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A. TITULO

CALIDAD DE SERVICIO QUE PRESTA EL HOTEL WISDOM FOREST,
DE LA PARROQUIA TALAG.



RESUMEN

En el Hotel Wisdom Forest, hemos podido identificar una problemética clave
relacionada con la limitacién en la variedad de servicios ofrecidos, actualmente el
enfoque principal estd en opciones como, el uso de bafios secos, alimentacién
vegetariana y vegana, lo cual no satisface plenamente las preferencias de todos los
turistas, el presente proyecto tiene como objetivo mejorar la calidad del servicio
para superar estas limitaciones y mejorar la experiencia, la encuesta realizada a los
huéspedes revela que el 69,70% de los mismos son hombres, y el 83,50% de las
estancias tienen como motivo vacaciones, turismo o talleres, los servicios mas
demandados incluyen, hospedaje, el temazcal, la alimentacién vegana y
vegetariana, con una preferencia destacada del 85,90%, los indicadores de calidad
reflejan resultados positivos, con un KPI de Calidad del 86,35% y un KPI de
Satisfaccion del Cliente del 80,83%, estos datos indican un alto nivel de satisfaccion
y calidad en los servicios ofrecidos por el hotel, sin embargo, también sefialan areas
que podrian beneficiarse de mejoras adicionales, el analisis proporciona una vision
integral de los aspectos mas destacados del hotel y las oportunidades para optimizar
los servicios, contribuyendo asi a una experiencia mas completa y satisfactoria para

todos los huéspedes.

Palabras clave: Calidad de servicio, objetivo, trabajadores, huéspedes.



ABSTRACT

In the Wi
1sdom Forest Hotel, we have identified a key issue related to the limited
variety of services offered. Currently,

of dry toilets,

the main focus is on options such as the use
vegetarian, and vegan food, which does not fully meet the
preferences of all tourists, The aim of this project is to improve the quality of
service to overcome these limitations and enhance the overall experience. A
survey conducted with guests reveals that 69.70% of them are men, and 83.50%
of stays are for vacation, tourism, or workshops. The most requested services
include accommodation, temazcal, and vegan and vegetarian food, with a
prominent preference of 85.90%. The quality indicators show positive results,
with a Quality KPI of 86.35% and a Customer Satisfaction KPI of 80.83%. These
data indicate a high level of satisfaction and quality in the services offered by the
hotel; however, they also highlight areas that could benefit from additional
improvements. The analysis provides a comprehensive view of the hotel's key
aspects and the opportunities to optimize services, thus contributing to a more

complete and satisfying experience for all guests.

Keywords: Service quality, objective, workers, guests.

TCHR.BELGICA GOMEZ

TEACHER OF THE LANGUAGE CENTER



B. FUNDAMENTACION DEL TEMA

La calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que da una
ventaja competitiva a aquellas empresas que tratan de alcanzarla, mantenerla e

innovarla constantemente, Arellano (2017) sostiene que:

El entorno actual estd marcado por un mercado cada vez mas competitivo,
de ahi que constituya un elemento indispensable en toda empresa el
mejoramiento continuo de la calidad de los servicios y los productos que
ofrece, como una de las garantias que le asegure el incremento o

sostenibilidad de su ventaja competitiva. (p.74)

En conclusién, dentro de un mercado competitivo, el mejoramiento
continuo de la calidad es crucial para asegurar y sostener la ventaja competitiva de

cualquier empresa.

El presente proyecto busca mejorar la calidad de servicio hacia los
huéspedes, ofreciendo un buen servicio y promociondndose a nivel local, nacional

e internacional, y asi atraer mas clientes.

La calidad del servicio en el Hotel Wisdom Forest no solo influye en la
satisfaccion individual o colectiva de los clientes, sino que también tiene una
sensacién significativa en la imagen y prestigio del destino turistico, una
experiencia positiva genera recomendaciones y comentarios positivos en
plataformas y redes sociales, mientras que una experiencia negativa puede tener el
efecto contrario, afectando la imagen del hotel y la Parroquia Talag como un
destino turistico deseable, por ende, investigar y analizar la calidad del servicio que
brinda el Hotel Wisdom Forest es prioritario para comprender su posicién

competitiva en el mercado turistico.

Esta investigacion no solo beneficiard al hotel en términos de mejora, sino

que también contribuird al desarrollo sostenible del turismo en la Parroquia Talag.



2.1 Necestdad

Larrea (2018) sugiere que “La calidud de vida es el reto de la economfa de
servicios. El coneepto de calidad apunta hacla la satisfaceion y supone la calidad de
servieio™ (p.59), no obstante, recalea que la innovacion continua y adaptacion son

cruciales para la competitividad,

La calidad de atencion al cliente juega un papel determinante en el desarrollo
econdmico, al analizar el impacto del hotel en su entorno mas amplio considerando
a la comunidad, como compromiso con la sostenibilidad del ambiente, generando
pricticas de reduccion de desechos, aprovechamiento de recursos y programas de

reciclaje.

La mayoria de hoteles son convencionales ya que no cuentan con nuevas
alternativas para atraer a los clientes, no todos buscan innovar en estrategias
diferentes, llamativas y sobre todo amigables con el ambiente, reduciendo asf la
contaminacion y desperdicio de recursos, mejorando la calidad del servicio que se

ofrece a los huéspedes.

Los centros turisticos compiten por atraer visitantes y fomentar su desarrollo
econdmico, Sin embargo, en muchos destinos turisticos, incluyendo el Hotel
Wisdom Forest de la parroquia Talag, existe la expectativa de los visitantes por
disfrutar la realidad del servicio, una mala calidad de servicio disminuye las visitas
de los turistas ya sean nacionales o extranjeras que buscan llegar a su destino; lo
cual reduce los ingresos en general, por ende mejorar los servicios no solo beneficia

al hotel en si, sino que también contribuye al desarrollo turistico sostenible de la

Parroquia Talag.
2.2 Actualidad

Una persona puede tener calidad de vida cuando sus necesidades personales
estan satisfechas y tiene la oportunidad de enriquecer su vida en las principales

4reas de actividad vital para cualquier persona,



Por ende, si los establecimientos turisticos no brindan un servicio de calidad,
se generan efectos negativos en general, los clientes insatisfechos comparten sus
experiencias con otras personas; es por ello que la calidad del servicio influye en la
decision de los turistas, visitantes al invertir su tiempo y dinero, razén por lo que
un servicio de calidad determina la satisfaccién del visitante, lo que a su vez lleva

a un mayor gasto en restaurantes, tiendas y servicios.

2.3 Importancia

El Hotel Wisdom Forest cuenta con un sistema de saneamiento de desechos
sélidos sustentable como, bafios secos evitando asi el desperdicio de agua y
generando compost para las plantas y jardineras, lo que lo diferencia de otros
servicios hoteleros, reduciendo su competencia y atrayendo huéspedes consientes
con el ambiente, el hotel cuenta también con un servicio de comida vegano y
vegetariano, estos son alimentos saludables que satisfacen las necesidades dietéticas

de los clientes.

La finalidad de este proyecto es presentar un informe técnico en el cual se incluya
las mejoras de los servicios dados por el Hotel Wisdom Forest, recomendando

mejorar la atencién en los resultados obtenidos durante la investigacion realizada.

2.4  Presentacién del problema de investigacion a responder

La problematica del Hotel Wisdom Forest, es que no cuenta con variedad de
servicios, ya que los disponibles estan destinados solo para un grupo particular de
personas el hotel dispone de alimentacién vegetariana y vegana, sin embargo, esto
es con el fin de contribuir al ambiente y mejorar la calidad de vida, lo que ano todos
los turistas les agrada ya que estdn acostumbrados a lo convencional, es por esto

que se propone el presente proyecto para mejorar la calidad de servicio hacia los

huéspedes.

Campo: Administracién de Empresas.

Area: Calidad de Servicio



Aspecto: Negocio

Sector: Servicio

2.4.1 Arbol de problemas

Figura 1: Arbol de problemas

Insatisfaccién de Reduccién Desmotivacién
los huéspedes ingresos del personal
[ |

EFECTOS
I

PROBLEMA: Baja calidad de servicio que ofrece el

Hotel Wisdom Forest.
|
[ causas
|
e e
variedad de clientela porque
servicios, los huéspedes Falta de
porque los que nacionales no capacitacion
tiene estin se sienten para mejorar la
destinados solo atraidos por las calidad de
para un grupo iniciativas servicio.
particular de ecoldgicas del
personas hotel.
\_ J \ J J

Elaborado por: Ana Acosta, Yesenia Licuy (2024)

Gonzalez (2015) plantea que “En similitud a un 4rbol, el problema principal
representa el tronco, las raices son las causas y las ramas los efectos, reflejando una
interrelacion entre todo” (p.40), no obstante, los factores externos pueden alterar

tanto las causas como los efectos.

Se ha utilizado la herramienta del drbol de problemas para poder identificar,

las causas y efectos del problema a responder dentro de la presente investigacion.



2.5 Delimitacion

El trabajo de investigacion se realizé en Hotel Wisdom Forest ubicado en el

Cant6n Tena, Parroquia Talag Provincia de Napo.

2.5.1 Delimitacion Espacial

El Hotel Wisdom Forest, est4 en la parroquia Talag ubicado frente al

paradero Paquisha, Km13, que son zonas altamente turisticas.

Provincia: Napo
Cantoén: Tena
Ciudad: Tena
Parroquia: Talag

Asociacién, empresa, emprendimiento: Hotel Wisdom Forest de la

parroquia Talag.

2.5.2 Delimitacion Temporal

El trabajo de investigacion se desarrollard en el ciclo académico Abril 2024

— Agosto 2024

2.6 Beneficiarios

2.6.1 Directos

* Propietarios.

+ Clientes.

2.6.2 Indirectos

» Trabajadores.



C. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Presentar un informe técnico en el cual se incluya las mejoras de calidad a
los servicios dados por el Hotel Wisdom Forest.

3.2 Objetivos Especificos

*
0..

Analizar los servicios de mayor demanda en el Hotel Wisdom Forest, de la
parroquia Talag.

*
"

Determinar la calidad de servicio mediante los indicadores KPI que brinda

Hotel Wisdom Forest.

% Plantear mejoras a la calidad de servicios del Hotel Wisdom Forest.



Para el desarrollo del Trabaj
apoyarse en |
curricular de |

Tabla 1: Resultados de aprendiz,

Asignaturas

Gestion de
talento

humano

Planificaciéon
estratégica

Expresion oral
y escrita

Legislacion
laboral

Metodologia de
la

investigacion

D. ASIGNATURAS INTEGRADORAS

a carrera de Administracion de Empresas.

Resultados de Aprendizaje

Describe el campo de la Gestién de
Recursos  Humanos y comprender su
importancia para los directivos y empleados |
de la organizacion.

Desarrolla las propuestas estratégicas que
mejoren la Planificacién Estratégica de las
organizaciones con visién holistica y
positiva a largo plazo.

Identifica cada una de las caracteristicas de
la expresion oral y escrita a través de la
lectura y andlisis para expresarlas en
documentos administrativos como: carta,

solicitud, redacciones de certificados,
instancias, informes, actas, cartas de
presentacion y recomendacion y el |
memorandum. |

i

|
Evalua las diferentes modalidades de
trabajo, reformas existentes de la
intermediacién laboral de acuerdo al

mandato y establecer los sueldos basicos de
los sectores productivos conforme a las |
tablas sectoriales.

Formula la solucién de problemas de indole
administrativo aplicando metodologias y
técnicas de investigacion.

Elaborado por: Ana Acosta, Yesenia Licuy (2024)
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aje de la carrera de Administracién de E mpresas.

Aplicacién

Directa

0 de Integracion Curricular se ha considerado
as siguientes metodologias de estudios que contemplan la malla

Aplicacién

Indirecta



E. FUNDAMENTACION TEORICA

El propésito de este proyecto de titulacién es el andlisis y establecimiento
de las herramientas requeridas para evaluar la situacion actual del Hotel Wisdom
Forest. Con el fin de lograr esto, se utilizardn indicadores clave de desempeiio (KPI)

que servirdn para evaluar la calidad del servicio brindado a los clientes.

El objetivo es crear un informe técnico que presentard estrategias para
mejorar los servicios del hotel, con el fin de satisfacer las necesidades de los

préximos clientes y aumentar su competitividad en el mercado.

El Desarrollo de la fundamentaciéon Teorica se desarrolla de acuerdo a la

siguiente jerarquizacion de variables:

Figura 2: Jerarquizacion de Variables

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE
Calidad - Servicio \
{ 'I"\ ( "'-.
: , J % |
Los sistemas de calidad ' RELACION & Estrategia de servicio ]

h
[l
’
v

" Calidad deserviclo | Senvicioalcliente
\ /) G \ J

Elaborado por: Ana Acosta, Yesenia Licuy (2024)

5.1 Variable Independiente

5.1.1 Calidad de Servicio

Resulta obvio que para que los clientes se formen una opinién positiva, la
empresa debe satisfacer sobradamente todas sus necesidades y expectativas, en este

sentido, Martinez y Mosquera (2018) describen que:
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La calj
idad, Y mag concretamente la calidad de servicio, se estd

convirtiendo en nuestrog dias en un requisito imprescindible para competir
en las organizaciones industriales y comerciales de todo el mundo, ya que
las implicaciones que tiene en la cuenta de resultados, tanto en el corto
como en el largo plazo, son muy positivas para las empresas envueltas en

este tipo de procesos. De esta forma, la calidad se convierte en un elemento

estratégico que confiere una ventaja diferenciador y perdurable a aquellas
organizaciones que tratan de alcanzarla, (p.11)

En definitiva, La calidad de servicio es crucial para la competitividad global

de las organizaciones, ofreciendo ventajas estratégicas a largo plazo en sus
resultados financieros.

