la conciliacion al uso de un beneficio, transcurso o servicio. Como en
medio pueden coexistir numerosos particulares de calidad diferente, y alguno

mas significativo que otras.

Secuela inevitable emparejar aquellas que afecten claramente a la calidad
jerarquizandolas y clasificandolas pos disposicion de importancia para
auxiliarnos en la exploracion de estas exclusiva existen simples como los
diagramas causa - efecto los diagramas de pareto, las pericias brainstorming, las

pericias de jerarquizacion.

2.21. Diagrama causa - efecto

(Valderry, 2011) También llamado diagrama de la espina de pescado se trae
para personificar de un perfil claro y preciso que factor afecta a un problema de
calidad. En determinado se alterna de indagar a través de un efecto las causas
gue lo causa para inmediatamente poder tomar acciones correctoras. El
diagrama causa - efecto reside primordialmente en precisar un equitativo o afecto

(optimizar eficacia, comprimir rechazo.
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2.22. Niveles de la calidad

(Valderry, 2011) La calidad no se logra conceptuar con precision sin medirla.
Esta quiere decir que asumimos que dedicar cantidad de esfuerzo y reflexion
como podamos para idear métodos para medirla. Hace falta una respectiva
comprension para imaginar métodos de érdenes de las particulares verdaderas
de la calidad, ya que muchos de ellas se formulan en las propias palabras de los
consumidores y por tanto, son dificiles de calcular.

2.23. La Calidad de un servicio turistico

(Diaz, 2014) Los destacados de la calidad de producto y calidad de servicio
en el contorno turistico son relativos e inconstantes en el tiempo y espacio. Pues
no es igual la significacion de calidad para un viajante que ejecuta su primer viaje
gue para un viajero usual, a modo tampoco sera igual el concepto de calidad
para un europeo que para un hindud. En relacion con todo lo frontal y ajustado
en el area de los servicios turisticos, es viable testificar con conviccion que para
conseguir la calidad de servicio en el perimetro turistico, es obligatorio Efectuar
una orientacion hacia los clientes, quienes a fin de balances, son los que valoran

y concluyen si pagaran por un servicio.

En este argumento, la disposicion al cliente se mantiene en el trato, por tanto, la
accion y desempeiio del competitividad humano es el eje del sistema de calidad
turistica. De las personas (expendedores de playa guias turisticos, taxistas.
policias, meseros, y otros) obedece en gran disposicion el categoria de
complacencia del visitante y, por tanto, el éxito o el fracaso del servicio turistico.
Es por ello que para alcanzar el éxito como prestador de servicios turisticos se

requiere, aparte de ciertas técnicas, una considerada actitud de servicio

Sintetizando lo primero, la calidad turistica envuelve un transcurso fundado de
servicios personalizados y tecnificados. Sin embargo, nunca debe involucrarse

calidad de servicio con servilismo. Conjuntamente, el cliente no sélo pide calidad
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en la prestacion de servicios, sino ademas en el desplazamiento para reconocer

ante cualquier escenario emergente no sospechada en la oferta fundamental.

Por ello es obligatorio que las empresas turisticas detallen con unas Normas de
Calidad que puedan ser apreciadas por el cliente y que instalen de unos
procesos operativos tecnificados que faciliten la labor.

2.24. Calidad de Servicio turistico

(Diaz, 2014) La calidad de un servicio es dificultosa de calcular, no se logra
acumular, es complicada de inspeccionar, no se puede pronosticar su
consecuencia, no tiene vida, su permanencia es muy corta, obedece mucho de
las personas y su interrelacion. Todo esto hace que la calidad de un servicio sea
calificada por el cliente en el momento en que lo estd tomando En un
acercamiento para precisar la calidad del servicio, se pueden diferenciar dos
extensiones basicas la duracion de conversar de calidad de servicio, estas son:

calidad técnica y calidad funcional.

Desde este aspecto, resulta obligatorio no sélo prestar atencién al disefio del
servicio (aspectos mas palpables del propio), lo que envuelve valorar cabalmente
lo que los clientes esperan, sino que también se debe reflexionar la forma en que
se brinda el servicio y muy fundamentalmente la interaccion entre el cliente y el

personal de acercamiento de la empresa.

Desde este punto de vista es viable certificar que, la calidad de servicio es la
unién de actividades que ofrece un distribuidor con el fin de que el usuario o
cliente, logre obtener el producto por el que paga en el instante y lugar
conveniente En este sentido, un buen servicio al cliente puede alcanzar a ser un
mecanismo promocional mas eficaz que las rebajas, la difusion o la venta

personal.

2.25. Calidad y Lujo
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(Aguitba, 2006) Por lo habitual se tiende a enredar calidad con lujo y albergue
con hotel. Esta ambiente es el origen de grandes molestias para los turistas
internacionales que nos visitan, pues a veces pueden terminar en un refugio
cuando estan costeando por un hotel. El error no es de quien insta una patente
de hotel para manejar una pensioén, pero si lo es del funcionario que la otorga.

Para evitar esas confusiones, el procedimiento es actualizar y aplicar las normas
municipales existentes acerca de patentes de industria y comercio e efectuar un
sistema de calidad turistica, lo cual no es nada dificultoso, pues los sistemas de
calidad total y las normas internacionales, coexisten y solo deben emplearse. Sin
embargo, es significativo aclarar -en el caso de los hoteles- que el equivoco
reside en razonar que si una casa o edificio tienen suficientes habitaciones para

rentar; esto es bastante para imaginarlo un hotel, lo cual no es seguro.

Este error similar se origina cuando se discute de "turismo de calidad" pues la
generalidad lo interpreta o entiende como "turismo de lujo”, adjudicando que
calidad se representa a hoteles de cinco (5) estrellas con alfombras de 4 cm de

espesor, toallas de algoddn egipcio y 23 tipos de jabdn diferente el bafio.

"Calidad" no es eso, sino hallar un servicio delicado, amable y adecuado al precio
gue un cliente esta solventando, ya sea por un hotel o un campamento, un

restaurante de lujo.

En el argumento definido la palabra que debe ser mas execrado del contorno de
la calidad turistica es el de "VIP", palabra utilizada en algunos hoteles y
restaurantes para determinar a los clientes o usuarios apreciados como

"personas importantes”, sélo porque poseen alta capacidad de consumo.

2.26. Etica
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(Duefias, 2008) Ya precisamos a la Etica como la ciencia que se ilustra la
bondad o maldad de los hechos humanos ahora nos toca precisar lo que es la
Profesion. Puede especificar como "la actividad personal, puesta de una forma
constante y enaltecida al servicio de los demas y en favor propio, a impulsos de
la propia disposicion y con la dignidad que incumbe a la persona ".En integridad
de su profesion, el sujeto invade una situacibn que le concede deberes y
derechos especiales, como se vera:

Meta de la Profesién. El objetivo del trabajo profesional es el bien usual. La
formacién que se solicita para practicar este trabajo, esta siempre ubicada a una
mejor utilidad dentro de las actividades especializadas para el favor de la
sociedad. Sin este extension y finalidad, una profesion se convierte en un medio
de lucro o de honor, o sencillamente, en el herramienta de la degradacion moral

del propio sujeto.

(Duenfas, 2008) Capacidad profesional debe brindar una disposicion especial
en triple sentido: capacidad intelectual, desplazamiento moral y capacidad fisica.
La capacidad moral es el valor del profesional como persona, lo cual da una
dignidad, seriedad y nobleza a su labor, digna de la estima de todo el que halla.
Comprende no solo la honestidad en el trato y en los negocios, no solo en el
sentido de compromiso en el desempefio de lo tratado, sino ademas la capacidad
para comprender y transferir su propia esfera profesional en una extension

mucho mas extensa.

