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FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION

TURISMO Y HOTELERIA

RESUMEN EJECUTIVO

TEMA:La atencion al cliente de los prestadores de servicio turistico y el
desarrollo del turismo en la parroquia Rio Negro del canton Bafios provincia de
Tungurahua.

AUTORA: Karla Cristina Real Lopez
TUTORA: Lcda. Mg. Noemy Gavifio Ortiz
Resumen:

La atencién y servicio al cliente es parte fundamental del éxito o fracaso de
cualquier negocio. El brindar un servicio adecuado debe ser el objetivo principal

de los prestadores de servicio en nuestro caso turistico.

Es muy importante optar por herramientas de capacitacion constante al personal
de los prestadores de servicios debido a que la actividad mas productiva para estos
establecimientos es el brindar servicios de calidad por medio de una buena

atencion al cliente.

La presente investigacion esta direccionada al estudio de la atencion al cliente de
los prestadores de servicio turistico en la parroquia Rio Negro del canténBafos,
provincia de Tungurahua, lugar donde existe una variedad de prestadores
turisticos pero lastimosamente se han creado de manera empirica razén por la
cual no se brindan servicios de calidad y no se satisfacen las necesidades de los

consumidores.
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Se pretende determinar la incidencia de dicha atencion al cliente en el desarrollo
turistico de la parroquia por medio de la aplicacion de modalidades de
investigacion y de campo y recolectando informacion por medio de las encuestas
aplicadas.

De manera que la presente propuesta es implementar un manual para mejorar la
calidad en la atencion y servicio al cliente, el cual incrementa la afluencia

turistica y encamina al mejoramiento de la prestacion de los servicios.

Palabras claves
Prestadores de servicios turisticos, atencion y servicio al cliente, desarrollo del

turismo, empirica, servicios de calidad y manual de técnicas de atencion.
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INTRODUCCION

CAPITULO I: EL PROBLEMA
Se plantea el problema de la investigacién, se justifica su importancia, se realiza
su contextualizacion a nivel macro, meso y micro y se establecen los objetivos a

alcanzar al concluir el estudio.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

Concerniente al Marco Teorico, se establece antecedentes investigativos, se
fundamenta de manera filosofica, legal y tedrica, se implantan categorias
fundamentales, ademas se plantea la hipotesis y se establecen las respectivas

variables de investigacion.

EL CAPITULO I11: METODOLOGIA

Corresponde a la metodologia, se analiza el enfoque, la modalidad béasica y el tipo
de investigacion, se determina la poblacién y se calcula la muestra de estudio. Se
realiza la operacionalizacion de las variables y el plan de recoleccién y el de

procesamiento de la informacién.

CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
Presenta el analisis e interpretacion de los resultados de las encuestas que se
aplicada a la muestra de estudio, con lo que se verifica la hipdtesis planteada para

posteriormente definir el nivel de significacion y realizar el calculo estadistico.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Abarca las conclusiones y recomendaciones del proyecto.
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CAPITULO VI: PROPUESTA

Corresponde a la propuesta, se detallan los datos informativos, se justificacion la
propuesta, se plantean objetivos, se realiza un andlisis de factibilidad, se
fundamenta, se establece la metodologia y se desarrolla la matriz de marco ldgico,

finalmente se elabora la propuesta.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Tema

La atencién al cliente de los prestadores de servicio turistico y el desarrollo del
turismo en la parroquia Rio Negro del cantén Bafios provincia de Tungurahua

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Contextualizacion

Gracias al desarrollo turistico que se esta presentando actualmente en el Ecuador,
se estan creando cada vez y en mayor cantidad empresas prestadoras de servicio
turistico, como es el caso de agencias de viajes, hoteles, restaurantes, discotecas,
etc; con el fin de satisfacer las necesidades de los turistas nacionales y

extranjeros.

Un ejemplo de desarrollo turistico son algunas ciudades como Quito, Guayaquil,
Cuenca y Galapagos, y parte de la amazonia quienes consideran al turismo como
una importante fuente de ingreso econémico; han potencializado los recursos con
los que cuentan y los han posicionado como los destinos turisticos mas visitados

en la actualidad por turistas tanto nacionales como extranjeros.