La calidad de servicio se define como una funcién directiva capaz de
generar ventajas competitivas sostenibles, yendo pues més alla de la mera calidad

de producto o de proceso, por ende, Camisén et al. (2011) afirman que:

La calidad ya no se restringe actualmente a la calidad de un producto o
servicio, sino que abarca todas las formas a través de las cuales la empresa
satisface las necesidades y expectativas de sus clientes, de su personal y de
la sociedad en general. El concepto de calidad total se aplica a todas las

actividades de la empresa. (p.25)

La calidad total se extiende mas alla de productos y servicios, integrandose
en todas las operaciones para satisfacer las expectativas de clientes, empleados y la

sociedad,

Por ende, consideramos que la calidad de servicio es fundamental, para el
éxito y sostenibilidad del establecimiento, porque con ello, el cliente percibe una
buena atencién brindada, por parte del personal y si su estadia en el hotel es

satisfactoria, a su vez permitird al hotel llegar a la excelencia.

12



S.L.L1 Importancia de 1a calidag del servicio al cliente

Incluso cuando log requisitos del cliente se han pactado con él y la empresa

los haya cumplido, una elevada satisfaccién del cliente no estard asegurada, ahora
bien, Camisén et al, (2011) expresa que:

La calidad de servicio viene dada por la proximidad entre el servicio
esperado y el servicio percibido. La calidad de servicio mide el grado en que

los requisitos deseados por el cliente son percibidos por él tras forjarse una

impresi6n del servicio recibido. (p.193)

Por ende, la calidad de servicio se mide por la cercania entre el servicio

esperado por el cliente y el servicio percibido tras su experiencia.

Segiin el siguiente sitio web, Hammond (2023) considera que el 64 % de los

negocios ven una mejora en sus ventas gracias a un buen servicio, y es patente en
estos aspectos:

= Retencién de clientes. Los consumidores satisfechos tienen mas
probabilidades de volver a hacer negocios con la empresa en el futuro y de
recomendarla a otros. Esto reduce la tasa de abandono de clientes y

contribuye a la estabilidad y crecimiento del negocio.

% Ventaja competitiva. Si una empresa logra proporcionar un servicio
excepcional, se destacara de la competencia y atraerd a més clientes. La
calidad del servicio puede convertirse en una ventaja competitiva sostenible

a largo plazo.

<% Reputacién de la empresa. Los clientes satisfechos suelen compartir sus
experiencias positivas con otros, lo que mejora la imagen y la reputacién de
la empresa. Por el contrario, puede daiiar la reputacion y llevar a una mala

publicidad.

13
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Fidelidad

del ¢ : ; i

i liente, Aquellos que reciben un servicio de alta calidad estan

mds dispuest : i

| PUEstos a convertirse en clientes leales y a mantener una relacion a

argo plazo co : i
nla empresa. La fidelidad del consumidor conlleva beneficios

como com ; .
pras repetidas, mayor valor de vida del cliente y una mayor
resistencia a las ofertas de la competencia,

5!1.1.2 0
Estrategias para optimizar la calidad del servicio al cliente

L

Establecer estindares claros. Define estindares claros de servicio al
cliente que reflejen los valores y objetivos de tu empresa. Estos deben

comunicarse a todos los empleados y utilizarlos como referencia para

brindar un servicio consistente y de alta calidad.

Capacitar al personal. Proporciona capacitacién adecuada a los empleados
que interactiian con los clientes. La capacitacién debe abordar habilidades

de comunicacién, empatia, resolucién de problemas y conocimiento del
producto o servicio.

Fomentar la cultura del servicio al cliente. Fomentar una cultura del
servicio al cliente en una empresa es fundamental para mejorar la calidad

del servicio y lograr la satisfaccion y lealtad de los consumidores.

Escuchar activamente al cliente. Presta atencion a las necesidades y
comentarios de los clientes y establece canales de comunicacién efectivos,
como lineas telefonicas de atencién, correo electronico, redes sociales y
sistemas de retroalimentacion en linea. Asegirate de responder rapidamente
las consultas y proporcionar soluciones adecuadasa los problemas

planteados por todos tus consumidores.

Personalizar el servicio, Intenta adaptar el servicio de tu empresa a las
necesidades individuales de cada cliente. Para ello es indispensable que
conozeas a tus clientes y comprendas sus preferencias para tratar de ofrecer

soluciones personalizadas, Esto puede incluir recordar sus gustos, ofrecer
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recomendaciones basadas en sus deseos y proporcionar un trato amable y

personalizado.

e

% Mejorar la comunicacién interna. La comunicacién efectiva entre los
diferentes departamentos y empleados de tu empresa es crucial para brindar
un servicio coherente y de calidad. Para ello es vital que establezcas canales
de comunicacion interna efectivos para garantizar que todos estén alineados

y den un servicio excepcional

»
X4

% Obtener retroalimentacién y actuar sobre ella. Solicita activamente la
opinién de los clientes por medio de encuestas, evaluaciones vy
comentarios. Utiliza esta retroalimentacion para identificar areas de mejora
y tomar medidas correctivas. Demuestra a tus compradores que sus
comentarios son valorados y que se realizan acciones para mejorar la calidad

del servicio.

)
"

Reconocer y recompensar a los empleados. Esto puede ser a través de
incentivos, programas de reconocimiento o bonificaciones. Esta accién
positiva, tal como lo mencionamos anteriormente, fomenta la motivacion y
el compromiso de los colaboradores para seguir ofreciendo un servicio de

calidad.

5.1.2 Los Sistemas de calidad

Es un conjunto de elementos relacionados entre si orientados en una forma
de trabajar basado en procesos, con una politica de trabajo para alcanzar objetivos,

en este sentido, Carrera et al (2018) describe que:

Cuando se habla del Sistema de Gestion de Calidad la definicién se orienta
a procesos de trabajo eficaz y eficiente con politicas y normas de calidad en

el trabajo para alcanzar los objetivos de calidad. (p.20)

En conclusién, el Sistema de Gestion de Calidad se enfoca en establecer

procesos efectivos y normativas claras para alcanzar los objetivos.
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Dentro del marco de ISO 9001, se pueden identificar varios subsistemas o

componentes clave que forman parte de un SGC eficaz. Estos componentes son:

% Liderazgo: La alta direccidén debe demostrar su liderazgo, compromiso y
participacion activa, con respecto al SGC mediante: aseguramiento de que
los objetivos y politica de calidad se establezcan y sean compatibles con
la direccidn estratégica y el contexto de la organizacidn; garantizar que la
politica de calidad es comunicada, entendida y aplicada dentro de la
organizacion; promover la toma de conciencia del enfoque basado en

procesos; garantizar que el SGC logra sus resultados previstos.

** Planificacion: Cuando se realiza la planificacion del SGC, la organizacion
debe determinar los riesgos y oportunidades que deben afrontarse para: dar
garantia de que el SGC puede lograr su resultado previsto y sus objetivos;

prevenir o reducir los efectos no deseados y lograr la mejora continua.

* Soporte: La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacién, mantenimiento y
mejora continua del SGC, la organizaciéon debe tener en cuenta: la
capacidad y las limitaciones en recursos internos existentes y las

necesidades que se cubren con proveedores externos.

%* Operacion: La organizacion debe planificar, ejecutar y controlar los
procesos necesarios para cumplir con los requisitos de sus productos y
servicios y para implementar las acciones para: la determinacién de los
requisitos para los productos y servicios; el establecimiento de criterios

para los procesos y para la aceptacion de los productos y servicios.
% Evaluacién del desempeiio: La organizacion debe asegurar que se

implementen las actividades de seguimiento y medicion, de acuerdo con

los requisitos determinados y debe conservar la informacién documentada
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apropiada como evidenci
evidencia de los resultados. La organizacién debe evaluar

el desem i
pefio de la calidad y la eficacia del sistema de gestion de calidad.

“* Mejora; -
| La organizacién debe determinar y seleccionar las oportunidades

5.1.2.1

de n.lc_|ora ¢ implementar las acciones necesarias para cumplir con los
T‘cqm.suos del cliente y mejorar la satisfaccién del cliente. Esto debe
incluir, segin corresponda: la mejora de los procesos para prevenir no
conformidades; la mejora de productos y servicios para satisfacer los

requisitos actuales y previstos; la mejora de resultados del SGC.

,Coémo se implementan los sistemas de calidad?

Para hacer un uso diligente de la herramienta, es necesario definir y elaborar

ciertos elementos como:

< Satisfaccién del cliente: La organizacién debe hacer el seguimiento de la

percepcion de los clientes sobre el grado en que se cumplen sus requisitos,
debe obtener informacién relacionada con el punto de visita de los clientes
y sus opiniones acerca de la organizacién, asi como Sus productos y

servicios y debe determinar los métodos para obtener y utilizar dicha

informacion.

Anilisis y evaluacién: La organizacion debe analizar y evaluar datos e
informacion apropiados derivados del seguimiento, la medicién y otras
fuentes, los resultados del analisis y la evaluacién deben ser utilizados
para: demostrar la conformidad de los productos y servicios a los
requisitos; evaluar y mejorar la satisfaccion del cliente; garantizar la
conformidad y la eficacia del SGC, demostrar que la planificacion ha sido
implementada con éxito; evaluar el desempefio de los procesos; evaluar el
desempeiio de proveedor(es) externo(s); determinar la necesidad u
oponunidadcs de mejora en el SGC: los resultados del andlisis y la

evaluacion.
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< Auditorf . i
a interna; La organizacién debe realizar auditorias internas a

inte i ‘ : ac
rvalos planificados para proporcionar informacion si el SGC: es

COT] 2 1o+ . . . .
forme con: los requisitos de la propia organizacién para su SGC; los

requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2015; y si se ha
implementado Y se mantiene de manera eficaz.

En otros términos, un sistema de calidad es una estructura documentada que
se utiliza para crear y mantener la calidad dentro de una organizaciéon mediante el
establecimiento de politicas, procedimientos, recursos y actividades que cumplan
con los estindares deseados de la empresa para sus productos o servicios, su

objetivo también es satisfacer a los clientes, cumplir con las normas legales y
reglamentarias.

5.1.2.2 Indicadores KPI

Los indicadores KPI, KEY PERFORMANCE INDICATORS o Indicadores
de Desempefio, los usamos para poder medir el desempefio que tiene la empresa,
con ello poder monitorear y llevar a cabo la toma de decisiones con informacién
concreta, ya que para utilizarlos los seleccionamos cuidadosamente las estrategias.

e KPI de calidad: Muestra la entrega de valor al cliente. También te permiten
identificar errores, imprevistos y cuellos de botella en la produccién que
pueden corregirse para mejorar el proceso. Algunos son: Porcentaje de

productos defectuosos, indice de quejas de clientes; Eficiencia de

produccion.

e KPI aplicados al cliente: Mide la relacion del cliente con la marca, desde
la imagen, pasando por la experiencia con el producto, hasta el servicio
ofrecido, Algunos son: fndice de satisfaccién; Tasa de retencién de clientes,
mide cudnto estd dispuesto el cliente a recomendar la marca a otras

personas.
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5.1.3 Calidad

Podemos evidenciar que la Calid

_ ad es la fundamental para la mejora
continua de

un cstablccimicnlo.

o perfeccionando sus procesos, productos y
servicios, ahora bien, Martine; yM

Osquera (2018) sugicren que:

La calidad ya no se centra exclusivamente en el producto, empieza a formar
Panc de las personas. Todos los integrantes de la organizacién y/o empresa
intervienen, directa o indirectamente, en como debe salir el producto final,
por lo tanto, hay que organizarse, programarse, fijar objetivos y delimitar
responsabilidades. Esta es |a mejor forma para asegurar que el resultado de

la actividad seré lo que se pretende Y no una sorpresa. (p.4)

La calidad es importante porque permite a las empresas diferenciarse de la
competencia, ofrecer un producto o servicio de mayor valor y mejorar la

satisfaccion y lealtad de los clientes. Todo esto se traduce en un mayor beneficio
para la empresa.

5.1.3.1 Cémo aplicar en una empresa los principios de la calidad

El camino hacia una calidad significa mantener un liderazgo, desarrollar al
personal y el trabajo en equipo, tener un enfoque hacia el cliente y planificar la

calidad, por lo tanto, Sirvent et al (2018) expresa que:

La familia de normas ISO 9000 se basa en siete principios bdsicos de gestién
de la calidad. Anteriormente, eran ocho, pero con la nueva revision del 2015,

los principios han quedado en siete. (p.13)

Finalmente, vamos a ver mds detalladamente cada uno de los 7 principios
de la calidad.

& Enfoque al cliente: Se le da prioridad a este principio, ya que el cliente
representa ganancias y mds trabajo para las organizaciones. Ademds, la

disponibilidad de recursos centrados en cumplir con la satisfaccion del
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cliente produce un alto grado de eficiencia, lo cual representa una ventaja

para la organizacion y una fidelizacion del cliente.