2.27. La ética en la prestaciéon de los servicios turisticos

(Torrejon, 2014) Todo los dependencias turisticas tienen una compromiso de
ética para con la contencion, colectividad, Estado y, por supuesto, para con el
cliente. Pero no sélo en términos de normas y deberes como reglas, sino en
términos de valores: la libertad, la igualdad, la solidaridad, el respeto activo y el

didlogo.
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La direccion de personal turistico debe compenetrarse por la generacién de tres
elementos éticos esenciales que consientan el progreso de los valores: la ética
del compromiso, la que es hacia el interés de todos y la ética de la disposicion.
Es decir, la administracion de personal debe apegarse hacia el afianzamiento de
una empresa ética basada en estos dispositivos: una cultura corporativa sélida
(valores construidos universalmente), el talento humano como principal

substancial de la empresa.

2.28. El administrador y la ética en el turismo

(Cordoba, 2014) Las empresas turisticas modifican en dimension, tipo de
clientela, perfil, alcance de actividades y servicios que brindan. Por eso un buen
gerente corresponde delinear y especificar qué es lo que tiene y brindar la
empresa la cual gestiona, debe a su vez implantar, notificar y conseguir los
objetivos de una organizacion, perfeccionar los recursos y motivar a las personas
gue trabajan en ella para actuar en forma incorporada y eficaz, mediante

objetivos y valores usuales.

Para una buena labor gerencial el administrador o gerente se debe regir por

grandes areas de la administracion:

Objetivos planeados.

. Concentrar las acciones en una organizacion légica.

. Elegir a las personas y las actividades para que las relacen.
. Establecer los recursos necesarios.

. Regularizar los esfuerzos
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(Cordoba, 2014) La gestion del personal turistico, debe apegarse por la
generacion de tres dispositivos éticos esenciales que permitan el progreso de los
valores:

La ética de la responsabilidad, la ética hacia el interés de todos, y la ética de la
organizacion. Es decir, la direccion de personal, debe propender hacia el
afianzamiento de una empresa ética asentada en estos elementos: una cultura

corporativa sélida.

2.29. La administracion y sus estratégicas

(Bethene, 2007) Es un conjunto de disposiciones y funciones a emplear que
establecen el beneficio a largo plazo de una corporacion. Incluir el estudio
ambiental (tanto externo como interno), la formulacion de la estrategia
(organizacion trascendental o a largo plazo), ejecucion de la estrategia, asi como
la apreciacion y el control. Por lo tanto, la disertacion de la administracion
estratégica hace hincapié en la vigilancia y la evaluacion de oportunidades y
amenazas externas a la luz de las fortalezas y debilidades de una corporacion.
Conocida originalmente como politica empresarial, la administracion estratégica
incorpora temas como planificacion estratégica, analisis ambiental y analisis de

la industria.

2.30. Talento Humano influye en la calidad del servicio en el turismo

(Diaz, 2014) De nada sirven los estudios y los numeros cuando hablamos de
personas, Las cifras pueden servir para realizar estudios o medir una tendencia,
pero no para que una empresa u organizacion prospere. La Calidad de la mano
de obra Humana es un producto que se "construye" todos los dias, pues ningun
curso o taller puede producirla en dos semanas. Lo Unico que puede garantizarla

es el trabajo constante para mejorar la actitud personal.

En la actividad turistica las acciones deben ser impecables, pues como se indicé
anteriormente, no se puede retroceder para enmendar los errores y evitar su

consecuencia que es la percepcidon negativa por parte del turista. Para evitar
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esas situaciones es necesario sistematizar los servicios turisticos; y para lograrlo
lo fundamental es formar y educar a las personas, porque al igual que no se
puede fabricar un producto bueno con materia prima de mala calidad, es
imposible obtener excelentes servicios de calidad.

La calidad de una persona se mide principalmente por el nimero y la calidad del
cumplimiento de sus compromisos. En ese contexto, corresponde a cada uno
estar atento en la forma como se interrelaciona con los demas; sobre todo con
los clientes o usuarios que estan pagando por un servicio, o esperando que se
le cumpla una promesa u oferta, aun cuando esta sea gratuita. En el caso de los
servicios turisticos, las personas participan activamente en la implementacion,
desarrollo y consumo del servicio final. Pues el turismo es un sistema social y
econdmico cuyo objetivo es prestar servicios de comodidad, recreacion, confort,

relax y placer.

(Diaz, 2014) En cambio, cuando se elabora o produce un bien material
(tangible), por ejemplo: un pan, el cliente o usuario no esta al lado del cocinero
cuando prepara la masa. El pan se puede probar y, si no esta bueno, se puede
retirar antes de que llegue a la mesa del consumidor. En ese caso, el error puede
repararse. Pero, en el caso de la mala atencién al turista es imposible. La
equivocacion suscitada debe solucionarse al momento. En caso contrario el

visitante no regresara.

2.31. Concepto de servicio

(Abreu, 2014) El vocablo puede manejarse correctamente en sentido, publico o
comercial. Sin embargo, en todos estos conocidos desiguales subyace, no
obstante, la idea de cosa Util, necesaria 0 que interesa por un motivo u otro.
Histéricamente, el término servicio se empled para describir varios beneficios
gratis que los vendedores proporcionaban a sus clientes; en vista de esto, los

servicios se pudieron considerar como extensiones de los productos ofertados.
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En riqueza y en mercadotecnia un servicio es un conjunto de actividades que
buscan reconocer a una o méas necesidades de un cliente. Se define un marco
en donde las actividades se desplegaran con la idea de fijar una expectativa en
el resultado de éstas. Es el semejante no material de un bien. La exposicion de
un servicio no resulta en posesion, y asi es como un servicio se divergencia de

proveer un bien material.

2.32. El servicio al cliente

(Bown, 2014) EI servicio al cliente se relata a la alianza que hay entre un
proveedor de productos o servicios y aquellas personas que recurrir 0 compran
sus productos o servicios, es "la suma total de lo que hace una organizacion para
compensar las intereses de los clientes y producir su complacencia”. El servicio
al cliente se refiere a la intuicion tanto de la naturaleza de los clientes, en el
pasado, presente y futuro de la organizacion, de las particulares y beneficios de
los productos o servicios que presta y el proceso transaccional completo, desde
el discernimiento inicial de un cliente potencial hasta la complacencia pos

adquisicion.

2.33. Que es el servicio y producto

(Abreu, 2014) El transcurso para fundar un producto se llama produccion vy el
de elaborar un servicio se denomina servuccion. Entre uno y otro procesos, los
estudiosos clasicos instituyeron un criterio para desigualarlos, a saber, que los

productos son tangibles y los servicios intangibles.
Segun este criterio las caracteristicas basicas del servicio son las siguientes:

 Para que el servicio se haga o despliegue es ineludible la presencia del usuario

o cliente.
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* El servicio se presta; no es tangible, no se fabrica, no se almacena, ni es posible

devolverlo.

 La superior diferencia entre producto y servicio es el grado de colaboracion

humana al instante de brindar y proporcionar atencion a los usuarios o clientes.

Es realidad que los servicios no estan totalmente divorciados de los productos,
igual que a los productos no pueden apartarse de los servicios que se ofrecen
con dependencia a su venta. Pero es posible instituir las diferencias esenciales
entre ambos aspectos de la actividad humana.

2.34. La calidad y servicio

(Abreu, 2014) La buena calidad de un servicio es muy dificultosa de calcular,
no se puede almacenar, es complicada de inspeccionar, no se puede anticipar
su resultado, no tiene vida, su duracién es muy corta, depende mucho de las

personas y su interrelacion.

Todo esto hace que la calidad de un servicio sea juzgada por el cliente en el
instante en que lo esta recibiendo En una aproximacion para conceptuar la
calidad del servicio, y siguiendo a autores, se pueden distinguir dos dimensiones
basicas la hora de hablar de calidad de servicio, estas son: calidad técnica y

calidad funcional.