Cabe mencionar que estos destinos cuentan con una planta turistica e

infraestructura de uso turistico, han sido una pieza fundamental para su desarrollo.



Sin embargo actualmente los prestadores de servicio turistico no pueden
sobrevivir por el simple hecho de brindar el servicio; el éxito de todo negocio
esta en el tipo de atencidn que prestan, y del grado de satisfaccion del turista.

Si bien es cierto la sierra centro ecuatoriana en los Gltimos afios ha experimentado
muchos cambios, lo que ha permitido el desarrollo del turismo en un gran
porcentaje pero no completamente, esto se ha logrado gracias a gente con impetu
quienes vieron la necesidad de aportar levantando empresas que presten servicios

especialmente turisticos.

En la provincia de Tungurahuasehan creado estrategias para potencializar el
turismo, dandole hoy en dia la importancia que debi6 tener siempre, por ejemplo
en cuestiones de servicio, las empresas que se dedican al turismo le prestan
mucha mas atencion a la calidad, pero sin embargo aun existen sitios en donde no
se toma en cuenta que el cliente es la razon de ser de dicha empresa, y que se
deben satisfacer todas sus necesidades porque de ellos depende su permanencia

en el mercado turistico.

Un ejemplo de desarrollo turistico es sin duda alguna la ciudad de Bafios de Agua
Santa reconocida a nivel nacional e internacional por ser una de las ciudades

turisticas mas completas del Ecuador, debido a su importante oferta turistica.

Al hablar de desarrollo turistico se habla de crecimiento y mejora en ciertos
aspectos como; econdmicos, sociales y turisticos. En la parte turistica los
prestadores de servicios son un pilar fundamental para el desarrollo y por ende es

necesario mencionar que debido a la competencia que existe muchos prestadores



de servicios solo se dedican a “prestar el servicio” sin tomar en cuenta otros
factores como por ejemplo que para que dicho servicio sea de calidad se debe
contar con personal capacitado, buenas relaciones humanas, tanto dentro del

negocio como con los clientes o consumidores.

Por otro lado Rio Negro es una de las parroquias del Cantén Bafios en donde
existe turismo pero no esta desarrollado en su totalidad. También ofrece un sin
namero de servicios para la comodidad de quienes la visitan, como alojamiento,

alimentacion, recreacioén, diversion, etc.

Para aportar al desarrollo turistico de esta parroquia es necesario empezar por
mejorar la atencion de los prestadores de servicio turistico, al ser un lugar
pequefio no serd dificil hacer que el talento humano se enfoque en ofrecer buena
atencion al cliente y tomando en cuenta que este es el factor que garantiza el
éxito de un prestador de servicios el cual radica en saber satisfacer,

oportunamente, las necesidades y gustos de los clientes.



1.2.2 Anaélisis Critico

Gréfico No. 1: Arbol de problemas

Deficiente desarrollo del Deficiente prestacion de
[ Insatisfaccion del visitante } turismo en la parroquia servicios

‘ A r

4

LA INADECUADA ATENCION AL CLIENTE DE LOS
PRESTADORES DE SERVICIO TURISTICO Y SU IMPORTANCIA
EN EL DESARROLLO DEL TURISMO EN LA PARROQUIA RIO
NEGRO DEL CANTON BANOS PROVINCIA DE TUNGURAHUA

!

Desinteres del involucrado en Deficiente infraestructura Levantamiento de empresas
obtener informacion o capacitarce en turistica, vias de acceso, turisticas de forma empirica
relacion a atencion cliente sefializacion, trasporte, etc.

Elaborado por: REAL, Karla (2014)



Rio Negro es una Parroquia del canton Bafios en donde existe desinteres de los
involucrados en capacitarse en relacion a temas de atencion y servicio al cliente
de calidad, lo que ha provocado fallas en la prestacion de los servicios trayendo

como consecuencias la insatisfaccion de los clientes.

Ademas la deficiente infraestructura turistica, como vias de acceso a los
principales centros de recreacion, falta de transporte publico, vy
senaleticaocasionaque la corriente turistica no aumente lo que conlleva a un

deficiente desarrollo del turismo en la comunidad.