Liderazgo: Las organizaciones necesitan lideres que muevan masas, es
decir, que sus ideologlas deben traer beneficios para todos, podemos
destacar la implicacion y estimulacion de la participacién del personal,
ofrecer a la toda la organizacién la méxima informacion y dejar clara la

vision de futuro,

Compromiso de las personas El compromiso de las personas que estdn
involucradas en una organizaci6n es vital, ya que éstas son la parte mas
importante y posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de
la organizacion. La participacion del personal es bdsica para mantener en
funcionamiento un sistema de gestion de calidad, la motivacion,

compromiso y toma de conciencia del papel dentro de la organizacién.

Enfoque a procesos: La organizacion debe estructurarse mediante procesos
y marcar objetivos para cada uno de ellos, para llevar a cabo un buen control,
las grandes empresas deberian subdividirse en varios procesos, lo cual les
facilitard una mejor organizacion global de la misma. Una buena gestion de
los equipos, instalaciones e infraestructuras nos ayuda a analizar los costes
y eliminar aquellos que sean initiles, ademads, con una buena planificacion,

se alcanzan mejor los resultados.

Mejora: Se trata de algo intangible que la organizacion debe comprender
para poder darle valor agregado, es decir, mejorar de forma interminable,
sin estancarse, Podemos encontrar dos tipos de mejora, la primera, mediante
un avance tecnol6gico y, la segunda, mediante la mejora de todo el proceso
productivo, sin mejora continua no se puede garantizar un nivel de calidad

ni tomar decisiones acertadas ni cumplir las metas y objetivos

Toma de decisiones basadas en la evidencia: Toda decision que impacte

a la calidad del producto debe ser tomada ante un hecho previo que garantice
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o reduzea la posibilidad de un error, la toma de decisiones basada en
informaciones veraces y evidenciables la conducira por el buen camino de
la calidad. Ademds, demuestra que las posibilidades y oportunidades

existentes son canalizadas hacia su realizacion de forma eficaz.

= Gestion de las relaciones: La organizacién es interdependiente de sus
clientes y proveedores, por lo que una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de todos para crear valor, la ventaja es que fomenta la
creacion de valor afadido, provoca un entendimiento claro de las
necesidades y expectativas del cliente y consigue una reduccién de tiempos,

costes y recursos junto a un aumento de la rentabilidad en los resultados

5.2 Variable Dependiente
5.2.1 Servicio

Es la accién que efectuamos en beneficio de nuestros clientes, mostrando

interés y brindando una atencién especial, pues bien, Vera (2016) menciona que:

Prestar un servicio implica el interés que ponemos para descubrir las
necesidades y deseos de nuestros clientes o publico usuario, a fin de efectuar

las acciones necesarias para satisfacerlas. (p.11)

En definitiva, el servicio refleja el compromiso de los miembros de una

organizacion dedicada a sus clientes, usuarios o al piblico en general.

5.2.1.1 Caracteristicas de los servicios

Segan el autor antes mencionado, Vera (2016) sugiere que, el servicio como

resultado final de un proceso, tiene las siguientes caracteristicas:

e No genera propiedad
o Esindivisible
e No es reprocesable

e No se puede almacenar
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e [sti¢ : : i )
td asociado a la satisfaccidn de una necesidad temporal

™ 3 \ : . .
El cliente siempre interviene en su generacion

5.2.2 Estrategia de servicio

Vea el servicio a la clientela como una estrategia a largo plazo que debe ir
acompafiada por otras estrategias que respondan a los aspectos mas avanzados del

pensamiento empresarial, ahora bien, Tschohl (2011) dice que:

La estrategia debe ser elaborada e implantada respondiendo a
determinadas caracteristicas: analisis a fondo, administracién inteligente
del personal, intensa concentracién, fuerte compromiso y disposicion para

mvertir los recursos que sean necesarios. (p.77)

En conclusion, La estrategia debe ser elaborada e implantada con anélisis

profundo, gestién inteligente del personal, enfoque, compromiso y recursos
adecuados.

e Todas las politicas y procedimientos: Deben estar orientados al cliente.

e Los costos de venta, incluyendo gastos de entrega: Determine como va a

ofrecer esos servicios de la forma mas eficiente posible en funciéon de la

relacion costos y resultados.

e Los flujos de trabajos: Desarrolle estrategias para establecer el nivel de

carga de trabajo que existe.

e La capacidad de la empresa para reaccionar ante sucesos inesperados:
Elabore un plan de contingencia para afrontar “desastres” que le ayude a
determinar cémo mantener el servicio, por ejemplo, cuando una

computadora queda fuera de servicio o un huracén pasa por su empresa.
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Lasn .
ecesidades y deseos de log clientes: Haga los arreglos necesarios para
ase : \ . "
gurarse de que el punto de vista de los clientes serd discutido en sus

reuni . . '
niones. Usted conoce a sus clientes mejor que nadie.

Pues bien, una buena estrategia de servicio requiere identificar los deseos
del cliente,

crear una oferta de servicio ayudard a que la empresa se destaque y logre

posicionarse sobre otras empresas, mejorando asi su prestigio.

5.2.3 Servicio al cliente

En vista de ello el servicio al cliente es muy importante porque provee

experiencia, ya que busca satisfacer las necesidades del cliente, no obstante,
Tschohl (2012) sostiene que:

Para enfatizar, atn mas, la importancia del valor que tienen el servicio, al
cliente, podemos decir que el servicio retiene a los clientes que la empresa
ya tiene, atrae a nuevos clientes y crea una reputacion que induce a los

clientes actuales y potenciales a hacer en el futuro, negocios con la
organizacion. (p.19)

En resumen, el servicio al cliente no solo retiene clientes existentes y atrae

nuevos, sino que también construye una reputacion sélida que fomenta futuros

negocios con la organizacion.

5.2.3.1 Caracteristicas de un buen servicio al cliente

Algunas de las caracteristicas que se deben seguir y cumplir para un correcto
servicio de calidad, ahora bien, Lépez (2013) menciona que:

Si un cliente recibe un buen servicio o atencién, es muy probable que nos
recomiende con otros consumidores. Es primordial tomar en cuenta dichos
aspectos, ya que, si se logran entender adecuadamente cada uno de ellos y,

aplicarlos de la manera correcta se logrard tener una ventaja competitiva,
(p.7)
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Existen caracteristicas que estin a cargo del personal que labora en las
entidades, ya que son habilidades necesarias, sobre todo para aquellos que estén en
contacto directo con los clientes, estas pueden ser:

* Formalidad: Honestidad en la forma de actuar, la capacidad para

comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad

» Iniciativa: Ser activo y dindmico, con tendencia a actuar en las diferentes

situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.

* Ambicién: Tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir, tener

afan de superacion.

* Autodominio: Tener capacidad de mantener el control de emociones y del

resto de aspectos de la vida.

Disposicion de servicio: Es una disposicién natural, no forzada, a atender,

ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad.

*= Don de gentes: Tener capacidad para establecer relaciones calidad y

afectuosas con los demds, y, ademas, disfrutarlo.

= Colaboracién: Ser una persona que gusta de trabar en equipo, le agrada

trabajar con otros para la consecucién de un objetivo en comun.

= Enfoque positivo: Es la capacidad para ver el lado bueno de las cosas con

optimismo.

» Observacién: Es la habilidad para captar o fijarse en pequeiios detalles no

siempre evidentes a todo el mundo.

« Habilidad analitica: Permite extraer lo importante de lo secundario,

descomponer un discurso o problema en partes, para poder analizar cada
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una de las ideas principales y

. en funcién de ese andlisis, ofrecer una
solucién global,

* Imaginacién: ;
gnacion: Es la capacidad de generar nuevas ideas y, de ofrecer

alternativas al abordar una situacion.

Rec : : . i i ag e
ursos: Tener el ingenio y la habilidad para salir airoso de situaciones
comprometidas.

Aspecto externo: Es la importancia de una primera impresién en los

segundos iniciales para crear una buena predisposicion hacia la compra en
el cliente.

53  Marco Legal

5.3.1 CONSTITUCION DE LA REUBLICA DEL ECUADOR (2008)
TITULO I

ELEMENTOS CONSTITUTIVOS DEL ESTADO

Capitulo primero

Principios fundamentales

Art. 9.- Las personas extranjeras que se encuentren en el territorio ecuatoriano
tendran los mismos derechos y deberes que las ecuatorianas, de acuerdo con la

Constitucion.

TITULO II

DERECHOS

Capitulo segundo

Seccién cuarta

Cultura y ciencia

Art. 21.- Las personas tienen derecho a construir y mantener su propia identidad
cultural, a decidir sobre su pertenencia a una o varias comunidades culturales y a
expresar dichas elecciones; a la libertad estética; a conocer la memoria histérica de
sus culturas y a acceder a su patrimonio cultural; a difundir sus propias expresiones

culturales y tener acceso a expresiones culturales diversas.
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No se podrd invocar la cultura cuando se atente contra los derechos reconocidos en
la Constitucion.

Seccion sexta

Habitat y vivienda

Art. 31.- Las personas tienen derecho al disfrute pleno de la ciudad y de sus
espacios publicos, bajo los principios de sustentabilidad, justicia social, respeto a
las diferentes culturas urbanas y equilibrio entre lo urbano y lo rural. El ejercicio
del derecho a la ciudad se basa en la gesti6n democrética de ésta, en la funcién

social y ambiental de la propiedad y de la ciudad, y en el ejercicio pleno de la
ciudadania.

Seccién séptima
Salud

Art. 32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula
al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacion, la

educacion, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y

otros que sustentan el buen vivir.

Seccion octava

Trabajo y seguridad social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
de realizacion. El Estado garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a
su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el

desempeiio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado

Art. 34.- El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas las
personas, y serd deber y responsabilidad primordial del Estado. La seguridad social
se regira por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad,
eficiencia, subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacion, para la atencién

de las necesidades individuales y colectivas,
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Capitulo tercero

Derechos de las personas y grupos de atencién prioritaria
Seccién novena

Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de biencs y servicios de opuma

calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa
sobre su contenido y caracteristicas.

Capitulo séptimo

Derechos de la naturaleza

Art. 71.- La naturaleza o Pacha Mama, donde se reproduce y realiza la vida, tiene
derecho a que se respete integralmente su existencia y el mantenimiento ¥
regeneracion de sus ciclos vitales, estructura, funciones y procesos evolutivos.
Toda persona, comunidad, pueblo o nacionalidad podrd exigir a la autoridad pablica
el cumplimiento de los derechos de la naturaleza. Para aplicar e interpretar estos
derechos se observaran los principios establecidos en la Constitucién, en lo que
proceda.

El Estado incentivara a las personas naturales y juridicas, y a los colectivos, parz
que protejan la naturaleza, y promoveri el respeto a todos los elementos que forman

un ecosistema

5.3.2 LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR (2015)
CAPITULO I

PRINCIPIOS GENERALES ‘

Art. 3.- Derechos y Obligaciones Complementanas. - Los derechos y obligaciones
establecidas en la presente ley no excluyen ni se oponen a aquellos contenidos en
la legislacion destinada a regular la proteccion del medio ambiente y el desarrollo

sustentable, u otras leyes relacionadas.

CAPITULO 11
DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor. - Son obligaciones de los consumidores:

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios;
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3. Evitar cualquier ¢
quier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de los

demds i
» bor el consumo de bienes 0 servicios licitos; y,

4. Informarse r
. SC resp .

. ponsablemente de lag condiciones de uso de los bienes y servicios
a consumirse.

CAPITULO 111

REGULACION DE LA PUBLICIDAD Y SU CONTENIDO
Art. 6.- Publicidad Prohibida. - Quedan prohibidas todas las formas de publicidad

engaio i i i i ici
ganiosa o abusiva, o que induzcan a error en la eleccion del bien o servicio que

puedan afectar los intereses y derechos del consumidor.

CAPITULO IV

INFORMACION BASICA COMERCIAL

Art. 9.- Informacién Publica. - Todos los bienes a ser comercializados deberan
exhibir sus respectivos precios, peso y medidas, de acuerdo a la naturaleza del
producto. Toda informacién relacionada al valor de los bienes y servicios deberd
incluir, ademés del precio total, los montos adicionales correspondientes a
impuestos y otros recargos, de tal manera que el consumidor pueda conocer el valor
final. Ademés del precio total del bien, debera incluirse en los casos en que la
naturaleza del producto lo permita, el precio unitario expresado en medidas de peso

y/o volumen.

CAPITULO VII

PROTECCION CONTRACTUAL
Art. 45.- Derecho de Devolucién. - El consumidor que adquiera bienes o servicios

por teléfono, catdlogo, television, internet o a domicilio, gozard del derecho de
devolucion, el mismo que deberd ser ejercido dentro de los tres dias posteriores a la
recepcion del bien 0 servicio, siempre y cuando lo permita su naturaleza y el estado
del bien sea ¢l mismo en el que lo recibié, En el caso de servicios, el derecho de

devolucion se ejercerd mediante la cesacion inmediata del contrato de provision del

servicio.
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Art. 46.- Promocio
nes y Ofertas. - Toda promocién u oferta especial deberd sefialar,

ademds del tiempo de dyraci v
po de : i
uracién de la misma, el precio anterior del bien o servicio y

el nuevo precio o, ¢
n g .
» €N su defecto, el beneficio que obtendria el consumidor, en caso
de aceptarla.