Desde esta perspectiva, resulta imprescindible no sélo prestar atencion al disefio
del servicio (aspectos mas tangibles del mismo), lo que implica valorar
correctamente lo que los clientes esperan, sino que también se debe considerar
la forma en que se ofrece el servicio y muy especialmente la interaccion entre el

cliente y el personal de contacto de la empresa.
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2.35. Planes de calidad turistica y marcas

(Abreu, 2014) El objetivo de los procedimientos de calidad es establecer sellos
de garantia o "marcas" que emitan una nueva imagen del producto turistico. En
Turismo Basico un Enfoque Integra. Se encontré el concepto de marca de
manera basica. Estos deben emplearse a hoteles, apartamentos turisticos,
agencias de viajes, casas turisticas para alquilar, restaurantes, posadas,
campamentos, expendios de playa y alojamientos para turismo rural. La

ejecucion de los Sistemas Técnicos de Calidad.

(Abreu, 2014) Beneficio del sector publico: el sistema de calidad turistica
nacional; ademas de tener en cuenta el paisaje y la planta receptiva, debe
sustentares en la evaluacion cualitativa de ciertos estandares que cubren
aspectos intangibles del servicio (hospitalidad, amabilidad, cortesia, encanto,
velocidad de respuesta, sustentabilidad ambiental, entre otras.). De esta manera
los establecimientos que se autodefinen como Optimos solicitan su certificacion,
y tras una auditoria, la direccion de turismo responsable le concede las estrellas

“pertinentes.

2.36. Que es un guia turistico

(Aviles, 2009) Individuo que tiene por misién comunicar, regir y orientar al turista

momento de Su estancia.

2.37. FUNCIONES

2.37.1. Funcion General:

(Avilés, 2009) EIl guia es el comprometido de la coordinacién, aceptacion
colaboracion, direccién, informacién y animacion de los turistas tanto nacionales

como extranjeros.
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2.37.2. Funciones Especificas:

(Aviles, 2009) Coordinacioén con el operador de Turismo.

a. Acoge las disposiciones de la empresa operadora sobre el conjunto de
turistas a acarrear o a la actividad a ejecutar que contiene: nimero del
vuelo o las detalles del barco, dia y hora de llegada, tipo de tour, érdenes
de servicios, presupuesto para gastos del tour y pases a instalaciones
restringidas.

b. Inspeccionar la unidad de transporte a utilizar.

Elabora informe al ultimar los itinerarios.

Custodia a los turistas en sus compras, paseos, visitas, espectaculos.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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3.1. MATERIALES Y METODOS

3.2. Localizacion y duracion de lainvestigacion.

Esta investigacion se aplico en el cantdon Velasco Ibarra (EIl Empalme). Donde
tuvo una duracion de 240 dias

3.3. Materiales y métodos.

3.3.1. Recursos Humano Cantidad

* Asesora 1

3.3.2. Equipos de Oficina

Descripcion

Computadora 1
Impresora 1
Camara Fotografica 1
Resma de Hojas A 4 6
Pen Drive 1
Boligrafos 1
Cuaderno 1
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3.4. METODOS DE INVESTIGACION
3.4.1. Inductivo

Se aplicaron encuestas y entrevistas a todos los involucrados en la presente
investigacion para tomar la informacion de hecho real o comprobable.

3.4.2. Deductivo

Se investigo posibles problemas para poder realizar y aplicar las encuestas y

entrevistas a los involucrados en la investigacion.
3.4.3. Analitico — sintéticos.

Se realizd un analisis de las encuestas obtenidas en esta investigacion para

determinar los problemas existentes y poder realizar la propuesta.

3.5. TIPOS DE INVESTIGACION
3.5.1 De campo.

Se concurre al lugar de los hechos en este caso los complejos turisticos: Rio

Peripa y La Aurora para realizar las encuestas
3.5.2. Bibliogréafica o documental.

Se busca en textos, revistas, internet relacionado al tema de la presente de la

investigacion. Para tener un soporte de la investigacion.

3.6. TECNICAS DE INVESTIGACION
3.6.1. Entrevistas.

Se realizo dos entrevistas a los Sefiores administradores de los complejos

turisticos que fueron los siguientes:

El Sr. Orlando Zambrano Administrador del complejo turistico. “Rio Peripa” y el

Sr. Ramon Alvarado Administrador del complejo turistico. “La Aurora”.
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3.6.2. Encuestas.

Aplicada a los Clientes de los complejos turisticos. Rio Peripa y La Aurora.

3.6.3. Poblacion y muestra.

Poblacion: considerando la poblacion de canton ElI Empalme que es
aproximadamente de 74.457 hab. Datos originado por el INEC 2010

3.6.4. Formula tabulacion de datos.

= | (1.96)2(05)(1-050)(74.457)

(74.457)(050)2+(1.96)2(0.50)(1-0.50)
(3.8416)(0.50)(0.50)(74.457)

(74.457)(0.0025)+(3.8416)(0.50)(0.50)

(3.8416)(0.25)(74.457)

(18.61425)+(3.8416)(0.25)

(71.5085020)

(18.61425)+(0.96.04)

(71.5085020)

(1.1465425)

n=280 R/
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3.6.5. Muestras

ENCUESTADOS CANTIDAD TASA %
cliente del complejos el Rio Peripa 140 50%
cliente del complejos la aurora 140 50%
TOTAL 280 100%

3.6.6. Procedimiento metodoldgico

El procedimiento metodolégico fue desarrollado de la siguiente forma;

1.

8.
9.

Se realiz6 una investigacion de los lugares turisticos del canton El
Empalme y posibles problemas a estudiar en sus actividades.
Delineamiento del area turistica a estudiar en este caso los complejos
turisticos de este canton.

Se analiz6 los problemas mas relevantes y notorios de estos complejos
turisticos quedando como resultado la calidad y la ética en el servicio al
cliente.

Recopilacion de datos para la delimitacion de la investigacion basadas en
calidad y ética en el servicio al clientes en la area turistica.

Realizacion del formato de las encuestas y entrevistas para los
involucrados en esta investigacion.

Aplicacion de entrevistas a los administradores de estos complejos
turisticos y encuestas a los clientes de estos sitios antes mencionados.
Tabulacion de las encuestas realizadas a los clientes de estos complejos
turisticos.

Determinar la conclusién y recomendacion.

Elaboracion de la propuesta

10. Finalizacién de la propuesta
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CAPITULO IV
RESULTADO Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

4.2. Tabulacién de datos
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Encuestas realizadas a los clientes de los complejos turisticos “La Aurora” y

el “Rio Peripa”.

Estas encuestas tienen como objetivos principal conocer las ideas 'y
pensamiento de los clientes referentes a la calidad y la ética del servicio de

los complejos turisticos estudiados.

1) Atencién al cliente del personal de recepcion en los complejos

turisticos.

Cuadro 1. En su visita a los complejos turisticos. La Aurora y el Rio Peripa el

personal de recepcién atiende con respeto y amabilidad?

Indicadores Cantidad Porcentajes
Siempre 20 8%

A veces 75 27%

Nunca 182 65%

Total 280 100%

Fuente: clientqs de los complejos turisticos La Auroray el Rio Peripa
Investigador: Alvarez Choez Jacinto

La gran mayoria los clientes de estos complejos turisticos dan a conocer que el
personal de recepcién, no usan el respeto y amabilidad con los clientes por esa

razon no se sienten del todo a estos complejos.
2) Existe un guiaturistico en estos complejos turisticos

Cuadro 2. Los complejos turistico La Aurora Y el Rio Peripa tiene una persona

gue guie e indique los diversos servicios que ofrece?