Finalmenteel levantamiento de empresas turisticas de forma empirica da paso a
una mala administracion de los prestadores de servicios, lo que ocasiona una
deficiencia a la hora de prestar el servicio Yy por ende con el pasar del tiempo el

cierre de las mismas.

1.2.3 Prognosis

De no realizarse el presente trabajo de investigacion, continuaria existiendo un
problema con los los prestadores de servicio turisticoyse seguira brindando
atencién inadecuada a los turistas, lo que a futuro causaria la disminucion de los
visitantes y como consecuencia irreversible el retraso en el desarrollo turistico

de la parroquia Rio Negro.

1.2.4 Formulacion del problema

¢Cudl es la importancia de la Atencién al Cliente de los Prestadores de Servicio
Turisticoen el desarrollo del turismo de la Parroquia Rio Negro del Canton

Bafios, Provincia de Tungurahua?



1.2.5 Interrogantes
e ;Cudl es nivel de capacitacion de los prestadores de servicio turistico para
brindar el servicio al cliente?
e :De qué manera se esta aportando al desarrollo del turismo en la parroquia
Rio Negro?
e (Qué alternativa de solucién se puede generar ante la problematica

planteada?

12.6 Delimitacion

Delimitacion del Contenido

e Campo: Turismo
e Area: Desarrollo del turismo
e Aspecto: Servidores Turisticos

e Unidad de observacion: Atencion al Cliente

Delimitacion espacial

La presente investigacion se realizara en la Parroquia Rio Negro del canton Bafios

de la provincia de Tungurahua.

Delimitacion temporal

Esta investigacion se realizo durante los meses de octubre, noviembre, diciembre,

del 2013, enero, febrero, marzo, abril y mayo del 2014.



1.3 Justificacion

La presente investigacion fue muy importante para profundizar en el problema
que se ha presentado en la parroquia Rio Negro, de esta manera, se obtuvo
informacion clara y presisa en relacion a algunas falencias dentro de la
prestacion del servicio, lo que da paso a desarrollar estrategias para mejorar la
atencion al cliente de los prestadores de servicio turistico de la Parroquia basadas
en la realidad de la situacion actual de la misma.

Si bien es cierto que es una parroquia pequefia cuenta con varios atractivos
turisticos lo que llevd a la creacion de sitios prestadores de servicios para la
comodidad del visitante, no obstante la mayoria de prestadores turisticos han sido
creados de forma empirica, y es por ello que no se satisface con todas necesidades

del turista, ocasionando que el visitante no desee retornar a la misma.

Mediante esta investigacion, se intentd alcanzar el mejoramiento de la Atencion al
Cliente, como para conservar mantener y aumentar la afluencia turistica, ya que,
con la estabilidad de los prestadores de servicios, se benefician los empleados y
empleadores, asi como también, los clientes o consumidores, brindandoles un
servicio y atencion oportunos aportando de esta manera al desarrollo en el sector

turistico de la parroquia.

Ademas, es una investigacion practica y libre de ejecutarse, debido a que, se
cuenta con aspectos esenciales como tiempo para investigar, disponibilidad de
recursos y acceso a fuentes de informacién, lo que permitird cumplir con la

misma.



1.4 Objetivos
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General

Investigar la importancia de la Atencion al Cliente de los Prestadores de Servicio

Turistico en el desarrollo turistico de la parroquia Rio Negro, del cantén Bafios,

provincia de Tungurahua.

1.4.2

Especificos

Examinar como es la atencion que estan brindando al turista los

Prestadores de Servicio Turistico.

Analizar de qué manera se estd aportando al desarrollo del turismo en la

Parroquia Rio Negro.

