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RESUMEN

La sociedad actual ha desarrollado una serie de procesos que van vinculados de manera
directa a satisfacer las diversas exigencias del cliente. El objetivo es determinar los factores de
satisfaccion de los usuarios de las microempresas del sector de alojamiento, comidas y
bebidas del Cantén La Mana, Ademas desarrollar el disefio de una propuesta que permite
mejorar la satisfaccion de los usuarios. El problema radica en el desconocimiento de los
factores de satisfaccion por parte de los microempresarios, en efecto no les permite crecer de
manera exitosa a las microempresas del sector de alojamiento, comidas y bebidas. El
desarrollo de la investigacion es fundamental porque permite establecer los factores de
satisfaccion de los usuarios en cada uno de los servicios. Para la realizacion del trabajo se
empled un modelo de investigacion bibliogréfica, de campo y descriptiva. Las técnicas
empleadas en la investigacion; la encuesta y entrevista. La poblacién a investigar fue 56905
personas, una muestra de 382 personas y 43 microempresas dedicadas a los servicios de
alojamiento, comidas y bebidas. Como resultado de la investigacion se obtiene los factores
mas relevantes: La atencion al cliente con un 41% considera es mala por consiguiente deben
mejorar la calidad de atencion a los clientes, el 68% indica que las instalaciones a veces estan
de forma adecuada en los servicios indicados, y el factor precio que es considerado por los
clientes como muy costoso con un 71%. Los factores que se toman en cuenta para el
desarrollo de la propuesta es atencion al cliente, seguridad en los servicios como credibilidad
y confianza, también mejoramiento de procesos. Ante esto se concluye que es necesario
elaborar una propuesta orientada a mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes. Por ello se
elabor6 un plan de mejoramiento de la satisfaccion del cliente en las empresas de alojamiento,
comidas y bebidas basado en el modelo Servqual. La investigacion realizada beneficia de
manera directa a los gerentes propietarios y clientes de las microempresas de alojamiento
comidas y bebidas.

Palabras Clave: satisfaccion, usuarios, alojamiento, microempresas, comidas y bebidas.
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ABSTRACT

Today's society has developed a series of processes that are directly linked to satisfy the
diverse demands of the client. The objective is to determine the satisfaction factors of the
users of the microenterprises of the lodging, food and beverage sector of Canton La Mana,
and to develop the design of a proposal to improve the satisfaction of the users. The problem
lies in the lack of knowledge of the factors of satisfaction on the part of the micro-
entrepreneurs, which does not allow them to grow successfully in the micro-enterprises of the
lodging, food and beverage sector. The development of the research is fundamental because it
allows to establish the satisfaction factors of the users in each one of the services. A
bibliographic, field and descriptive research model was used to carry out the work. The
techniques used in the research were: survey and interview. The population to investigate was
56905 people, a sample of 382 people and 43 microenterprises dedicated to lodging, food and
beverage services. As a result of the research, the most relevant factors were obtained:
Customer service with 41% consider it is bad therefore they should improve the quality of
customer service, 68% indicate that the facilities are sometimes adequately in the services
indicated, and the price factor which is considered by customers as expensive with 71%. The
factors taken into account for the development of the proposal are customer service, security
in services such as credibility and trust, as well as process improvement. In view of this, it
was concluded that it is necessary to develop a proposal aimed at improving the level of
customer satisfaction. Therefore, a customer satisfaction improvement plan was developed for
lodging, food and beverage companies based on the Servqual model. The research carried out
directly benefits the owner-managers and customers of the micro-enterprises of lodging, food
and beverages.

Key words: satisfaction, users, accommodation, micro-enterprises, food and drinks.
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2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

La sociedad actual ha desarrollado una serie de proceso que van vinculados de manera
directa a satisfacer las diversas exigencias del cliente, entre aspectos se toma en cuenta
la satisfaccion de los usuarios frente al nivel de desarrollo de las diversas empresas, por
ello es prioritario generar procesos sustentables que permitan manejar el crecimiento
adecuado de cada una de estas microempresas; tomando en cuenta que el sector de
alojamiento, comidas y bebidas son uno de los pilares con mayores eje de desarrollo a
nivel global; es importante priorizar el estudio de diversos factores para aumentar el
nivel de competitividad a través de un procesos sélido de andlisis de factores que

potencien el turismo a nivel cantonal.

A fin de cumplir el objetivo planteado que es describir los factores de satisfaccion de los
usuarios de las microempresas del sector de alojamiento, comidas y bebidas del Cantén
La Mana, afio 2021, para el disefio de una propuesta que permita mejorar la satisfaccion
de los usuarios, se ha planteado la realizacién de un diagnéstico adecuado empleando
técnicas de investigacion de acuerdo al entorno, fundamentado a través de la revision
bibliografica en fuentes confiables que permitan determinar el grado adecuado del

proceso investigativo a nivel funcional y estructural de cada proceso que se genera.

El tipo de investigacion que se empleara es historico al fundamentar cada proceso a
desarrollar para comprender de maneta adecuada el sistema de satisfaccion de los
clientes, la investigacion descriptiva para ir describiendo procesos de forma funcional
en base a los resultados que se generen en el proceso investigativo, mediante los
métodos que se emplean en el desarrollo de la tematica. Los métodos a emplear son
analitico, inductivo e historico; mediante los cuales se pueden procesar un sistema de
investigacion que parte desde el mismo campo de estudio como son los usuarios y los

propietarios de las microempresas.

El aporte que va a generar dentro del sector de alojamiento, comidas y bebidas es de
gran trascendencia, debido al impacto que puede causar al obtener resultados confiables
para la toma de decisiones e implementar en base a ello estrategias que puedan aportar
de manera significativa al proceso de crecimiento microempresarial, ademas de
beneficiar de forma indirecta a toda la poblacion del canton porque es una forma de

generar sustentabilidad y un grado de manejo adecuado de cada una de las actividades



que se generan en el area descrita, posicionando al sector en estudio como un frente de

desarrollo adecuado.
3. JUSTIFICACION

El desarrollo del proyecto de investigacion sobre los factores de satisfaccion de los
usuarios de las microempresas del sector de alojamiento, comidas y bebidas del Canton
La Man4, afio 2021, esta enfocado en identificar cada uno de los factores que influyen a
nivel de usuarios de las diversas entidades planteadas a fin de establecer un diagnéstico
adecuado de la temética que permita plantear una propuesta viable para el mejoramiento
del sector, innovando procesos de forma estructurada a fin de alcanzar resultados que
beneficie a la colectividad en general; el conocer de forma adecuada el nivel de
satisfaccion de cada usuario permite valorar las debilidades de las microempresas

destinada al area en estudio para convertir en fortalezas.

La importancia del tema de investigacion esta enmarcada en que al conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios de las diversas microempresas dedicadas al area de
hospedaje, alimentos y bebidas permite establecer las debilidades y fortalezas de cada
una de estas instituciones fomentando un proceso integral que aporte a la toma de
decisiones de forma individual y colectiva para mejorar la impresion de los usuarios
frente a un servicio que se brinda. Por consiguiente, esto permite posicionar de manera
adecuada el nivel de competitividad frente a los diversos escenarios que se puede
evidenciar dentro del sector en estudio. La calidad del servicio al cliente constituye
actualmente uno de los elementos esenciales que toda empresa debe de tomar en cuenta

para tener clientes satisfechos.

El impacto del tema de investigacion se visualiza en el resultado que se obtiene al
conocer de manera direccionada los factores de satisfaccion que mantienen cada uno de
los usuarios, los cuales van a fomentar una proyeccion de desarrollo integral para el
area, incrementando de esta forma el desarrollo del sector, ademas de mejorar el
posicionamiento competitivo frente a los escenarios que se generan de forma constante.
La elaboracidn del proyecto contribuira de manera directa en el ambito a social a formar
estructuras organizadas entre el servicio brindado y la percepcion de los usuarios, lo

cual se convierte en un sistema de calidad, eficiencia y eficacia; esto permitird a las



microempresas a enfocar de manera correcta las actividades, logrando posicionar una

mayor participacion de mercado y direccionamiento en el cliente.

La utilidad de la investigacién estd enmarcada en el campo préctico al permitir
mantener un diagndstico real de los factores de satisfaccion de cada uno de los usuarios
frente a los servicios que prestan las diversas microempresas del sector, lo que
contribuye a generar un proceso de base para el desarrollo del &rea sobre el cual se
pueden plantear alternativas que contribuyan el mejoramiento del sector. El proyecto es
viable porque se cuenta con el direccionamiento adecuado de profesionalizados
especializados en el desarrollo de propuestas de innovacién empresarial y la
participacion activa de los empresarios para establecer acciones encaminadas al
desarrollo del sector en estudio, ademas se cuenta con los recursos necesarios dentro del
area tecnologica, humana, econdémica y sobre toda la predisposicion de cada uno de los

investigadores.

4. BENEFICIARIOS
4.1. Beneficiarios directos

e Propietarios de los 29 establecimientos de comidas y bebidas
e 14 hoteles del canton La Mana
e Usuarios de establecimientos de alojamiento, comidas y bebidas del cantén La

Mana.
4.2. Beneficiarios indirectos

e Transportistas

e GAD La Mana

e Cuerpo de Bomberos

e Servicio de Rentas Internas

e Investigadores
5. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

Actualmente en el mercado mundial existe un alto nivel de competitividad dentro del
servicio de hospedaje, restaurants y bebidas, con ello el nivel de exigencia que

mantienen los usuarios se ha vuelto cada dia fuerte, existe una percepcion que requieren



atencion de forma personalizada por consiguiente esto hace que las microempresas
destinadas a estos servicios mantengan un alto nivel de preocupacion por fomentar
acciones que enmarquen elementos de desarrollo. Es importante tomar en cuenta que
debido a la pandemia el sector destinado al turismo como son los servicios de
hospedaje, restaurantes y bebidas se vieron dentro de unas las mayores crisis en su
segundo afio. Entre enero y mayo, las llegadas de turistas internacionales fueron un 85%
inferiores a las de 2019 (y 65% inferiores a las de 2020), segun muestran los datos de la
OMT, a esto se suma la constante imposicion de restricciones han hecho que el turismo
interno esté recuperandose a un ritmo superior al de los viajes internacionales descrita
por la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2021).

Es importante mencionar que las microempresas destinadas al area del turismo es uno
de los factores que genera movimiento econdmico macro a nivel de toda la region de
América, en el afio 2019, dentro del sector llego a formar parte del 42% y el 10% de
todos los ingresos globales, especialmente en América Latina, La economia del turismo,
que incluye tanto el turismo como todos los sectores que dependen de él, representd el
26% del PIB total en el Caribe y el 10% en América Latina. Tomando en cuenta que el
area del turismo a través de las empresas hoteleras, restaurants y bebidas mueve un
importante nivel de empleo a nivel global represento el 35% del empleo en el Caribe y
el 10% en América Latina. A nivel del Caribe, este sector practicamente representa el
50% de todo el movimiento econémico, y en base se articulan acciones para ganar un
mayor nivel competitivo de forma estructural que pueda mantener su posicionamiento a
través de diversas estrategias, entre ellas mantener un nivel adecuado de satisfaccion
frente a los diversos escenarios descritas la Comision Econdémica para América Latina y
el Caribe (CEPAL, 2020).

El Fondo Monetario Internacional estimd una contraccion del 3% para la economia
global, con una caida del 11% en los volimenes de comercio de bienes y servicios. La
emergencia sanitaria, ha llevado al mundo a una paralizacion de actividades y ha
afectado de manera significativa a todos los sectores econdémicos ya que una de las
prioridades para la contencion de la pandemia ha sido la limitacion en viajes, el
confinamiento de la poblacién, las restricciones en viajes nacionales e internacionales y

politicas de distanciamiento social.



En el Ecuador de acuerdo al Geo Portal de Innovacion Turistica del afio 2021, la
contribucion directa del turismo al pais le represento el 2.2 % del PIB total; en el caso
de la provincia de Cotopaxi se cuenta con un total de 100 establecimientos que brindan
servicios de alojamiento, comida y bebida de forma alternada, tomando en cuenta que,
en el afio 2019, dentro del sector se tom6 como base de turistas a 353976 personas que
visitaron las diversas microempresas de alojamiento. Dentro de la provincia de Cotopaxi
el mantener un alto nivel de atractivos turisticos permite mover gran parte de este sector
de forma amplia, por consiguiente, el nimero de visitante fomenta dinamismo frente al
desarrollo del sector, lo cual posiciona el area como uno de los mayores pilares de

crecimiento a nivel nacional (Montachana, 2019).

De acuerdo a cifras emitidas por el Ministerio de Turismo del Ecuador (2020), en la
provincia de Cotopaxi se encuentran 100 entidades dedicadas al servicio de alojamiento
con un total de 1778 habitaciones, 353 camas disponibles; mientras que en entidades
dedicadas a los servicios de alimentos y bebidas se cuenta con 213 entidades y un total
de 11349 plazas de mesas que estan al servicio de la poblacién en general, esto permite
valorar el impacto de crecimiento turistico en la provincia a traves de los diversos
servicios que se generan; esto permite fomentar un sistema de desarrollo que debe
innovar de forma constante para establecer nuevos protocolos de desarrollo e

innovacion frente a los diversos escenarios que se generan de acuerdo a la realidad.

De acuerdo a datos proporcionado por el Ministerio de Turismo (2021), el canton La
Mana registra un total de 14 microempresas destinadas a servicios de alojamiento, con
un total de 373 habitaciones, 660 camas y 677 plazas disponibles para la comunidad en
general; mientras que existen 29 establecimientos dedicados al desarrollo de comidas y
bebidas, con 369 mesas y capacidad para 1578 personas, los mismos que estan
enmarcadas como entidades de crecimiento continuo por ello es prioritario formar ejes
de trabajo comun que permitan mantener un sistema de crecimiento continuo e
innovacion permanente de procesos dentro de los servicios que se brindan a la

comunidad en general.

La ubicacion estratégica en la que se encuentra el cantén La Mana permite el desarrollo
de varios ejes de crecimiento entre ellos el sistema de alojamiento, comidas y bebidas
que estd enmarcado dentro del eje turistico, es comun ver de forma diaria como se

dinamizan ciertos sectores a nivel cantonal aprovechando recursos naturales y la



diversidad geografica con la que cuenta, ademas el estar cerca de cantones con amplio
elementos de aprovechamiento turistico ha hecho que potencie diversos escenarios
dentro del plan mencionado, ante esto es primordial que se tome cuenta el nivel de
satisfaccion de los usuarios que deben tener en cada una de las entidades para establecer
un claro concepto de actividades sustentables a corto mediano y largo plazo (Plan de

Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Cantdn La Mana, 2015).

El tema de la satisfaccion de los usuarios frente al crecimiento empresarial de las
microempresas es prioritario porque de ello depende como se maneje el crecimiento
sustentable de cada una de estas microempresas; tomando en cuenta que a nivel global
el desarrollo de turismo es amplio es importante priorizar el estudio de diversos factores
para aumentar el nivel de competitividad a través de un procesos sélido de analisis de
factores que potencien el turismo a nivel cantonal, entre los factores mas destacados que
puede mencionar a través de los clientes estan la sociabilidad, comunicacion clara y
directa, la honestidad dentro de los diversos escenarios y servicios que se generan, la

creatividad, eficiencia y efectividad (Montachana, 2019).

Los efectos de la pandemia han hecho que muchos sectores tomen correctivos
necesarios para adecuar de acuerdo a las necesidades de la poblacidn; en el sector de
servicios es fundamental que se apliquen estrategias que permitan fomentar un proceso
dindmico de desarrollo de acuerdo a la realidad, aplicando elementos que puedan
considerarse necesario en el crecimiento del sector, es necesario identificar que se

requiere de un proceso integral para la reactivacion.

A fin de fomentar un sistema de desarrollo eficiente y creativo es necesario articular
elementos que permitan contribuir al desarrollo del sector con una amplia valoracion de
elementos para lograr un alto grado de satisfaccion de los usuarios, los mismos que son
los encargados de replicar las recomendaciones para que futuros usuarios fomenten el
dinamismo del sector lo cual va relacionado de forma estrecha entre los resultados que
se alcancen y los elementos que se valoren para alcanzar logros en beneficio del sector
en estudio, basado en las necesidades y acciones operativas que se generan de acuerdo a

la realidad.

Es importante tomar en cuenta que frente a la pandemia los diversos locales de

alojamiento y bebidas han optado por estrategias que le permitan solventar ciertas



falencias y sobre todo posicionarse como entidades que pueden brindar un servicios,
entre estas se destacan la entrega a domicilio, acondicionamiento de acuerdo a medidas
de bioseguridad como la colocacion de sefialéticas, respeto al aforo y sobre todo se han
adecuado espacios ventilados que permitan garantizar seguridad a cada uno de los
visitante en el canton La Mana.

5.1. Formulacién del problema

¢Cudles son los factores de satisfaccion de los usuarios de las microempresas del sector

de alojamiento, comidas y bebidas del Canton La Mana, afio 2021?
6. OBJETIVOS

6.1. Objetivo General
e Determinar los factores de satisfaccion de los usuarios de las microempresas del
sector de alojamiento, comidas y bebidas del Cantdén La Mana, afio 2021, para el
disefio de una propuesta que permita el mejoramiento la satisfaccion de los
usuarios.
6.2.  Objetivos Especificos.
e Fundamentar los principales conceptos y teorias que sirvan de fundamento para
la descripcion de los factores de satisfaccion de los usuarios.
e Realizar un diagnoéstico de factores de satisfaccion de los usuarios de las
microempresas del sector de alojamiento, comidas y bebidas del Cantén La
Mana, para la obtencion de informacion detallada de la situacion actual.

e Disefiar una propuesta para el mejoramiento de la satisfaccion de los usuarios.



7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS

OBJETIVOS

Tablal Actividades y sistemas de tareas

Descripcion de la

Obijetivos Actividad Resultado de la | actividad (técnicas
actividad e instrumentos)
Fundamentar los | Revision de Guia tedrica del Fuentes
bibliografica investigacion a

teorias que sirvan de
fundamento para la
descripcion  de  los
factores de satisfaccion

de los usuarios.

desarrollar.

Realizar un diagnostico

Disefio de instrumento.

Conocer el estado

Encuesta realizada a

de factores de | Aplicacién de | de satisfaccion de | los usuarios de las
satisfaccion  de  los | instrumentos. los usuarios de las | microempresas del
usuarios de las | Procesamiento y | microempresas del | sector de
microempresas del | anélisis de datos sector de | alojamiento,

sector de alojamiento, alojamiento, comidas y bebidas
comidas y bebidas del comidas y bebidas | del Canton La
Cantén La Mang, para la del Canton La | Mana.

obtencién de Mana Entrevista aplicada
informacion detallada la a los propietarios.
situacion actual.

Disefiar una propuesta | Disefio de una | Propuesta de | Disefio de
para el mejoramiento de | propuesta  para el | mejoramiento de la | propuesta.

los factores de | mejoramiento de | satisfaccion de

satisfaccion ~ de  los | factores de satisfaccion | usuarios en

usuarios.

de usuarios en
del

sector de alojamiento,

microempresas

comidas y bebidas del

Cantén La Mana

microempresas del
sector de
alojamiento,

comidas y bebidas
del

Mana

Cantén La

Elaboracidon por: Las Autoras.
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8. FUNDAMENTACION CIENTIFICA TECNICA
8.1. Origeny evolucion.

Segn Sénchez (2017), el servicio es uno de los programas méas motivadores de la
sociedad y construye un conjunto completo en el sistema de desarrollo econémico para
ubicar la teoria de la satisfaccion, segin Merino (2016). , Un producto dimensional
mantiene una estrecha relacién entre percepcion del cliente e insatisfaccion del
consumidor, citando teorias reveladas por Swan y Combs (1976), Maddox (1981),
Bitner, Booms y Tetreault (1990), Silvestro y Johnston (1990) - teoria de factores en la
satisfaccion del cliente. Ninguna de las cuatro encuestas mostro que hay aspectos que
solo causan satisfaccion o solo causan insatisfaccion, aunque hay aspectos relacionados

con la satisfaccion o la insatisfaccion (Merino, 2016).