Art. 47.- Si i
£ Istemas de Crédito. - Cuando el consumidor adquiera determinados

bienes o servici i i
- 0s mediante sistemas de crédito, el proveedor estara obligado a
informarle en forma previa, clara Y precisa:

L. El precio al contado del bien o servicio materia de la transaccion;

2. El monto total correspondiente a intereses, la tasa a la que seran calculados; asi
como la tasa de interés moratoria y todos los demés recargos adicionales;
3. El nimero, monto y periodicidad de los pagos a efectuar; y,

4. La suma total a pagar por el referido bien o servicio.

Art. 48.- Pago Anticipado. - En toda venta o prestacién de servicios a crédito, el
consumidor siempre tendrd derecho a pagar anticipadamente la totalidad de lo
adeudado, o a realizar prepagos parciales en cantidades mayores a una cuota. En
estos casos, los intereses se pagarin tnicamente sobre el saldo pendiente. Lo

prescrito en el presente articulo incluye al sistema financiero

5.3.3 CODIGO DE TRABAJO (2020)
TITULO PRELIMINAR

DISPOSICIONES FUNDAMENTALES
Art. 2.- Obligatoriedad del trabajo. - El trabajo es un derecho y un deber social. El
trabajo es obligatorio, en la forma y con las limitaciones prescritas en la

Constitucién y las leyes

Art. 3.- Libertad de trabajo y contratacion. - El trabajador es libre para dedicar su
esfuerzo a la labor licita que a bien tenga.

Ninguna persona podré ser obligada a realizar trabajos gratuitos, ni remunerados
que no sean impuestos por la ley, salvo los casos de urgencia extraordinaria o de
necesidad de inmediato auxilio. Fuera de esos casos, nadie estaré obligado a trabajar

sino mediante un contrato y la remuneracion correspondiente.
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En general, todo trabajo debe ser remunerado.

Art. 4. lrrenunciabilidad de derechos. - Los derechos del trabajador son

irrenunciables. Serd nula toda estipulacién en contrario.

TITULO 1

DEL CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO

Capitulo 1

De su naturaleza y especies

Art. 8.- Contrato individual. - Contrato individual de trabajo es el convenio en
virtud del cual una persona se compromete para con otra u otras a prestar sus
servicios licitos y personales, bajo su dependencia, por una remuneracién fijada por

el convenio, la ley, el contrato colectivo o la costumbre.

Art. 13.- Formas de remuneracién. - En los contratos a sueldo y a jornal la

remuneracion se pacta tomando como base, cierta unidad de tiempo.

Art. 15.- Periodo de prueba. - En todo contrato de plazo indefinido, cuando se

celebre por primera vez, podré sefialarse un tiempo de prueba, de duracion maxima

de noventa dias.

Art. 16.- Contratos por obra cierta, por tarea y a destajo. - El contrato es por obra
cierta, cuando el trabajador toma a su cargo la ejecucién de una labor determinada

por una remuneracion que comprende la totalidad de la misma, sin tomar en

consideracién el tiempo que se invierta en ejecutarla.

Capitulo III

De los efectos del contrato de trabajo

Art. 38.- Riesgos provenientes del trabajo. - Los riesgos provenientes del trabajo
son de cargo del empleador y cuando, a consecuencia de ellos, el trabajador sufre
dafio personal, estard en la obligacién de indemnizarle de acuerdo con las

disposiciones de este Cédigo, siempre que tal beneficio no le sea concedido por el

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social,
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5.3.4 LEY DE TURISMO (202
CAPITULO I 00

GENERALIDADES

Art. 2.- i et -t - ;
Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el
desplazami : w ; 4 q "
plazamiento de personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin

dnimo de radicarse permanentemente en ellos.

CAPITULO II
DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y DE QUIENES LAS EJERCEN

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales
o juridicas que se dediquen a la prestacién remunerada de modo habitual a una o
mas de las siguientes actividades:

a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este
proposito;

d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa
actividad se considerara parte del agenciamiento;

e. La de intermediacién, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos
congresos y Convenciones; y,

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipédromos y parques de atracciones

estables.

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el registro de
turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del servicio

que ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de calidad vigentes.

CAPITULO Y

DE LAS CATEGORIAS
Art. 19.- El Ministerio de Turismo establecerd privativamente las categorias

oficiales para cada actividad vinculada al turismo. Estas categorias deberdn

sujetarse a las normas de uso internacional. Para este efecto expedird las normas
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técnicas y de calidad generales para cada actividad vinculada con el turismo y las
especificas de cada categoria.

CAPITULO X
PROTECCION AL CONSUMIDOR DE SERVICIOS TURISTICOS

Art. 46.- Los usuarios de servicios de turismo podran reclamar sus derechos y
presentar sus quejas al Centro de Proteccién del Turista. Este Centro tendra
interconexién inmediata con la Policia Nacional, Defensoria del Pueblo,
municipalidades, centros de Informacién Turistica y embajadas acreditadas en el

Ecuador que manifiesten interés de interconexion.

5.3.5 ORDENANZA 101-GADMT (2022)
ORDENANZA QUE ESTABLECE LA TASA PARA LA LICENCIA UNICA

ANUAL DE FUNCIONAMIENTO DE LOS ESTABLECIMIENTOS
TURISTICOS UBICADOS EN LA JURISDICCION DEL CANTON TENA,
QUE SUSTITUYE A LA ORDENANZA NO. 61-2019.

CAPITULO I

GENERALIDADES

Articulo 2. Objeto. - El objeto de la presente Ordenanza, es regular el cobro de la
tasa para la Licencia Unica Anual de Funcionamiento y horarios de funcionamiento
de los Establecimientos Turisticos Ubicados en la Jurisdiccién del canton Tena,

para garantizar el cumplimiento de los objetivos y fines tendientes al desarrollo del

turismo local.

Articulo 5. Registro. - Toda persona natural o juridica previo a ejercer las
actividades turisticas previstas en la Ley de Turismo y sus reglamentos, deberd

registrarse en el ente rector nacional de turismo, y posterior en el Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal de Tena, requisito sin el cual no podra operar

en estas actividades.

Articulo 6, Competencia. - El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Tena, tiene como compelencia: olorgar, suspender, modificar o revocar las licencias

Gnicas de funcionamiento; asi como, regular la ubicacion y condiciones de los
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objetivo de izaci imnli :
-] modermnizacién y simplificacion de los procedimientos de
licenciamiento.

CAPITULO 11

LICENCIA UNICA ANUAL DE FUNCIONAMIENTO DE LOS
ESTABLECIMIENTOS TUR{STICOS

Articulo 9. Categorizacién. - Corresponde a la autoridad nacional de turismo como
ente rector, la categorizacion de los establecimientos turisticos, la misma que
servird para establecer los valores de la tasa por concepto de la obtencién de la

Licencia Unica Anual de Funcionamiento de los Establecimientos Turisticos.

CAPITULO 111

REGIMEN SANCIONATORIO

Articulo 23. Sanciones generales. - Todos los establecimientos turisticos ubicados
en la jurisdiccion del cantdn Tena, deberdn ofertar servicios de calidad acorde con
la categoria asignada. El incumplimiento de la presente normativa generara las
siguientes sanciones:

1. Por no contar con la Licencia Unica de Funcionamiento de los Establecimientos
Turisticos, se impondré una multa de un salario basico unificado del trabajador en
general (1 SBU);

2. Por no exhibir el original de la Licencia Unica de Funcionamiento de los
Establecimientos Turisticos, se impondré una multa del diez por ciento de un salario
basico unificado del trabajador en general (10% de 1 SBU);

3. Por no haber renovado la Licencia Unica de Funcionamiento de los
Establecimientos Turisticos, se impondra una multa del cincuenta por ciento de un
salario bésico unificado del trabajador en general (50% de 1 SBU);

4. Por efectuar una actividad no permitida o incompatible a la autorizada en la
Licencia Unica de Funcionamiento de los Establecimientos Turisticos, se impondrd

una multa de un salario basico unificado del trabajador en general (1SBU);
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5. Por impedir u obstaculizar las inspecciones de control correspondientes y
proporcionar informacion falsa, se impondrd una multa del cincuenta por ciento del
salario bésico unificado del trabajador en general (50% de SBU); y,

6. Por incumplir las disposiciones o condiciones que permitieron la obtencion de la
Licencia Unica de Funcionamiento de los Establecimientos Turisticos, s impondrd
una multa del veinte y cinco por ciento de un salario bédsico unificado del trabajador
en general (25% a 1 SBU).

54  Marco Conceptual

Atencién: Capacidad de seleccionar y concentrarse en los estimulos relevantes.

Calidad: Totalidad de funciones y caracteristicas de un bien o servicio que ataiien

a su capacidad para satisfacer necesidades expresas o implicitas.

Cliente: Persona que compra productos o servicios de una empresa. Al hacerlo,
tiene como objetivo satisfacer una necesidad, resolver un problema o complacer un

deseo.

Gastos: Es un egreso o salida de dinero que una persona o empresa debe pagar para

acreditar su derecho sobre un articulo o a recibir un servicio.

Gestién: Es el conjunto de acciones, o diligencias que permiten la realizacién de

cualquier actividad o deseo.

Ingresos: Es el dinero que recibe un agente econémico debido a su actividad

econdmica.

Menii: Es la oferta de platos seleccionados por los restaurantes donde se muestra

un listado de posibles opciones a elegir por el cliente.

Permisos de funcionamiento: Documento otorgado por la autoridad de Salud a los
establecimientos sujetos de Control y Vigilancia Sanitaria, que cumplen con los

requisitos determinados de acuerdo al tipo de establecimiento.

Redes sociales: Son estructuras formadas en Internet por personas u organizaciones

que se conectan a partir de intereses o valores comunes.
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Satisfaccién: El cumplimiento de un deseo o la resolucién de una necesidad, de

manera tal que se produce sosiego y tranquilidad.

Servicio: Prestacidn que satisface alguna necesidad humana y que no consiste en la

produccidn de bienes materiales.

Tiempo: Es el periodo medido o mensurable durante el cual existe o contintia una

accion, proceso o condicion.
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T

F. METODOLOGIA

Sampieri et al (2018) afirma que “Metodologia de la investigacion es un
conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio”
(p-4), por ende, es fundamental para garantizar rigurosidad y validez de resultados

obtenidos en cualquier investigacion.

6.1  Materiales y equipos

Los materiales, instrumentos y equipos utilizados, facilitan detallar los
elementos, que sirvieron para realizar la metodologia del Informe técnico en el cual
se incluya las mejoras de calidad a los servicios dados por el Hotel Wisdom Forest,

son los siguientes:

6.1.1 Materiales

* Esferos
* Resmas de Papel bond A4

* Carpetas

6.1.2 Instrumentos

* Intemet

* libros

6.1.3 Equipos
«  Computadoras, Nova
« Impresora Brother DCP-T510W

«  Celular Samsung A54
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6.2 Ubicacién del Area de estudio

En ¢l Canton Tena, Provincia de Napo se encuentra la Parroquia Talag
reconocida por ser un lugar como un destino turistico ya que cuenta con diferentes
atractivos para visitantes nacionales y extranjeros, contando con una gastronomia y
turismo excepeional ofreciendo experiencias tnicas, es aqui donde se ubica el hotel
Wisdom Forest en el Km 13, frente al Paradero Paquisha, a 18 minutos del Tena, y
a § minutos de la parroquia Pano, brindando a sus huéspedes una vista sobre la selva

tropical y su arquitectura Ginica.

Figura 3: Ubicacion Satelital del Hotel Wisdom Forest ubicado en la Parroquia Talag, Cantén Tena.

Wisdom Forest Lodge

-5 3y

Tomado por: Google Maps (2024)

Figura 4: Ubicacién Geogrifica del Hotel Wisdom Forest ubicado en la Parroquia Talag, Canton Tena.

Wisdom Forest Lodge
15 @

)

PARADERO PAQUISHA

Tomado por: Google Maps (2024)



6.2.1 Poblacién

Es conveniente que 1a poblacion o universo se identifique desde los
objetivos del estudio, y puede ser en términos geogréficos, sociales, econdmicos,
en este sentido, Guadalupe (2016) menciona que:

La poblacién de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y
accesible, que formard el referente para la eleccion de la muestra, y que
cumple con una serie de criterios predeterminados, es necesario aclarar que
cuando se habla de poblacién de estudio, el término no sc¢ refiere
exclusivamente a seres humanos, sino que también puede corresponder a

animales, objetos, organizaciones. (p.202)

En conclusién, la poblacién se refiere al conjunto de personas que habitan

en un area geografica determinada en un momento especifico.