Generar una alternativa de solucion ante la problematica planteada.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes investigativos

En la biblioteca de la Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacién no se han
encontrado indicios de una investigacién con el tema planteado.Sin embargo se

encuentran los siguientes temas que tienen relacion:

“La oferta de servicios de restauracion y su incidencia en el desarrollo turistico en
el Centro Histérico de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo, durante
el periodo noviembre 2010- marzo 2011. NOVILLO, Andrea (2011)”

Conclusiones
e En la ciudad de Riobamba existe una insuficiencia de restaurantes

tematicos que brinden calidad y servicio.

e En la ciudad de Riobamba, dentro del casco colonial, los restaurantes no

satisfacen la demanda de turistas nacionales y extranjeros.

e Existe desinterés por parte de los inversionistas para desarrollar negocios

con relacién al turismo



“El servicio al cliente del personal de los hoteles tres estrellas del centro de la
ciudad y el desarrollo turistico del Canton Ambato en el periodo Noviembre
2010- Marzo 2011. ZAMORA, Gabriela (2011)”

Conclusiones

e Determinamos que los hoteles tres estrellas del centro de la ciudad prestan
un deficiente servicio ya que sus trabajadores realizan sus obligaciones

empiricamente.

e La causa de no contratar un personal especializado es por ahorrar en

sueldos del personal.

e Existe un deficiente desempefio del personal al brindar el servicio al

huésped.

e Desinterés de las personas por capacitarse en las técnicas de servicio al

cliente.

Segun los antecedentes citados, ambas autoras concluyen dentro de sus
investigaciones que no existe una adecuada atencion y servicio al cliente debido a
varios factores, entre ellos, inadecuada infraestuctura, personal poco capacitado,

falta de interés, entre otros.

Gracias a estas investigaciones se encuentran varias razones por las cuales se
concluye que hay que brindar servicios de calidad para aumentar el prestigio de
quienes estan prestando servicios, y ademas tomar en cuenta que el objetivo

principal seria satisfacer las necesidades del turista.
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Se debe tomar en cuenta ciertas recomendaciones como por ejemplo crear
herramientas que sirvan para hacer que el personal conozca por lo menos la base
de una buena técnica de atencion y servicio al cliente; y concienciando a los

prestadores de servicios que a mejor atencion mayor afluencia de consumidores.

2.2 Fundamentacion filoséfica

En la presente investigacion se utiliza un paradigma critico
propositivo,porqueanalizalas causas de la inadecuada atencidn al cliente de los
prestadores de servicios turisticos en la parroquia Rio Negro proponiento una

alternativa propositiva para solucionar dicha problematica.

Constructuctivista social porque analiza la realidad social de un conjunto de
individuos, en este caso prestadores de servicios turisticos Yy turistas;

relacionandose directamente con el desarrollo del turismo en la parroquia.

2.3 Fundamentacion legal

Reglamento general de las actividades turisticas
LEY DE TURISMO
CAPITULO |

GENERALIDADES

Es fundamental manifestar que de acuerdo a la Ley de Turismo vigente:

Art. 1.- la presente ley tiene por objeto determinar el marco legal que regira para
la promocion, el desarrollo y la regulacion del turistico; las potestades del Estado

y las obligaciones y derechos de los prestadores de los usuarios.
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Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el
desplazamiento depersonas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin

animo de radicarsepermanentemente en ellos.
Art. 3.- Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

a) La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su contribucién
mediante lainversion directa, la generacion de empleo y promocién nacional e

internacional;

b) La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y apoyar

el desarrolloturistico, dentro del marco de la descentralizacion;

c) El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los servicios

publicos basicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los turistas;
d) La conservacion permanente de los recursos naturales y culturales del pais; v,

e) La iniciativa y participacion comunitaria indigena, campesina, montubia o afro
ecuatoriana,con su cultura y tradiciones preservando su identidad, protegiendo su
ecosistema y participando en la prestacion de servicios turisticos, en los términos

previstos en esta Ley y sus reglamentos.

Art. 4.- La politica estatal con relacién al sector del turismo, debe cumplir los
siguientes

Obijetivos:

a) Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada y
comunitaria o de autogestion, y al Estado en cuanto debe potencializar las
actividades mediante el fomento y promocién de un producto turistico
competitivo;

b) Garantizar el uso racional de los recursos naturales, historicos, culturales y
arqueoldgicos de la Nacidn;

c) Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica;
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d) Propiciar la coordinacién de los diferentes estamentos del Gobierno Nacional, y
de los gobiernos locales para la consecucidn de los objetivos turisticos;

e) Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen legalmente la
actividad turistica;

f) Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en conjunto con otros
organismos del sector publico y con el sector privado; y,

g) Fomentar e incentivar el turismo interno.