Como recuerda Tejada (2018), la satisfaccion del cliente puede estar directamente
relacionada con el desempefio de un conjunto de elementos que componen un servicio o
producto, y encontrd que el desemperio de la calidad del servicio puede estar en relacion
con el desarrollo general del negocio segun Cesefia (2019) La satisfaccion del cliente
estd moldeada por la teoria de las expectativas, la cual establece que los clientes
moldean sus expectativas con base en el grado de funcionalidad que cada destinatario se
ve involucrado en diferentes situaciones dibujadas, por lo general esto puede ser al

comprar o adquirir un servicio, algun grado de insatisfaccion (Blanco, 2018).

La satisfaccién del cliente ha evolucionado con el tiempo segun Rodriguez (2018), y la
importancia que desempefian permite mantener un nivel de factibilidad respecto al
sistema de procedimientos funcionales en decisiones trascendentales como en la
industria de servicios de alimentos. , Citalan (2020), argumenta que la diferencia en sus
caracteristicas hace muy dificil su identificacion, asi como el desarrollo de metodologias
que faciliten la identificacion e interpretacion de pesos en estudios de casos, asi como
que permitan determinar la evolucién de una entidad a partir de sobre los diferentes

sistemas creados como parte del desarrollo de las actividades (Cesena, 2019).

Segun Citalan (2020), uno de los modelos utilizados actualmente para medir la
satisfaccion del cliente es el desarrollado por Parasuraman en 1985, y aunque es un
poco antiguo, algunos esquemas pueden identificar los factores que influyen en la
medida en que Gronroos es un excelente analista, desarrollo herramientas para medir la

calidad del servicio de acuerdo con los siguientes aspectos: confiabilidad, capacidad de
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respuesta, profesionalismo, cortesia, reputacion, seguridad, usabilidad y comunicacion

en su conjunto (Rodriguez, 2018).

Otro modelo importante relacionado con la satisfaccion del cliente es el propuesto por el
profesor Noriaki Kano (1984), quien cuestiono el supuesto de que la satisfaccion del
cliente depende Unicamente de la capacidad de la empresa para producir productos o
prestar servicios, ya que no todos los productos o servicios tienen caracteristicas que
generar la misma satisfaccion de los clientes, que, segin este autor, tienen atributos
influyentes méas determinantes para su satisfaccion, y para distinguir unos rasgos de
otros, propone los siguientes puntos, sefialando tres categorias: rasgos basicos, rasgos
expresivos. , y caracteristicas agradables, porque no se esperan, y si no se entregan, no

causan insatisfaccion (Rodriguez, 2018).

Segun Maldonado (2019), el desarrollo de la industria de servicios junto con el
desarrollo de la sociedad, y un sistema integrado de actividades en el desarrollo del
sector permite la combinacion de varios mecanismos concebibles para promover el
crecimiento econémico del sector, Citalan (2020 ) que la calidad del servicio esta
directamente relacionada con el nivel de satisfaccion del cliente que se puede alcanzar,
teniendo en cuenta estos dos criterios, se puede concluir que, tal como lo plantea
Ramirez (2015), este conjunto de actividades puede lograr planes de accién de beneficio
personal, por lo que el crecimiento empresarial esta directamente relacionado con el
nivel de satisfaccion que se puede alcanzar. Todo el mundo ha basado sus expectativas
en lo que puede seguir.

Los origenes de las microempresas se remontan segin Ramirez (2015), nacieron en las
Gltimas décadas del siglo XX y las primeras décadas de este siglo, y también son
empresas que surgieron a raiz de la crisis. Economia y politica global, segin Pérez
(2017). El crecimiento de las microempresas aparecio en las culturas egipcias junto con
el crecimiento de los faraones, quienes comenzaron a crear procesos que involucraban
trabajo manual, segin Ruiz (2017) Como hemos indicado, cada una de estas
organizaciones tuvo un desarrollo sistematico desde oriente. Edades hasta que se logré
el capitalismo, creando una base de apoyo para el proceso de formacion de proyectos

totales en una sociedad sensible y las necesidades de la poblacién (Sitalan, 2020).

Segun Hernandez (2020), en el siglo XX, en Ford, una de las empresas automotrices

méas importantes del mundo, aparecié6 un modelo de producciéon norteamericano
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denominado Fordismo, que incluia la produccion masiva de bienes, el consumo y el
consumo. un tiempo corto, con una organizacion rigida cercana a la cadena productiva
que favorece la economia interna y la demanda insatisfecha del mercado, sin embargo,
carece de politica econdémica global en la década de 1990 debido al fuerte papel global
de la quimica (Citalan, 2020).

8.2. Factores de satisfaccion de los clientes

8.2.1. Atencion al cliente

El servicio de atencidn al cliente se puede definir como el conjunto de actividades que
emprende una empresa para gestionar las relaciones con los consumidores actuales o
potenciales antes y después de la venta de un producto, con el objetivo de lograr la
mayor satisfaccion posible del cliente. A menudo, esta area se llama servicio al cliente.
El principal objetivo del departamento de atencién al cliente es monitorear el
comportamiento de los clientes y establecer un contacto directo con ellos para resolver

cualquier problema o queja. Los deberes del departamento incluyen:
Las solicitudes, ideas e inquietudes de los clientes deben abordarse y tratarse.

Recopilar y gestionar la informacién generada a partir de la relacion con los clientes,

especialmente sobre las estimaciones de ingresos futuros.

Deben resolverse todos los problemas del servicio posventa, como la garantia, el reembolso, la

reparacion o el reemplazo (Ramirez, 2015).

8.1.1.1. La calidad en la atencién al cliente

A medida que aumenta la competencia, aumenta la importancia de mejorar y adaptar el
servicio al cliente a las necesidades del consumidor, porque cuanto mayor es la
competencia, mas probable es que los clientes elijan dénde comprar un producto o
servicio. Que necesitas. Ante la creciente competencia en el mercado y la creciente
variedad y singularidad de los productos disponibles, se genera la necesidad de brindar
un valor agregado que pueda apoyar el desarrollo sustentable sistema de unidades que
tengan un nivel suficiente de valor agregado relativo al percibido nivel de calidad (Ruiz,
2017).

El servicio al cliente es una parte esencial para determinar las ventas de una empresa.

No hay mejor manera de aumentar tus ventas que mejorando tu servicio al cliente.



13

Ademas de que esto no significa necesariamente precios mas altos, mejorar el servicio
al cliente significa tratar a los clientes con amabilidad, responder mas rapido, brindar
tratamientos y soluciones personalizadas, la resolucion de problemas puede
desarrollarse como una actividad prioritaria. La generacion de generacién se usa

indistintamente durante la coautoria del proceso (Ruiz, 2017).
8.1.1.2. Estilos de Calidad

8.1.1.3. Perspectiva de la calidad de los clientes

La calidad de un producto o servicio es como los clientes lo perciben. Es la fijacién
psicoldgica de un consumidor en un producto o servicio que dura solo hasta que se
solicita una nueva especificacion. La calidad es un conjunto de propiedades inherentes a

un objeto que le permiten cumplir requisitos implicitos o explicitos (Blanco, 2018).

Es el conjunto de propiedades inherentes de un objeto que le permiten cumplir con sus
requisitos implicitos o explicitos. La calidad de un producto o servicio es percibida por
el cliente, es la mentalidad del consumidor, la supuesta coherencia con un determinado
producto o servicio, y su capacidad para satisfacer sus necesidades. Por lo tanto, debe
definirse en el contexto bajo consideracion, por ejemplo, la calidad de los servicios
postales, servicios dentales, productos, vida, etc.

8.1.1.4. Fidelizacion del Cliente

La lealtad se puede definir como cualquier estrategia para garantizar que los clientes
mantengan una relacion sélida con una empresa a lo largo del tiempo. El objetivo de
esta estrategia es inculcar una actitud positiva hacia la empresa por parte de los clientes,
crear una voluntad de continuar, persuadir a las personas para que mantengan un
volumen de compra continuo o aumenten sus compras, asociado con la lealtad le
permite mantener las funciones esenciales en funcionamiento, sistema. Nivel de
desarrollo desde el punto de vista convencional a la realidad basada en la accion
(Hernandez, 2020).

La lealtad se define como las acciones realizadas para asegurar que los clientes
mantengan una relacion solida y duradera con la empresa. El objetivo es crear una
buena actitud hacia la empresa entre los clientes, que es el motor para el cumplimiento
continuo. La fidelizacion de los clientes se traduce en menores costes de servicio para la

empresa. Ademas, es mas probable que los clientes que nos compraron antes nos
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vuelvan a comprar que los clientes nuevos, y los clientes que regresan requieren menos

transacciones que los clientes nuevos durante todo el proceso de venta (Pérez, 2018).
8.1.2. Servicio al cliente

1.1.2.1. Producto y Servicio

Tanto los componentes tangibles como los intangibles son necesarios para el
funcionamiento efectivo de los productos y servicios y viceversa. Por tanto, la
naturaleza del producto es tangible, para funcionar en el mercado, el producto necesita
de un componente intangible, que es el servicio. Por ejemplo, cuando necesitamos
comprar un medicamento para el dolor de cabeza, vamos al supermercado o la farmacia
de enfrente. Las compras incluyen el servicio al cliente, la facturacion y la entrega del
producto, y cada uno de estos elementos se puede combinar en un proceso que integre

los diferentes elementos hasta que se cumplan las metas propuestas (Grunauer, 2018).

8.1.2.2. Comprador y cliente

Comprador es cualquier individuo o empresa que compra un producto o servicio de
nuestra empresa, pero puede optar por comprar a otro proveedor en cualquier momento.
Esto se debe a que su eleccion de compra depende de las caracteristicas del producto, el
entorno comercial y/u otros factores, y nuestra marca no interferira con la satisfaccion
de sus necesidades. No hay garantia de que el comprador nos vuelva a elegir después de
la compra, lo que permite que el proceso interactivo facilite un cierto nivel de desarrollo

que se traduce en objetivos comerciales (Vizano, 2018).

En cambio, las opciones de compra de nuestros clientes estan influenciadas por nuestro
compromiso porque nos beneficia. Debido a que hemos establecido relaciones que se
extienden méas alld de escenarios de compra especificos, a cambio de tranquilidad,
soporte o la calidad de nuestros productos o servicios, usted puede aceptar nuestros
términos y condiciones desfavorables en comparacion con las ofertas de la competencia;
Estos factores se pueden comparar con las necesidades de cada elemento (Vizcano,
2018).

8.1.2.3. Seleccion de los clientes a quienes se les dara el servicio

No es posible satisfacer todas las necesidades con el mismo producto, por lo que es
recomendable enfocarse en un pequefio grupo de personas con necesidades similares y

satisfacerlas brindandoles un buen valor. Una vez que haya identificado su grupo
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demogréafico objetivo, cree una propuesta de valor Gnica que diferencie su producto de
la competencia. Los consumidores deben considerar su propuesta de valor al momento
de realizar una compra, considerando que la compra de un producto o servicio es una
combinacion de factores que pueden combinarse para crear un proceso que permita la
construccion de elementos a partir de un conjunto de contenido fijo. Las actividades que
benefician a la sociedad a menudo construyen valores compartidos interoperables dentro
de ellas (Galon, 2017).

8.1.2.4. Ciclo del Servicio

Todo el proceso por el que pasa un cliente desde que compra o recibe un servicio se
conoce como el ciclo de vida del servicio y esta influenciado por su experiencia
continua de interaccion con el contacto, que es el momento real. La experiencia del
cliente puede ser positiva 0 negativa e influira en el resultado final de su experiencia.
Los ciclos de servicio se optimizan cuando su estructura es simple y hay la menor
cantidad posible de puntos de contacto, ya que esto da como resultado que los clientes
den menos pasos para obtener el mejor servicio. Ademas, la prestacion de servicios de
una forma mas sencilla crea una imagen positiva de la empresa y por tanto de todo el

servicio recibido (Torre, 2018).

8.1.3. Satisfaccion al cliente

Como se menciond anteriormente, muchos autores describen la satisfaccion del cliente
de diferentes maneras, pero basicamente es la evaluacion del cliente sobre el producto o
servicio, es decir, desde la perspectiva de las expectativas. Segun algunos autores, la
satisfaccion es un método de evaluacion de la experiencia del cliente al adquirir un
producto o servicio, en el cual se comparan las expectativas del cliente con los
resultados obtenidos, cabe mencionar que la satisfaccion del Cliente es un plan de
desarrollo mutuo. Puede considerarse como un medio de accion funcional (Fernandez,
2016).

Mientras que otros autores han relacionado la satisfaccion con la retroalimentacion que
un cliente puede recibir al comprar un producto, es decir, la satisfaccion sera el
resultado de la experiencia personal del cliente al consumir un producto. Uso del
producto, donde el cliente tiene la ventaja de evaluar cognitivamente lo siguiente

variables: y resultados, esfuerzo y recompensa o podria ser una combinacién de estas
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variables integradas y formar un frente comdn, cada una como parte de la estructura,

que evoluciona en los niveles de satisfaccion del cliente (Fernandez, 2016).

8.1.3.1. Los niveles de satisfaccion

» Desempefio Percibido: Se refiere al desempefio percibido que los clientes creen que
recibiran después de comprar un producto o servicio. En otras palabras, es el 'resultado’
que el consumidor 'percibe' como resultado de la compra de un producto o servicio. ¢
Expectativas: Se relaciona con lo que los consumidores esperan de nuestra marca. En
cada interaccion con nuestros usuarios, como empresa somos responsables no solo de
cumplir con las expectativas del producto y los requisitos del cliente, sino también de

superarlos.

« Satisfaccion: los clientes experimentan uno de los tres niveles de satisfaccion después

de comprar o recibir un producto o servicio:

Insatisfecho: Incumplimiento de las expectativas del cliente cuando el desempefio
percibido del producto no cumple con las expectativas del cliente. Satisfaccion: La
satisfaccion se produce cuando el rendimiento percibido de un producto cumple con las
expectativas del cliente. Satisfaccion propia: cuando el rendimiento percibido supera las

expectativas del cliente, supera las expectativas del cliente (Dominguez, 2015).

La lealtad del consumidor a una marca o empresa es facil de determinar en funcién de la
satisfaccion del consumidor, por ejemplo, los clientes insatisfechos cambian
rapidamente de marca o proveedor. Los clientes satisfechos, por otro lado, permanecen
leales, pero solo hasta que encuentran una oferta mas atractiva de otro proveedor. Los
consumidores satisfechos, por otro lado, permaneceran leales a la marca o al proveedor
a través de conexiones emocionales que se extienden mas alla de las elecciones
racionales, lo que significa que los diversos grados de adaptacién a diferentes procesos
pueden usarse como un medio de desarrollo en el nivel de desarrollo agradable (Gomez,
2015).

La satisfaccion del consumidor ha cambiado en la Gltima década, pasando de tratarla
como una cantidad estatica a verla como un proceso con multiples dimensiones en la
interaccion entre la empresa y el cliente. Por ello, enfatizar el indice de satisfaccion del
cliente basado en la evaluacién de la calidad de los productos y servicios en el lugar de

consumo. Muestra el efecto de experimentar ese goce absoluto en el proceso de compra
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y consumo, desde las asociaciones mas simples hasta los elementos mas complejos que

pueden ser sistematizados de manera focalizada (Gallon, 2017).

8.1.3.2. Las expectativas

Son la esperanza del consumidor por algo. Las expectativas del cliente estan
determinadas por una o mas de estas cuatro condiciones. Cabe sefialar que cada cliente
tiene expectativas unicas. Depende de sus interacciones previas con su negocio u otros
negocios similares. Por supuesto, también depende de cémo se comunique su negocio:
todo es importante, desde su logotipo, la publicidad hasta la apariencia de su sitio web.
Estos son ejemplos de lo que sucede segun la medida en que los factores funcionales

pueden interactuar de manera focalizada (Chavez, 2018).

Si no se cumplen las expectativas de los clientes, es casi seguro que desapareceran. Peor
auan, puede ser dificil ganar la atencion o incluso la confianza de los compradores.
Cuando se cumplen las expectativas de los clientes, es mas probable que los
consumidores se conviertan en compradores. Tal vez regrese, tal vez no. Debes superar
las expectativas de tus clientes. Si es asi, el comprador podria convertirse en un cliente
habitual. Por lo tanto, el objetivo debe ir méas alla de las reglas, y para ello es necesario
conocer al cliente para poder evaluar la percepcion de cada persona y actuar en interés
de cada sujeto (Dominguez, 2015).

8.1.3.3. Empresa centrada en los clientes

La principal caracteristica de una empresa orientada al cliente es que todos sus planes
estratégicos estan orientados al cliente. En otras palabras, todo lo que hace la compafiia
se trata de brindar una experiencia positiva al cliente. Todas las estrategias de
conversion estan disefiadas para que el cliente se sienta a gusto desde el primer contacto
con la empresa, siga siendo un navegante, se convierta en un lead y comience su
recorrido por las diferentes etapas del proceso de compra hasta el cierre de la venta
(Sitaran, 2020).

8.1.3.4. Cultura de servicio en la satisfaccion al cliente
El término "cultura de servicio" se usa a menudo para referirse a las practicas de ventas
y servicio al cliente de una empresa. Si bien la idea naci6 en el &mbito comercial de la

empresa, su relevancia, necesidad y aplicabilidad van mucho maés alla del uso comercial
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en beneficio de la empresa. La cultura de servicio se describe como la mejor manera de
utilizar los recursos humanos, técnicos y tecnologicos para crear relaciones e
integracion plenas y amplias entre todos los sectores relevantes de la sociedad

(individuos, empresas y comunidades). Parte de las cuatro ideas basicas:

Haz las cosas de la mejor manera que puedas.

Brindar un servicio mejor de lo esperado.

Sea coherente con lo que cree, dice y hace y evite fingir sentimientos o acciones.

Consideracion cuidadosa de los demas para ayudarlos (Maldonado, 2015).

8.1.3.5. Cultura Organizacional y el grado de satisfaccion

El entorno organizacional es un conjunto de caracteristicas del entorno de trabajo que
los empleados experimentan directa o indirectamente y se considera que es la fuerza
impulsora detrds del comportamiento de los empleados. En pocas palabras, es un
conjunto de caracteristicas del entorno interno en el que trabaja una persona, es decir, un
conjunto de caracteristicas de la organizacion de una empresa. Como resultado, el clima
ha jugado un papel importante en la comprension del desarrollo organizacional desde
que el término fue acufiado en la década de 1960, volviéndose cada vez mas importante
en la actualidad (Pinheiro, 2018).

El concepto de ambiente organizacional se basa en el supuesto de que las personas
viven en ambientes complejos y dindmicos y que las organizaciones estan conformadas
por individuos, grupos y colectivos que producen diferentes comportamientos que
afectan el ambiente. Por lo tanto, el entorno organizacional de cada persona se
manifiesta de manera diferente debido a las diferentes circunstancias, lo que afecta
directamente la forma en que percibe y por ende su desempefio laboral, lo cual puede
ser sistematizado como una medida de su desempefio Evaluar el nivel funcional del

proceso de creacion de un sistema portatil (Pinheiro, 2018).

8.2. Factores
8.2.1 Factores Internos
Entre los factores que pueden identificarse como priorizadores, se han identificado

varios mecanismos que necesitan ser priorizados para el desarrollo de acciones

potenciales relacionadas con el grado de codesarrollo.