Indicadores Cantidad Porcentajes
Siempre 10 4%

A veces 64 23%

Nunca 207 73%

Total 280 100%
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Fuente: clientes de los complejos turisticos La Aurora el Rio Peripa

Investigador: Alvarez Choez Jacinto

Los clientes de estos complejos turisticos expresan y dan a conocer que solo a
veces tiene una persona que les ofrece los servicios disponibles y eso ocasiona
una molestar a visitar estos lugares.

3) Clientes satisfechos por los servicios prestados por estos complejos
turisticos.

Cuadro 3. Se siente satisfecho por el servicio al cliente que brinda los

Complejos Turisticos La Aurora y el Rio Peripa.

Indicadores Cantidad Porcentajes
Muy satisfecho 48 17%
Satisfecho 76 27%
Insatisfecho 156 56%

Total 280 100%

Fuente: clientes de los complejos turisticos La Auroray el Rio Peripa

Investigador: Alvarez Choez Jacinto

Una gran mayoria de los clientes encuestados en estos complejos turisticos no
sienten satisfecho por los servicios que prestan en estos complejos, no cubre

Sus expectativas.

4) Precios de los servicios y productos para los clientes
Cuadro 4. Cree Ud. Que los complejos turisticos. La Aurora y el Rio Peripa

tienen un precio razonable por cada servicio que ofrece.

Indicadores Cantidad Porcentajes
Totalmente de acuerdo 168 60%
Ligeramente de acuerdo 99 35%

En desacuerdo 63 5%
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Total 280 100%

Fuente: clientes de los complejos turisticos La Auroray el Rio Peripa

Investigador: Alvarez Choez Jacinto

El 60% de los clientes encuestados de estos complejos turisticos estan de

acuerdo en los precios del servicio y productos que ofrecen.
Exhibicién de listade precios de los servicios y productos.

Cuadro 5. Los complejos turisticos. La Auroray el Rio Peripa exhiben para

sus clientes y visitantes la lista de precio de sus productos y servicios.

Indicadores Cantidad Porcentajes
Siempre 221 79%

A veces 30 11%

Nunca 29 10%

Total 280 100%

Fuente: clientes de los complejo turistico La Auroray el Rio Peripa

Investigador: Alvarez Choez Jacinto

Los clientes encuestados en estos complejos turisticos indican que si exhiben la
lista de precios para los productos y servicio para los clientes por esa razon se

sienten muy satisfechos.
5) ElI Administrador se preocupa por un servicio de calidad.

Cuadro 6. Cree Ud. Que los administradores de los complejos turisticos.

La Aurora y el Rio Peripa se preocupan por un servicio de calidad para

los clientes.
Indicadores Cantidad Porcentajes
Siempre 21 8%
A veces 236 84%
Nunca 23 8%
Total 280 100%

Fuente: clientes de los complejos turisticos La Auroray el Rio Peripa

Investigador: Alvarez Choez Jacinto

37



Un gran numero de encuestado de estos complejos turisticos dan a conocer que
solo a veces el administrador se preocupa por una buena calidad en el servicio

de atencion al cliente dando a conocer que eso es un problema.

6) . Los complejos turisticos si utilizaran una buena atencién al cliente
tendrian mas acogidas de turistas.

Cuadro 7 Cree Ud. Que si estos complejos turisticos. La Aurora y el Rio
Peripa utilizara una buena atencion al cliente tendria mas acogidas de

turistas?

Indicadores Cantidad Porcentajes
Si 245 88%

No 23 8%

Talvez 12 4

Total 280 100%

Fuente: clientes de los complejos turisticos La Auroray el Rio Peripa

Investigador: Alvarez Choez Jacinto

Una gran cantidad de encuestados en estos complejos turisticos dan a conocer
a aseguran que si existiera una buna atencion al cliente tendria mas visitantes

de turistas en estos lugares.

7) La honestidad y cortesia usada por el personal a los clientes

Cuadro 8.Cree Ud. Que los empleados de los complejos turisticos. La Aurora

y el Rio Peripa utilizan la honestidad y cortesia en la atencién a los clientes?

Indicadores Cantidad Porcentajes
Siempre 47 17%

Rara vez 118 42%

Nunca 115 59%

Total 280 100%

Fuente: clientes de los complejo turistico La Auroray el Rio Peripa

Investigador: Alvarez Choez Jacinto

La gran mayoria de los clientes encuestados en estos complejos turistico afirman

que el personal que trabajan en estos complejos no usa la honestidad ni la
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cortesias en su trabajo creando una mala imagen a estos sitios y produciéndole

una desconfianza entre los clientes.

4.3. Resultado de la entrevista

Entrevista dirigidas alos administradores de los Complejos Turisticos

La Auroray el Rio Peripa.

Objetivo general

* Analizar la incidencia de la calidad y ética en el servicio de atencién al
cliente en los complejos turisticos del canton el Empalme afio 2014.

Se identificara las respuestas de los administradores de la siguiente
manera, A) para el administrador del complejo turistico “La Aurora” y B)

para el administrador del complejo turistico el “Rio Peripa”.

1) El Complejo turistico ya ha obtenido el permiso de
funcionamiento por parte del departamento de turismo del.
G.A.D del Cantén EI Empalme.

A) Si

B) no

2) ElI Complejos turistico con los permisos del ministerio de
turismo de Ecuador.

A) Si contamos con ese permiso desde el 2010 y lo renovamos
cada afo.

B) Estamos tramitando esa documentacion para el 2015 donde ya
este complejo cumple con todos los requisitos que piden el
ministerio de turismo.

3) Que es para usted la ética profesional en el servicio al cliente.
A) Considero yo que es saber hacer su trabajo y en nuestro

complejo turistico es atender al cliente de la mejor manera.

B) No tengo mucho conocimiento de ese tema.
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4)

5)

Sus empleados aplican la ética la honestidad y la amabilidad
en su trabajo.

A) Si

B) Si

Este Complejo turistico en base a qué se guian para poner los
precios al publico del producto y el servicio que ofrecen a sus

clientes.

A) Nosotros utilizamos una tabla de valores regida por ministerio de

turismo.

B) Buenos nosotros tenemos algunos proveedores que los aconsejan

6)

7

8)
A)
B)
9)

al valor de ventas y ganancias por cada producto.
Ustedes capacitan al personal en cuanto a la ética, valores

morales y calidad al servicio a clientes

A) Si

B) No

El Complejos Turistico Utiliza un Buzdn de sugerencias para
sus clientes y visitantes.

A) Si

B) No

Ustedes llevan un control de calidad con el servicio al cliente
No llevamos un control pero tenemos planeado llevarla.

No llevamos

Como ustedes hacen el control de calidad con el servicio al

cliente.
Los dos sefiores administradores de estos complejos turisticos no
llevan un control por lo tanto no pueden explicar como hacer el

control.
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10) Cree usted que un manual de funcionamiento con temas

relacionados de ética y calidad en el servicio de atencion al

cliente podra ayudar de alguna manera a mejorar el servicio

de este Complejo Turistico.

A) Si seria de gran ayuda para este complejo turistico ya que tenemos

en proyecto seguir expandiendo nuestras instalaciones.

B) Lo considero yo que seria bueno ya que no tenemos mucho

conocimiento en como atender mejor al cliente.

4.4. Organigramas estructurales de los complejos turisticos

Organigrama jerarquico del complejo turistico. La Aurora.

Administrasdor

Recepcionista

Guia turistico
jefe de piscina

ayudante de piscina

chef
cocinera
mesero

ayudante de cocina

jefe de bar
barman

seguridad
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Organigrama jerarquico del complejo turistico él. Rio Peripa.