CAPITULO II

DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y DE QUIENES LA EJERCEN

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas
naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion 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 agencia miento;

e. La de intermediacidn, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos

congresos y convenciones.

Art. 6.- Los actos y contratos que se celebren para las actividades sefialadas en
esta ley estaran sujetas a las disposiciones de este cuerpo legal y en los
reglamentos y normas técnicas y de calidad respectivas.

Art. 7.- Las personas juridicas que no persigan fines de lucro no podran realizar

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

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

Art. 9.- el registro de turismo consiste en la inscripcion del prestador de servicios
turisticos, sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una
sola vez en el Ministerio de Turismo, cumpliendo con los requisitos que establece
el Reglamento de esta ley. En registro se establecera la clasificacion y categoria
que le corresponda.

Art. 10.- El Ministerio de Turismo o los Municipios o Consejos Provinciales a los
cuales esta cartera de Estado, les transfiera esa facultad, concederan a los
establecimientos turisticos, Licencia Unica anual de funcionamiento, lo que les
permitira:

a.- Acceder a los permisos tributarios que contempla esta ley;

b.- Dar publicidad a su categoria;

c.- Que la informacion o publicidad oficial se refiera a esa categoria cuando haga
mencion de ese empresario instalacion o establecimiento.

d.-que las anotaciones de Libro de Reclamaciones, autenticadas por un Notario
puedan ser usadas por el empresario, como prueba a su favor; a falta de otra; y

e.- No tener que sujetarse a la obtencion de otro tipo de licencias de
Funcionamiento, salvo en el caso de las Licencias Ambientales, que por

disposicion de la ley de la materia deban ser solicitadas y emitidas.
Art.11.- Los empresarios temporales, aunque no accedan al beneficio de esta ley

estan obligados a obtener un permiso de funcionamiento que acredite la idoneidad

del servicio que ofrecen y a sujetarse a las normas técnicas y de calidad.
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Art. 12.- Cuando las comunidades locales organizadas y capacitadas deseen
prestar servicios turisticos, recibirdn del Ministerio de Turismo o sus delegados,
en igualdad de condiciones todas las facilidades necesarias para el desarrollo de
estas actividades, las que no tendran exclusividad de operacion en el lugar en el
que presten sus servicios y se sujetaran a lo dispuesto en ésta Ley y a los

reglamentos respectivos.

CAPITULO X
PROTECCION AL CONSUMIDOR DE SERVICIOS TURISTICOS

Art. 42.- Corresponde al Ministerio de Turismo la defensa de los derechos del
usuario deservicios turisticos en los términos que sefiala la Constitucion Politica,

la Ley Organica de Defensa del Consumidor y esta Ley.

Art. 43 - De conformidad con el articulo 23 numeral 3 de la Constitucion Politica,
se prohibe toda discrimen a los extranjeros o a cualquier otro grupo humano en las
actividades turisticas, especialmente en loque concierneatarifas y a tasas por

cualquier servicioturisico.

Art. 44 - El empresario que venda o preste servicios turisticos de los detallados en
esta Ley, es civilmente responsable por los eventuales dafios que cause a quien
los utilice. Suresponsabiladllega hasta la culpa leve. Asi mismo, es responsable
por los actos de negligencia de susempleados; en el ejercicio de sus funciones

vinculad as con la empresa que presta el servicio.

Art. 45- Habra lugar al resarcimiento de dafios y perjuciosos en los siguientes
casos:
a.- El que anuncie al publico, a travez de medios de comunicacién colectiva, de

internet o de cualquier otro sistema, servicios turisticos de calidad superior a los

15



que realmente ofrece; o en su propaganda use fotografias o haga descripciones
distintas a la realidad;

b.- El empresario cuyo servicio tenga una calidad inferior a la que corresponda a

su categoria a la oferta pablica de los mismos;

c.-Elempresarioque,poracto propio o0 de sus empleados, delgados o

agentes,causealturistaun dafiomaterial;

d.- El empresario que venda servicios en clausulas prefijadas y no las informe y

explique al usario, altiempodelaventao de laprestaciondelservicio;

e.-Encasodediscriminacidnalasperonas; con exepcion del derecho derecerva de

admision; y,
f.- Los demas determinados en otras leyes.