19

8.2.1.1. Fortalezas

Estas son las habilidades Unicas que posee la empresa y le dan una ventaja sobre sus
competidores. Recursos a controlar, capacidades y competencias, actividades realizadas
de manera constructiva, etc. Las fortalezas son factores inherentes que no solo te
permiten crecer, sino que te permiten diferenciarte de los competidores y asi obtener
una ventaja competitiva. En otras palabras, no todas las empresas tienen las mismas
caracteristicas, pero deben ser utilizadas de manera sustantiva para ganar una resistencia
adecuada a los acontecimientos que radican en el desarrollo de la empresa en funcion de

objetivos y resultados (Paula, 2018).

8.2.1.2. Debilidades

Revelan los defectos fundamentales de la empresa y los factores que impiden el logro de
los objetivos generales de la empresa. También pueden convertirse en un obstaculo en el
funcionamiento diario. Sea lo que sea, suponen una amenaza para la rentabilidad, la
eficiencia, la sostenibilidad y las previsiones de una empresa a corto, medio y largo
plazo, y es importante reconocer cada una de las debilidades de la entidad para tomar la
decision adecuada en funcion de cada una de ellas, ellos. Las funciones pueden crear

cierto nivel de abstraccion para una serie de eventos incorporados (Guadalupe, 2017).

8.2.2. Factores externos

8.2.2.1. Amenazas

Si bien este es uno de los aspectos mas frustrantes de FODA, las empresas deben ser
conscientes de las amenazas externas para no bajar la guardia. Las regulaciones
gubernamentales pueden afectar el tamafio de la competencia y los precios de una
empresa. El uso de los recursos naturales por parte de su empresa puede verse afectado
por cambios en las leyes o las condiciones ambientales. Las empresas que no logran
adaptarse al cambio tecnologico pueden verse perjudicadas y, al mismo tiempo, pueden
convertirse en sistemas desarrolladores que deben mejorarse de acuerdo con objetivos
medibles (Gomez, 2015).

8.2.2.2. Oportunidades

Investigar oportunidades puede ayudar al gerente de ventas a considerar formas de
crecer. En general, las empresas poderosas siempre buscan crecer porque si no lo hacen,

se quedan atras y dejan que la competencia se adelante. Los mercados nuevos y en
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crecimiento, los nuevos productos y soluciones comerciales y las asociaciones
comerciales inteligentes son oportunidades para aumentar las ventas y las ganancias;
segun la oportunidad, pueden establecer la direccion correcta para el crecimiento de la
empresa, al tiempo que permiten un espacio para la interaccion entre todos los
empleados de un equipo global, centrado en la innovacién como sistema prioritario
(Paula, 2018).

8.2.3. Cliente

El término cliente también se usa indistintamente con comprador. Los clientes pueden
comprar productos y consumirlos o comprarlos para que otros los consuman. Sin duda,
los clientes son el objetivo principal de cualquier negocio, ya que todos los planes de
mejoramiento deben estar orientados al consumidor, desarrollados e implementados, y
todos los elementos deben establecerse de manera que esté en continua evolucion,
multidimensional. El cliente es el duefio de toda empresa, y es él quien posibilita la
mejora de la funcionalidad lo suficiente para participar en el proceso del sistema de

acuerdo con los objetivos y resultados de cada organismo (Blanco, 2018).

8.2.3.1. Gustos y necesidades

Las empresas deben priorizar el andlisis para comprender a los consumidores,
comprender sus necesidades y determinar si sus productos y servicios cumplen con
estos estandares. Si queremos o necesitamos diferenciarnos de la competencia, debemos
comenzar por definir lo que nuestros clientes realmente quieren. La gestion de siniestros
y reclamaciones es parte fundamental para brindar un excelente servicio al cliente, tanto
presencial como online, y es uno de los factores prioritarios para aumentar la

satisfaccion de las personas y tratar de equilibrar estos factores (Vizcano, 2018).

8.2.5. Productos y servicios

8.2.5.1. Productos

Un producto es un conjunto de rasgos y caracteristicas tangibles e intangibles que los
clientes generalmente aceptan para satisfacer sus necesidades. Entonces, en planes de
mejoramiento, si un producto no satisface una necesidad o no satisface una necesidad,
no existe. La tendencia actual es que los conceptos de servicio acompafien cada vez mas
a los productos como una forma de aumentar la penetracion en el mercado y seguir

siendo altamente competitivos. Creemos que vale la pena detenerse en este punto y
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explorar las posibles diferencias entre productos y servicios porque, como hemos dicho
en este capitulo, estos términos suelen ser mal entendidos y utilizados incorrectamente
(Ramirez, 2015).

8.2.5.2. Servicios

Es una accion o una serie de acciones dirigidas a satisfacer la necesidad o el deseo de un
consumidor/cliente de uno 0 méas bienes. Es cualquier acto o beneficio proporcionado
por una persona a otra que es esencialmente invisible e inalcanzable. En otras palabras,
es todo lo que los consumidores ven y agregan valor exactamente al mismo tiempo que
aumenta la felicidad. Los servicios son actividades, beneficios o bonificaciones que se
alquilan o venden, son intangibles y no dan lugar a redencion. Se pueden considerar
varios factores como parte del desarrollo de las operaciones generales del sistema de

servicio extendido (Vizcano, 2018).

8.2.5.3. Nivel de calidad

La calidad de un producto o servicio se define como la evaluacion que hace el cliente de
su valor. Si los consumidores creen que un producto puede ayudarlos a satisfacer sus
necesidades, calificaran la calidad como mejor o peor segin su percepcion de alguna
variable asociada con ese producto. La calidad de un producto o servicio esta
determinada por factores medibles y las diversas etapas del proceso de produccion. Por
ejemplo, para juzgar la calidad de un producto, se deben instalar dispositivos de
medicion en diferentes etapas del proceso de produccion, ya que todo afecta la calidad
del producto final (Maldonado, 2015).

8.3. Microempresas del sector de alojamiento, comidas y bebidas

8.3.1. Microempresas

Una microempresa es una pequefia empresa dirigida por una persona natural o juridica
bajo la direccion de cualquier tipo de actividad econdémica, dedicada a cualquier tipo de
actividad, como la produccién o venta de productos o la prestacion de un servicio, su
capital de trabajo y la tecnologia son diferentes y generan capital. El nivel de
integracion puede ser utilizado como solucion para atender diferentes causas para

incentivar procesos que puedan funcionar como parte de la secuencia para lograr
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resultados, ademas de mantener acotado el nimero de ingresos, a la base (Lizarrazo,
2009).

8.3.1.2. Definicion del sector

El sector microempresarial de la industria de alojamiento, alimentos y bebidas conserva
un rasgo comun que lo distingue de otras industrias, especialmente cuando incorpora
algunos de sus elementos a sus operaciones a nivel de alojamiento, alimentos y bebidas.
El segmento de los grandes fabricantes es claramente importante para los candidatos
particulares, son una de las industrias de mayor crecimiento en los Ultimos afios y estan
directamente relacionados con el turismo, ademas de ser considerados una fuerte fuente

de empleo, estimulando el sector econdmico (Vizcano, 2018).

8.3.1.4. Impacto en el PIB

La prevision macroecondmica 2020 del BCE publicada en enero de este afio sitla los
servicios de alojamiento y restaurants en 12 de los 46 sectores de actividad econdmica,
con una aportacion para 2020 de 2.388,63 millones de ddlares (2% del PIB). Segun el
Ministerio de Turismo - MINTUR, el total de establecimientos registrados en 2019 fue
de 24.382 establecimientos, de los cuales el 85,3% pertenecia a servicios de alojamiento
y restaurantes, un crecimiento medio del 2,9% en el periodo 2011-2019. Segun datos del
MINTUR, en 2019 estaban activos 16.569 locales de restaurantes, de los cuales el
78,0% eran restaurantes y maquinas expendedoras. Ademas, el 87,4% de las
instituciones registradas se encuentran en la segunda, tercera y cuarta categoria
(CEPAL, 2020).

8.3.2. Hoteles y restaurantes

8.3.2.1. Rentabilidad

La capacidad de cualquier cosa para generar suficiente utilidad o ganancia se llama
rentabilidad. Por ejemplo, una empresa es rentable cuando los ingresos superan los
costes, un cliente es rentable cuando los ingresos superan los costes y una region o rama
de la empresa es rentable cuando los ingresos superan los costes. Sin embargo, la

rentabilidad se define mas especificamente como una medida cuantitativa de la relacién
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entre una ganancia o beneficio obtenido y la inversién o los recursos necesarios para

lograrlo.

8.4. Fundamentacién legal

Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas

Articulo 3 - Exclusiones. - Los siguientes establecimientos no se rigen por este
reglamento y no son servicios de alimentos y bebidas para el turismo. 1. Incluye a las
personas que brindan comida o bebida gratis o con ayuda, independientemente de la
propiedad. 2. No en forma de franquicia, arrendamiento o subcontratacion, incluida la
provision de alimentos o bebidas a grupos privados no publicos, como universidades,
escuelas o comedores corporativos. 3. Prestar servicios a través de maquinas
expendedoras, vendedores ambulantes, locales de comida réapida, cines, panaderias,

quioscos y lugares casi cerrados.

LEY NO. 30056 -Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial-
02 de julio 2013

Articulo 1.- Objeto de Ley La presente ley tiene por objeto establecer el marco legal
para la promocién de la competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro,
pequefias y medianas empresas (MIPYME), estableciendo politicas de alcance general
y la creacion de instrumentos de apoyo y promocidn; incentivando la inversion privada,
la produccion, el acceso a los mercados internos y externos y otras politicas que
impulsen el emprendimiento y permitan la mejora de la organizacion empresarial junto

con el crecimiento sostenido de estas unidades econdmicas.

Decreto Legislativo 1086 - Ley de Promocién de la Competitividad, Formalizacién

y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente

Se crea el régimen laboral especial de las Micro y pequefias empresas, este régimen es
de naturaleza permanente por lo que el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo
(MTPE) aprobd el D.S. N. °©007-2008- TR el 30 de setiembre de 2008, mismo que entrd

en vigencia el 01 de octubre de 2008.
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LEY No. 20150024-A Reglamento de alojamiento Turistico

(Ministerio de Turismo, 2016) a través de la Ley No 20150024-A del reglamento de
alojamiento Turistico publicada el 24 de marzo del 2015 emitida por el Ministerio de
Turismo y su ultima modificacion el 18 de febrero del 2016, establece los siguientes

items en el régimen laboral de los establecimientos de alojamiento.

Capitulo 1l parrafo. 1 del Reglamento de Alojamiento establece los requisitos para la
preinscripcion y las Condiciones. 7 establece que las personas naturales o juridicas
deberan contar con los siguientes documentos antes de proceder a los tramites de
registro de los establecimientos de alojamiento turistico:

a) Para las personas juridicas, los estatutos sociales, el aumento de capital o la
modificacién de los estatutos sociales hayan sido debidamente inscritos en el registro
mercantil.

b) Designar un representante legal debidamente inscrito en el Registro Mercantil.

¢) Un Registro Unico de Contribuyentes (RUC) de una persona natural o juridica.

d) Cédula de identidad o cédula de ciudadania y credencial para votar de la persona
natural o del representante legal de la sociedad. e) La hipoteca local o certificado de
arrendamiento (si lo hubiere) haya sido legalizado por la autoridad competente.

f) Un inventario del valor de los activos fijos de la empresa, a cargo del propietario o de
su representante legal.

g) Depositar la milésima parte del valor de los activos fijos.

h) Para utilizar un nombre comercial, el establecimiento de alojamiento debera cumplir
con lo dispuesto en la ley de propiedad intelectual y la normativa vigente en la materia.
Articulo 8. También en el Capitulo 2, inciso. 1. La informacion sobre los
procedimientos de registro e inspeccion de las instalaciones turisticas se proporciona de
la siguiente manera:

a) La VNAT contard con una herramienta digital obligatoria para el registro de
alojamientos turisticos, la cual determinara el cumplimiento de los requisitos de
clasificacion y calificacion.

b) Para registrarse, el empresario debe seguir los pasos del sistema digital habilitado por
la Oficina de Turismo. Al final del proceso, el sistema emitira un certificado de registro
de la sede.

¢) La Administracion Nacional de Turismo realizara la verificacion y/o inspeccién de

las instalaciones. Al término de la inspeccion, el funcionario expedira un certificado al
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propietario, representante legal, administrador o encargado del alojamiento y levantara
un expediente de la tasacion realizada. Se entregara una copia de este certificado a la
empresa.

d) Si de los resultados de la fiscalizacion se desprende que la empresa no obtuvo la
informacion correcta al momento del registro o la modificd posteriormente, la

Administracion Nacional de Turismo o el Gobierno al que se transfirid la fiscalizacion.

9. PREGUNTAS CIENTIFICAS
¢ Cudles son los principales conceptos y teorias que sirvan de fundamento para

conocer los factores de satisfaccion de los usuarios?

Dentro de la investigacion los principales conceptos que predominan para la
determinacidn de los factores de satisfaccion de los usuarios se encuentran el ambiente,
atencion al cliente, precio, seguridad que son elementos esenciales que permiten generar

un ambiente de satisfaccion.

¢Cual es la percepcion de los usuarios de las microempresas del sector de

alojamiento, comidas y bebidas del Canton La Man4, respecto a sus servicios?

Los Factores de satisfaccion de los clientes de las microempresas del sector de
alojamiento, comidas y bebidas del cantén La Mana de acuerdo a los resultados de
investigacion se logra establecer aspectos negativos lo cual hace perder competitividad
frente a empresas que son consideradas potencialmente competitivas en otras ciudades;
debido a factores como seguridad, precio, ambiente e innovacion que no se han

desarrollado de manera adecuada.

¢Es prioritario disefiar una propuesta para el mejoramiento de la satisfaccion de

los usuarios?

Tomando en cuenta los resultados de las encuestas y entrevistas aplicadas se determina
que es prioritario el desarrollo de una propuesta integral que abarque factores como
atencion al cliente, competitividad a través de precios, ambiente, seguridad, productos
de calidad y desarrollo de procesos sustentables que promuevan acciones de forma
conjunta entre los microempresarios y todo el equipo que la integran, fomentando de
esta manera el crecimiento adecuado a través de un sistema de actividades que

desarrollen el potencial del sector de manera constante.
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10. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
10.1. Meétodo teorico (Histdrico logico)

La sociedad tiene muchos procesos en constante cambio, uno de los cuales es la gestion
de la satisfaccion del cliente de muchos productos o servicios adquiribles, se deben
construir procesos muy altos de acuerdo con la situacion real, por lo tanto, es necesario
aplicar la teoria del enfoque que evalla en funcion de cada factor resultante. Desde la
relacion de proceso, la variable bajo prueba es examinada desde un angulo diferente de
manera trascendental. Los resultados obtenidos deben mantener la relacion y
consistencia entre cada factor analizado de forma que se pueda evaluar su impacto en el

nivel de servicio percibido de cada cliente (Tiberius, 2020).

10.2. Método inductivo

Es conocido como el método cientifico que llega a conclusiones generales a partir de
hipdtesis 0 antecedentes particulares. Ademas de los conceptos basicos, permite un
nivel de investigacion basado en los resultados obtenidos y basado en el sistema de
relaciones para determinar las caracteristicas prioritarias de cada proceso. Este método
cientifico buscé emitir conclusiones generales a partir de las preguntas cientificas
planteadas en la investigacion. Mediante el uso de este método se conocid a
profundidad la manera que influyen cada uno de los elementos en la satisfaccion de los
usuarios de las microempresas dedicadas a la actividad de alojamiento, comidas y
bebidas en el &mbito socioecondmico del canton La Mana empleando informacion de

fuentes primarias y secundarias (Serrano, 2020).

10.3. Analitico sintético

De acuerdo al enfoque de investigacion de los factores de la satisfaccion del cliente, es
necesario enfocarse en el analisis a profundidad, de acuerdo a este criterio se debe
utilizar el método analitico sintético, debido a que cada concepto utilizado puede ser
evaluado. Se utiliza como base para estructurar el desarrollo procedimental de cada
sistema de elementos, lo que se refleja en el sistema de resultados del analisis para crear
un proceso sistematico de estructuracion de acciones de acuerdo con la realidad. Entre
las acciones realizadas como medio primario de funciones, se encuentra un proceso en

el procesamiento de la informacién (Tiberio, 2020).
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10.4. Método empirico

Valoracion por expertos

Dentro del desarrollo de la investigacion se empleara el método empirico tomando en
cuenta que es necesario fundamentar los instrumentos de aplicacion a través de
profesionales, los mismos que aportan con criterios sustentables basados en la
experiencia y bases tedricas, formando de esta manera un ciclo de aporte a la sociedad,
debido a ello se tomard como eje prioritario el criterio del tutor y docentes de la carrera
de Licenciatura en Administracion de Empresas de la Universidad Técnica de Cotopaxi-
Extension La Mana, mismos que consideraran si es apropiado emplear el estudio de la
variable (Serrano, 2020).

10.5. Tipo de investigacion
Bibliogréafica

La investigacion comienza con un proceso central estructurado que proporciona la
informacion necesaria para justificar cualquier concepto relacionado con el tema sobre
el que se basa en fuentes de informacion confiables, como libros, revistas, articulos de
investigacion y sitios web de buena reputacion, asi como informacion sobre
alojamiento, servicios de restaurante y bebidas; permitiendo nuevamente el sustento
cientifico de cada factor analizado y en base a ello, identificar varios aspectos que deben
ser considerados importantes en el estudio. Para facilitar un proceso constructivo, se

utilizé el método Sampieri para establecer un marco teorico (Serrano, 2020).
De Campo

El desarrollo de la encuesta se centré en hechos sobre el mismo lugar para conocer el
nivel de percepcién de cada persona como cliente, asi como conocer la opinion de cada
directivo de la empresa. En las filas de alojamiento, comidas y bebidas. Vale la pena
mencionar que es muy importante identificar cada uno de estos factores porque
conducen a la estructura correcta de las instrucciones necesarias que pueden desarrollar

la sociedad en su conjunto y proporcionar una base general (Hernandez, 2014).
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Nivel o alcance.
Descriptiva

Como parte del tema propuesto, la investigacion descriptiva permitira evaluar cada
factor de la satisfaccion del usuario con los servicios de alojamiento y alimentacion,
teniendo en cuenta que permiten evaluar la calidad de los servicios de alimentacion y
bebida, la cantidad de servicio que recibe cada persona segun a los siguientes criterios:
Gestionado dentro de una gama de estandares, incluyendo la evaluacién de los niveles
de comunicacién, la calidad del servicio y los estandares de confiabilidad, todos
relacionados con las areas de impacto. Cabe sefialar que en la investigacion se establece
la descripcion, andlisis e interpretacion del estado actual en relacion a la percepcion del

usuario a partir del comportamiento de cada uno de los involucrados (Hernandez, 2014).

10.6. Técnicas de la investigacion utilizada

Encuesta

Mediante la encuesta se pretende desarrollar un proceso de recopilacion de informacion
a través de preguntas cerradas que permiten valorar el nivel de aceptacion de cada uno
de los sitios, es necesario recalcar que al ser microempresas dedicadas al servicio de
alojamiento, comidas y bebidas la poblacion en general esta familiarizada con cada uno
de estos servicios brindados por ello se puede establecer mecanismos de investigacion
dirigidos de forma global (Serrano, 2020).

Entrevista

Dentro de la investigacion es prioritario contar con informacion exacta y proyectada de
diversos escenarios, por ello es prioritario mantener una vision de los diversos actores,
en este caso se aplicara la entrevista a cada uno de los Gerentes de las microempresas
dedicadas al servicio de alojamiento, comidas y bebidas del canton La Man4, con ello se
logra proyectar el nivel de atencion que cada uno de ellos brinda dentro del area de

investigacion (Dionisio del Rio, 2013).