Para determinar la poblacién a tomar en cuenta para la presente
investigacion, se cuenta con un registro de huéspedes de 225 que llegaron al hotel
y que constan en la base de datos, a quienes se les remitié la encuesta de manera
digital por medio de correo electrénico y WhatsApp, obteniendo como respuesta un

total de 145 huéspedes quienes respondieron la encuesta

6.2.2 Muestra

Los procedimientos de muestreo se dividen en dos grandes grupos, los
muestreos probabilisticos o aleatorios, y muestreos no probabilisticos, por ende,

Guadalupe (2016) sostiene que:

En toda investigacion siempre debe determinarse el nimero especifico de
participantes que serd necesario incluir a fin de lograr los objetivos
planteados desde un principio, este nimero se conoce como tamafio de
muestra, que se estima o calcula mediante formulas matemiticas o paquetes
estadisticos. Este clculo es diferente para cada investigacion y depende, de

nimero de grupos a estudiar, y escala de medicidn de las variables, (p.206)
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En definitiva, el muestreo es esencial para determinar la representatividad y

la validez de las conclusiones obtenidas a partir de la investigacion,

Una muestra es un segmento de la poblacién total elegida para llevar a cabo
el estudio. En este caso, hemos optado por el muestreo no probabilistico, y elegimos
el muestreo por conveniencia, el presente estudio se centra en la parroquia Talag,
ubicada en el cantdon Tena, provincia de Napo, que cuenta con un total de 3.528
habitantes, para determinar el tamafio de la muestra, hemos aplicado la férmula de

Wililliam Sealy Gosset.

_ Nz*pq
(N—-1)e?2 +2z2pq

n
Donde:
n= Tamaiio de la muestra
N= Universo o poblacién
z= Coeficiente de nivel de confianza
p= Probabilidad a favor
g= Probabilidad en contra
e= Error de estimacion
Datos:

N=230
z=95%=1,96
p=0,5
(@=05
e=0,05

230 + 1,96% + 0,5
n =7225-1)+ 0,052 + 0,05 + 0,5(1 — 0,5)

n= 145 encuestas,
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6'2!201 C l
alculo de 14 Muestyg realizada digitalmente

Grifico 2: Se puede com, 0| enlra a encuesta
probar por medio de de la
g 10 de una caleuladora digital el tamafio de la muestr ncuestar,

Calcula ¢| tamano de tu muestra

Tamafio de la poblacién ®

» Nivel de confianza (%) ® Margen de error (%)

Tamafio de la muestra

145

Tomado de: Survey Monkey (2024)
6.3 Tipo de investigacién / estudio

En el marco de esta investigacion, se implementaron diversas metodologias
y herramientas que facilitaron una recopilacién minuciosa y detallada de los datos
necesarios, la combinacién de enfoques cualitativos y cuantitativos permitié una

comprension integral de la calidad del servicio que presta el Hotel Wisdom Forest.

Estos enfoques complementarios proporcionaron resultados precisos y
valiosos, que sirvieron de base para formular recomendaciones estratégicas

dirigidas a mejorar la experiencia de los huéspedes y optimizar las operaciones del
hotel.

6.3.1 En funci6én del proposito

Relat (2011) plantea que “Investigacién basica, su objetivo es incrementar
los conocimientos cientificos, pero sin contrastarlos con ningn aspecto préctico”
(p.221), no obstante, su aplicacién puede conducir a mejoras significativas en

contextos especificos como la calidad de servicio en hoteles.

La investigacién bésica o fundamental se relaciona con la calidad del
servicio y gira en torno a los diversos aspectos del hotel que pueden mejorar la
satisfaccion de los huéspedes, esto requerird la recopilacién de datos pertinentes
con respecto a las expectativas de los clientes, los procesos operativos en el hotel,

asi como la comunicaci6n interna y externa, a través de mediciones que incluyen
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encuestas y entrevistas, junto con el andlisis de datos estadisticos. De esta manera,
no solo se mantiene al Hotel Wisdom Forest competitivo en el mercado, sino que

también se asegura de que cada huésped tenga una gran experiencia en el hotel.

6.3.2 Por su nivel de profundidad

Segin, Taiman (2022) sostiene que “En los estudios descriptivos, es muy
importante detallar el contexto en el que se produce la situacion, el fenémeno o el
hecho” (p.16), por ende, brinda comprension de variables bajo estudio, facilitando

una interpretacion de resultados.

Dentro del Hotel Wisdom Forest, una investigacion descriptiva se centra en
obtener una comprensién detallada de las caracteristicas y la satisfaccién de los
huéspedes, este tipo de estudio estd enfocado en reunir datos precisos sobre diversos
aspectos, como las preferencias de los clientes en cuanto a servicios ofrecidos,
instalaciones disponibles, niveles de limpieza y comodidad de las habitaciones, asi

como la calidad del servicio gastronémico y de atencién al cliente.

6.3.3 Por la naturaleza de los datos y la informacion

6.3.3.1 Investigacion cuantitativa

Representa, como dijimos, un conjunto de procesos, es secuencial y
probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos brincar o eludir pasos,

pues bien, Sampieri et al (2014) afirman que:

La investigacién cuantitativa ofrece la posibilidad de generalizar los
resultados méds ampliamente, otorga control sobre los fenémenos, asi como
un punto de vista basado en conteos y magnitudes. También brinda una gran
posibilidad de repeticién y se centra en puntos especificos de tales

fenomenos, ademads de que facilita la comparacion entre estudios similares.
(p.15)
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proporcionando el contro]
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; € una perspectiva basada en datos
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6.3.3.2 Investigacién cualitativa

Desarro Vo
lla preguntas e hipStesis antes, durante o después de la recoleccion

y el andlisis de los datos, en este sentido, Sampieri et al (2014) sostienen que:

La investigacion cualitativa proporciona profundidad a los datos, dispersion,
riqueza interpretativa, contextualizacién del ambiente o entorno, detalles y
experiencias tnicas. Asimismo, aporta un punto de vista “fresco, natural y

holistico” de los fendmenos, asi como flexibilidad. (p.16)

En conclusién, la investigacién cualitativa enriquece los datos con

interpretaciones profundas, y un contexto detallado.

6.3.4 Por los medios para obtener los datos

Surge a partir de una dificultad, de una necesidad que precisa cubrirse, por

los tanto, Cajal (2018) considera que;

La investigacién de campo 0 trabajo de campo es la recopilacién de
informacion fuera de un laboratorio o lugar de trabajo. Es decir, los datos

que se necesitan para hacer la investigacion se toman en ambientes reales

no controlados. (p- 1)

En definitiva, implica la recopilacién de informacién en entomnos reales no
<n ac ’

ra de un laboratorio o lugar de trabajo especifico.

controlados, fue
studio detallado y directo del
i igaci npo lleva a cabo, un es
La investigacion de ca!

edes, observaciones de las operaciones diarias, y
L]

través de encuestas @ los huésp
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6.3.4.1 Encuesta

Romo (2 i “
(2012), sugiere que “La encuesta se ha convertido en una herramienta

fundamental para el estudio de las relaciones sociales” (p.1), pues bien, su utilidad

radica en i e
su capacidad para obtener datos empiricos de manera estructurada y
sistematica.

6.3.4.1 Entrevista

Segin, Lequerica (2011) afirma que “En una entrevista el investigador
pregunta y escucha lo que las personas cuentan” (p.1), ya que, este método permite
capturar perspectivas y profundizar en experiencias personales que pueden

enriquecer el analisis cualitativo de la investigacion.
6.3.5 Por la mayor o menor manipulacién de las variables

Investigacién no experimental para el Hotel; se realiza un estudio enfocado
en analizar y comprender las pricticas actuales de gestion, se busca identificar
patrones y tendencias sin intervenir en las variables del entorno hotelero, para
proporcionar una evaluacion detallada y objetiva de como se estdn llevando a cabo

las operaciones y como estas afectan la experiencia general del cliente.

6.3.6 Segin el tipo de inferencia

Newman (2015) menciona que “El razonamiento deductivo es un sistema

para organizar hechos conocidos y extraer conclusiones™ (p.184), asi pues,
proporciona una estructura metodoldgica que facilita la interpretacion y aplicacion

de datos empiricos en la investigacion.
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En una investigacion deductiva para el Hotel Wisdom Forest, se parte de
teorias generales relacionadas con la gestion hotelera y la satisfaccién del cliente,
para formular hipétesis basandose en teorias sobre, la influencia del ambiente fisico
en la experiencia del cliente, calidad del entorno fisico del hotel y fidelidad de los
huéspedes, proporcionando asi informacion practica que podrian guiar a decisiones

estratégicas para mejorar la experiencia del cliente en el Hotel Wisdom Forest.

6.3.7 Segun el periodo temporal en el que se realiza

Montafio (2018) sostiene que “La investigacidn transversal es un método no
experimental para recoger y analizar datos en un momento determinado” (p.1), por
ende, describe las caracteristicas o explora correlaciones entre variables especificas

de una poblacién en un momento dado.

En la investigacion transversal para el hotel, se realiza una investigacion
focalizada en un periodo especifico, mediante la recopilacion de datos en un
momento concreto, que proporciona una vision detallada que puede servir como

base para mejorar la gestion.
6.4 Metodologia para cada objetivo

6.4.1. Metodologia para el Objetivo 1: Analizar los servicios de mayor

demanda en el Hotel Wisdom Forest, de la parroquia Talag.

Por su parte para analizar la calidad de los servicios de mayor demanda y la
satisfaccion del cliente en el Hotel Wisdom Forest, se ha llevado a cabo un enfoque
cuantitativo mediante la investigacion de campo y documental. Este proceso ha
implicado la extraccién de datos e informacidn directamente de la realidad del hotel
mediante, métodos de recoleccion de datos disefiados para proporcionar respuestas
precisas y detalladas, ya que, los datos se los obtuvo a través de la extraccion de
una muestra del total de la poblacién, para evaluar el total de personas a encuestar,

con la finalidad de garantizar un andlisis claro y preciso sobre lo que se desea saber.
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6.4.2. Metodologia para el Objetivo 2. Determinar la calidad de servicio
mediante los indicadores KPI que brinda Hotel Wisdom Forest.

Para determinar la calidad del servicio, se ha empleado un enfoque mixto,
dado que ¢l enfoque cuantitativo se lo empleo para evaluar ¢l KPI aplicado al cliente
mediante puntuaciones de la encuesta realizada a los mismos, mientras que el
enfoque cualitativo lo ocupamos para el KPI de Calidad, donde de acuerdo a la
entrevista a los empleados, seleccionamos estindares de calidad, para la obtencion
de resultados utilizamos la investigacién documental y bibliogrifica. Se han
implementado  Indicadores Clave de Desempeiio (KPI) cuidadosamente
seleccionados, los cuales son métricas esenciales para medir el funcionamiento en
diferentes dreas del hotel. Estos indicadores permiten monitorear y evaluar la
eficiencia y efectividad de los servicios. La seleccion de estos KPI se ha alineado

con las estrategias y objetivos del hotel, asegurando que cada KPI proporcione datos

relevantes y accionables.

6.4.3. Metodologia para el Objetivo 3: Plantear mejoras a la calidad de
servicios del Hotel Wisdom Forest.

Para plantear mejoras en la calidad de los servicios, se desarrollard un
informe técnico detallado que propondrd plantear estrategias de mejora, este
informe identificard los deseos y necesidades de los clientes, lo que permitird al
hotel destacarse y posicionarse favorablemente frente a la competencia, sino que
también contribuira a elevar los niveles de satisfaccién del cliente, fortaleciendo asi
la reputacion del Hotel Wisdom Forest en el mercado.
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G.RESULTADOS

7.4.1. Resultados del Objetivo 1

Analizar 1 ici
0S servicios de mayor demanda en el Hotel Wisdom Forest,
de la parroquia Talag,

Se llevé a cabo una encuesta digital dirigida a analizar los servicios de
mayor demanda, y evidenciar la calidad percibida del servicio por parte de los

clientes del Hotel Wisdom Forest, ubicado en la parroquia Talag, Provincia de

Napo. Esta encuesta consta de 10 preguntas cerradas, disefiadas en una escala de
Likert, lo que asegura un anAlisis preciso de los encuestados.

7.4.1.1 Encuestas

Para realizar un anlisis de las encuestas se procede a realizar una tabulacion
utilizando una hoja electrénica (EXCEL), con los datos recopilados mediante
Google Forms, los mismos de los cuales se realizé las tablas y graficos

correspondientes, y los resultados se muestran a continuacion:
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(Género?

Tabla 2. Género de los clientes

Alternativas Respuestas Porcentaje
Masculino 101 69,70%
Femenino 44 30,30%
Total 145 100%

Grifico 3. Género de los clientes

® Masculino ® Femenino 8 = =

Interpretacion:

Segtin los datos arrojados, la distribucion de huéspedes en el hotel muestra
un predominio significativo del género masculino, con una proporcién de 69,70%
(101) hombres y 30,30% (44) de mujeres, este anélisis nos permite ver que la mayor

demanda de huéspedes son hombres.
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1. ;Cédmo se enterd de la existencia del hotel?

Tabla L., Como se enterd de la exmtencas del hose!?

Alternativas Respuestas Porcentaje
Recomendaciones 65 44 300
Redes Sociales 56 3860
Publicidad 15 10,30r%
Promociones 9 6,30%

Total 145 100%

Grifice 4. Como se enterd de la enstencia del hotel?

s Recomendaciones # Redes Scosles  # Publodad % Promocones 8

Interpretacién

De acuerdo a los datos del grafico 2, la mayor pante de los huéspedes s¢
enterd del hotel a través de recomendaciones 44.80% (63), seguido por redes
sociales 38.60% (56), publicidad 1030% (15) y promociones 6.30% (9),
demostrando el hecho de que casi la mitad de los huéspedes conocieron ¢l hotel a
través de recomendaciones destacando la importancia de un servicio de calidad y la
satisfaccion del chiente.
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2. (El proceso de reserva del servicio de haspedaje fue sencillo y clare?