Administrador

Recepcionista —

_ o cocinera adminstrador del bar
jefe de piscina
mesero ayudante en bar
ayudante de cocina seguridadf

4.5. DISCUSION

El andlisis de la calidad y la ética en la atencién al cliente en los complejos
turisticos: La Aurora y el Rio Peripa, localizados en el canton ElI Empalme es
la base para que se pueda planificar, gestionar y mejorar la atencién al cliente,
en estas empresas dedicadas al turismo, frecuentemente este tema de
investigacion por parte de las organizaciones rectoras encargadas de este

sector.

La calidad y la ética en la atencién al cliente tienen que investigarse a partir de
los conceptos de calidad, ética y la atencién al cliente, aplicada en el area
turistica, en la cual la orientacién es muy util y valiosa lo que algunos autores
exponen como. (Ruiz, 2014) sin calidad no hay clientes y sin clientes no hay
empresas. (Duefias, 2014). Precisamente la ética es la integridad de una
profesion esta sujeta a una situacion como, capacidad profesional, capacidad

moral y capacidad intelectual.
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Los resultados obtenidos en la presente investigacion muestran que si existe
problema de calidad y ética en la atencion al cliente, en los complejos turisticos
estudiados; por lo que sé cumple con la hipétesis planteada, es muy Uutil la
elaboracion y aplicacion de una estrategia de calidad y valores para la atencién
al cliente para estas empresas turisticas del canton EI Empalme, todas las
empresas tienen que exigirse en establecer un sistema que facilite la
cooperacion y que ponga en practica las normas internas y la inspeccion de la

calidad examinada establece un control de calidad total.

CAPITULO V
CONSLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1. CONCLUSIONES

Los clientes de los dos complejos turisticos encuestados, comentan que
no encuentran respeto ni amabilidad en el area de recepcion de estos
lugares donde también solo en ocasiones existe una persona que los guie

en su visita.

En las encuestas de estos dos complejos turisticos indican que si son
aceptable los costos de los productos y servicios que ofrecen, ademas
gue estos complejos turisticos si exhiben las listas de los servicios y

productos que ofrecen.

Existe problemas en la parte del respeto y la amabilidad en la atencién al
cliente, por esa razén no se sienten satisfechos por los servicios que

brindan en estos complejos turisticos.
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Los administradores de estos lugares no se preocupan por un oportuno y
acertado servicio de calidad para los clientes, por lo que se considera, que
si mejoran en la calidad y la ética tendrian una mejor productividad y mas

acogidas de turistas.

Se logr6 identificar que los empleados de estos complejos turisticos no

utilizan la cortesia en la atencion al cliente.

5.2. RECOMENDACIONES

Que se ponga en practica el respeto y amabilidad por parte del area de
recepcion a todos los clientes y visitantes, también tener un guia que
oriente a todos los clientes en los diversos servicios que ofrece los

complejos turisticos.

Que se siga manteniendo la exhibicién y el costo de los productos y
servicio para los clientes de estos complejos turisticos, en un lugar muy

visible.

Mejorar en la atencion al cliente en todas las areas de estos complejos
turisticos para llegar a satisfacer en su totalidad al cliente y atraer mas

turistas a estos lugares.

Los administradores de los complejos turisticos se deben preocupar por
un servicio de calidad para sus clientes. Usar una estrategia de calidad y
ética con valores en el servicio de atencion al cliente donde deben usar

la honestidad y cortesia a los clientes.
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e Dictar cursos basados en relaciones humanas y atencion al cliente para
todo el personal que labora en estos complejos turisticos, para brindar un
servicio de calidad.

CAPITULO VI
PROPUESTA
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6.1. INTRUCTIVO

INTRUCTIVO DE CALIDAD Y ETICA EN EL SERVICIO AL CLIENTE PARA
LOS COMPLEJOS TURISTICOS DEL CANTON EL EMPALME

6.2. INTRODUCCION

El instructivo de calidad y ética en el servicio de atencion al cliente en los
complejos turisticos tiene como finalidad de mejorar los problemas actuales en
la éticay la calidad en la atencion a los clientes en los complejos turisticos del
canton El Empalme.
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En el instructivo se detalla la forma correcta y oportuna de atender al usuario
aplicando la ética basada en valores profesionales en cada uno de los puestos
de trabajos para lograr una estrategia de calidad sustentable para la atencion a
los clientes de los complejos turisticos del cantén EI Empalme.

Estos pasos a los cuales hay que seguir uno a uno para lograr un objetivo que
es una buena calidad y ética en el servicio de atencién al cliente en los complejos
turisticos del canton EI Empalme este contiene indicaciones muy precisas como
ensefar el manejo de un complejo turistico y diversas actividades, y lograr una

conducta de calidad y ética en el servicio al cliente.

6.3. OBJETIVOS
6.3.1. GENERALES

* Elaborar un instructivo para mejorar la calidad y ética en el servicio de

atencion al cliente en los complejos turisticos del cantén el Empalme.

6.3.2. ESPECIFICOS

e Determinar calidad y ética la que debe cumplir un complejo turistico

basado en estdndares exigidos actuales.

e Establecer un concepto clave y concreto de como aplicar y cumplir la
ética en la atencidn al cliente en un complejo turistico, para satisfacer las

exigencias y demandas de los clientes.
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e Disefiar un instructivo de la calidad y ética en el servicio de atencién al
cliente para los complejos turisticos del canton. El Empalme y elaborar

un plan de capacitacién para su socializacion.

6.4 IMPACTO

Este instructivo es una aportacion para los complejos turisticos del cantén. El
Empalme para mejorar la calidad y ética en el servicio de la atencion al cliente
tendra un impacto positivo, porque se van a beneficiar todos los clientes de estos

complejos.

A continuacion se detalla como se debe dar un servicio de calidad y ética en el

servicio de atencion al cliente en los complejos turisticos antes mencionado.

6.5. AREA DE RECEPCION

6.5.1. Salude a su cliente y visitantes en su complejo turistico

“complacerlos a hazlo sentirse comodo y a gusto”

Debes recordar que siempre y cuando usted saluda a un cliente o visitante y le
da la bienvenida, usted esta hablando a nombre Del complejo turistico para el
cual trabaja. Al saludar a su cliente, muéstrele que su presencia es importante
para usted. No lo mire como a un estorbo, sino como alguien que es importante.
Establezca contacto visual, dele las gracias por haberlo visitado o por haberlo

llamado y préstele toda su atencion.
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6.5.2 valore siempre a sus clientes

“‘Demuéstrele que importantes son ellos o ellas para su negocio”

Nunca olvides que usted no esta en su complejo turistico para vender u ofrecer
productos o servicios. Usted esté alli para ayudar a las personas o grupo social
a obtener los beneficios finales que ofrecen esos productos o servicios. La
recepcionista de un complejo turistico su trabajo consiste en recibir a los clientes

0 turistas.

6.5.3. Averiglele a su clientes en que le puede servir o ayudar

“Pregunteles e interésese en lo que quiere o busque”

Ponga atencién siempre a las visitantes y clientes de tu complejo turistico ellos
o ellas en realidad no necesitan un producto o un servicio. Lo que realmente
necesitan es lo que les producira ese producto o ese servicio; es decir, los

beneficios finales que le proporcionara.

Los turistas no van a los complejos turisticos para que les diviertan solamente.
Lo hacen para, disfrutar y obtener un mayor estatus o mayor comodidad. Y

futuros descansos en familia y amigos.

6.5.4. Ponga atencidn a sus clientes en su negocio

“Poéngale atencion escuchele y entiéndale”

Enféquese toda su atencién en clientes, escuche sus palabras, escuche su tono
de voz y “escuche” su lenguaje corporal ponga atencién a todos los detalles

expresados por los turistas cuando visiten su complejo turistico.

6.5.5. Ayude al cliente
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“‘Ayudeme a obtener lo que quiero”

Recuerde que gran parte de su trabajo consiste en ayudar a la gente a resolver
sus problemas. Llegd el momento de hacerlo. Satisfaga sus necesidades,

ayudele a resolver su problema.