(Congreso, 2002)
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2.4 Categorias fundamentales

Gréficos de inclusion

Grafico No.2: Superodinacion conceptual
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Grafico No. 3: Subordinacion conceptual (Variable Independiente)
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Grafico No. 4: Subordinacién conceptual (Variable Dependiente)
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2.4.1 FundamentacionTeorica Variable Independiente

CLIENTE

El cliente es la persona a quien la empresa dirige sus actuaciones, utilizandoel
marketing para informarle, orientarle y convencerle en la compra de un producto,

servicio 0 marca.(De la Encarnacion, 2004, p. 249)

Es una persona impulsada por un interés personal y que tiene la opcion de recurrir
a nuestra organizacion en busca de un producto o servicio, 0 bien de ir a otra
institucion. A esta persona la encontraremos no sélo en el campo comercial,
empresarial o institucional, sino también en la politica, en la vida diaria, cuando
somos pasajeros, estudiantes, pacientes; ellos son los clientes o publico usuario

segun sea el caso, que buscan satisfacer una necesidad. (Vera, 2007, p. 15)

El nuevo cliente.

Los mercados de nuestro entorno cultural son mercados maduros donde el cliente
es cada vez mas exigente. EI consumidor actual conoce sus derechos y esta
protegido por una legislacién cuidadosa sobre normas que puedan afectarle,
etiquetado, fechas de caducidad, rebajas, saldos, promociones, ofertas, calidad del

servicios, etc. Es un consumidor informado.(De la Encarnacion, 2004, p. 249)

Segun los conceptos citados anteriormente por los dos autoresdefinen al cliente
como una persona, natural o juridica que busca satisfacer sus necesidades por

medio de la adquisicion de bienes o servicios de calidad.

20



TIPOS DE CLIENTE

Al hablar del Cliente, se debe necesariamente ampliar el tradicional concepto,
entendiendolo como aquel que compra algo al proveedor, e introducir a esta
definicién un concepto importantisimo, que es la calidad de Cliente "interno" y
"externo" que este pueda revestir, por ello es indispensable, diferenciar al cliente

tanto interno como externo.

Cliente externo
El cliente externo es la sociedad en general, cada individuo y grupo externo a la
empresa, que Se encuentra 0 no en situacion de ser consumidor. Es aquel, que

compra un producto o utiliza algun servicio.

Cliente interno

El cliente interno es el que se encuentra en estrecha relacion con la empresa, es
consumidor de productos y servicios, es decir, conforma internamente la
organizacion, y esta continuamente relacionandose dentro de la misma empresa, e

incluso con el cliente externo. (De la Encarnacién, 2004, pp. 56-57)

Cliente potencial.
Es aquel que no nos compra todavia, pero foma parte de nuestro publico objetivo

y puede estar comprando a algun competidor.

Cliente eventual y habitual.

Comparten una caracteristica que consiste en que ambos son compradores reales o
actuales de la empresa. La diferencia entre ambos esta en funcion de su frecuencia
de compra, es decir el primero no es un cliente fiel, mientras que si lo es el
segundo , este es nuestro cliente ideal, con el que mantemos una relacion mas
estrecha y del que poseemos bastante informacion, no solo de sus habitos de
compra productos que elije etc, sino tambien de sus gustos y aficiones.

( Cous0,2005, p.21)
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Existen varias clasificaciones que muestran los tipos de clientes existentes,
clientes internos, externos, potenciales, actuales, etc, sin embargo hay que recalcar
que todos estan en busca del mismo fin, es decir la satisfaccidén de sus necesidades
sea directa o indirectamente; ademas cada persona es un mundo diferente en
cuanto gustos y exigencias y es por ello que se encuentran diversas

clasificaciones de cliente con el fin de satisfacer a todos por igual.