Tabla 4. Proceso de Resenvz

Alternativas Respuestas Porcentaje
Sencillo n 49.70%
Algo sencillo 56 38.60%
Complicado 16 11,00%
Muy complicado 1 0,70%
Total 145 100%

Grifico 5. Proceso dz Reserva

s Sendllo w®=Algosendllo = Complimdo ® Muycomplicado

Interpretacion

Como podemos evidenciar, los huéspedes que encontraron el proceso de
reserva sencillo, fueron el 49.70% (72) o algo sencillo 38.60% (56), mientras que
una minoria lo percibié como complicado 11.00% (11) o muy complicado 0.70%
(1), esta minoria indica que existen problemas que pueden estar afectando la
experiencia de reserva de algunos clientes, es necesario identificar los puntos de
friccion en el proceso de reserva y abordar estos problemas para reducir la

insatisfaccion,
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3. {Como evaluaria la rapidez del check-in y check-out?

Tabla 5. Evaluacion de rapidez

Alternativas * Respuestas Porcentaje
Muyrdpido 44,10%
Rapido 56 38,60%
Regular 22 15,20%

Lento 3 2,10%
Total 145 100%

Grifico 6. Evaluacion de rapidez
2,10%
|

m Muy répido = Répido = Regular = Lento

Interpretacién

Se percibe que la mayoria de los encuestados calificaron el proceso de
check-in y check-out como muy rdpido o Rapido, en total, 120 personas, que
representan el 82,70% de los encuestados, estan satisfechas con la rapidez del
servicio, mientras que un grupo menor, 22 personas (15,20%), calificaron el
proceso como regular, indicando una experiencia promedio, solo 3 personas
(2,10%) consideran que el proceso es lento, lo que indica que la insatisfaccion es

muy baja.

50



A LCull fue el motlvo prinelpal de su estadia en nuestro hotey?

Tabla 6, Matlvo de estadia

Alternativas Respuestas Porcentaje
Vaeaclones 57 2,00
Talleres RZ 22,007,
Turismo 35 2907,
Capacitaciones 15 10407,
Recomendaciones 4 6,00%
Total 145 100%

Grifleo 7. Motivo de estadin

® Vacaclones w=Talleres = Turismo » Capacitaciones #® Recomendadiones

Interpretacion

Dando énfasis a los resultados obtenidos, un gran porcentaje de huéspedes

se hospedaron por motivos de vacaciones y turismo siendo un total del 61,50% (92),

lo que resalta el atractivo del establecimiento para el descanso y la exploracion, por

otro lado, un grupo menor 22,00% (34) asisti6 a talleres, mientras que el 10,40%
(15) se hospedd por capacitaciones, finalmente, un 6,10% (4), de los huéspedes

eligié el hotel basado en recomendaciones, sugiriendo una buena reputacion y

satisfaccion entre los clientes.
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5. ¢Cuales de estos servicios ha utilizado en el hotel?

Tabla 7. Servicios utilizados

Alternativas Respuestas Porcentaje
Hospedaje 87 47,00%
Alimentacién 39
vegana, vegetariana 22,70%
Temazcal 12 16,20%
Baiios secos 7 14,10%
Total 145 100%

Grifico 8. Servicios utilizados

..(_m."' 1
- =1

R e
< 14,10%
N =

= Hospedaje = Alimentacién vegana, vegetariana = Temazcal = Bafios secos

Interpretacion

Segin el gréfico 8, destaca que el hospedaje es el servicio mas utilizado,
con un 47.00% (87), servicios como la alimentacién vegana/vegetariana muestran
una demanda significativa del 22,70% (39), por otro lado el temazcal 16.20% (12),
los bafios secos, con un 14.10% (7) reflejan un interés moderado en pricticas
ecolégicas entre los huéspedes, estos datos ofrecen una visién detallada de las
preferencias y necesidades de los visitantes del hotel, facilitando ajustes

estratégicos para mejorar la experiencia del cliente y la sostenibilidad del negocio.
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6. ;Coémo calificaria el uso de los bafios secos en el hotel?

Tabla 8. Servicios utilizados

Alternativas Respuestas Porcentaje
Excelente 65 T 4480%
Buena 60 41,40%
Regular 17 11,70%
Mala 3 2,10%
Total 145 100%

Grifico 9. Servicios utilizados
2,10%

\#

m Excelente ® Buena = Regular = Mala

Interpretacion

Segin los datos revelados, el uso de baiios secos en el hotel recibe
calificaciones positivas, con un 86.20% (125) de los encuestados describiéndolo
como excelente o buena, evidenciando una percepcién mayoritariamente favorable
y una buena experiencia con esta prictica ecolbgica, las calificaciones regular y
mala suman un 13.80% (20), destacando una minoria insatisfecha, los datos
positivos reflejan la efectividad de los baiios secos como una opeién viable y

aceptada dentro de las instalaciones del hotel.
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7. 4Cémo calificaria la variedad de alimentacién vegana o vegetariana en el

desayuno?

Tabla 9. Alimentacidn vegana, vegetariana

Alternativas Respuestas Porcentaje '
Excelente 74 51,00%
Buena 53 36,60%
Regular 16 11,00%
Mala 2 1,40%
Total 145 100%

Grifico 10. Alimentacion vegana, vegetariana

1,40%

|

s Excelente ® Buena ® Regular = Mala

Interpretacién

Segin la encuesta, el 51,00% (73) califica la variedad de alimentacion
vegana o vegetariana en el desayuno como excelente, mientras que un porcentaje
de 36,60% (53) la considera buena, sin embargo, un grupo menor opina que es
regular 11,00% (16) o incluso mala 1,40% (2) esto podria indicar que se debe
mejorar las opciones disponibles para quienes siguen una dieta vegana o

vegetariana.
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8. ;Como calificaria las instalaciones de nuestro hotel?

Tabla 10. Calificacién de instalaciones

Alternativas Respuestas Porcentaje
Excelente 74 51,00%
Buena 35 37,90%
Regular 15 10,30%
Mala 1 0,80%
Total 145 100%

Grifico 11. Calificacién de instalaciones
0,80%

m Excelente # Buena & Regular #® Mala

Interpretacion

Como podemos evidenciar, el 51,00% (74) considera las instalaciones del
hotel como excelentes, mientras que el 37,90% (55) las califica como buenas lo que
nos indica que los huéspedes estan contentos con las condiciones y comodidades
proporcionadas por el hotel., solo un pequefio grupo opina que son regulares
10,30% (15), y una minoria minima 0,80% (1) las encuentra malas. En general,

reflejan una percepcion positiva y satisfactoria por parte de la mayoria de los

clientes.
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9. ¢(Tuvo algin problema durante su estadia?

Tabla 11. Problemas de estadia

~ Alternativas Respuestas Porcentaje
No tuve problemas 97 66,90%
Si, y fue resuelto 45 31,00%
satisfactoriamente
Si, y no fue resuelto 3 2,10%
en absoluto
Total 145 100%

Griéfico 12, Problemas de estadia

2,10%

= No tuve problemas = §i, y fue resuelto satisfactoriamente

Interpretacion

m §i, y no fue resuelto en absoluto

De acuerdo a los resultados, la mayoria de los huéspedes 66,90% (97) no

experimentaron ningin problema durante su estadia en el hotel, del grupo que si

tuvo problemas, un 31,00% (45)

indic6 que estos

satisfactoriamente, reflejando una gestién efectiva por parte del hotel en la

resolucién de incidencias, solo un pequeiio porcentaje 2,10% (3) menciond que los

problemas no fueron resueltos en absoluto.
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10. ;Recomendaria nuestro hotel a otros?

Tabla 12. Recomendacion del hotel

Alternativas Respuestas Porcentaje
Definitivamente si 109 75,20%
Probablemente si 29 20,00%
Definitivamente no 2 1,40%
Probablemente no 5 3,40%
Total 145 100%

Grifico 13. Recomendacidn del hotel

1,40%

1\ 3,40%

u Definitvamente si = Probablementesi = Definitvamenteno  » Probablemente no

Interpretacién

Podemos enfatizar que, el 75,20% (109) de huéspedes definitivamente
recomendarian el hotel a otros, destacando una alta satisfaccion, y un 20,00% (29)
expresd que probablemente si, lo que refuerza aiin mas la percepcién favorable del
hotel entre los huéspedes, y 3,40% (5) probablemente no mostré resistencia a
recomendar el hotel, sin embargo, un pequeiio porcentaje 1,40% (2) definitivamente
no, aunque estos porcentajes son bajos, indican que hay areas donde el hotel podria

mejorar,
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En conclusion, los datos estadisticos de la encuesta realizada a los
huéspedes del hotel revelan que la mayoria de los visitantes son hombres,
representando un 69.70% del total, el principal motivo de estancia en el hotel se
relaciona con vacaciones, turismo y talleres, lo cual abarca un 83.50% de las
respuestas, en cuanto a los servicios méas demandados, destacan el hospedaje, la

alimentaci6n vegana y vegetariana, y el temazcal, con una preferencia del 85.90%.

Estos resultados reflejan un bajo nivel de insatisfaccion entre los huéspedes,
lo que sugiere que el hotel estd cumpliendo de manera efectiva con las expectativas
de sus clientes, la alta demanda de opciones de alimentacion vegana y vegetariana,
asi como del temazcal, indica una tendencia creciente hacia estilos de vida
saludables y experiencias de bienestar, ademds, los resultados de la encuesta
destacan la capacidad del hotel para proporcionar una atencién de calidad en su

servicio al cliente, lo que es crucial para mantener, mejorar la satisfaccion y
fidelidad de los huéspedes.

7.4.2. Resultados del Objetivo 2

e Determinar la calidad de servicio mediante los indicadores KPI que

brinda Hotel Wisdom Forest

Para dar cumplimiento a los resultados del objetivo 2, se ha procedido a
utilizar indicadores clave de desempefio (KPI), esto es fundamental para obtener
una visién del rendimiento y bienestar del personal del hotel, para ello, se llevé a
cabo una entrevista compuesta por 10 preguntas cerradas en la escala de Likert,
dirigida a dos trabajadores del hotel, lo que permitié recopilar datos claros y
concisos, facilitando asi el anlisis y la interpretacién de los resultados, incluyendo

la encuesta realizada a los huéspedes.

Esto nos ayuda a poder identificar las dreas para la mejora, lo que puede
asegurar un crecimiento sostenido y una excelencia operativa que beneficie tanto a

los empleados como a los clientes.
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7.4.2.1 KPI Aplicado al cliente

Para el KPI aplicado al cliente, seleccionamos aspectos especificos de la
experiencia del huésped, tales como el proceso de check-in y check-out, las
instalaciones de bafios secos, la oferta de alimentacion vegana y vegetariana, y la
calidad general de las instalaciones, utilizando las puntuaciones proporcionadas por
los huéspedes encuestados, llevamos a cabo un anélisis exhaustivo para determinar
si el hotel cumple con los estindares establecidos y las expectativas de calidad de

servicio.

Puntuacién _ 345,40%

KPI Satisfaccién del cliente = 00% - 4 = 86,35%
Tabla 13: KPI Satisfaccién del cliente
Check-in y check-out 82,70% o
' Bafios secos 86,20%
L Alimentacion vegana, vegetariana 87,60%
- Instalaciones 88,90% ;
E’romediu 345,40%

Elaborado por: Ana Acosta, Yesenia Licuy (2024)

Finalmente, hemos podido constatar que el 86.35% de los huéspedes
encuestados expresaron satisfaccion con la calidad del servicio proporcionado, este
dato es significativo porque indica que la gran mayoria de los clientes, perciben
positivamente la atencion y los servicios ofrecidos por el hotel, la alta tasa de
satisfaccion refleja un cumplimiento efectivo de las expectativas de los huéspedes,
lo cual es crucial para mantener y fortalecer la reputacién y la fidelidad hacia el

establecimiento.

7.4.2.2 KPI Calidad

Con base en las entrevistas realizadas a los dos empleados del hotel, hemos

identificado los siguientes estdndares de calidad a considerar: herramientas
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disponibles para realizar sus funciones, comunicacion interna, distribucion eficiente
de tarecas, gestion de horas extras, liderazgo por parte de la gerencia, y la
credibilidad dentro del equipo, estos aspectos son cruciales para evaluar y mejorar
¢l desempefio y la satisfaccion laboral, asegurando un ambiente de trabajo

productivo y el bienestar de los empleados, generando un trabajo de calidad.

Puntuacién _ 4,85

KPI Calidad de estandares = g o S

+ 100 = 80,83%

Tabla 14: KPI Calidad de estindares

Herramientas " 1
- Comunicacién 0,75 |
Distribucién de trabajo | 0,85 |
- Horas extra 0,4

Gerencia 0,85

Credibilidad 1

Promedio 4,85 |

Elaborado por: Ana Acosta, Yesenia Licuy (2024)

En conclusidn, los datos obtenidos a partir de la entrevista realizada con el
personal del hotel reflejan un porcentaje del 80,83%, de los estandares de calidad
establecidos, lo cual indica que el hotel no solo cumple con los criterios de calidad,
sino que también ofrece un servicio con un compromiso sélido con la excelencia y

la mejora continua.