6.5.6. Invite al turista a que regrese a su complejo turistico

“Comeéntele que siempre él o ellos sera bienvenido”

Un turista o cliente no es el que le adquiere un servicio o producto o utiliza sus
servicios, sino el que lo hace en forma habitual, el que vuelve Cuando haya
atendido a un turista, tenga presente de que se lleve una grata Ultima impresion.

Hagase las siguientes preguntas:

Como quiere gque se sienta alguien después de haber estado en su complejo

turistico

Qué quiere que le diga a usted después de usar los servicios de su hegocio
Como quiere que describa la experiencia vivida en su complejo turistica
Para lograr una buena ultima impresion a sus visitantes.

Dele las gracias por haberlo visitado o llamado a su complejo turistico.
Invitelo a regresar pronto.

Despiértele las ganas de volver a su negocio.

Tenga presente que el buen trato influye en la satisfaccién de los turistas que
lo visiten. Las personas van a lugares donde son apreciadas, donde se sienten

valoradas, vuelven a los lugares cuando se les invita a que regresen.

Por esta razon se debe poner en practica los valores como la honestidad el

respeto, la amabilidad la cordialidad y responsabilidad.
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6.6. GUIAS PARA LOS TURISTAS

El guia turistico debe ser una persona capacitada a las necesidades de los
grupos al momento de realizar el servicio, teniendo en consideracion cierto
parametros como cuando son (nifios, adolescentes, adultos, ancianos), la
extraccion cultural y el nivel educativo pudiendo ser grupos homogéneos (por
ejemplo un grupo de nifios de tercer grado de primaria) o heterogéneos (por

ejemplo, familias en las que hay varios grupos etéreos).

1. Bienvenida: (Saludo, presentacion y bienvenida a los turistas). Por ejemplo:
[Saludo: buenos dias, buenas tardes, hola, etc.]. Minombre es................ Sean

Uds. bienvenidos al complejo turistico............ , entre otros.

2. Informacion: acerca de las previsiones de seguridad (acciones no permitidas
o peligrosas, zonas inseguras, etc.), recomendaciones para la comodidad, de los

turistas.

3. Recordar: Breve informacién de la tematica general de los servicios y

productos que se va o pueden realizar y se ofrecen.

4. Informacion: Guiar a los visitan turisticos. Lo cual implica un conocimiento
tedrico y empirico del espacio fisico y de las caracteristicas del entorno en el que

se desarrolla la visita o recorrido turistico distancias, tiempos de recorrido, clima.

6.6.1. Actividades: se identifica de acuerdo a los servicios y productos que
ofrece tu complejo turistico, entre los que se destacan los servicios de bar, juegos
infantiles para los mas pequefios, cancha mudultiples, sitio adecuado con
infraestructura ideal para realizar asados, etc. Y varias actividades o servicios
gue debe ofrecer un complejo turistico donde él siempre debe aplicar todos los

valores y una ética profesional.

6.6.2. Atractivos: estos parametros que hacen que el turista escoja tu complejo
turistico y no otro. Es de suma importancia la materia prima con una materia

prima de mala calidad, es imposible obtener excelentes servicios y productos de
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calidad, si tu complejo turistico no posee personas con calidad traera

consecuencia negativa.
6.7. RESTAURANTE

Los establecimientos como los complejos turisticos, tienen que sacar provecho
de todos productos y servicios que estén a su alcance de ellos para potencializar
los beneficios de su negocio.

Dirigir un restaurante con los pasos de restaurantes es dificil, por su dificultad al
momento de aplicarlos, o usarlos, a continuacion lo que tienes que tener en
presente para su correcto funcionamiento con la aplicacién en la calidad en tus
productos acompafiado la ética al brindar a los servicios y productos en tu

restaurante.

6.7.1. PERSONAL ADECUADO

6.7.2. Jefe de cocina o alimentacion

Debe ser una persona de tenga conocimiento sobre manejos y preparacion de
comidas que use vegetales frescos y productos de preparacion en buen estados,
también sebe tener una higiene personal y ser cuidase con todo su trabajo usar
amabilidad y honestidad con los clientes y personal que trabajen en el complejo

turisticos.

6.7.3 Cocineras
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Deben ser personas que tengan conocimientos sobre la preparacion de
alimentos y menu con la ayuda del jefe de cocina en estas personas debe de
existir puntualidad honestidad y mucho cuidado en la preparacion de cada plato.

6.7.4 Ayudantes de cocinas

El ayudantes de cocinas no necesitan mucho conocimientos en la cocinas
porque ellos podran hacer trabajos barios en la cocina como lavar platos y hacer
aderezos pequefios o bebidas naturales pero ellos también deben ser muy

aseados cuando controlen los alimentos.

6.7.5. Meseros

Las personas para estos puestos deben ser muy capacitadas en la area de
atencion al clientes y dar un servicio de calidad ya que ellos seran su carta de
presentacion y gran parte de la aceptacion de los complejos turisticos estas
personas deben, atentas y educadas que empleen valores personales fuera y
dentro de su area de trabajo andar bien vestido y arreglado frente a todos los

clientes y los mas importantes no pedir propinas.

6.7.6. Utensilio de cocina

Estos son muy importantes ya que con ellos preparan los alimentos los
utensilios de cocinas deber ser de acero inoxidable y estar en perfecto estado
deben de estar completamente limpios, también la area de cocina deber de lucir
siempre limpia sin rastro de suciedad debes tener mucho cuidado con el aseo,

los platos vasos y copas que se usan deben estar limpios.
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6.7.7. Un buen servicio en un restaurante

En este pérrafo lo que quiero dar a conocer, es que el servicio turistico se usa
de muchas formas la mano de obra humana para lograr su objetivo y aunque
cocinar una buena comida requiere de productos de calidad, el resultado final
siempre va a depender de la calidad técnica y humana del personal que la
elaboro y en ultimo caso la responsabilidad por la calidad recibida; por el chef
gue lo ordeno.

No vender alimentos o comida guardados de dias anteriores. El producto de
alimentacién son de consumo inmediato, imposible almacenamiento, estos
productos que no pueden ser vendidos en un dia, jamas seran recuperados

seran considerados no actos para la ventas.

6.8. MANEJO DE UN BAR

6.8.1. Jefe de bar

Al Contratar esta personal debe ser confiable y entrénalos minuciosamente en
sus diversos deberes. Enfatiza la importancia de una mezcla consistente de

tragos para el control de inventario y la satisfaccion del cliente

El objetivo de tener un bar construye un estilo y reputacion para Especializar su
negocio en el mercado, tal como un bar alojando hombres y mujeres para que

se relajen y se diviertan en su bar.

6.8.2. Barman
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Estas personas deben tener conocimientos sobre preparacion de bebidas y
atencion al clientes, deben tener mucha paciencia ser honestos antes los

clientes.

6.8.3. Personal de seguridad

El de seguridad debe de reconocer a menor de edad y no permitir la entrada al
bar También tiene que estar entrenados para que puedan reconocer a las
personas que han bebidos demasiado ser amable con todos los clientes.

6.8.4 Personal de limpieza

Los encargarse de tener el bar completamente aseado y limpio libre de insectos.

6.9. AREAS DE PISCINAS

6.9.1 Jefe de piscina

Tener un personal capacitado para estas areas para el control de agua que se
usa en las piscinas y para el control de los visitantes que dan uso de las mismas

ser amable con los clientes.

6.9.2 Personal que ayuden en piscinas

El personal que atiende al cliente que usa el servicio de las piscinas que tenga

ética profesional y ayude y vigile a los clientes dentro fuera de las mismas.