10.7. Instrumentos utilizados
Cuestionario
El cuestionario estd enfocado en dos técnicas para el desarrollo de las encuestas que

seran aplicadas a la poblacién del cantén La Mana como clientes referenciales, ademas
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el cuestionario de la entrevista que sera aplicado a los Gerentes de cada uno de los
establecimientos de alojamiento, comidas y bebidas del canton La Mana a fin de obtener
informacion adecuada que permita direccionar un proceso descriptivo basado en la

realidad de cada una de las personas respecto a los servicios que estas brindan.

10.8. Disefio de investigacion

El desarrollo del disefio del estudio permite enfocar el tema desde el punto de vista del
analisis de variables, en este caso se utilizan los factores de satisfaccion para permitir
una visualizacion clara del sistema de escenarios de desarrollo creado a partir de las
observaciones. El enfoque analitico, que tiene en cuenta la necesidad de un analisis
factor por factor basado en las respuestas generadas por los clientes, también se centra
en el uso de la confirmacién de expertos del cuestionario aplicado empiricamente, lo
que facilita el proceso de recopilacién de informacién confiable para la investigacion
desarrollo (Tibero, 2020).

El tipo de investigacion centrada en el tema es una bibliografia que sustenta cada
concepto a través de fuentes medulares que permiten integrar la informacion necesaria
en el tema, comenzando con la variable prueba como coeficiente de satisfaccion.
Clientes relacionados con los servicios de alojamiento y restaurantes. La investigacion
descriptiva fomenta la descripcion detallada de cada elemento en funcion de una
variedad de fundamentos tematicos, por lo que los usuarios y gerentes de cada empresa

de servicios de investigacion, seran encuestados en todo el cantén La Mana

10.9. Poblacién y muestra

Poblacion

Teniendo en cuenta la naturaleza de la investigacion se ha tomado en cuenta la siguiente
poblacion de acuerdo a las proyecciones emitidas por el INEC de crecimiento

poblacional para el afio 2020. (Ver anexo N°10)

Tabla 2. Universo poblacional

Poblacion Cantidad Técnica
Poblacion del canton La Mana, afio 2020 56905 Encuesta
TOTAL: 56905

Fuente: Proyeccion de crecimiento poblacional INEC (2020)
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Se toma en cuenta la poblacion del cantén La Mané debido a que los clientes que hacen
uso de los diferentes servicios se enfocan desde un plano local y sus resultados se
proyectan a la totalidad. De acuerdo a datos proporcionado por el Ministerio de
Turismo (2021), el cantdn La Mana registra un total de 14 microempresas destinadas a
servicios de alojamiento; mientras que existen 29 establecimientos dedicados al

desarrollo de comidas y bebidas.

Tabla 3 Microempresas dedicadas al servicio de alojamiento, comidas y bebidas

N° Segmento Cantidad
1 Servicios de alojamiento 14
2 Comidasy bebidas 29

TOTAL 43

Fuente: Ministerio de Turismo (2020)

Técnica muestra

Tomando en cuenta que se maneja un grupo poblacional muy alto, se ha optado por
realizar la técnica del muestreo aleatorio, aplicando la siguiente formula:

Formula de calculo

n= Z:Z«N=p+q

e’ «(N—-1)+(Z*%)»p *»q

Una vez aplicado la formula de la muestra (ver Anexo N°11), se obtiene el tamafio de la
muestra aplicando el valor del redondeo.

Tamafo de muestran = 382
Célculo de estratos por edades

Para el calculo por estratos se ha tomado en cuenta la muestra hallada en base a la
poblacion de canton La Manda y la piramide poblacional del Ecuador por edades (ver

anexo N°12).
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Tabla 4. Estratos por edades

Estratos Muestra Porcentaje
0- 14 afios 105 27,39%
15-64 afios 248 65,02%
64 afios en adelante 29 7,59%
Total 382 100%

Elaborado por: Investigadores

De acuerdo a la tabla se obtiene que se debe encuestar a 105 personas en un rango de 0
a 14 afos, 248 personas en rango de 15 a 64 afios a fin de obtener informacion adecuada
respecto a los factores de satisfaccion de las empresas de alojamiento, comidas y
bebidas.

Validacion del instrumento

Para la validacion de los instrumentos de investigacion se tomara en consideracion el
criterio de especialistas que son agrupados en los docentes de la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Técnica de Cotopaxi — Extension La Mana, de la
misma forma para la validacion de confiabilidad de la informacion se acudira al criterio

de especialistas, en funcidn a criterios paras tomar decisiones (Parada, 2020).

Procesamiento y analisis de la informacion

Luego de tener los resultados de la encuesta, para verificar la confiabilidad de la
informacion, se procesara la informacion a través del programa Excel mediante tablas y
graficos estadisticos que permitan desarrollar cada uno de los criterios de confiabilidad
de la investigacion, estos pardmetros seran analizados y se interpretara cada item

generado a partir del resultado (Tibero, 2020).
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11. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

11.1. Resultados de la encuesta dirigida a los usuarios de los servicios de
alojamiento del cantén La Mana

Calidad de Servicio

1. ¢Haocupado el servicio de algun hotel del cantén La Mana?

Tabla 5. Ocupacién de servicios

item Frecuencia Porcentaje
Si 302 79

No 80 21
Total 382 100%

Fuente: Poblacion del Cantén la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 1. Ocupacion de servicios

NO
m Series] 302 B0

Fuente: Poblacion del Cantén la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Andlisis e interpretacion de resultados

De acuerdo a los resultados se obtiene que el 79% de encuestados si ha ocupado algun
lugar de hospedaje en el canton La Mana y el 21% no ocupado algun lugar de hospedaje
en la localidad; tomando en cuenta estos resultados se da factibilidad al desarrollo de la
investigacion a fin de consolidar la informacion que se requiere dentro del nivel de

satisfaccion.
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2. Laatencion brindada en estos sectores es:

Tabla 6. Atencion en sectores

item Frecuencia Porcentaje
Excelente 10 3.00%
Bueno 20 5.00%
Regular 195 51.00%
Malo 160 41.00%
Total 385 100%

Fuente: Poblacion del Cant6n la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 2. Atenci6n en sectores
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Fuente: Poblacion del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Andlisis e interpretacion de resultados

En base a los resultados de la encuesta se obtiene que el criterio que tienen los usuarios
sobre el nivel atencién es 51% regular, 41% malo, 5% bueno y 3% excelente. Es
necesario establecer una vision de que elementos son los mas relevantes y cuéles son las
debilidades que presentan cada una de las personas que hacen uso de los servicios de
hospedaje a fin de verificar los aspectos mas relevantes en cuanto al desarrollo de la
investigacion respecto al nivel de atencion al cliente que cada una de las entidades

proporcionan.
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3. ¢Recomendaria los servicios de alojamiento del canton La Mana?

Tabla 7. Recomendacion de servicios de alojamiento

item Frecuencia Porcentaje

Siempre 63 16.00%
Casi Siempre 80 21.00%
Pocas Veces 100 26.00%
A veces 75 20.00%
Nunca 65 17.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacién del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 3. Recomendacion de servicios de alojamiento
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Fuente: Poblacidn del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Anélisis e interpretacion de resultados

De acuerdo a los resultados de la encuesta sobre el nivel de recomendacidn que opinan
los usuarios se aprecia que el 26% indica que pocas veces, el 20% a veces, el 21% casi
siempre, el 17% nunca y el 16% siempre; con estos resultados se evidencia que existen
factores que deben ser mejorados o procesados de diferente manera que su impacto sea
adecuado en base al desarrollo de procesos dentro de los servicios de alojamiento que

brindan cada una de las entidades.
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4. ¢Los servicios de alojamiento del canton La Mana, se han esmerado en
brindar un adecuado servicio de calidad?

Tabla 8. Brindar servicios adecuados

Item Frecuencia Porcentaje
Si 50 13.00%
No 300 78.00%
A veces 35 9.00%
Total 385 100%

Fuente: Poblacién del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 4. Brindar servicios adecuados
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Fuente: Poblacion del Cantén la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Anadlisis e interpretacion de resultados

En base a los resultados que se han planteado en la investigacion se obtiene que el 78%
de encuestados indica que no brindan un servicio adecuado de calidad, un 13% indica
que si y el 9% restante que a veces, lo cual es un precedente para establecer que existen
elementos que deben ser mejorados con el propdsito de generar acciones de manera
adecuada dentro del desarrollo de actividades cotidianas, basado en los resultados con
un porcentaje sumamente alto lo cual va afectar de manera directa al desarrollo

empresarial en cada una de las etapas que se van generando.
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Precio

5. De acuerdo a su criterio considera que los precios de los servicios de
alojamiento son:

Tabla 9. Criterios a considerar en los servicios de alojamiento

item Frecuencia Porcentaje
Muy Costosos 270 71.00%
Costosos 45 12.00%
Econdmicos 65 17.00%
Muy econdmicos 2 0.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacion del Cantén la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 5. Criterios a considerar en los servicios de alojamiento
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Fuente: Poblacién del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Analisis e interpretacion de resultados

Las personas que han expresado su criterio referente a los precios establecen en un
porcentaje del 71% que es muy costoso, 17% econdmicos y 12% costosos lo cual
permite observar que los criterios son divididos y estos deben ser analizados de manera
adecuada para mejorar la vision que tienen cada uno de los clientes. Sobre todo, es
importante tomar en cuenta que al considerar el costo muy elevado por la mayor parte

de encuestado se debe generar estrategias que permitan cambiar esta vision.
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6. ¢Las tarifas de los servicios de alojamiento del cantén La Mana, son
competitivos?

Tabla 10. Tarifas de los servicios de alojamiento

item Frecuencia Porcentaje
Si 42 11.00%
No 340 89.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacién del Cantén la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 6. Tarifas de los servicios de alojamiento
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Fuente: Poblacién del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Andlisis e interpretacion de resultados

Mediante las encuestas aplicadas se obtiene que los usuarios mantienen un criterio que
las empresas de alojamiento del sector no son competitivas de acuerdo al 89%, mientras
que el 11% afirma que si son competitivos; por ello es esencial tomar en cuenta el factor
precio dentro del nivel de competitividad que se pretende manejar a fin de mejorar
resultados de acuerdo a la realidad de cada una de las empresas de alojamiento del

canton La Mana.
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7. ¢Esta de acuerdo en que los precios de los servicios de alojamiento deben
mantenerse?

Tabla 11. Precios a mantenerse en los servicios de alojamiento

Item Frecuencia  Porcentaje

Si estoy de acuerdo 42 11.00%
En desacuerdo 340 89.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacion del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 7. Precios a mantenerse en los servicios de alojamiento
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Fuente: Poblacion del Cantdn la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Analisis e interpretacion de resultados

Otro de los factores que se han tomado en cuenta para el desarrollo de la investigacion
es que, si los precios deben mantenerse o deben reajustarse, el 89% indica que deben
reajustarse, mientras que el 11% indica que deben mantenerse; esto es importante tomar
en cuenta debido a que la mayor parte de usuarios tiene la vision que los precios no son
los adecuados por ellos estos deben variar en funcion de los servicios que brindan en

cuanto a calidad y calidez.
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8. ¢El area de recepcion del hotel, las instalaciones y habitaciones que se ofrecen

como servicios de alojamiento en el canton La Man4 le parecen atractivas?

Tabla 12. Area de recepcion

Item Frecuencia Porcentaje
Muy atractiva 136 35.00%
Atractivas 154 40.00%
Poco atractivas 93 25.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacién del Cantén la Mana

Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 8. Area de recepcion
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Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Andlisis e interpretacion de resultados

Los usuarios son el factor esencial dentro de las microempresas de alojamiento, por ello

el criterio que ellos mantienen es de vital importancia a fin de consolidar criterios como

el ambiente de las instalaciones, el 40% considera que son atractivas y el 25%

consideran que son poco atractivas, de esto se desprende la relacion con las preguntas

anteriores verificar factores de satisfaccion.
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9. ¢Considera que los servicios de alojamiento del canton La Mana mantienen
sus instalaciones adecuadas?

Tabla 13. Instalaciones adecuadas de los servicios de alojamiento

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 42 11.00%
A veces 258 68.00%
Nunca 82 21.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacion del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 9. Instalaciones adecuadas de los servicios de alojamiento
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Fuente: Poblacidn del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Anélisis e interpretacion de resultados

La percepcion de las instalaciones de acuerdo a los resultados de las encuestas es
evidente el 68% de personas encuestas afirma que las instalaciones se encuentran en
buen estado a veces, el 21% que nunca y el 11% que siempre, por ello se debe tomar en
cuenta este factor a fin de consolidar un servicio agradable que permita fomentar un
manejo potencial de visitantes a través de recomendaciones por la calidad de servicio, el
mismo que puede ser recomendando a otras personas para generar aspectos prioritarios

como el nivel de recomendacidn entre cada uno de los clientes.
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10. ¢Cree que los espacios y el ambiente que brindan los servicios de alojamiento
del cantén La Mana son adecuadas para los visitantes?

Tabla 14. Espacios y ambiente en los servicios de alojamiento

item Frecuencia Porcentaje

Si 72 19.00%
No 250 67.00%
A veces 50 14.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacion del Cantdn la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 10. Espacios y ambiente en los servicios de alojamiento
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Fuente: Poblacién del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Anélisis e interpretacion de resultados

De acuerdo a los resultados de la encuesta se obtiene que el 67% manifiesta que el
ambiente de las empresas de alojamiento no son las adecuadas, el 19% afirma que si son
adecuadas y el 14% que a veces zona adecuadas; con estos resultados es importante
mencionar que se debe fortalecer aspectos fundamentales como son los ambientes y

elementos cotidianos para generar una vision acogedora a cada uno de los visitantes.
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11. ¢ Considera que los servicios de alojamiento del cantén La Man4, innovan de
forma constante el ambiente de sus instalaciones?

Tabla 15. Criterios de innovacién en los servicios de alojamiento

Item Frecuencia Porcentaje

Si 52 14.00%
No 150 39.00%
A veces 180 47.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacién del Cant6n la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 11. Criterios de innovacion en los servicios de alojamiento
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Fuente: Poblacién del Cant6n la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Andlisis e interpretacion de resultados

La innovacion es un elemento que debe prevalecer en todo tipo de servicios, de acuerdo
a los resultados de las encuestas se obtiene que el 47% indica a veces, 39% que no y
14% que si; por lo que es importante fomentar un grado secuencial de innovacion para
generar acciones gque se basen en procesos y servicios innovadores para cada uno de los
usuarios, lo cual puede afectar de manera directa al desarrollo empresarial debido a que

el porcentaje negativo es muy alto.
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Seguridad

12. ¢Los servicios de alojamiento del canton La Mana brindan seguridad a los
usuarios?

Tabla 16. Seguridad para usuarios en los servicios de alojamiento

Item Frecuencia Porcentaje

Si 22 6.00%
No 180 47.00%
A veces 180 47.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacion del Cantén la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 12. Seguridad para usuarios en los servicios de alojamiento
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Fuente: Poblacién del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Analisis e interpretacion de resultados

La seguridad es un elemento que debe ser asumido con mucha responsabilidad, de
acuerdo a los usuarios expresan mediante la encuesta que los servicios hoteleros del
canton La Mana, un 47% de personas establece que no se visualiza seguridad a los
usuarios, 47% que a veces y el 6% indica que si brindan seguridad; esto va incidir
directamente en los niveles de satisfaccion que los usuarios mantengan sobre dichos
servicios tomando en cuenta que la seguridad es uno de los factores esenciales que los

clientes toman en cuentan antes de ingresar a un empresa por un servicio determinado.
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13. ¢Se ha sentido seguro cuando ha ocupado algun servicio de alojamiento del
canton La Mand?

Tabla 17. Percepcidn de los servicios de alojamiento en el cantén La Mana

Item Frecuencia Porcentaje

Si 80 14.00%
No 170 39.00%
A veces 132 47.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacién del Cant6n la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 13. Percepcion de los servicios de alojamiento en el cantdn La Mana.
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Fuente: Poblacion del Cant6n la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Anélisis e interpretacion de resultados

Si se ha sentido seguro en los servicios que brindan los hoteles del canton La Mana el
39% indica que no se ha sentido seguro, el 47% a veces y el 14% que si se ha sentido
seguro; esto permite visualizar y tomar decisiones en base a estos porcentajes los cuales
son prioritarios al momento de accionar proceso que puedan consolidar un servicio
adecuado de atencién y que cada una de las personas se sienta satisfecho al momento de

contratar servicios de alojamiento.
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Encuesta aplicada a la poblacion del canton La Mana para medir el grado de
satisfaccion de clientes de comidas y bebidas.

Calidad de servicio.

1. ¢Ha ocupado el servicio de comida y bebidas del cantén La Mana?

Tabla 18. Calidad de servicios de comidas y bebidas

Item Frecuencia Porcentaje

Si 382 100%
No 00 0%
Total 382 100%

Fuente: Poblacién del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 14. Calidad de servicios de comidas y bebidas
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Fuente: Poblacién del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Anélisis e interpretacion de resultados

De acuerdo a las encuestas se obtiene que el 100% de encuestados afirma que ha
visitado algin lugar de comidas y bebidas en el canton La Mana, por consiguiente, con
estos resultados se aprecia la importancia de realizar la investigacion para conocer el
nivel de satisfaccion que cada uno mantiene respecto a los servicios que brindan cada

una de estas entidades.
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2. La atencién brindada en estos sectores es:

Tabla 19. Atencidn que brindan los sectores de comida y bebida del cantén La Mana.

item Frecuencia Porcentaje

Excelente 12 3.00%
Bueno 50 13.00%
Regular 250 66.00%
Malo 70 18.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacién del Cant6n la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 15. Atencion que brindan los sectores de comida y bebida del canton La Mana
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Fuente: Poblacion del Cant6n la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Andlisis e interpretacion de resultados

Respecto a los servicios de comida y bebida los usuarios indican que es regular un 66%,
18% malo, bueno 13% y el 3% excelente en lo referente a la calidad de servicio que se
brinda en cada una de las empresas de comida del canton La Mana; dentro de estos
resultados se debe analizar a fondo para establecer el nivel de impacto sobre el grado de
satisfaccion de cada uno de ellos con el fin de mantener elementos que permitan

consolidar el desarrollo del servicio en este sector.
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3. ¢Recomendaria los servicios de comidas y bebidas del canton La Mana?

Tabla 20. Recomendacidn de los servicios de comida y bebida

Item Frecuencia Porcentaje

Siempre 15 4.00%
Casi siempre 25 7.00%
Pocas veces 100 26.00%
A veces 142 37.00%
Nunca 100 26.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacion del Cantén la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 16. Recomendacion de los servicios de comida y bebida
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Fuente: Poblacidn del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Analisis e interpretacion de resultados

El grado de satisfaccion se refleja en el nivel de recomendacion que los usuarios puedan
emitir respecto a un servicio el 37% que se veces se recomendaria, 26% pocas veces,
26% nunca recomendaria los servicios que brindan cada una de las empresas, 7% casi
siempre y 4% siempre; mediante estos resultados se pueden valorar diferentes
elementos que permiten solventar acciones de manera adecuada respecto a un servicio

diferenciado en base a grados de funcionalidad.
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4. ¢Los servicios de comidas y bebidas del cantén La Man4, se han esmerado en
brindar un adecuado servicio de calidad?