TIPOS DE ATENCION AL CLIENTE
Atencion al cliente proactiva.- trata de que el cliente perciba un constante

proucto potencial .

Atencin al cliente reactiva.- soluciona porblemas una vez producidos

Atencion al cliente directa .- Consiste en abordar al cliente cara a cara, es decir

personalmente.

Atencion al cliente indirecta.- La comunicacion con el cliente puede ser via

telefonica o virtual.

El tipo de atencion que se preste al cliente puede variar dependiendo el tipo de
cliente con el que se este tratando, ademas se la puede hacer tanto de manera
directa es decir cuando se tiene al cliente en ese momento, y tambien de forma

telefonica o virtual.

ATENCION O SERVICO AL CLIENTE.

La atencion al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo
cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros
clientes.(Torres, 2006, p. 6)
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El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus
clientes externos.

De esta definicion se deduce que el servicio de atencion al cliente es indispensable
para el desarrollo de una empresa.(Serna, 2006, p. 226)

Atencion o Servicio Turistico

Servicio prestado por las empresas, instituciones y organismos relacionados con el
turismo y los viajes a los clientes, consumidores o usuarios.Es una actividad del
sector terciario de la economia. El turismo es considerado una industria de
servicios.(Montaner, 1998, p. 326)

Partiendo de la definicidn de los autores se concluye sefialando que la atencién al
cliente es el conjunto de actividades organizadas y direccionadas a satisfacer las

necesidades expuestas por el cliente.

SISTEMA TURISTICO

Es un modelo conceptual de proceso formado por un conjunto de elementos
ordenados segln sus funciones su localizacion espacial, que se enlazan
racionalmente entre si por medio de los principios o reglas del mercado (oferta,
demanda y regulacion), manteniendo a su vez relaciones de intercambio con otros

sistemas de diferente rango.(Santana, 1997, p. 87)

La naturaleza de la actividad turistica es un resultado complejo de interrelaciones
entre diferentes factores que hay que considerar conjuntamente desde una dptica
sistematica, es decir, un conjunto de elementos interrelacionados entre si, que
evolucionan dindmicamente.Concretamente se distingue cuatro elementos basicos

en el concepto de la actividad turistica:
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La Demanda: formada por el conjunto de consumidores o posibles de bienes y

servicios turisticos.

La oferta: compuesta por el conjunto de productos, servicios y conjunto de

organizaciones involucrados activamente en la experiencia turistica.

Espacio geogréfico: Base fisica donde tiene lugar la conjuncion o encuentro entre
la oferta y la demanda y en donde se sitta la poblacion residente, que si bien no es
en si misma un elemento turistico, se considera un importante factor de cohesion o
disgregacion segun se le haya tenido, en cuenta o no la hora de planificar la
actividad turistica.

Los operadores de mercado: son aquellas empresas y organismos cuya funcion
principal es facilitar la interrelacion entre la oferta y la demanda. Entran en esta
consideracion las agencias de viajes, las compafias de transporte regular y
aquellos organismos publicos yprivados, que mediante su labor profesional son

artifices de la ordenacién y/o promocion del turismo.(Sancho, 2001, p. 132)

Segun Sergio Molina,el Sistema Turistico es un conjunto abierto de
procedimientos relacionados e integrados con su medio ambiente en el que
establece una especie de de trueques, y este se encuentra integrado por un
subconjunto de subsistemas los cuales se relacionan entre si, interactuando para
llegar a un objetivo comun, Se ayuda de el concepto econdmico en funcién del

gasto, asi como las necesidades fisicas y emocionales del turista.(Molina, s.f.)

Se define como sistema turistico a un conjunto de elementos que se enlazan entre

si, relaciondndose e interactuando con varios elemento a la vez.
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PLANIFICACION TURISTICA

Conjunto de acciones dirigidas a encauzar o modificar el proceso de desarrollo de
un pais, region o localidad, hacia unos fines determinados en consideracion con la
politica turistica nacional o regional en armonia con los planes nacionales,
regionales o locales de desarrollo econémico y social.

(Valencia, s.f.)

Para Getz, la planificacion turistica es el proceso que se basa en la investigacion y
la evaluacion, y que busca optimizar la potencial contribucion del turista al

bienestar humano y a la calidad ambiental.