6.9.3 Pasos que se debe tener en cuenta para los clientes en la piscina
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e Tener un puesto de auxilio

e Tener sefializaciones sobre el uso de las piscinas como: bafarte
antes de meterte a las piscinas, menor de edad siempre con sus
padres usan en tobogan de una manera ordenada y correcta no
meterte a las piscinas con ropa.

e Tener bafios de vestuarios limpios y en perfecto estado

e Duchas en perfectos estados

e Control del agua de las piscinas y los quimicos de se usan para el
agua de las mismas

e Casilleros para el vestuarios de los clientes

6.9.4 Facilidades: estos son un complemento del servicio turistico. No generan
flujo turistico pero la falta de estas puede impedir la presencia de los turistas por

gué no facilitan las formas del uso del mismo servicio.

6.10. ADMINISTRADOR

Esta persona es la mas importante en esta empresa o el complejo
Turisticos ya que ella sera la que influird en la produccion y aceptacion del
complejo turistico con un manejo oportuno y de calidad en todos los servicios
gue prestan como complejo turisticos esta persona tendra que controlar paso a

paso con detalles cada aéreas y jefes de todos los servicios que ofrecen.

6.10.1. Actitud del administrador

Que acabamos de mencionar que es administrador ahora vamos a mencionar

la actitud que debe tener esta persona,

v Cortes

v Honesto
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Fiable
Respetoso
Amable

Capas

AN N NN

Tener capacidad de liderazgo

6.10.2. Funciones de un administrador

» Encargarse de los problemas legales en el funcionamiento del
complejo turistico.

% Tener conocimiento de todos los servicios que ofrecen como
empresa.

% Conocer perfectamente las instalaciones de los servicios que
ofrece en complejo turistico.

% Conocer cada areay sus respectivos jefes.

% Hacer que todo funciones correctamente y a tiempo sin problema,

% Poner un buzén de sugerencia en cada area y analizar los

comentarios de los clientes.

6.10.3 Mantener unarelacion positiva entre cliente y empleados.

Para contraer clientes y empleados, cultive el amor por su complejo turistico y
en los demas. Por ejemplo, demuestre que su negocio es responsable de la
sociedad mediante la donacion de fondos a obras de caridad o la elaboracion
de productos ecolégicos. Si su hegocio esta con fines den servir a una sociedad,
mas alld de ofrecer un producto o servicio, sus clientes y empleados se
comprometeran como negocio. Pero asegurese de que el plan social de la

empresa sea coherente con sus objetivos.

Tenga presente siempre rodearse de personas con talento y capacitadas y
apligue en ellas la innovacion. Escuche sus opiniones y actie en funcion de lo

gue le sugieran. Defina los objetivos especificos para el crecimiento, no solo en
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su complejo turistico, sino también de cada empleado y cliente. Esta medida ird
creciendo la responsabilidad en la gestién, motiva a los empleados a desarrollar
sus habilidades y apoye sus los logros individuales. Establezca un cronograma
habitual para examinar el progreso, tanto de los objetivos generales de su
negocio como los de cada empleado, para asegurarse de que todos mantengan
la misma trayectoria. Ademas, recompense los logros cuando se alcancen los

objetivos en el complejo turistico.

6.10.4. Crear y potencializar la lealtad del cliente.

Estamos todos de acuerdo a que el cliente mas sencillo de convencer es aquel
gue ya tiene, el siguiente paso para desarrollar su complejo turistico es mejorar

la experiencia de los turistas que visitan tu complejo turistico.

Trate a todos los turistas como su patrimonio mas valioso. Ponga atencion Si
contratan su servicio en su negocio o por teléfono, pidales que califiquen su
experiencia. Esto no solo le ofrecera comentarios muy valiosos, sino que también

haré que el cliente se sienta escuchado.

Por ultimo, ofrezca incentivos al cliente para que conserve su lealtad. Ofrezca
descuentos, servicios y productos gratis o programas de incentivos. Por ejemplo,
si administra un restaurante, ofrezca a sus clientes un menu gratis por cada diez
gue consuman. Este pequefio gesto hara que regresen y aumentara las
posibilidades de que les comenten a sus amigos sobre su restaurante o complejo

turistico.

6.10.5. Fomente los lasos comerciales.

El crecimiento de su negocio se consolidad sobre todo se fomenta de las
relaciones. Tener una estable cordial con los proveedores ayuda la obtencion
de plazos de pago en formas opcionales. Puede solicitar prorrogas, plazos

reducidos o descuentos en compras a granel. Cada uno de estos aspectos
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mejora el flujo de dinero y ayuda a la capital para la expansion de su negocio.
Las relaciones positivas con los proveedores también le dan el acceso interno a
datos del mercado. Consulteles a ellos sobre su combinacién de productos o
servicios, realice un estudio de mercado y las tendenciasy zonas del mercado,

y consulteles donde estan las areas de oportunidades.

Las convivencias con los accionistas también son prioridades fundamentales.
Establezca relaciones estables con una grades fuentes financieras, como por
ejemplo entidades prestamistas, inversores privados y sociedades de capital
privado. Relaciones con ellos antes de que surja la necesidad de dinero para
hablar sobre su misién, sus objetivos y sus plazos. Solicite sus opiniones y
actualicelos sobre como avanza el negocio. Esto establece una base de
confianza a la que podra acudir cuando su negocio necesite capital para

expandirse comercialmente.

6.10.6. socialicé con su comunidad.

Las formas mas comunes de socializar se pueden hacer de diversas formas
gue le pueden ayudar a informar a nuevos y viejos clientes, y a contactarse con
ellos. Para ampliar el alcance de su negocio, conviva con su comunidad a través

de los medios sociales.

Son las redes sociales mas usadas por el publico al que desea llegar
¢ Proporcionan acceso a destinatarios que antes no habia tenido en cuenta?
Cada forma es distinta; informese de sus pros y sus contras antes de aplicarlas

en su negocio.

Por daltimo, no olvide que la utilizacion de estos medios sociales de
comunicacion es para que los clientes participen en una interrelacién en su
negocio y sus productos. Responda a los mensajes y comentarios. No tema las
criticas; acéptelas y adopte medidas para resolverlas. Aplique en sus seguidores
con preguntas, concursos y ofertas exclusivas. Por ejemplo, si es usted

propietario, proponga un concurso para nombrar un nuevo servicio. Utilice
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gréficas y videos para acoger una mayor atencioén y publicacién y ten presente

de incluir enlaces de su sitio web de su negocio.

6.11.

PARA PONER EN MARCHA UN COMPLEJO TURISTICO SE DEBE
CONSIDERAR LA SIGUIENTES LISTA DE VALORES

El Respeto: Tiene como connotacion dejar saber valorar los
intereses y necesidades de una persona hacia otra en un acto de
convivencia.

La Honestidad: Es una prioridad casi obligatoria para todas las
personas o individuo este consiste en comportarse y expresarse
con coherencia y sinceridad, y de acuerdo con los valores de
verdad y justicia hacia una sociedad que convives

La Equidad: Tienen una prioridad de justicia e igualdad social con
responsabilidad y valores éticos de la individualidad de un grupo
de la sociedad.

La Justicia: Es la consideracion determinada por la sociedad.
Crese de la necesidad de mantener la armonia una sociedad.

La Tolerancia: Se la considera que se la tiene a las ideas, y la
formas de pensar de los demas cuando son diferentes o contrarias
a las personales

La Responsabilidad: Es un significado que esta en cada persona
o individuo, que le permite llegar a reflexionar, administrar, orientar
y valorar las consecuencias de sus actos, siempre en el plano de
lo ética personal.