7.4.2.3 Medidor KPI

El medidor KPI se utiliza como una herramienta para evaluar y medir el
nivel porcentual de los datos relevantes, permitiéndonos determinar si se encuentran
en un rango excelente o simplemente aceptable, estos resultados son fundamentales
para orientar nuestras decisiones estratégicas, ya que nos proporcionan una vision

clara del desempeiio o cumplimiento de objetivos.
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Grifico 14: Medidor de KP1

Informative KPI Indicator

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0 90% 100%

Tomado de: AnExcelExpert (2024)

En conclusidn, los resultados obtenidos a través de los indicadores aplicados
revelan un panorama positivo para el hotel en términos de calidad. El KPI de
Calidad, basado en las puntuaciones obtenidas mediante encuestas a los huéspedes,
muestra un 86,35%, por otro lado, el KPI de Satisfaccion del Cliente, evaluado a
través de entrevistas con los trabajadores y la aplicacion de estindares de calidad,
alcanza un 80,83%, estos indicadores reflejan un alto nivel de satisfaccion y calidad
en los servicios ofrecidos por el hotel, aunque también indican areas potenciales

para la mejora continua.

En la tabla de medicion de KPI, verificamos que los resultados obtenidos
estan dentro del nivel de calidad esperado, superando el 80%, esto indica que el
hotel mantiene un buen estandar de servicio, sin embargo, para asegurar una buena
experiencia y lograr la méxima satisfaccion del cliente, se implementardn
estrategias de mejora continua, con el objetivo de alcanzar el 100% de excelencia

en todas las dreas evaluadas.
7.4.3. Resultados del Objetivo 3
e Plantear mejoras a la calidad de servicios del Hotel Wisdom Forest.
Para llevar a cabo el cumplimiento del informe, se han planteado una serie

de estrategias orientadas a mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por el hotel

a sus clientes, estas estrategias no solo buscan optimizar la experiencia del huésped,



sino también elevar el nivel de desempeiio de los trabajadores, asegurando que se
cumplan las expectativas y se alcance la plena satisfaccién del cliente, finalmente,
la implementacién de estas estrategias permitira no solo cumplir con los
requerimientos del informe, sino también posicionar al hotel como un referente en
la industria por su excelencia en el servicio al cliente, el resultado serd un aumento

en la satisfaccion del cliente, lo que a su vez generard mayores indices de

fidelizacién y una mejora sostenida en el rendimiento y la motivacion del personal.

e Desarrollo de la estructura del informe técnico
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ANTECEDENTES

El Hotel Wisdom Forest es un emprendimiento enfocado en el servicio de
hoteleria y turismo, su creacion se radica en el afio 2015. Se encuentra ubicado en
el Cantén Tena, Provincia de Napo, especificamente en la Parroguia Talag, 2z 12

altura del Km 13 frente al Paradero Paquisha. Su estratégica ubicacién, 2 tzn wlo

-

18 minutos del Tena y a 5 minutos de la parroquia Pano, ofrece 2 sus huéspedes unz
vista espectacular sobre la selva tropical, complementada por una arquitecturz Gnicz
que armoniza con el entorno natural.

Desde su creacion, el Hotel Wisdom Forest ha experimentado unz zcogidz
favorable por parte de los clientes, reflejando una notable aceptacion, sin embargo,
se ha identificado que la calidad del servicio al cliente requiere Zreas de mejorz,
este informe técnico se centra en identificar y proponer mejoras en lz calidad éz los
servicios ofrecidos por el hotel, con el objetivo de mejorar la experiencia del clienzz

y fortalecer el posicionamiento del hotel en el sector turistico.

LOGO




MISION o o

Participamos en varios proyectos sociales y ecologicos, como la
reforestacion de partes de la selva amazonica, ¢l voluntariado y ¢l ecoturismo,
Nuestra mision general a través de estos proyectos y de las personas que invitamos
a visitar nuestra comunidad es difundir conocimientos sobre la vida sostenible y

crear un futuro mejor para Ecuador,

A l /s,

-~ 7

/

VISION

La vision compartida de proteger parte de la selva amaz6nica a través de

nuestra reserva natural y granja orgdnica, y nos esforzamos por enseflar a los

e

visitantes extranjeros sobre la vida sencilla y el pensamiento elevado,

T —_




OBJETIVOS

Objetivo General

Mejorar la calidad de servicio del Hotel Wisdom Forest, para incrementar

la satisfaccién de los huéspedes.

Objetivo Especifico

Identificar 4reas de mejora, planteando estrategias para el personal,

optimizando las habilidades en atencion al cliente y servicio.




VALORES

Excelencla en el Servielo: Nos comprometemos a ofrecer un servicio de alta

calidad en cada interaccion con nuestros huéspedes,

Respeto y Cortestaz Valoramons a nuestros huéspedes y al personal, fomentando un

ambiente de respeto mutuo y cortesfa,

Sostenibilidad y Responsabilidad Amblental: Estamos comprometidos con la
proteccion del medio ambiente y la sostenibilidad.

Innovaclon y Mejora Continua: Fomentamos una cultura de innovacién y mejora

continua, buscando siempre maneras de mejorar nuestros servicios.

POLITICAS

Politica de Sostenibilidad: Nuestro hotel estd comprometido con la sostenibilidad
y la conservacion del medio ambiente. Todas nuestras operaciones estdn disefiadas

para minimizar nuestro impacto ecolégico y promover précticas responsables.

Politica de Reservas y Cancelaciones: Las reservas se pueden realizar a través de
nuestro sitio web, por teléfono o en persona. Las cancelaciones deben ser

notificadas con al menos 24 horas de antelacion para evitar cargos adicionales.

Politica de No Fumar y no Alcohol: El Hotel Wisdom Forest es un hotel libre de
humo y alcohol. No se permite fumar ni ingerir bebidas alcohélicas en ninguna de

las habitaciones ni en las 4reas interiores del hotel.



¢\ ESTRATEGIAS

‘1\ 1. ESTRATEGIA PARA MEJORAR EL PROCESO DE RESERVA DEL
HOTEL.
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Formularios Simplificados: Facilita los formularios de reserva, solicitando solo la
informacidn esencial en cada paso. Ofrece opciones de autocompletar para campos comunes
como direcciones y detalles de contacto, aumentando la satisfaccidn del cliente al hacer el

proceso mas facil.

Informacién Detallada: Proporciona descripciones detalladas de las habitaciones y
servicios, incluyendo fotos de alta calidad, resefias de otros huéspedes y detalles claros sobre

politicas de cancelacion y tarifas. Aumenta la confianza y transparencia para los clientes.

Asistencia en Tiempo Real: Implementa un chat en vivo o un sistema de atencidn al cliente,
que permita a los usuarios obtener respuestas rapidas a sus preguntas durante el proceso de

reserva, facilitando la toma de decisiones informadas.

Confirmaciones y Recordatorios: Envia correos electrénicos o mensajes de texto de
confirmacion de la reserva y recordatorios antes de la fecha de llegada, asegurdndote de que
el cliente tenga toda la informacién necesaria, reduciendo la necesidad de aclaraciones

adicionales.

Optimizaciébn para Mdviles: Asegurate de que todo el proceso de reserva esté
completamente optimizado para dispositivos méviles, permitiendo a los usuarios reservar
de manera ficil y rdpida desde sus smartphones o tabletas, mejorando la eficiencia y

precision de las reservas.




2. ESTRATEGIAS PARA MEJORAR EL PROCESO DE CHECK-IN Y
CHECK-OUT.

Notificaciones Automatizadas: Envia notificaciones automatizadas a los huéspedes
recordandoles el check-in antes de su llegada y proporcionando instrucciones claras para el
proceso de check-in y check-out, ya que una comunicacion clara y proactiva reduce la

confusidn y asegura que los huéspedes estén bien informados sobre los procedimientos.

Integracion de Sistemas: Asegurate de que todos los sistemas del hotel, estén integrados
para que la informacion sobre las llegadas y salidas de los huéspedes sean accesibles en
tiempo real por todo el personal, la integracion de sistemas permite al personal anticipar las

necesidades de los huéspedes y resolver problemas mas rapidamente.

Capacitacién del Personal: Proporciona formacién continua al personal de recepcién para
asegurar que estén bien preparados para manejar cualquier problema o consulta de los
huéspedes de manera eficiente y profesional, la capacitacion del personal garantiza que
puedan ofrecer una atencion de alta calidad y manejar situaciones imprevistas de manera

efectiva.

Servicios Adicionales: Proporciona servicios adicionales durante el check-in y el check-
out, como la opci6bn de transporte al aeropuerto, recomendaciones personalizadas sobre
actividades locales y reservas para restaurantes, ya que ofrecer servicios adicionales mejora
la percepcién del huésped sobre el valor recibido y puede convertir una estancia buena en

una excelente,
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3. ESTRATEGIAS PARA MEJORAR EL USO DE LOS BANOS SECOS EN
EL HOTEL

Guias de Uso: Proporciona guias detalladas sobre cdmo utilizar los bafios secos, incluyendo
instrucciones visuales y textuales, tanto en los bafios como en la informacion previa a la
llegada del huésped, las guias deben explicar claramente el funcionamiento y los beneficios
ambientales de los bafios secos, los huéspedes estaran mejor informados sobre cémo utilizar

los bafios secos.

Inspecciones Regulares: Realiza inspecciones y mantenimiento regulares de los baiios
secos para asegurar que estén en perfecto estado de funcionamiento. Esto incluye la
limpieza, vaciado y mantenimiento técnico del sistema, un mantenimiento regular asegura
que los bafios secos siempre funcionen correctamente, proporcionando una experiencia

positiva para los huéspedes.

Monitoreo Remoto: Implementa sistemas de monitoreo que permitan al personal de
mantenimiento del hotel verificar el estado de los baiios secos en tiempo real, detectando
problemas antes de que se conviertan en inconvenientes para los huéspedes. El monitoreo
en tiempo real permite una respuesta rdpida a cualquier problema, minimizando las

molestias para los huéspedes,
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4. ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA VARIEDAD DE ALIMENTACION
VEGANA Y VEGETARIANA

Platos Internacionales: Introduce platos veganos y vegetarianos de diferentes cocinas
internacionales. Esto no solo diversificard el ment, sino que también atraerd a huéspedes
con distintos paladares y preferencias culturales, un menu atractivo y diverso puede atraer

a nuevos clientes interesados en opciones de alimentacién saludable y sostenible.

Ingredientes Frescos y Locales: Prioriza el uso de ingredientes frescos y de origen local,
esto no solo mejora la calidad y el sabor de los platos, sino que también apoya a los
agricultores locales y reduce la huella de carbono del hotel, el uso de ingredientes frescos y

de alta calidad mejora significativamente el sabor y la nutricion de los platos

Productos de Temporada: Asegtrate de que el men refleje los productos de temporada,
lo que garantiza la frescura y puede inspirar platos creativos y unicos, los huéspedes
preocupados por la calidad y el origen de sus alimentos valorarin las opciones frescas,

locales y sostenibles.

Capacitacién del Personal: Proporciona formacion regular al personal de cocina sobre la
preparacion y presentacion de platos veganos y vegetarianos, asegurate de que el personal
de servicio esté bien informado sobre el meni para poder responder preguntas y hacer
recomendaciones, la capacitacion asegura que el personal pueda preparar y servir platos

veganos y vegetarianos de alta calidad, y atender adecuadamente a los huéspedes.
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5. ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LAS INSTALACIONES DEL HOTEL

Renovacion de Habitaciones: Moderniza los espacios comunes del hotel con mobiliario
sostenible y ecoldgico, como muebles hechos de materiales reciclados y sistemas de
iluminacién LED. Asegurate de que cada area comiin, hasta las salas de reuniones,
incorpore elementos de disefio moderno y funcionalidad avanzada, utilizando plantas

naturales y decoraciones ecoldgicas para crear un ambiente acogedor y respetuoso con el
medio ambiente.

Actividades y Entretenimiento: Ofrece una variedad de actividades y entretenimiento
ecoldgico, como clases de yoga al aire libre en jardines sostenibles, tours locales centrados
en la naturaleza y la cultura, noches tematicas que promuevan la sostenibilidad, y eventos
culturales que resalten la historia y tradiciones locales, procura de que haya algo para todos
los intereses y edades, desde talleres de reciclaje para nifios hasta caminatas guiadas por
senderos ecologicos para adultos, proporciona una experiencia unica y memorable que
diferencia al hotel de la competencia, atrayendo a nuevos clientes interesados en el

ecoturismo y la sostenibilidad.
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6. ESTRATEGIAS PARA RESOLVER PROBLEMAS DE ESTANCIA EN EL
HOTEL

Plataforma Centralizada de Incidencias: Desarrolla una plataforma centralizada donde
los huéspedes puedan reportar problemas en tiempo real, esta plataforma deberia ser
accesible a través de la aplicacion mévil del hotel, el sitio web, y dispositivos en el hotel
como, una plataforma centralizada permite una respuesta mds rapida y eficiente a los

problemas de los huéspedes.

Seguimiento y Resolucién Répida: Establece un protocolo claro para el seguimiento y la
resolucion de incidencias, asegurando que todos los problemas sean abordados en un plazo
maximo de 24 horas, asigna personal dedicado a gestionar y resolver las incidencias
reportadas, mantener a los huéspedes informados genera confianza y muestra el

compromiso del hotel con la satisfaccion del cliente.

Programas de Capacitacion Continua: Ofrece programas de capacitacién continua para
todo el personal del hotel, enfocéndose en habilidades de resolucién de problemas, atencién
al cliente y comunicacién efectiva, aseglirate de que todos los empleados sepan cémo
manejar las quejas y resolver los problemas rdpidamente, ya que un personal bien
capacitado puede manejar problemas de manera mds eficaz, mejorando la calidad del

servicio.