Tabla 21. Servicios de comida y bebida del cantén La Mana

item Frecuencia Porcentaje

Si 32 9.00%
No 150 39.00%
A veces 200 52.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacion del Cant6n la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 17. Servicios de comida y bebida del cantén La Mana
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Fuente: Poblacion del Cantén la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Andlisis e interpretacion de resultados

Respecto a los servicios de calidad en atencion el 52% indica que a veces brindan un
buen servicio a los clientes, el 39% que no existe un servicio de calidad, mientras que
apenas el 9% indica que hay servicios adecuados de calidad con atencién al cliente;
mediante estos indicadores se obtiene que es necesario fomentar un nivel adecuado de
desarrollo e innovar procesos para aumentar este grado de satisfaccidn y se convierta en
actividades sustentables para mantener un sistema de equilibrio dentro del servicio
brindado.
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Precio

5. De acuerdo a su criterio considera que los precios de los servicios de comida y
bebida son:

Tabla 22. Consideracién de los precios de los servicios de comida y bebida

Item Frecuencia Porcentaje

Muy costosos 150 39.00%
Costosos 172 45.00%
Econdmicos 50 13.00%
Muy econémicos 10 3.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacion del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 18. Consideracion de los precios de los servicios de comida y vida
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Fuente: Poblacion del Cant6n la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Anadlisis e interpretacion de resultados

Los resultados del factor precio se obtiene que el 45% afirma que los precios de los
productos son costosos, el 39% se inclina que son muy costosos, el 13% afirma que los
productos que se expenden son econdmicos y apenas el 3% que son muy econémicos;
son resultados significativos sin embargo no necesariamente el aspecto muy costoso es
indicador de insatisfaccion; todo tiene relacién en la calidad de servicios que ha recibido

para crear sustentabilidad equilibrada.
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6. ¢Considera que los precios de los productos gastronémicos del canton La
Man4, son competitivos?

Tabla 23. Precios de los productos gastronémicos

item Frecuencia Porcentaje

Si 163 43.00%
No 219 57.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacion del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 19. Precios de los productos gastronémicos
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Fuente: Poblacion del Cant6n la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Anélisis e interpretacion de resultados

El nivel de valoracién de los precios para generar competitividad de acuerdo a los
usuarios es del 42% frente al 58% que considera que no son competitivos; mediante
estos resultados se puede establecer que es necesario valorar cada uno de estos aspectos
a fin de generar acciones adecuadas que permitan establecer criterios de manera

uniforme y se cree grados muy altos de satisfaccion.
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7. ¢Esta de acuerdo en que los precios de los productos del restaurant deben
mantenerse?

Tabla 24. Precios de los productos del restaurante

item Frecuencia Porcentaje

Si estoy de acuerdo 134 35.00%
En desacuerdo 248 65.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacién del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 20. Precios de los productos del restaurant
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Fuente: Poblacién del Canton la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Analisis e interpretacion de resultados

El 65% de los encuestados afirma que los precios de los productos y servicios de las
empresas de comidas y bebidas en el canton La Mana deben cambiar, mientras que el
35% indica que se deben mantener. Es prioritario analizar cada elemento que se ha
tomado en cuenta con el objetivo de valorar cada uno de ellos y mejorar o cambiar
ciertos esquemas que se han venido trazando para mantener un grado de percepcion

adecuada en cada elemento que se ha manejado.
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8. ¢Las instalaciones de los servicios de comida y bebida del canton La Mana le

parecen atractivas?

Tabla 25. Instalaciones de los servicios de comida y bebida del cantén La Mana.

Item Frecuencia Porcentaje

Muy atractivas 40 10.00%
Atractivas 122 32.00%
Poco atractivas 220 58.00%
Total 385 100%

Fuente: Poblacién del Cantén la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Lo

or Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 21. Instalaciones de los servicios de comida y bebida del cantén La Mana
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Analisis e interpretacion de resultados

El 58% de las personas encuestadas establece que las empresas de comidas y bebidas

del cantén La Mana son poco atractivas, el 32% atractivas y apenas el 10% poco

atractivas; mientras que aspectos negativos no se evidencian los cual es muy adecuado

por cuanto permite fomentar altos grados de satisfaccion y puede consolidarse como un

soporte para crear elementos que vayan a mejorar el servicio a los clientes.
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9. ¢Considera que los servicios de comida y bebidas del canton La Mana
mantienen sus instalaciones adecuadas?

Tabla 26. Servicios de comida y bebida del cantén La Mana.

item Frecuencia Porcentaje

Siempre 50 13.00%
A veces 212 56.00%
Nunca 120 31.00%
Total 385 100%

Fuente: Poblacion del Cantén la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 22-. Servicios de comida y bebida del cantén La Mana
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Fuente: Poblacion del Cant6n la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Anélisis e interpretacion de resultados

Sobre el nivel de mantener las instalaciones de forma adecuada el 56% establece que a
veces las instalaciones son adecuadas, el 31% que nunca se encuentran de forma
adecuada y el 13% que siempre se encuentran en buen estado; Es necesario bajar el
nivel de a veces para fortalecer el nivel de satisfaccion de cada uno de ellos frente a la
realidad que observan cada una de las personas que acuden a los locales de comidas y

bebidas del canton La Mana.
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10. ¢ Los espacios y el ambiente que brindan los servicios de comida y bebida del
cantén La Mana son adecuadas para los visitantes?

Tabla 27. Espacios y ambiente que brindan los de servicios de comida y bebida

Item Frecuencia Porcentaje

Si 72 19.00%
No 180 47.00%
A veces 130 34.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacion del Cant6n la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 23. Espacios y ambiente que brindan los servicios de comida y bebida
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Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Andlisis e interpretacion de resultados

De acuerdo a los resultados de la encuesta se obtiene que el 47% indica que los
servicios de comida y bebida no son adecuados, el 34% manifiesta que a veces y el 19%
de encuestados indica que si; de acuerdo a los resultados obtenidos se establece que es
prioritario desarrollar actividades para fortalecer el desempefio de estas entidades a fin

de incrementar el grado de satisfaccion.
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11. ¢ Considera que los servicios de comida y bebida del canton La Man4, innovan
de forma constante el ambiente de sus instalaciones?

Tabla 28. Innovacion de forma constante en los servicios de comida y bebida

item Frecuencia Porcentaje

Si 32 8.00%
No 250 66.00%
A veces 100 26.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacion del Cantén la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 24. Innovacion de forma constante en los servicios de comida y bebida
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Fuente: Poblacion del Cant6n la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Anélisis e interpretacion de resultados

La innovacion es un elemento esencial en el desarrollo de actividades de acuerdo a la
encuesta se obtiene que el 66% manifiesta que las empresas de comidas y bebidas no
innovan de forma constante el ambiente de las instalaciones, el 26% manifiesta que a
veces y apenas el 8% manifiesta que si existan procesos de innovacion continua;
tomando en cuenta estos resultados se hace evidente la necesidad de fomentar
actividades integrales para desarrollar un proceso de gestion continua orientado a

mejorar el nivel de satisfaccion de cada uno de los clientes.
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12. ¢ Los sitios de comida y bebida del cantén La Mana brindan seguridad a los

usuarios?

Tabla 29. Seguridad para los usuarios de los sitios.

item Frecuencia Porcentaje

Si 62 16.00%
No 218 57.00%
A veces 102 27.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacién del Cantén la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Figura 25. Seguridad para los usuarios de los sitios de comidas y bebidas
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Fuente: Poblaci6n del Cantdn la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Andlisis e interpretacion de resultados

Los niveles de seguridad son uno de los elementos que preocupan a la ciudadania en
general, de acuerdo a la experiencia de los clientes se aprecia que el 57% afirma que no,

mientras que el 27% a veces lo hace y apenas el 16% establece que si se brindan

seguridad a sus clientes; es necesario tomar en cuenta que los grados de inseguridad es a

nivel de todo el pais y es un indicador que afecta a la mayor de la poblacion y sector

empresarial.
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13. ¢ Los productos que ha consumido en los sitios de comida y bebida del cantén
La Mana le brindan nutricién para su salud?

Tabla 30. Productos que ha consumido en los sitios de comida y bebida

item Frecuencia Porcentaje

Si 112 29.00%
No 134 35.00%
A veces 136 36.00%
Total 382 100%

Fuente: Poblacién del Cantén la Mana
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses.

Figura 26. Productos que ha consumido en los sitios de comida y bebida
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Andlisis e interpretacion de resultados

Respecto a los grados de nutricién que brindan los alimentos en el canton La Mana en
los sectores de comida y bebida el 29% afirma que, si se toma en cuenta este aspecto, el
35% que no lo hace y el 36% que a veces lo hace; mediante estos resultados se

evidencia que existen elementos que deben ser tomados dentro del aspecto nutricional.
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Analisis de resultados de las entrevistas realizadas a los propietarios de empresas
de alojamiento, comidas y bebidas del cantén La Mana.

1. ¢Cuanto tiempo lleva emprendiendo una microempresa de servicio de
alojamiento o comidas y bebidas en el cantén La Mana?
Tomando en cuenta el resultado de las 43 entrevistas realizadas a los propietarios
de las empresas de alojamiento comidas y bebidas del canton La Mana se observa
que la mayoria lleva funcionando més de cinco afios en el canton, por lo que han
experimentado diversos cambios y escenarios dentro de la realidad de sus
negocios.

2. ¢Considera que los clientes que acuden a su microempresa se sienten
satisfechos con los servicios brindados?
De acuerdo a los resultados de las entrevistas realizadas a los propietarios la mayor
parte coincide que el nivel de satisfaccion es algo volatil debido a que existen
varios elementos que poder ser analizados como la calidad de atencion, la misma
que debido al factor econdmico no se han establecido capacitaciones, manejo de
precio el mismo que depende de elementos externos, seguridad lo cual es algo
evidente en todo el pais; por lo que en muchos casos no se ha logrado cumplir a
cabalidad con el nivel de satisfaccidn esperado.

3. ¢Como microempresario cuales considera los factores de satisfaccion mas
importantes que los usuarios toman en cuenta al reservar un servicio?
Dentro de los resultados de las entrevistas coinciden en que la atencion al cliente es
uno de los factores prioritarios, el nivel de comunicacion, calidad de productos o
servicios, precios, seguridad y otro aspecto relevante es el nivel de proyeccion que

las empresas puedan tener con la colectividad.

4. ¢Ha invertido en mejorar el nivel de atencién a los clientes mediante procesos
de capacitacion a sus colaboradores?
Tomando en cuenta los criterios de las personas entrevistadas se obtiene que la
mayor parte de empresarios no ha invertido en programas de capacitacion sobre
atencion al cliente por considerar que la situacion econémica actual no se encuentra
en sus mejores etapas, ademas coinciden en que se ha tratado de trabajar de manera

tradicional.
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¢De acuerdo a su criterio que factores considera que la microempresa debe
fortalecer para atraer mas clientes?

Los propietarios consideran que el nivel de seguridad es un aspecto prioritario,
atencion al cliente, manejo de procesos administrativos para fomentar un manejo
adecuado de las empresas, sobre todo ahora que la situacion actual obliga a las

entidades a fomentar procesos innovadores.

. ¢Ha empleado alguna estrategia para fomentar mejoras en los servicios que
brinda la microempresa?

Dentro de las estrategias empleadas por los propietarios estan los sistemas de
bioseguridad, entregas a domicilios en los locales de comidas y bebidas, son las
actividades que coinciden los propietarios. Ademas de contratar servicios de
publicidad orientado a la difusion de los servicios de cada una de las entidades.

. ¢LOos precios que mantiene en su microempresa son competitivos en
comparacion a otras ciudades?

En base a los resultados obtenidos por las entrevistas coinciden los propietarios que
es dificil mantener competitividad con cadenas grandes que tienen un mayor
impacto en los costos de produccion y servicios a brindar, ademas los niveles de

eficiencias con procesos tecnoldgicos hacen que ganen mayor mercado.

. ¢Durante el ultimo afio ha invertido en tecnologia que permita brindar niveles
de bioseguridad a los usuarios?

Debido a las fuertes caidas econdémicas por la pandemia y multiples eventos la
comprar de equipo tecnoldgico es reducido asi lo afirman los propietarios sin
embargo han tratado de cumplir con todas las medidas de bioseguridad en base a las

necesidades y la realidad de cada establecimiento.

. ¢Dentro de su micro empresa invierte usted en innovacién para mejorar sus
servicios de forma constante?

La innovacion de acuerdo a los propietarios es algo que se debe realizar de manera
continua sin embargo coinciden en que debido a la situacion econémica es dificil

generar procesos de innovacion.
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10. ¢Qué aspectos ha desarrollado en su micro empresa para brindar seguridad
a los usuarios?

La coordinacion con las autoridades de turnos para fomentar acciones conjuntas que

permitan desarrollar nivel adecuados de seguridad, dentro de los sistemas de

bioseguridad se ha tratado de implementar elementos funcionales, en la medida que

pueden adoptar actividades de forma constante.

12. IMPACTO SOCIAL, TECNICO Y ECONOMICO.
12.1. Impacto social.

Al realizar esta investigacion el impacto social se reflejara en una mejora significativa
en la gestion de los recursos existentes en las diferentes microempresas de alojamientos,
comidas y bebidas a través de la aplicacion de las recomendaciones efectuadas frente a
cada debilidad detectada mediante las técnicas de investigacion como es la encuesta y
entrevista. Con ello se estara contribuyendo a mejorar el desarrollo de las
microempresas elevando el nivel de satisfaccion a través la calidad de servicio hacia sus

clientes.

12.2. Impacto técnico.

El impacto técnico se refleja a través del Plan de Mejoramiento que se plantea
agrupando cada uno de los factores de satisfaccion a fin de generar procesos integrales
que contribuyan al desarrollo de la propuesta, por ello son viables y aplicables, logrando
grandes beneficios a nivel de la gestion y satisfaccion de los clientes, quienes podran

percibir una atencion més eficiente y eficaz.

12.3. Impacto econémico.

El Plan de Mejoramiento, es esencial para el desarrollo de las microempresas, sea esta
pequefia, mediana o grande, ya a través de este se puede contribuir en el desarrollo de
las actividades necesarias para el cumplimiento de los objetivos empresariales y
prevenir los posibles errores y desaciertos que se den a lo largo de la vida de la empresa.
La elaboracion del Plan de Mejoramiento implica rigurosamente una vision técnica
sobre las acciones a seguir y las actividades que se van a desempefiar; el éxito o el

fracaso del cumplimiento de los objetivos del plan, tomando en cuenta que el nivel de



61

inversion frente al procesos de rentabilidad es minimo, se toma en cuenta la viabilidad

del mismo.

13. PRESUPUESTO PARA LA ELABORACION

Tabla 31. Presupuesto

Actividades Cantidad  Valor Primer Segundo
unitario  semestre semestre

Recursos humanos

Investigadores 2 $120,00  $240,00 $240,00
Subtotal $240,00 $240,00
Recursos materiales
Cuaderno 2 $2,50 $5,00 $5,00
Grapadora 1 $3,00 $3,00 $0,00
Perforadora 1 $3,00 $3,00 $0,00
Disefio de encuesta total 1 $45.00 $45.00 $0.00
Aplicacion de encuesta total 1 $45.00 $0.00 $45.00
Tabulacion y analisis de datos total 1 $45.00 $0.00 $45.00
Disefio de una propuesta basada en $300.00
los resultados planteados
Impresiones 800 $0,10 $40,00 $40,00
Anillados 6 $3,00 $9.00 $9.00
Subtotal $105.00 $444.00
Recursos varios
Gastos de transporte 20 $2,00 $20,00 $20,00
Alimentacion 60 $3,00 $90,00 $90,00
Subtotal $110.00 $110.00
Recursos tecnoldgicos
Internet(horas) 200 $0,80 $80,00 $80,00
Pendrive 2 $15,00 $30,00 $0,00
Subtotal $110,00 $80,00
Costo del proyecto de investigacion $565.00 $874.00
Subtotal $1439.00
Imprevistos 10% $143.900
Total $1582.90

Fuente: Elaboracion Propia
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14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

14.1. CONCLUSIONES

Los principales conceptos y teorias que sirven de fundamento para conocer los
factores de satisfaccion de los usuarios, se basan en la determinacion de aspectos
esenciales como la atencion al cliente por parte de cada una de las personas que
conforman la empresa, el ambiente de desarrollo de actividades, la seguridad y
confianza que se perciba dentro de cada una de las microempresas de
alojamiento, comidas, bebidas y la innovacion que permita mantener un alto

nivel de competitividad en cada una de los productos y servicios que se brindan.

Dentro de los factores de satisfaccion que los clientes de las empresas de
alojamiento, comidas y bebidas que toman en cuenta al momento de su consumo
se encuentran: la seguridad, ambiente, atencién al cliente, precios y variedad; en
base a los resultados de la investigacion se concluye que existe un alto nivel de
insatisfaccion por la falta de innovacién en los servicios que brindan las
empresas, predominando la atencién al cliente con un 41% que considera es
mala y el 68% indica que las instalaciones a veces estan de forma adecuada en
los servicios indicados, ademas de considerar que el precio de los productos es
muy costoso en un porcentaje del 71% y que deben mejorar la calidad de
atencion a los clientes por parte de las personas que colaboran en dichas
empresas de acuerdo a su competencia logrando de esta manera establecer un

nivel adecuado de competitividad.

Tomando en cuenta los resultados de las encuestas y entrevistas aplicadas se
determina que es prioritario el desarrollo de una propuesta integral que abarque
factores como atencion al cliente, competitividad a través de precios, ambiente, ,
productos de calidad y desarrollo de procesos sustentables que promuevan
acciones de forma conjunta entre los microempresarios y todo el equipo que la
integran, fomentando de esta manera el crecimiento adecuado a través de un
sistema de actividades que desarrollen el potencial del sector de manera

constante.
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14.2. RECOMENDACIONES

En base a los resultados sobre la satisfaccion de los clientes en las empresas de
alojamiento del canton La Mana es necesario mejorar el nivel de atencion a los
clientes, fortalecer aspectos como la creacion de promociones, innovar procesos
en cada uno de los servicios y sobre todo mantener aspectos de innovacion

constante para generar un clima satisfactorio en cada uno de los visitantes.

Es necesario desarrollar estrategias de forma inmediata a fin de fortalecer el
crecimiento micro empresarial de alimentos y bebidas del canton La Mana
tomando en cuenta que es prioritario mantener un nivel de competitividad
adecuado en el nivel de satisfaccion de cada uno de los clientes en aspectos
como la atencion, calidez de servicio, precios, innovacién, y demas aspectos
prioritarios que dan como resultado un proceso agradable en cada una de las

visitas.

Se recomienda aplicar una propuesta integral enfocado en aspectos como
atencion al cliente, comunicacién, promociones, manejo publicitario, seguridad
y creatividad en las microempresas de alojamiento, comida y bebidas del cantdn
La Mana a fin de fortalecer el desarrollo empresarial manteniendo aspectos de
competitividad e innovacion que favorece el crecimiento adecuado de cada una

de las microempresas.



15. LaPropuesta

15.1. Disefio de la propuesta
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Plan de Mejoramiento de la satisfaccion del cliente en las empresas de alojamiento,

comidas y bebidas del canton La Manéa basado en el modelo Servqual.

Datos informativos

Institucién ejecutora

Universidad Técnica de Cotopaxi

Beneficiarios

Beneficiarios directos
e Propietarios de hoteles, comidas y bebidas del canton La Mana
e Clientes de hoteles, comidas y bebidas del canton La Mana
e Colaboradores

Beneficiarios indirectos
e Gad La Mana
e Servicio de Rentas Internas
e Transportistas

Ubicacion

e Provincia: Cotopaxi

e Cantén: La Mana

Equipo técnico responsable
e Tesistas

e Docente responsable

15.2. Justificacion

La importancia de la presente propuesta radica en que el Plan de Mejoramiento es una

herramienta de vital importancia para las empresas en la actualidad, donde predomina

un ambiente dindmico y competitivo por lo cual es indispensable la elaboracion de

estrategia y acciones que permitan afrontar los cambios del entorno logrando un

liderazgo de las micro empresas de alojamiento, comidas y bebidas en el canton La

Mana.
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La investigacion actual beneficia de manera directa a los gerentes propietarios de las
empresas de alojamiento, comidas y bebidas, porque a través del disefio de un plan de
mejoramiento se expone una serie acciones que permitieran lograr un posicionamiento
en el mercado; adicionalmente logrando la aceptacion y captacion de clientes

consiguiente se incrementa la rentabilidad.
15.3. Descripciéon de la propuesta

El Plan de Mejoramiento es el conjunto de estrategias, que consolidan las acciones de
mejoramiento necesarias para corregir las debilidades encontradas en el desarrollo de la
investigacion, que se generan como consecuencia del proceso de aplicacion de las
técnicas de investigacién. Se ha tomado en cuenta el modelo Servqual por cuanto
agrupa los ejes fundamentales a desarrollar en las empresas para generar un proceso
adecuado de satisfaccion del cliente, basado en los siguientes ejes los mismos que dan
respuesta a las debilidades encontradas en el proceso de investigacion. De acuerdo a

Sanchez (2019), el modelo Servqual se encuentra basado en los siguientes elementos:

Tabla 32: Ejes de trabajo

Ejes Descripcion Actividades

Fiabilidad Marco para un Servicio Extraordinario de

Leonard Berry.