La Humildad: Se la reconoce por que define a una persona o
individuo modesto, alguien que no se cree mejor o mas importante
gue los deméas en momento

La Fe: Es la absoluta conviccién de que algo es real

La Comprension: Es la forma mas comun y tradicional se
considera como la prioridad de pensar; en cdmo y cuando se
produce el pensamiento como capacidad de ver larealidad de las

cosas
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e La Lealtad: Es un principio de fidelidad que una persona o
ciudadano le debe a un grupo de convivencia.

e La Paciencia: Es la capacidad que lleva a las personas a poder
soportar crisis y dificultades para conseguir una estabilidad
emocional.

e La Prudencia: Es la posibilidad de pensar, ante ciertas
actividades, sobre los riesgos posibles que estos conllevan, y
adecuar o modificar la conducta para no recibir o producir perjuicios
innecesarios.

e El Compafierismo: Es un acontecimiento muy importante para la
vida comunitaria que es posible encontrarlo no sélo las personas
también en muchas especies animales que viven en manada y que
se necesitan entre si para poder sobrevivir mejor en determinados
medios.

e La Gratitud: Se puede expresarse mediante palabras, objetos o
ritos. Se crear mediante un sentimiento de reconocimiento hacia
tu préjimo o hacia la divinidad.

e LaSolidaridad: La unica solidaridad es ayudar a otra persona sin
recibir nada cambio y sin que nadie se lo sepa. Ser solidario es, en
Su esencia, ser desinteresado. La solidaridad se aplica solo por la
conviccion de justicia e igualdad.

e ElI Amor: Es un tema tan importante y complejo, no es féacil
establecer una teoria exacta de lo que es el amor. Sin embargo,
puede ser considerado como un grupo de comportamientos y
actitudes que resultan desinteresados e incondicionales, y que se
manifiestan entre personas que tienen la actitud de desarrollar

capacidad emocional.

6.12. Plan de socializacién del instructivo

Este instructivo sera socializado por los administradores de los complejos

turisticos, para capacitar a todo el personal que labora bajo su direccién a
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continuacion, se detalla un cronograma de actividad regido por semanas y areas

de capacitar para su facil aplicacion.

Semana 1. Temas
Area de recepcion La manera mas adecuada de atender
a los clientes y visitantes por parte
de la recepcion.

Semana 2 Como debe actual un guia turista

Guias turistas frente los clientes vistan los complejos
turisticos.

Semana 3 Conceptos basicos de un buen

Area de alimentacion restaurantes, las personas

adecuadas, higiene de esta area y
como vender un producto de calidad.

Semana 4 Conceptos basicos de que es un bar,
Area de bar personal adecuado e higiene de esta
area.
Semanab La actividad a ejercer el personal de
Area de entretenimiento esta area, requisitos basicos Yy
(piscinas) fundamentas que debe tener para la

seguridad de los clientes.

6.13. CRONOGRAMA

MESES 112 ] 3 4 5 6 7 8
Busqueda de la | X
informacion
Definicién de lugar X
X

Elaboracion del

anteproyecto X
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Elaboracion de la tesis y

aprobacion de trabajo de

campo X

Toma de datos en el sitio X

de la investigacion

Analisis de encuetas X

Elaboracion de la

propuestas

Finalizacién de propuesta

Finalizacién del Proyecto

6.14. PRESUPUESTO
Recursos Humanos Cantidad P/U. P.T.
$ $

Utiles de oficinas
Hojas A4 Resma 6 7.50 45.00
Horas de internet 100 80.00 80.00
Pen drive 1 15.00 15.00
Camara fotogréfica 1 300.00 300.00
Boligrafos 2 1.00 2.00
CDs 8 1.00 8.00
Empastado 2 20.00 40.00
Anillados 5 4.00 20.00
Carpetas 2 1.50 3.00
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Viaticos

Alimentacion almuerzos
Elaboracion de instructivos
Sub Total

Imprevistos 8%

25 5.00
50 3.50
2 3.00
Total
CAPITULO VII

BIBLIOGRAFIA

125.00

175.00

60.00

873.00
155.00

$ 1.028,00
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ENCUESTAS

Encuestas realizadas alos clientes de los complejos turisticos “La

Aurora” y el “Rio Peripa”.

Estas encuestas tienen como objetivos principal conocer las ideas y
pensamiento de los clientes referentes a la calidad y la ética del servicio de

los complejos turisticos estudiados.

Objetivo general




1)

2)

3)

4)

5)

Analizar la incidencia de la calidad y ética en el servicio de atencion al

cliente en los complejos turisticos del canton el Empalme afio 2014.
Marque con una X su respuesta de su aprobacién

En su visita alos complejos turisticos. La Auroray el Rio Peripa el

personal de recepcién atiende con respeto y amabilidad?

Siempre I:I
A veces |:|
Nunca [ ]

Los complejos turistico La Aurora Y el Rio Peripatiene una persona

gue guie e indique los diversos servicios que ofrece?

Siempre I:I
Aveces [ ]
Nunca [ ]

Se siente satisfecho por el servicio al cliente que brinda los

Complejos Turisticos La Auroray el Rio Peripa.
Muy satisfechos |:|

Satisfecho |:|
Insatisfecho |:|

Cree Ud. Que los complejos turisticos. La Aurora y el Rio Peripa
tienen un precio razonable por cada servicio que ofrece.

Totalmente de acuerdo |:|

Ligeramente de acuerdo |:|

En desacuerdo |:|

Los complejos turisticos. La Auroray el Rio Peripa exhiben para sus

clientes y visitantes la lista de precio de sus productos y servicios.

Siempre |:|

71



A veces |:|
Nunca |:|

6) Cree Ud. Que los administradores de los complejos turisticos. La
Auroray el Rio Peripa se preocupan por un servicio de calidad para

los clientes.

Siempre |:|

7) Cree Ud. Que si estos complejos turisticos. La Auroray el Rio
Peripa utilizara una buena atencion al cliente tendria mas acogidas
de turistas?

s L]
No

(]
Talves |:|

8) .Cree Ud. Que los empleados de los complejos turisticos. La Aurora
y el Rio Peripa utilizan la honestidad y cortesia en la atencion alos

clientes?

Siempre |:|

Entrevistas

Entrevista dirigidas alos administradores de los Complejos Turisticos

La Auroray el Rio Peripa.

Objetivo general

* Analizar laincidencia de la calidad y ética en el servicio de
atencién al cliente en los complejos turisticos del cantén el

Empalme afio 2014.
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1). EI Complejo turistico ya ha obtenido el permiso de
funcionamiento por parte del departamento de turismo del. G.A.D
del Cantén El Empalme.

si [ ]

No [ ]
2). El Complejos turistico con los permisos del ministerio de
turismo de Ecuador.

4). Sus empleados aplican la ética la honestidad y la amabilidad
en su trabajo.

si [ ]

No |:|

5). Este Complejo turistico en base a qué se guian para poner los
precios al publico del producto y el servicio que ofrecen a sus

clientes.

6). Ustedes capacitan al personal en cuanto a la ética, valores

morales y calidad al servicio al cliente

s L
No |:|
7). El Complejos Turistico Utiliza un Buzon de sugerencias para
sus clientes y visitantes.

si [ ]

No |:|
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8). Ustedes llevan un control de calidad con el servicio al cliente

9). Como ustedes hacen el control de calidad con el servicio al

cliente.

10). Cree usted que un manual de funcionamiento con temas
relacionados de éticay calidad en el servicio de atencidn al cliente podra

ayudar de alguna manera a mejorar el servicio de este Complejo Turistico.

Anexo 1

Figuras N°. 1 Visita al complejo Turistico La Aurora del cantén El Empalme




Figura N° 2. Entrevistas con el administrador de complejo turistico La Aurora




Figura N° 4. Turistas que visitan el complejo turistico La Aurora

Anexo 2

Figur N° 5, isita al complejo

turistico Rio Peripa del cantén El Empalme
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Figura N° 6. Entrevista con el administrador de complejo turistico Rio Peripa
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Figura N°7. Encuestas a los clientes de complejo turistico Rio Peripa

Figura N° 8. Turistas que visitan el complejo turistico Rio Peripa
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