CONCLUSION

Para mejorar la calidad del servicio en el Hotel Wisdom Forest, es esencial
implementar un sistema eficiente de gestion de incidencias, capacitar continuamente al
personal en atencién al cliente, y desarrollar programas de fidelizacién junto con
experiencias memorables, por ende, mantener una comunicaciéon constante con los
huéspedes a través de redes sociales ayudara a asegurar una respuesta rapida a los problemas

y a fortalecer la relacién con los clientes.

RECOMENDACION

Se recomienda enfocar la mejora de la calidad del servicio en el hotel, utilizando los
datos proporcionados por los clientes, esto generara que el hotel pueda anticipar y satisfacer
sus necesidades y preferencias especificas. Esto mejora la satisfaccién, y también fortalece

la lealtad y la percepcién positiva del hotel.



H. CONCLUSIONES

El anilisis de los servicios de mayor demanda en el Hotel Wisdom Forest,
ubicado en la parroquia Talag, revel6 que los huéspedes prefieren principalmente
los servicios de alojamiento, restaurante, la alta ocupacién de habitaciones y la
frecuencia de reservas en el restaurante, indican una demanda constante, esto
sugiere que estos servicios son indispensables para la satisfaccion de clientes,
cualquier mejora en estos sectores tendrd un impacto directo en la experiencia

general del huésped.

La evaluacién de la calidad del servicio a través de los indicadores KPI del
Hotel Wisdom Forest demostré que, en general, el hotel mantiene altos estindares
de calidad en varios aspectos clave. Los indicadores de satisfaccion del cliente,
tiempo de respuesta a solicitudes, muestran resultados positivos, lo que indica una
alta eficiencia y un buen nivel de satisfaccién entre los huéspedes este hallazgo
sugiere que estos servicios son indispensables, sin embargo, estos hallazgos
recalcan la importancia de una revisién constante y un enfoque en la resolucién de

problemas.

Basado en los resultados obtenidos, se han planteado diversas estrategias
orientadas a mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por el hotel a sus clientes,
estas estrategias no solo buscan optimizar la experiencia del huésped, sino también
elevar el nivel de desempeiio de los trabajadores, para incrementar la calidad de los

servicios ofrecidos por el Hotel Wisdom Forest.
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I. RECOMENDACIONES

Renovar y modemizar las habitaciones para mantener su atractivo y
comodidad. Ademds, incrementar la capacidad de habitaciones durante temporadas

altas para satisfacer la alta demanda.

Se recomienda aplicar un programa de capacitacion continua, especializado
en la resolucion de problemas, para asegurar que se resuelvan de manera ripida y

satisfactoria. Este equipo debe seguir un protocolo estandarizado para la resolucion
de problemas,

Adoptar nuevas tecnologias y mejores pricticas para la limpieza y
mantenimiento de habitaciones, incluyendo la programacion de tareas de limpieza
durante horarios menos concurridos para los huéspedes.
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K. ANEXOS

Anexo 1. Solicitud de pedido para realizar el TIC, al propietario del hotel.

Tena, 13 de Mayo del 2024

Seiior
Benjamin Munro

PROPIETARIO “WISDOM FOREST"

Solicitando

Nosotras, Licuy Chimbo Yesenia Natalia con cédula de ciudadania No. 1500927304 y
Acosta Andy Ana Belén con cédula de ciudadania No. 1501039307, expresamos un
cordial saludo y deseos de mayores éxitos en sus labores diarias, acudimos ante usted con
la finalidad de solicitar muy comedidamente se nos permita realizar un trabajo de
investigacién denominado: Calidad de servicio que presta el hotel Wisdom Forest, de
la parroquia Talag, todo esto lo realizamos por ser conocedoras del buen servicio que
como propietario tiene al piblico y su apoyo es fundamental para poder realizar nuestro
(TIC) Trabajo de Integracién Curricular requisito indispensable para culminar
nuestros estudios como Tecnélogas en Administraci6n, sin que esto afecte al manejo de
su negocio y contribuya a una mejor atencién al cliente, mejores desempeiios y mayores
ingresos, todo esto se realizaria con los clientes bajo encuestas, para lo cual pedimos su
AUTORIZACION.

Por la atencién que se dé a la presente quedamos muy agradecidas.

ﬁu f[-’L,é:

/[};,.imi.u Mo
Coo9esor

Atentamente,

) ogfzo‘c(('

2 B

Licuy Chimbo Yesenia Natalia Acosta Andy Ana Belén
Teléfono: 0994112892 Teléfono: 0995834014
E-Mail: yesenia.licuy@est.itstena.edu.ec E-Mail: ana.acosta@est.itstena.edu.ec

82



Anexo 2. Carta de aceptacion para realizar el TIC, por parte del propietario del hotel.

Tena, 14 de Mayo del 2024

Sehoritas:!

Acosta Andy Ana Belén

Licuy Chimbo Yesenia Natalia

ESTUDIANTES DEL INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TENA

Presente. «

En respuesta al oficio presentado de fecha 13 de Mayo del 2024, se pone en conocimiento
que ha sido aceptada la peticién para que realicen el trabajo de titulacion denominado
Calidad de servicio que presta el hotel Wisdom Forest, de la parroquia Talag
particular que se pone en su conocimiento para los fines pertinentes.

Con sentimiento de consideracién y estima

PROPIETARIO “WISDOM FOREST"
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Anexo 3. Modelo de Encuesta para los huéspedes.

INSTITUTO SUPE RIOR q
[ i SOOI ADMINISTRACION

ENCUESTA

CALIDAD DE SERVICIO QUE PRESTA EL HOTEL WISDOM FOREST, DE
LA PARROQUIA TALAG.

Objetivo: Presentar un informe téenico en ¢l cual se incluyn las mejoras de calidad a los

servicios dados por el Hotel Wisdom Forest,

Indicaciones Generales: Lea detenidamente cada pregunta y scleccione el ftem que
considere pertinente con la mayor sinceridad posible, el documento es con fines
estrictamente académicos y es totalmente andnimo.

{Género?
Masculino
Femenino

1. ¢Cémo se enteré de la existencia del hotel?
Recomendaciones
Redes Sociales
Publicidad
Promociones

2. :El proceso de reserva del servicio de hospedaje fue sencilloy claro?
Sencillo

Algo sencillo
Complicado
Muy complicado

3, [Cémo evaluaria la rapldez del check-In y check-out?

Muy Répido
Rapido
Regular
Lento
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I N W R LR TP g e

INSTITUTO SUPERIOR m
TECNOLOGICO TENA ,
gt bt ADMINISTRACION

4. Cudl fue el motivo principal de su estadin en nuestro hotel?

acaclones

Talleres

Turismo

E‘apﬂt itaciones

Turismo

5. ¢Cuiles de estos servicios ha utilizado en el hotel?
Hospedaje

Alimentacién vegana, vegetariana
Temazcal

Bailos secos

6. ;Cémo calificaria el uso de los baflos secos en el hotel?
Excelente

Buena

Regular
‘Ma]a

7. (Cémo calificaria la variedad de alimentacién vegana o vegetariana en el

desayuno?

Excelente
uena

fRegular
Pdela

8. ;Cémo calificaria las instalaciones de nuestro hotel?

Excelente
Bucna
lar

Fn!a
9, JTuvoalgén problema durante su estada?

No tuve problemas
I, y fue resuelto satisfactoriamente

Fl, y no fue resuelto en absoluto
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INGTITUTO SUPEION
g ;HTCNOL OGiCO"IEHA
AF Veisaeg i tevmniae g Detgren

10, {Recomendarin nuestro hotel n otros?

Delinitivamente s
Probablemente st

ADMINISTRACION

Definitivamente no

Probablemente no

[Elaborado por:

Acosta Andy Ana Belén
ESTUDIANTE

Licuy Chimbo Yesenia Natalia
ESTUDIANTE

Validado por:

Legalizado:

Ledo. Angel Os ufta Siguencia

TUTOR

SIGNATURA DE
TRABAJO DE INTEGRACION
CURRICULAR
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CALIDAD DB SERVICTUE PIESTA B1MOTEL WIS FOREST b
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weiv b daidion purt ol leskel Wiadoons Fisvsnt

Indieastones Choneruless o detepidumsnia cada progunts y sslscsioms ol o oo
vonslders pentlnents eon 1o mapet dhesiidad posibls, of dosumends 81 son firen
ottt e wléinlenn y oo bdalisiis pidiii

Wtnernt
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Femening

Lo 4Cublen la visitn y miadbn prinedpates del hatet!
Of,ou, un  Naass o (Lawadyos # =t 'Jl'""f, put )
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Caluadadds ey Y 9 f""”-)"

N LCublen son Jus principates desstion que enfrents of hotel en ba setuslidad?
Lo difsann dal L-,ar»’-" ,l-ruj noY puss
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INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO TENA

Vesvavgh bunnanide y Deasamia

ADMINISTRACION

6. (Como evalda el impacto de la sostenibilidad y las pricticas ecolégicas en las
operaciones del hotel?

SDMM Lv:\‘mfc_ m&t&tiuhr [\ﬂuno\ romfosl- (g~ {m.
lLM\‘(.J«o\ Aeden  Cocian Lj ﬁhua\a) huat¢ fecos ftcn[rff)-m‘.

7. 3Qué politicas tiene el hotel en cuanto a la formacién y desarrollo profesional de
los empleados?

(f‘fhul“"‘-ﬂ ehe  novoh®y (on 8 con Meg nﬂrm\mcm

c.r‘\h"-\c.ﬂdh a log Nevel a LQU'Q“L"'

8. Como mancja el hotel las criticas y sugerencias de los huéspedes para mejorar
sus servicios?

Mitmoy  lof  (omendarioy
co-\y'ﬂ\d‘l‘w © (r‘i[-;trv\ {1;2

cmal @n Ceeat butinsib 5
9. (Cuil es su enfoque para atraer y retener a clientes habituales y repetitivos?  Seleic 0.4

L,‘-vﬁ-l? “ilr  Conlde '(.l

Wo. M....) hataa aj-mc.'io,\, ft—u. [ (j*’\le e
sieala 7 on o
10, ;Como se gestionan las erisis y situaciones de emergencia en ¢l hotel?

—
’WC’! (TP

Gb« Aa Co-‘/-c‘jc’nc.)u feo Hag {u_ focle,
Waam oy Q_l L'Pal’hlo (oM lmruno‘-u jgl-«g.iom

p T ¢ ! 1
[Elaborado por:
Acosta Andy Ana Belén Licuy Chimbo Yesenia Natalia
ESTUDIANTE ESTUDIANTE
Validado por: Legalizado:

DOCENTE DE LA ASIGNATURA DE
TRABAJO DE INTEGRACION
CURRICULAR

TUTOR
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ANeAn A Nodeto e eteevintn dietgetdn a tnbifadores del hotel,

P RN B b oy
l ,.g“' b v aghoss melmnnmnmt)u

FNEREVIRTA A LOS THABASADORES DEL IOTEL

CALIDAR DE RERVICIO QUE FHESTA KL NOTEL WISDOM FOREST, DE
LA FARROOUIA TALAY,

EMRe i o Presenban o bnforme idenloo en ol cnal ae dncluyn las mejoras de ealidad a los

st be b ibaibon pon o) ot ) Wb Foseed

Inibieattones Clenerabenr | ea detenidaments cada pregunta y selecclone el flem que
connbdete pertinente con b maysd shceridad posible, €l documento g8 con fines
Catthctamente weadéimloon y es fotalmente andmimno

LUénerut?
Mivseiling

Feimening

Lo 40e whenben vabarmddis sy tu Jole y oompaReros de trabajo?
A
N

1o 1Chmu ealifiearton ba comunbenelion eutve of Jefe del hotel y of persons!?
Ninvelente
Tegnlar

Mala

”"l" LComslderns que has earges de (rabajo esthn blew distribuldas?

No

A, [ Vhenes las Werrambentas y reeursos pecesarion pare realisar (u irabajo de maners
#hiclenie?

[g 081 s A
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E OG0 TENA
: xS ) e ADMINISTRACION

5. (Coma evaling tu eargs de trabajo diaria?
Excelente

Huera
Regular
Mala

6. ;Recibes reconocimiento por tu trabajo y tus logros?

A veces
R i

f

7. iCon qué frecuencia te encuentras trabajando horas extra para completar tus tareas?

8. [Tesieates cémodo solicitando ayuda o recursos adicionales cuando los necesitas para
completar tu trabajo?

Bi

No

9. iCrees que las decisiones de la gerencia se comunican de manera clara y oportuna?

Pcfmd
si

De(initivamente no

rmulmemno
10. ;Recomendarias trabajar en este hotel a un amigo o familiar?

R

e |
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TECNAMLOGICO TENA
B St S s NDMINISTRACION

* laborado por:
4
- 2 r%
s '
Q’
Acosta Andy Ana Belén Licuy Chimbo Yesenia Natalia
ESTUDIANTE ESTUDIANTE
‘alidado por: Legalizado:

DOCENTE DE LA ASIGNATURA DE
TRABAJO DE INTEGRACION
CURRICULAR




Anexo 6. Fotografias

Foto 1

Entrevista a trahajador 2

Foto 2

Entrevista a trabajador |

Foto 4
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