Habilidad para realizar el
servicio de modo cuidadoso

y fiable. ) . -
Cultivar el Liderazgo en Servicio.

Construir un Sistema de Informacién Acerca
de la Calidad en el Servicio

Capacidad Disposicion y voluntad para
ayudar a los wusuarios vy
proporcionar un  servicio

rapido.

Estructura organizativa de la empresa.

Manual de funciones de empresas de
alojamiento, comidas y bebidas.

Seguridad Conocimientos y atencion | Confiabilidad en el Servicio.
mostrados por los empleados
y sus habilidades para

concitar  credibilidad vy

Manual de Normas de Confiabilidad en el
Servicio de empresas de alojamiento,

confianza.

comidas y bebidas del cantén La Mana.

Empatia

Atencion personalizada que
dispensa la organizacion a
sus clientes.

Plan de Capacitacién atencion a los clientes.

Comunicacion con los clientes

Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses



15.4. Aplicacion de la propuesta

15.4.1. Objetivo
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Disefiar un plan de mejoramiento de satisfaccion del cliente que permita el

posicionamiento de las empresas dedicadas a los servicios de alojamiento, comidas y

bebidas en el cantén La Mana, basado en el modelo Servqual.

15.4.2. Desarrollo de la propuesta

Eje N°1: Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y

fiable.

Figura 27. Marco para un Servicio Extraordinario de Leonard Berry

Cultivar el liderazgo en servicio

Sistemas de informacién mediante la

calidad de servicio

Dinamismo en la estrategia de servicios:

e Identificar la estrategia del servicio.

e Confiabilidad del servicio.
e Sorpresa del servicio.
e Recuperacion del servicio.

e Generar una autentica atencion al

Estrategia de servicio a
través de la estructura

organizada

Desarrollo de estrategias

por medio de tecnologia

Gestion de servicio por medio de

los colaboradores.

e Mejorar el talento.

e Fomento de habilidades.

e Delegar funciones

e Fomento de trabajo grupal.

e Promover el incentivo a las
actividades.

e Generacion de ascensos.
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Cultivar el Liderazgo en Servicio.

Figura 28. Espina de pescado: Cultivar el Liderazgo en el Servicio de empresas de alojamiento, comidas
y bebidas.

No existe compromiso por Despreocupacion del cliente
parte de los colaboradores

Los colaboradores no
conocen acerca del
Liderazgo

Falta de motivacién
para desempefiar las
labores

Cultivar el liderazgo
en servicio

Inexistencia de

Falta de liderazgo en trabajo en equipo

el establecimiento

Colaboradores sin deseo de

Desconocimiento del
aprender

servicio que brinda el
hotel

Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Propuesta de Soluciones

Es importante dar el valor adecuado a la seleccion del personal en base a las
capacidades de cada una de las personas para ubicar en el puesto adecuado lo
cual se va a traducir en un desempefio adecuado tanto para el colaborador como
para los usuarios que acuden de manera permanente a las instalaciones.

La planificacion de actividades de forma conjunta tomando en cuenta el criterio
y opinion de cada uno de los colaboradores es de vital importancia porque se
brinda la oportunidad de establecer vinculos adecuados entre los colaboradores y
el desarrollo empresarial a fin de establecer un modelo de funciones adecuados
que permita el dinamismo del proceso de mejorar la calidad del servicio a través
de estrategias que nacen del convivir diario.

Todas las actividades que se establezcan deben estar motivadas por una
secuencia de acciones u estrategias para generar experiencias y vivencias Unicas
en los usuarios a fin de manejar un grado de credibilidad eficiente en cada

accion que se desarrolla.

Los temas a tratar en dichas reuniones deben ser de conocimiento del responsable en

guiar la reunion y los mismos deben ser:

Liderazgo en el servicio
Trabajo en equipo y sus ventajas

Los avances, movimientos, objetivos y metas del hotel u restaurant.
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o Los beneficios de la comunicacién entre todos los miembros de la organizacion,
evitando los famosos rumores que producen inestabilidad en la empresa.

o Empowerment y coaching, esto aumentaréa la confianza en los colaboradores

Construir un Sistema de Informacién Acerca de la Calidad en el Servicio.

Figura 29. Espina de Construir un Sistema de Informacién Acerca de la Calidad en el Servicio

No se conocen las quejas
No existe sistemas u de los clientes satisfechos
herramientas de
evaluacion del servicio

Despreocupacion
acerca de la satisfaccion
del cliente

Falta de estrategia No hay buzon de

de recoleccion de sugerencias
informacion acerca

de la calidad del

servicio

Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses
Propuesta de Soluciones

Se debe implementar una encuesta de satisfaccion del cliente, la misma que debe
llevarse a cabo inmediatamente una vez que el cliente haya hecho uso de los servicios
que se establecen en empresas de alojamiento, comidas y bebidas. La encuesta debe ser
clara y concisa de tal manera que no produzca malestar al cliente al momento de llenar

la encuesta.

Se debe implementar buzones de sugerencias con sus respectivas fichas y un boligrafo
conjunto al buzén, los mismos que deben estar ubicados de la siguiente manera: Uno
por cada piso del establecimiento, otro en recepcién y en el restaurante para de esta

forma conocer la perspectiva mas importante del servicio, la del cliente.

Uno de los esquemas que se debe implementar es el libro de sugerencias este permite
expresarse de manera adecuada a los clientes para motivar a crear un grado de
importancia en cada actividad que realizan logrado atraer la visita para que esta pueda a

su vez ser recomendada a otros usuarios en bhase a sus funcionalidades.
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Eje N°2. Capacidad de respuesta.

Es importante tomar en cuenta que dentro de una empresa la rapidez con la que actden
cada una de las personas permite mantener un proceso de organizacion adecuada a
través de un manual de funciones especifico y una estructura organizada que permita
ejercer acciones de forma inmediata.

Estructura organizativa de la empresa.

Las empresas de alojamientos, comidas y bebidas del cantén La Mana deben contar con
una estructura organizada que les permita desarrollar sus actividades de forma

adecuada, se plantea:

Propietario
[ Contador } Gerente
[ Chef ] Meseros [ Personal de limpieza ]

[ Cajero ]

[ Asistente de Chef ]

Figura 30. Organigrama estructural
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Manual de funciones de empresas de comidas y bebidas.

Es importante mantener un manual de funciones para la definicion de la estructura de
los diversos cargos que desempefian cada una de las personas que laboran en cada una
de las microempresas. A continuacion, se detallan las funciones de cada uno de los

cargos:

Cargo: Gerente general
Funciones:
e Gestionar el disefio, implementacion y evaluacion del desarrollo de la empresa
e Promover el cumplimiento de los objetivos de la empresa.
e Implementar los controles necesarios para optimizar el uso de los recursos
disponibles de la empresa.

¢ Vigilar los intereses de las personas que trabajan en la empresa.
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e Proponer estrategias de mercado que permitan el crecimiento econdmico de la
empresa.
Cargo: Contador
Funciones:
e Mantener, analizar y controlar la informacion financiera de la empresa.
e Enviar informes de informacion financiera de la empresa.
e Inventario actualizado y facturas estructuradas respaldan ingresos y gastos.
e Revise su inventario.
e Realice un seguimiento de los roles pagados y los requisitos del trabajo.
Cargo: Cajero
Funciones:
e Recaudar dinero en efectivo de los clientes.
e Recibir pagos de los clientes.
e Mantener registros detallados de pagos y recibos.
e Presentar informe diario de caja.
e Siempre actualice los cddigos y precios de los articulos.
Cargo: Chef
Funciones:
e Seleccion y preparacion higiénica de alimentos.
¢ Notifique al gerente con anticipacion que el almacén no tiene alimentos.
e Verifique la fecha de vencimiento del producto

e Verificar el estado fisico del producto

Cargo: Mesero
Funciones:
e Atender y recibir al cliente y asesorar a los clientes en sus pedidos
e Conocer la preparacién de cada uno de los platos que brinda el restaurante
e Servir y retirar los platos
e Aplicar las normas de etiqueta
e Limpiar el local y ordenarlo
Cargo: Personal de limpieza
Funciones:

e Mantener limpio todo el establecimiento
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e Ordenar productos
e Verificar el buen orden en toda la empresa
Cargo: Asistente del chef
Funciones
e Recepcidn de clientes y asesoramiento en pedidos de clientes.
e Aprende a preparar cada plato que sirve el restaurante
e Dar y recibir
e Siga las reglas de etiqueta
e Limpiar ubicaciones y hacer pedidos

Organigrama de empresas de alojamiento

Gerente
Administrativo

Contador

Recepcionista

Mantenimiento Camareras Restaurante

. Mesero
Vigilante

Cocinero

Figura 31. Organigrama estructural
Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Manual de funciones de empresas de alojamiento

El desarrollo de un manual de funciones es prioritario porque permite gestionar el
desarrollo de un proceso ordenado y sistematico de actividades de acuerdo a la realidad
de cada una de las empresas destinadas a los servicios de alojamiento, comidas y
bebidas.

A continuacion, se explica la funcién que van a cumplir cada una de las personas que

laboran:

Cargo: Gerente general
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Funciones:

Gestionar el disefio, implementacion y evaluacion del desarrollo de la
empresa

Promover el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Implementar los controles necesarios para optimizar el uso de los recursos
disponibles de la empresa.

Vigilar los intereses de las personas que trabajan en la empresa.

Proponer estrategias de mercado que permitan el crecimiento econémico de

la empresa.

Cargo: Contador

Funciones:

e Mantener, analizar y controlar la informacion financiera de la empresa.

e Enviar informes de informacién financiera de la empresa.

e Inventario actualizado y facturas estructuradas respaldan ingresos y gastos.

e Revise su inventario.

¢ Realice un seguimiento de los roles pagados y los requisitos del trabajo.

Cargo: Cajero

Funciones:

e Recaudar dinero en efectivo de los clientes.

e Recibir pagos de los clientes.

e Mantener registros detallados de pagos y recibos.

e Presentar informe diario de caja.

e Siempre actualice los codigos y precios de los articulos.

Cargo: Chef

Funciones:

e Seleccion y preparacion higiénica de alimentos.

¢ Notifique al gerente con anticipacion que el almacén no tiene alimentos.

e Verifique la fecha de vencimiento del producto

e Verificar el estado fisico del producto

Cargo: Mesero

Funciones:

e Atender y recibir al cliente y asesorar a los clientes en sus pedidos
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e Conocer la preparacién de cada uno de los platos que brinda el restaurante
e Servir y retirar los platos
e Limpiar el local y ordenarlo
Cargo: Personal de limpieza
Funciones:
e Mantener limpio todo el establecimiento
e Ordenar productos
o Verificar el buen orden en toda la empresa
Cargo: Asistente del chef
Funciones
e Recepcidn de clientes y asesoramiento en pedidos de clientes.
e Aprende a preparar cada plato que sirve el restaurante

e Dar y recibir.

Eje N°3. Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Dentro de las estrategias que se sugieren desarrollar en el plan de mejoramiento es la
confiabilidad en el servicio, a fin de garantizar que cada uno de los clientes eleven el

nivel de satisfacciéon mediante una buena atencién.

Figura 32. Confiabilidad en el Servicio

Desinterés en la Un hotel no dispone
creacion de un de un manual de
manual de normas normas de servicio

de servicio

Confiabilidad en el
servicio

El personal colaborador
desconoce la utilidad de
un manual de normas de
servicio

Elaborado por: Las autoras
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Propuesta de Soluciones

Para generar confiabilidad en el servicio se debe crear un manual de normas en cada una

de las empresas de alojamiento, comidas y bebidas del canton La Mana y que dichas

normas sean de conocimiento de todos los miembros, y cumplidas por los colaboradores

a fin de fomentar un sistema de atencién eficiente en cada una de las actividades que

realizan.

Manual de Normas de Confiabilidad en el Servicio de empresas de alojamiento,

comidas y bebidas del cantén La Mana:

Es importante fomentar el valor del talento humano, a fin de generar un
adecuado desarrollo de actividades.

Buscar la generacion de experiencias Unicas durante la estadia o visita a las
empresas creando un proceso vivencial que permita el regreso permanente de los
clientes.

La actitud positiva debe prevalecer en todo momento para el desarrollo de
funciones en los servicios que brinda.

El ambiente labora es la clave de todo proceso para un mecanismo exitoso

El planteamiento de capacitaciones debe ser permanente para articular acciones
que establezcan un proceso funcional.

Las obligaciones deben ser asumidas como parte de los conceptos y definiciones
que estos puedan causar.

Todo el personal colaborador esta en la obligacion de conocer las necesidades de
los clientes, hablando y escuchando al cliente.

El primer contacto con el cliente debe ser cordial y atento, ya que deja una
impresion del hotel.

Ser observadores en todo momento.

Todos los colaboradores son libres de hacer sugerencias, nadie sera restringido a
hacerlas de esta formando se va formando un lazo de unién con la empresa.
Cada una de las entidades son el segundo hogar, son una familia, por lo que
deben tener en cuenta que el apoyo es mutuo en la organizacion lo cual es
provechoso para las empresas por que permite crecer de forma adecuada.

Es importante la presentacion adecuada de uno de los colaboradores porque

refleja el grado de desarrollo que se establece a través de un servicio impecable.
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e La principal fuente de ingreso de las empresas de alojamiento, comidas y
bebidas son los clientes, gracias a ellos las empresas da la oportunidad de
trabajar, por lo tanto, los colaboradores deben hacer lo que esté a su alcance para
mantener los clientes.

e En caso de desconocimiento acerca de un tema, deberas pedir ayuda a tus
compafieros de trabajo.

e Las empresas de alojamiento, comidas y bebidas deben mantenerse en Optimas
condiciones, el personal colaborador esta en la obligacién de notificar cualquier
desajuste en las instalaciones de cada una de las empresas.

e Se encuentran prohibidas las relaciones sentimentales entre compafieros de
trabajo, mas ain con los clientes.

e Todos los colaboradores estan en la obligacion de cumplir todas las normas del
manual de confiabilidad en el servicio a fin de establecer un compromiso real

con cada uno de los clientes.

Figura 33. Servicios Sorpresa de las empresas

i Las empresas no
No  existe  un
adecuado dan sorpresa de
irecci ; bienvenida
direccionamiento
Sorpresas de
servicio en las
empresas
El cliente no mencionadas.
recibe algo
emotivo en la
empresa

Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Propuesta de Soluciones

Para generar un servicio sorpresa, brindara una bebida de bienvenida o bebidas
refrescantes tipicas del canton La Man4, para el cliente esto genera satisfaccién a nivel

empresas alojamiento, comidas y bebidas.
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Se implementara estaciones de aguas aromaticas, café y bebida refrescante de la casa,
ubicadas en puestos estratégicos de empresas de alojamiento, comidas y bebidas, por
donde existe mayor flujo de turistas.

Se pretende crear expectativa de llegada o bienvenida por lo cual es importante
mantener ciertos aspectos como elementos prioritarios en la definicion de actividades:

e Laladmpara en todo el establecimiento debe ser adecuado.

e Se debe priorizar al usuario para realizar algin movimiento en las habitaciones o
en las mesas de servicio para crear en el cliente que es tomado en cuenta su
criterio antes de cualquier actividad

e En las mesas de servicio se debe entregar al usuario una serie de alternativas
adicionales a los servicios como actividades complementarias como sitios de
visita, lugares de compra.

e Mantener el grado de temperatura adecuada para que los usuarios puedan estar
coémodos de acuerdo a sus necesidades

e La limpieza es de vital importancia se debe fomentar que el estado sea adecuado
y eficiente.

e En las empresas de comidas y bebidas se aplicaran de manera eficiente medidas
de bioseguridad.

e Se mantendra un sistema eficiente del menu de manera constante.

Figura 34. Recuperacion del Servicio

Falta de reuniones

en las que se Falta de evaluaciones
propongan acciones del desempefio de los
correctivas colaboradores

Recuperacién del
servicio

Falta de autoevaluacion del
personal colaborador de las
empresas de comidas y bebidas.

Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses
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Propuesta de Soluciones

Para la recuperacion del servicio en cada una de las empresas de alojamiento, comidas y

bebidas se debe evaluar a los que brindan el servicio, es decir a los colaboradores del

hotel, se desarrollaran reuniones una vez por semana donde los colaboradores se auto

evallen, y asi como se evallan deberdn proponer acciones correctivas.

Figura 35. Generar una Auténtica Atencion al Cliente

Falta de capacitaciones al

personal colaborador
Desconocimiento en los acerca de los estandares de
colaboradores acerca de Atencion al cliente
materia de servicios de
calidad

Generar una autentica
atencion al cliente

Falta de interés de los altos
mandos en  capacitar  al
personal colaborador

Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses

Propuesta de Soluciones

Para la falta de atencion al cliente se debe capacitar al personal colaborador
acerca de este tema, el servicio al cliente es el arma principal para superar a la
competencia, es importante articular un sistema de capacitaciones enfocadas a la
solucion de conflictos, dichas capacitaciones son necesarias dos veces por afo y
cada capacitacion tendra una duracién de dos horas.

Una disculpa dada personalmente o via telefénica por parte del gerente general
de la empresa de alojamiento comidas y bebidas dejara conforme al cliente, ya
que esto significa que dicho cliente es importante para la empresa, se debera
indicar que la falla del servicio se corregira inmediatamente y que para la
préxima visita encontrard todo en perfecto estado, ademas se debe agradecer al
cliente por la queja.

Un cliente insatisfecho, por medio del proceso de recomendacién boca a boca,
genera pérdidas en las empresas, es por esto que se pide recomendaciones,

sugerencias y quejas a los clientes.
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Eje N°4. Empatia: Plan de capacitacion de Atencion al Cliente dirigido a empresas de alojamiento, comidas y bebidas del canton

La Mana.

Tabla 33. Tema 1: Calidad y atencidn al cliente

OBJETIVO

CONTENIDO

ESTRATEGIAS

METODOLOGICAS

RECURSOS

EVALUACION

Conocer los principales objetivos de
la atencién al cliente.

Calidad en el servicio
al cliente.
Manejo de clientes

Presentacion
Dinamica
Aplicacion préactica
Refuerzo
Finalizacion

Desarrollar habilidades de
comprensién sobre atenciéon al
cliente

Habilidades de
comprension
Atencion al cliente

Video practico

Mantener esquemas de desarrollo
para trabajo en equipo

Equipos de trabajo

Presentacién
Dinamica
Aplicacion préactica
Refuerzo
Finalizacion

Gestionar herramientas adecuadas
para trabajar con servicio al cliente.

Gestionar el proceso de
incentivacion al cliente.

Autoestima de los
clientes
Incentivacion a los
clientes

Presentacion
Dinamica
Aplicacion practica
Refuerzo
Finalizacion

Material tecnoldgico
Laptop

Videos

Revistas practicas
Material de escritorio

Caso Préctico

Preguntas a los colaboradores,
sobre lo aprendido

Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses




Tema 2: Comunicacion con el Cliente

Tabla 34. Comunicacién con el cliente

OBJETIVO CONTENIDO ESTRATEGIAS RECURSOS EVALUACION
METODOLOGICAS
Comunicacién a nivel | Presentacion
Mantener un buen nivel de | efectivo Dinamica
comunicacion efectiva. Aplicacion practica
Refuerzo
Finalizacion
Gestionar ~ accionar  para | Manejo adecuado de | Presentacion
manejar de manera adecuadas | recursos tecnoldgicos Dinamica
recursos tecnoldgicos. Aplicacion practica Material
Refuerzo tecnoldgico
Finalizacion Laptop -Retroalimentacion
Proceso de habilidades | Presentacion Videos
Promover la habilidad de | entre escuchar y hablar | Dindmica Isle\;lst_ai practlcaz
escuchar a cada uno de los Aplicacion practica aterial €
L Refuerzo escritorio
participantes. ruerzo -
Finalizacion

Elaborado por: Mariela Alexandra Loor Cuchipe y Shirley Cecibel Flores Mueses
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Anexo 5. Cronograma de actividades

Tabla 35. Cronograma de actividades Titulacion |

TIEMPO 2021 2022

Oct. | Nov. Dic. Enero. Febrero Mar

ACTIVIDADES DESARROLLADAS Talalalilzlalalilalsalzl2lala 1l2]3]a

Aprobacién del tema de investigacion

Planteamiento del problema

Elaboracion de la informacién general

Disefio de la descripcion del proyecto

Revision del proyecto

Planteamiento de los objetivos

Recopilacion de la informacion tedrica

Elaboracion de antecedentes investigativos

Elaboracion del marco teérico

Revisién del proyecto

Planteamiento de preguntas cientificas

Metodologia y tipos de investigacién

Realizacion del estudio de presupuesto para su
ejecucion

Cronograma

Anédlisis e interpretacion de resultados

Conclusiones y Recomendaciones

Elaboracidn de la propuesta

Revision del proyecto

Designacién del tribunal de lectores

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo 6. Validacion de instrumentos por expertos (1).
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Proyecto de Investigacion presentado previo a la obtencion del Titulo de Licenciatura en

Administracion de Empresas

Autores:

Mariela Alexandra Loor Cuchipe
Shirley Cecibel Flores Mueses
Tutor:

Ing. Eduardo Fabricio Cabrera Toscano. Mg.
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La Mana, 25 de Enero de 2022

Ingeniero:

Mauricio Rubén Franco Coello

Docente Acadéemico de la Universidad Técnica de Cotopaxi — Extension La Mané
Presente. -
De mi consideracion:

Yo, Mariela Alexandra Loor Cuchipe, con C.I1 050346826-6 y Shirley Cecibel Flores Mueses
con C.1120614670-4 nos dirigimos a usted de la manera mas comedida a fin de solicitarle, se
me ayude con la validacion de la guia para entrevista y de la encuesta en el formato adjunto,
las cuales seran aplicadas para la realizacion del proyecto de investigacion con el tema:
“FACTORES DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS MICROEMPRESAS
DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO, COMIDAS Y BEBIDAS DEL CANTON LA
MANA, ANO 2021.”, previo a la obtencion del Titulo de Licenciatura en Administracion de

Empresas.
Por la gentil atencidn que sirva dar al presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,

Mariela Alexandra Loor Cuchipe Shirley Cecibel Flores Mueses

C.I: 050346826-6 C.I: 120614670-4

Autoras del Proyecto de Investigacion

Adjunto: Cuestionarios — Matriz de validacion
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6. OBJETIVOS

6.1. Objetivo General
e Determinar los factores de satisfaccion de los usuarios de las microempresas del sector
de alojamiento, comidas y bebidas del Cantén La Man4, afio 2021, para el disefio de
una propuesta que permita mejorar la satisfaccion de los usuarios.

6.2. Objetivos Especificos.

e Fundamentar los principales conceptos y teorias que sirvan de fundamento para

conocer los factores de satisfaccion de los usuarios.
e Realizar un diagndstico de factores de satisfaccion de los usuarios de las
microempresas del sector de alojamiento, comidas y bebidas del Canton La Mana,

para la obtencion de informacion detallada la situacion actual.

e Disefiar una propuesta para el mejoramiento de la satisfaccion de los usuarios.
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8. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS

Tabla 36 Actividades y sistemas de tareas

Descripcion de la

Objetivos Actividad Resultado de la | actividad (técnicas
actividad e instrumentos)
Fundamentar los | Revision de | Guia teorica del | Fuentes
principales conceptos y | informacion proyecto de | bibliograficas.
teorias que sirvan de | bibliografica investigacion a
fundamento para desarrollar.
conocer los factores de
satisfaccion  de  los
usuarios.
Realizar un diagnostico | Disefio de | Conocer el estado | Encuesta realizada
de factores de | instrumento. de satisfaccion de | a los usuarios de las
satisfaccion ~ de  los | Aplicacion de | los usuarios de | microempresas del
usuarios de las | instrumentos. las microempresas | sector de
microempresas del | Procesamiento y | del  sector de | alojamiento,
sector de alojamiento, | andlisis de datos alojamiento, comidas y bebidas
comidas y bebidas del comidas y bebidas | del Canton La
Cantén La Mana, para la del Canton La | Mana.
obtencion de Mana Entrevista aplicada
informacion detallada la a los propietarios.
situacion actual.
Disefio de una | Propuesta de | Disefio de
propuesta para el | mejoramiento de la | propuesta.
- mejoramiento de | satisfaccion de
Diseniar una propuesta factores de | usuarios en
para el mejoramiento de . L .
los factores de satlsfz_alcmon de | microempresas del
satisfaccion ~ de  los | USHaros en | sector de
" microempresas del aIOJa}mlento, _
sector de alojamiento, | comidas y bebidas
comidas y bebidas del | del Canton La
Canton La Manéa Mané

Elaborado por: Las autoras
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Formato de cuestionario-guia para entrevista dirigido a los gerentes/administradores de
los servicios alojamiento y bebidas del canton La Mana.

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI - EXTENSION “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PERIODO ACADEMICO: OCTUBRE 2021 - MARZO 2022

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS GERENTES/ADMINISTRADORES DE LOS
SERVICIOS DE COMIDA Y BEBIDA DEL CANTON LA MANA

TEMA DE INVESTIGACION: “FACTORES DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DE LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO, COMIDAS Y
BEBIDAS DEL CANTON LA MANA, ANO 2021.”,

Objetivo de la entrevista: Realizar un diagndstico de factores de satisfaccion de los usuarios
de las microempresas de comidas y bebidas del Cantén La Man4, para conocer de forma
detallada la situacion actual.

Compromiso: Queda el compromiso que toda la informacion que sea receptada se utilizara
Unicamente para el desarrollo del proyecto de investigacion; dejando constancia del
compromiso en guardar absoluta reserva a la informacidn proporcionada, expresando desde
ya mis sinceros reconocimientos por el apoyo brindado.

Instruccidn: Responder con la mayor seriedad y sinceridad posible cada una de las preguntas

planteadas en el cuestionario adjunto.

Guia/Formato de Entrevista

Nombre del Entrevistado:

Cargo: Nivel de instruccion académica:

Nombre del Entrevistador:

Hora de inicio: Hora de finalizacidn:
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TEMA DE INVESTIGACION: “FACTORES DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO
COMIDAS Y BEBIDAS DEL CANTON LA MANA, ANO 2021”

1.

5.

10.

¢Cuanto tiempo lleva emprendiendo una microempresa de servicio de alojamiento, en el

canton La Mana?

¢Considera que los clientes que acuden a su microempresa se sientes satisfechos con los

servicios brindados?

¢COmo microempresario cuales considera los factores de satisfaccion mas importantes

gue los usuarios toman en cuenta al reservar un servicio?

¢Ha invertido en mejorar el nivel de atencion a los clientes mediante procesos de

capacitacion a sus colaboradores?

¢De acuerdo a su criterio que factores considera que la microempresa debe fortalecer

para atraer més clientes?

¢Ha empleado alguna estrategia para fomentar mejoras en los servicios que brinda la

microempresa?

¢ Los precios que mantiene en su microempresa son competitivos en comparacion a otras

ciudades?

¢Durante el Gltimo afio ha invertido en tecnologia que permita brindar niveles de

bioseguridad a los usuarios?

¢Dentro de su micro empresa invierte usted en innovacion para mejorar sus servicios de

forma constante?

¢Qué aspectos ha desarrollado en su micro empresa para brindar seguridad a los

usuarios?
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Formato de encuesta dirigido a la poblacién del Canton La Mané en referencia a los
servicios de hospedaje.

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI - EXTENSION “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PERIODO ACADEMICO: OCTUBRE 2021 - MARZO 2022

CUESTIONARIO PARA ENCUESTAS DIRIGIDAS A LA POBLACION DEL
CANTON LA MANA SOBRE LOS SERVICIOS DE ALOJAMIENTO

TEMA DE INVESTIGACION: “FACTORES DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DE LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO, COMIDAS Y
BEBIDAS DEL CANTON LA MANA, ANO 2021.”,

Objetivo de la entrevista: Identificar el nivel de satisfaccion de clientes sobre las
microempresas del sector de alojamiento del canton La Mana.

Compromiso: La informacidon recopilada es de uso absoluto para el desarrollo de la tematica;
dejando constancia del compromiso en guardar absoluta reserva a la informacion
proporcionada, expresando desde ya mis sinceros reconocimientos por el apoyo brindado.
Instruccién: Responder con la mayor seriedad y sinceridad posible cada una de las preguntas

planteadas en el cuestionario adjunto.
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No. PREGUNTAS OPCIONES TOTAL

Calidad de servicio

1 ¢Ha ocupado el servicio de algun hotel del cantén La Mana? Si No

2 La atencion brindada en estos sectores es: Excelente Bueno Regular Malo

3 ¢Recomendaria los servicios de alojamiento del cantén La Mana? Siempre Casi siempre | Pocas veces A veces Nunca
¢Los servicios de alojamiento del canton La Mand, se han esmerado .

4 . - - Si No A veces
en brindar un adecuado servicio de calidad?
Precio
De acuerdo a su criterio considera que los precios de los precios de - .

1 - L Muy costosos Costosos Econdmicos Muy econémicos
los servicios de alojamiento son:

) ¢Las tarifas de los servicios de alojamiento del cant6n La Mana, son si No
competitivos?

3 ¢Esta de acuerdo en que los precios de los servicios de alojamiento Si estoy de acuerdo En desacuerdo
deben mantenerse?
Medio ambiente

1 | ¢El area de recepcion del hotel, las instalaciones y habitaciones que Muy atractivas Atractivas Poco atractivas
se ofrecen como servicios de alojamiento en el canton La Mana le
parecen atractivas?

2 ¢Considera que los servicios de alojamiento del canton La Mana Siempre A veces Nunca
mantienen sus instalaciones adecuadas?

3 ¢ Cree que los espacios y el ambiente que brindan los servicios de Si No A veces
alojamiento del cantén La Mana son adecuadas para los visitantes?

4 ¢Considera que los servicios de alojamiento del canton La Mana, Si No A veces
innovan de forma constante el ambiente de sus instalaciones?
Seguridad

1 ¢Los servicios de alojamiento del cantén La Mana brindan seguridad Si No A veces




96

a los usuarios?

¢Se ha sentido seguro cuando ha ocupado algin servicio de
alojamiento del cantén La Mana?

Si

No

A veces

iGracias por su colaboracion!
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Formato de encuesta dirigido a la poblacién del Cantéon La Manéa en referencia a los
servicios de comidas y bebidas.

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI - EXTENSION “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PERIODO ACADEMICO: OCTUBRE 2021 - MARZO 2022

CUESTIONARIO PARA ENCUESTAS DIRIGIDAS A LA POBLACION DEL
CANTON LA MANA SOBRE LOS SERVICIOS DE COMIDA Y BEBIDA

TEMA DE INVESTIGACION: “FACTORES DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DE LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO, COMIDAS Y
BEBIDAS DEL CANTON LA MANA, ANO 2021.”,

Objetivo de la entrevista: Identificar el nivel de satisfaccion de clientes sobre las
microempresas del sector de comidas y bebidas del cantén La Mana.

Compromiso: La informacidn recopilada es de uso absoluto para el desarrollo de la temética;
dejando constancia del compromiso en guardar absoluta reserva a la informacion
proporcionada, expresando desde ya mis sinceros reconocimientos por el apoyo brindado.
Instruccidn: Responder con la mayor seriedad y sinceridad posible cada una de las preguntas

planteadas en el cuestionario adjunto.
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No. PREGUNTAS OPCIONES TOTAL

Calidad de servicio

1 ¢Ha ocupado el servicio de comida y bebidas del cantén La Mana? Si No

2 La atencion brindada en estos sectores es: Excelente Bueno Regular Malo

3 L'MR;:;?mendana los servicios de comidas y bebidas del canton La Siempre Casi siempre | Pocas veces A veces Nunca
¢Los servicios de comidas y bebidas del cantén La Mana, se han .

4 - . - Si No A veces
esmerado en brindar un adecuado servicio de calidad?
Precio
De acuerdo a su criterio considera que los precios de los servicios de . -

1 . . ) Muy costosos Costosos Econdmicos Muy econémicos
comida y bebida son:
;Considera que los precios de los productos gastronomicos del .

2 . . - Si No
canton La Mana, son competitivos?

3 ¢ Esta de acuerdo en que los precios de los productos de los Si estoy de acuerdo En desacuerdo
restaurants deben mantenerse?
Medio ambiente

1 ¢Las instalaciones de los servicios de comida y bebida del cantén La Muy atractivas Atractivas Poco atractivas
Man@ le parecen atractivas?

2 ¢;Considera que los servicios de comida y bebidas del cantén La Siempre A veces Nunca
Mana mantienen sus instalaciones adecuadas?

3 ¢;Los espacios y el ambiente que brindan los servicios de comida y Si No A veces
bebida del cantdn La Mana son adecuadas para los visitantes?

4 ¢Considera que los servicios de comida y bebida del cantén La Mana, Si No A veces
innovan de forma constante el ambiente de sus instalaciones?
Seguridad

1 ¢Los sitios de comida y bebida del cantén La Mana brindan Si No A veces
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seguridad a los usuarios?

¢Los productos que usted ha consumido en los sitios de comida y
bebida del cantdn La Man4 le brindan nutricidn para su salud?

Si

No

A veces

iGracias por su colaboracion!
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VALIDACION DE LA ENTREVISTA

Criterios Apreciacion cualitativa
Excelente Bueno Regular Deficiente

Presentacion del X

instrumento

Calidad de la X

redaccion

Relevancia del X

contenido

Factibilidad de X

aplicacion

Observaciones

Adjunto las observaciones hechas en los comentarios determinados en cada una de las
preguntas. Conforme se hagan los ajustes necesarios y solicitados se les procederd con la
validacion de los instrumentos.

Validado por:

Ing. Mauricio Rubén Franco Coello, Mgs.

*J?’J'}" MAURICIO RUBEN
"1 ,g: 37 FRANCO COELLO
/, ol

e R
Firma del docente:

Fecha: 26 de Enero del 2022



VALIDACION DE LA ENCUESTA
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Criterios Apreciacion cualitativa
Excelente Bueno Regular Deficiente

Presentacion del X

instrumento

Calidad de la X

redaccion

Relevancia del X

contenido

Factibilidad de X

aplicacion

Observaciones

Validado por:

Ing. Mauricio Rubén Franco Coello, Mgs.

€Sl
Coa R
Firma del docente:

&4 MAURICIO RUBEN
FRANCO COELLO

Fecha: 26 de enero del 2022
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Anexo 7. Validacion de Instrumento por expertos (2)

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

PROYECTO DE INVESTIGACION

“FACTORES DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS
MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO, COMIDAS Y BEBIDAS
DEL CANTON LA MANA, ANO 2021.”

Proyecto de Investigacion presentado previo a la obtencion del Titulo de Licenciatura en

Administracion de Empresas

Autores:

Mariela Alexandra Loor Cuchipe
Shirley Cecibel Flores Mueses
Tutor:

Ing. Eduardo Fabricio Cabrera Toscano. Mg.

LA MANA - ECUADOR
MARZO — 2022
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La Mana, 24 de Enero de 2022

Ingeniero:

Gloria Evelina Pazmifio Cano.

Docente Acadéemico de la Universidad Técnica de Cotopaxi — Extension La Mané
Presente. -
De mi consideracion:

Yo, Mariela Alexandra Loor Cuchipe, con C.I1 050346826-6 y Shirley Cecibel Flores Mueses
con C.1120614670-4 nos dirigimos a usted de la manera mas comedida a fin de solicitarle, se
me ayude con la validacion de la guia para entrevista y de la encuesta en el formato adjunto,
las cuales seran aplicadas para la realizacion del proyecto de investigacion con el tema:
“FACTORES DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS MICROEMPRESAS
DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO, COMIDAS Y BEBIDAS DEL CANTON LA
MANA, ANO 2021.”, previo a la obtencion del Titulo de Licenciatura en Administracion de

Empresas.
Por la gentil atencidn que sirva dar al presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,

Mariela Alexandra Loor Cuchipe Shirley Cecibel Flores Mueses

C.I: 050346826-6 C.I: 120614670-4

Autoras del Proyecto de Investigacion

Adjunto: Cuestionarios — Matriz de validacion
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6. OBJETIVOS

6.1. Objetivo General

e Determinar los factores de satisfaccion de los usuarios de las microempresas del sector

de alojamiento, comidas y bebidas del Cantén La Mana, afio 2021.

6.2. Objetivos Especificos

e Identificar el nivel de satisfaccion de clientes sobre las microempresas del sector de

alojamiento del cantén La Mana.
e Realizar un diagndstico de factores de satisfaccion de los usuarios de las
microempresas de comidas y bebidas del Canton La Mana, para conocer de forma

detallada la situacion actual.

o Disefiar una propuesta para el mejoramiento de la satisfaccion de los usuarios.
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8. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS

Tabla37 Actividades y sistemas de tareas

Descripcion de la

Objetivos Actividad Resultado de la | actividad (técnicas
actividad e instrumentos)
Identificar el nivel de | Revision de informacién | Guia  tedrica  del | Fuentes bibliograficas.
satisfaccion de clientes sobre | bibliogréafica. proyecto de | Encuesta realizada a los
las microempresas del sector | Disefio de instrumento. investigacion a | usuarios de las
de alojamiento del cantén La desarrollar. microempresas del

Mana.

Aplicacion de
instrumentos.
Procesamiento y analisis
de datos.

Identificar el nivel de
satisfaccion de los
usuarios  sobre las
microempresas del
sector de alojamiento.

sector de alojamiento
del Cant6n La Mana.
Entrevista aplicada a
los propietarios.

Realizar un diagnéstico de
factores de satisfaccion de los
usuarios de las
microempresas de comidas y
bebidas del Canton La Mana,
para conocer de forma
detallada la situacién actual.

Disefio de instrumento.
Aplicacion de
instrumentos.
Procesamiento y analisis
de datos.

Conocer el estado de

satisfaccion de los
usuarios de las
microempresas del
sector comidas y

bebidas del Cantén La
Mana

Encuesta realizada a los

usuarios de las
microempresas del
sector  comidas vy

bebidas del Canton La
Mana.

Entrevista aplicada a
los propietarios.

Disefiar una propuesta para el
mejoramiento de los factores
de satisfaccion de los
usuarios.

Disefio de una propuesta
para el mejoramiento de
factores de satisfaccion de
usuarios en microempresas
del sector de alojamiento,
comidas y bebidas del
Cant6n La Mana

Propuesta de
mejoramiento de la
satisfaccion de
usuarios en

microempresas del
sector de alojamiento,
comidas y bebidas del
Canton La Mana

Disefio de propuesta.

Fuente: Elaboracién propia.
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Formato de cuestionario-guia para entrevista dirigido a los gerentes/administradores de
los servicios alojamiento y bebidas del canton La Mana.

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI - EXTENSION “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PERIODO ACADEMICO: OCTUBRE 2021 - MARZO 2022

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS GERENTES/ADMINISTRADORES DE LOS
SERVICIOS DE COMIDA Y BEBIDA DEL CANTON LA MANA

TEMA DE INVESTIGACION: “FACTORES DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DE LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO, COMIDAS Y
BEBIDAS DEL CANTON LA MANA, ANO 2021.”,

Obijetivo de la entrevista: Realizar un diagndstico de factores de satisfaccion de los usuarios
de las microempresas de comidas y bebidas del Cantén La Man4, para conocer de forma
detallada la situacion actual.

Compromiso: Queda el compromiso que toda la informacion que sea receptada se utilizara
Unicamente para el desarrollo del proyecto de investigacion; dejando constancia del
compromiso en guardar absoluta reserva a la informacidn proporcionada, expresando desde
ya mis sinceros reconocimientos por el apoyo brindado.

Instruccién: Responder con la mayor seriedad y sinceridad posible cada una de las preguntas

planteadas en el cuestionario adjunto.

Guia/Formato de Entrevista

Nombre del Entrevistado:

Cargo: Nivel de instruccion académica:

Nombre del Entrevistador:

Hora de inicio: Hora de finalizacion:
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TEMA DE INVESTIGACION:” FACTORES DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO
COMIDAS Y BEBIDAS DEL CANTON LA MANA, ANO 2021~

1. ¢Cuanto tiempo lleva emprendiendo una microempresa de servicio de alojamiento, en

el cantén La Mana?

2. ¢Considera que los clientes que acuden a su microempresa se sientes satisfechos con

los servicios brindados?

3. ¢Coémo microempresario cuales considera los factores de satisfaccion mas importantes

gue los usuarios toman en cuenta al reservar un servicio?

4. ¢Ha invertido en mejorar el nivel de atencion a los clientes mediante procesos de

capacitacion a sus colaboradores?

5. ¢De acuerdo a su criterio que factores considera que la microempresa debe fortalecer

para atraer més clientes?

6. ¢Ha empleado alguna estrategia para fomentar mejoras en los servicios que brinda la

microempresa?

7. ¢Los precios que mantiene en su microempresa son competitivos en comparacion a otras

ciudades?

8. ¢Durante el dltimo afio ha invertido en tecnologia que permita brindar niveles de

bioseguridad a los usuarios?

9. ¢Dentro de su micro empresa invierte usted en innovacidn para mejorar sus servicios de

forma constante?

10. ¢Qué aspectos ha desarrollado en su micro empresa para brindar seguridad a los

usuarios?
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Formato de encuesta dirigido a la poblacién del Cantéon La Manéa en referencia a los
servicios de hospedaje.

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI - EXTENSION “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PERIODO ACADEMICO: OCTUBRE 2021 - MARZO 2022

CUESTIONARIO PARA ENCUESTAS DIRIGIDAS A LA POBLACION DEL
CANTON LA MANA SOBRE LOS SERVICIOS DE ALOJAMIENTO

TEMA DE INVESTIGACION: “FACTORES DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DE LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO, COMIDAS Y
BEBIDAS DEL CANTON LA MANA, ANO 2021.”,

Objetivo de la entrevista: Identificar el nivel de satisfaccién de clientes sobre las
microempresas del sector de alojamiento del canton La Mana.

Compromiso: La informacion recopilada es de uso absoluto para el desarrollo de la tematica;
dejando constancia del compromiso en guardar absoluta reserva a la informacién
proporcionada, expresando desde ya mis sinceros reconocimientos por el apoyo brindado.
Instruccién: Responder con la mayor seriedad y sinceridad posible cada una de las preguntas

planteadas en el cuestionario adjunto.
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No. PREGUNTAS OPCIONES TOTAL

Calidad de servicio

1 ¢Ha ocupado el servicio de algun hotel del cantén La Mana? Si No

2 La atencion brindada en estos sectores es: Excelente Bueno Regular Malo

3 ¢Recomendaria los servicios de alojamiento del cantén La Mana? Siempre Casi siempre | Pocas veces A veces Nunca
¢Los servicios de alojamiento del canton La Mand, se han esmerado .

4 . - - Si No A veces
en brindar un adecuado servicio de calidad?
Precio
De acuerdo a su criterio considera que los precios de los precios de - .

1 - L Muy costosos Costosos Econdmicos Muy econémicos
los servicios de alojamiento son:

) ¢Las tarifas de los servicios de alojamiento del cantén La Mana, son si No
competitivos?

3 ¢Esta de acuerdo en que los precios de los servicios de alojamiento Si estoy de acuerdo En desacuerdo
deben mantenerse?
Medio ambiente

1 | ¢El area de recepcion del hotel, las instalaciones y habitaciones que Muy atractivas Atractivas Poco atractivas
se ofrecen como servicios de alojamiento en el canton La Mana le
parecen atractivas?

2 ¢Considera que los servicios de alojamiento del canton La Mana Siempre A veces Nunca
mantienen sus instalaciones adecuadas?

3 ¢ Cree que los espacios y el ambiente que brindan los servicios de Si No A veces
alojamiento del cantén La Mana son adecuadas para los visitantes?

4 ¢Considera que los servicios de alojamiento del canton La Mana, Si No A veces
innovan de forma constante el ambiente de sus instalaciones?
Seguridad

1 ¢Los servicios de alojamiento del cantén La Mana brindan seguridad Si No A veces
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a los usuarios?

¢Se ha sentido seguro cuando ha ocupado algin servicio de
alojamiento del cantén La Mana?

Si

No

A veces

iGracias por su colaboracion!
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Formato de encuesta dirigido a la poblacién del Cantéon La Manéa en referencia a los
servicios de comidas y bebidas.

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI - EXTENSION “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PERIODO ACADEMICO: OCTUBRE 2021 - MARZO 2022

CUESTIONARIO PARA ENCUESTAS DIRIGIDAS A LA POBLACION DEL
CANTON LA MANA SOBRE LOS SERVICIOS DE COMIDA Y BEBIDA

TEMA DE INVESTIGACION: “FACTORES DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DE LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO, COMIDAS Y
BEBIDAS DEL CANTON LA MANA, ANO 2021.”,

Objetivo de la entrevista: Identificar el nivel de satisfaccion de clientes sobre las
microempresas del sector de comidas y bebidas del canton La Mana.

Compromiso: La informacion recopilada es de uso absoluto para el desarrollo de la tematica;
dejando constancia del compromiso en guardar absoluta reserva a la informacion
proporcionada, expresando desde ya mis sinceros reconocimientos por el apoyo brindado.
Instruccién: Responder con la mayor seriedad y sinceridad posible cada una de las preguntas

planteadas en el cuestionario adjunto.
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No. PREGUNTAS OPCIONES TOTAL

Calidad de servicio

1 ¢Ha ocupado el servicio de comida y bebidas del cantén La Mana? Si No

2 La atencion brindada en estos sectores es: Excelente Bueno Regular Malo

3 L'MR;:;?mendana los servicios de comidas y bebidas del canton La Siempre Casi siempre | Pocas veces A veces Nunca
¢Los servicios de comidas y bebidas del cantén La Mana, se han .

4 - . - Si No A veces
esmerado en brindar un adecuado servicio de calidad?
Precio
De acuerdo a su criterio considera que los precios de los servicios de . -

1 . . ) Muy costosos Costosos Econdmicos Muy econémicos
comida y bebida son:
;Considera que los precios de los productos gastronomicos del .

2 . . - Si No
canton La Mana, son competitivos?

3 ¢ Esta de acuerdo en que los precios de los productos de los Si estoy de acuerdo En desacuerdo
restaurants deben mantenerse?
Medio ambiente

1 ¢Las instalaciones de los servicios de comida y bebida del cantén La Muy atractivas Atractivas Poco atractivas
Man@ le parecen atractivas?

2 ¢;Considera que los servicios de comida y bebidas del cantén La Siempre A veces Nunca
Mana mantienen sus instalaciones adecuadas?

3 ¢;Los espacios y el ambiente que brindan los servicios de comida y Si No A veces
bebida del cantdn La Manéa son adecuadas para los visitantes?

4 ¢ Considera que los servicios de comida y bebida del cantén La Mana, Si No A veces
innovan de forma constante el ambiente de sus instalaciones?
Seguridad

1 ¢Los sitios de comida y bebida del cantén La Mana brindan Si No A veces
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seguridad a los usuarios?

¢Los productos que usted ha consumido en los sitios de comida y
bebida del cantdn La Man4 le brindan nutricidn para su salud?

Si

No

A veces

iGracias por su colaboracion!
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VALIDACION DE LA ENTREVISTA

Criterios Apreciacion cualitativa
Excelente Bueno Regular Deficiente

Presentacion del X

instrumento

Calidad de la X

redaccion

Relevancia del X

contenido

Factibilidad de X

aplicacion

Observaciones

Adjunto las observaciones hechas en los comentarios determinados en cada una de las
preguntas. Conforme se hagan los ajustes necesarios y solicitados se les procedera con la
validacion de los instrumentos.

Validado por:

Ing. Gloria Evelina Pazmifo Cano, Mgs.

Firma del docente:

Fecha: 25 de enero del 2022



VALIDACION DE LA ENCUESTA
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Criterios Apreciacion cualitativa
Excelente Bueno Regular Deficiente

Presentacion del X

instrumento

Calidad de la X

redaccion

Relevancia del X

contenido

Factibilidad de X

aplicacion

Observaciones

Validado por:

Ing. Gloria Evelina Pazmifo Cano, Mgs.

Firma del docente:

Fecha: 25 de enero del 2022
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Anexo 8. Aval de traduccidon idioma inglés.
UNIVERSIDAD
TECNICA DE
~_ COTOPAXI
- ==

AVAL DE TRADUCCION

CENTRO
DE IDIOMAS

ane

En calidad de Docente del Idioma Inglés del Centro de Idiomas de la Universidad Técnica de
Cotopaxi; en forma legal CERTIFICO que:

La traduccidn del resumen al idioma Inglés del proyecto de investigacion cuyo titulo versa:
“FACTORES DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA MICROEMPRESAS
DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO, COMIDAS Y BEBIDAS DEL CANTON LA
MANA, ANO 2021.” presentado por: Flores Mueses Shirley Cecibel y Loor Cuchipe
Mariela Alexandra, egresado de la Carrera de: Administracion de Empresas, perteneciente
a la Facultad de Ciencias Administrativas lo realiz6 bajo mi supervision y cumple con una

correcta estructura gramatical del Idioma.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad y autorizo al peticionario hacer uso del
presente aval para los fines académicos legales.

La Mana, Abril del 2022

Atentamente,

A5 ? z . .
Ee00¢scs: WENDY ELIZABETH
PR T, NUNEZ MOREIRA

SnrE

alrd

Mg. Wendy Nufiez Moreira
DOCENTE CENTRO DE IDIOMAS-UTC
Cl: 0925025041
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Anexo 9. Fotografia de entrevistas y encuestas aplicadas en la investigacion.

Entrevista al propietario La Llama Restaurant Entrevista al gerente Hotel Somagg

Aplicacién de encuestas en linea. Encuesta en linea

Fuente: Las investigadoras
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PROYECCION DE LA POBLACION ECUATORIANA, POR ANOS CALENDARIO, SEGUN CANTONES

2010-2020
Codigo Nombre de canton 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
101|{CUENCA 524.563 535.624 546.864 558.127 569.416 580.706 591.996 603.269 614.539 625.775 636.996
102|GIRON 13.192 13.196 13.197 13.195 13.187 13.175 13.157 13.134 13.107 13.074 13.037
103|GUALACEO 44.487 44.994 45.501 45.997 46.482 46.954 47.411 47.855 48.286 48.702 49.104
104|NABON 16.593 16.686 16.777 16.863 16.943 17.017 17.084 17.145 17.201 17.250 17.292
105/PAUTE 26.559 26.853 27.146 27.432 27.712 27.983 28.246 28.500 28.747 28.985 29.214
106/PUCARA 10.510 10.533 10.554 10.572 10.586 10.596 10.601 10.603 10.601 10.595 10.584
107|SAN FERNANDO 4.177 4.181 4.185 4.187 4.187 4.186 4.183 4.179 4.173 4.165 4.156
108|SANTA ISABEL 19.167 19.365 19.563 19.755 19.943 20.124 20.298 20.467 20.630 20.786 20.935
109|SIGSIG 28.047 28.326 28.603 28.873 29.134 29.387 29.630 29.864 30.089 30.304 30.509
110{ONA 3.732 3.775 3.818 3.861 3.903 3.943 3.982 4.020 4.057 4.093 4.128
111{CHORDELEG 13.074 13.289 13.507 13.723 13.938 14.150 14.360 14.568 14.773 14.976 15.176
112|EL PAN 3.179 3.175 3.170 3.164 3.157 3.149 3.140 3.129 3.118 3.105 3.091
113[SEVILLA DE ORO 6.130 6.211 6.292 6.372 6.451 6.529 6.604 6.678 6.751 6.821 6.890
114|GUACHAPALA 3.553 3.588 3.623 3.656 3.689 3.720 3.750 3.780 3.807 3.834 3.859
115/CAMILO PONCE ENRIQUEZ 22.557 23.697 24.895 26.142 27.441 28.793 30.204 31.668 33.191 34.774 36.423
201|GUARANDA 95.720 97.124 98.519 99.897 101.253 102.586 103.884 105.153 106.387 107.590 108.763
202|CHILLANES 18.292 18.175 18.053 17.925 17.792 17.652 17.504 17.350 17.189 17.023 16.850
203|SAN JOSE DE CHIMBO 16.490 16.607 16.719 16.826 16.926 17.020 17.106 17.185 17.257 17.321 17.378
204|ECHEANDIA 12.631 12.791 12.951 13.107 13.259 13.408 13.552 13.692 13.826 13.956 14.081
205[SAN MIGUEL 28.514 28.614 28.705 28.786 28.856 28.914 28.957 28.989 29.006 29.011 29.004
206|CALUMA 13.645 13.926 14.208 14.490 14.772 15.054 15.333 15.610 15.885 16.158 16.429
207|LAS NAVES 6.339 6.452 6.564 6.677 6.788 6.899 7.008 7.115 7.221 7.325 7.428
301{AZOGUES 73.407 74.698 76.003 77.310 78.615 79.917 81.212 82.497 83.770 85.030 86.276
302|BIBLIAN 21.883 22.090 22.296 22.499 22.697 22.889 23.074 23.253 23.423 23.586 23.741
303|CANAR 62.317 63.012 63.707 64.394 65.068 65.729 66.372 66.996 67.601 68.185 68.747
304{LA TRONCAL 56.646 58.477 60.361 62.288 64.256 66.266 68.317 70.401 72.523 74.678 76.872
305|EL TAMBO 9.899 10.143 10.391 10.643 10.897 11.153 11.413 11.673 11.935 12.198 12.462
306|DELEG 6.419 6.463 6.506 6.548 6.588 6.626 6.662 6.695 6.727 6.755 6.782
307|SUSCAL 5.243 5.365 5.490 5.615 5.742 5.870 5.998 6.128 6.257 6.387 6.516
401{TULCAN 90.127 91.409 92.686 93.953 95.201 96.441 97.664 98.868 100.057 101.234 102.395
402(BOLIVAR 15.007 15.079 15.147 15.211 15.270 15.325 15.375 15.420 15.460 15.496 15.528
403|ESPEJO 14.006 14.006 14.003 13.995 13.982 13.966 13.944 13.918 13.888 13.855 13.817
404{MIRA 12.793 12.726 12.655 12.581 12.504 12.423 12.338 12.250 12.159 12.066 11.969
405{MONTUFAR 31.865 32.138 32.404 32.664 32.913 33.155 33.388 33.611 33.825 34.032 34.229
406[SAN PEDRO DE HUACA 7.948 8.052 8.155 8.258 8.358 8.458 8.556 8.652 8.747 8.840 8.931
501|LATACUNGA 176.842 179.794 182.748 185.698 188.627 191.539 194.423 197.277 200.094 202.878 205.624
502|LA MANA 43.580 44.824 46.093 47.383 48.691 50.019 51.366 52.728 54.104 55.496 56.905
503|PANGUA 22.856 23.060 23.259 23.454 23.642 23.824 23.997 24.164 24.321 24.472 24.612
504|PUJILI 71.762 72.632 73.494 74.345 75.179 75.998 76.795 71.573 78.328 79.062 79.772
505|SALCEDO 60.504 61.223 61.935 62.638 63.326 64.000 64.657 65.296 65.917 66.518 67.100
506/SAQUISILI 26.231 26.749 27.270 27.793 28.316 28.839 29.361 29.881 30.398 30.913 31.426
507|SIGCHOS 22.888 22.961 23.027 23.087 23.140 23.185 23.220 23.248 23.266 23.276 23.277
601|RIOBAMBA 234.170 237.406 240.612 243.760 246.861 249.891 252.865 255.766 258.597 261.360 264.048
602|ALAUSI 46.003 45.986 45.954 45.904 45.838 45.752 45.647 45.525 45.385 45.229 45.054
603|COLTA 46.973 46.836 46.682 46.512 46.326 46.121 45.897 45.658 45.401 45.129 44.838
604|CHAMBO 12.349 12.470 12.588 12.702 12.812 12.917 13.019 13.116 13.208 13.295 13.378

Fuente: INEC (2020)




Anexo 11. Célculo de la muestra
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Donde:

I 56905

[5% 8] E

ZAE*N*FJ*DI

B 2HMN-)+(272%p* )

nivel de confianza [correspondiente con tabla de valores de 2)
Parcentaje de la poblacidn que tiene el atributo dezeadao
Porcentaje de la poblacidn que no tiene el abributo dezeado = 1-p
Mota: cuando no hay indicacion de la poblacidn que posee o no
el atributa, g2 azume B0% para p y 50% paraq

Tamafio del universo [Se conoce puesto que ex finita)

Errar de estimacidn masimo aceptado

Tamafio de la muestia

£= 1.96

p= 50%

q-= 50%

N = 56905

e = h%
TAMAND DE MUESTRA

[ n= 381.59 |

Azesoria y Dezarrofie Extratégice Empresarial

Yalores de confianza tabla 2
95% 1,96
90% 1.65
9% 1.7
92% 1.76
93% 1481
94% 1.83
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Anexo 12. Piramide poblacional por porcentajes para el calculo de estratos

Ecuador - Piramide de poblacién Ecuador - Piramide de poblacion

Fecha 0-14 ahos % 15-64 afios % > 64 anos %

2020 27,39% 65.02% 7,59%

2019 27,71% 54.92% 7.37% 80
2018 28,03% 64.81% 7,16%

2017 28,36% 64.69% 6,95% -
2016 28,71% 64.53% 6,76% 40
2015 29,06% 64,34% §,60%

2014 29,42% 64, 14% 6,44% 20
2013 29,81% 63.88% 6,31%

2012 30,22% 63.58% 6,20% ’ Ecuader
2011 30,63% 63.27% 6,10%

Fuente: https://datosmacro.expansion.com/demografia/estructura-poblacion/ecuador

Anexo 13. Numero de establecimientos de comidas y bebidas del cantén La Mana

INIOO SERVICICS ATLAS TURISTICO PUEBLOS MAGICOS VISUALIZADOR EXAMEN GUIASD
ECUADOR

Alrnertus y Sebdse

Registro por provincia en el afio *I: Alimentos y Bebidas

Fuente: https://servicios.turismo.gob.ec/index.php/turismo-cifras/2018-09-18-21-11-17/establecimientos-

registrados


https://datosmacro.expansion.com/demografia/estructura-poblacion/ecuador
https://servicios.turismo.gob.ec/index.php/turismo-cifras/2018-09-18-21-11-17/establecimientos-registrados
https://servicios.turismo.gob.ec/index.php/turismo-cifras/2018-09-18-21-11-17/establecimientos-registrados
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