Para Inskeep, planificar es organizar el futuro para alcanzar determinados
objetivos (OMT, s.f.)

Tomando en cuenta las definiciones anteriores; la Planificacion Turistica,
consiste en la organizacion, direccion y control de un conjunto de actividades

relacionas entre si encaminadas a la obtencion de un objetivo en comun.

ESTRATEGIAS TURISTICAS

ESTRATEGIA.

Conjunto de decisiones coordinadas que vinculan los objetivos de desarrollo con
las acciones necesarias para lograrlos. Medio para cumplir las recomendaciones
de la politica de desarrollo que constan en el plan. Incluye un programa de accion

destinado a materializar la politica y el plan propuesto.(Sabino, 2004, p. 67)
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Son los medios para lograr los objetivos. Diferentes estrategias empresariales
incluyen la expansion geografica, diversificacion, adquisicion de competidores,
obtencion de control sobre los proveedores o distribuidores, desarrollo de
productos, entre muchas otras cosas que afecten directa o indirectamente a la
organizacion.(Fred, 2003, p. 94)

La estrategia es el tratamiento del futuro y su vision, como elemento de referencia,
orientando los fines, politicas y objetivos generales de acuerdo con ella, determina
la eleccion de los sistemas y medios por emplear, se eligen alternativas y se toman

las decisiones mas adecuadas, segun la evolucion prevista.

(Cavassa, 1993, p. 122)

Partiendo de los anteriores conceptos se define a las estrategias como pasos que
se siguen de forma ordenada y sistematica para la obtencion de las metas u

objetivos planteados en cualquier negocio 0 empresa.

DESARROLLO DEL TURISMO

Segun SABINO, Carlos suele llamarse desarrollo al proceso por el cual las
sociedades pasan de condiciones de existencia caracterizadas por la baja
produccién y la pobreza a un nivel mucho mas alto de consumo y de calidad de

vida material.

Por ejemplo, en 1993 el Doctor en comunicacion y sociologia de la Universidad
de Michigan, Luis Ramiro Beltran, propone entender al desarrollo como Un
proceso dirigido de profundo y acelerado cambio sociopolitico que genere

transformaciones sustanciales en la economia, la ecologia y la cultura de un pais a
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fin de favorecer el avance moral y material de la mayoria de la poblacién del

mismo en condiciones de dignidad, justicia y libertad.(Montesino, 2009, p. 32)

Indicadores del grado de desarrollo

El concepto de desarrollo y subdesarrollo son relativos y dificiles de definir con
precisién. Hacen referencia a la brecha real que separa los niveles de vida que se
alcanzan en unos y otros paises y a los procesos que conducen al aumento del
bienestar de un pais. (Mochon, 2004, p. 392)

Tomando en cuenta a los conceptos anteriores el desarrollo del turismo se define
como un cambio profundo en donde el florecimiento de atractivos, infraestructura y
planta turista son primordiales, acelerando las partes tanto econdémica, politica,

social y obviamente turistica de un lugar.

2.5 Hipotesis

La Atencidn al Cliente de los Prestadores de Servicios Turisticos es importante en
el desarrollo del turismode la parroquia Rio Negro del Canton Bafios, Provincia

de Tungurahua.

2.6 Sefialamiento de las variables

Variable Independiente: Atencion al cliente delos Prestadores de Servicios
Turisticos.

Variable DependienteDesarrollo del Turismo de la Parroquia Rio Negro.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Enfoque de la investigacion

Es importante mencionar que el enfoque determinado en la presente investigacion
fuecuali- cuantitativo.

Cualitativo porque determina las cualidadesy criterios importantes de un objeto o
una persona las cuales aportan a la problematica estudiada; y
Cuantitativoporquegracias a la informacion recopilada es algo que se puede medir
y cuantificarobteniendose datos numéricos que seran tabulados estadisticamente

para obtener respuestas favorables para la presente investigacion.

3.2 Modalidad de la investigacion
En el presente trabajo se empled las siguientes modalidades basicas de

investigacion:

Investigacion de campo

Esta modalidad se aplica debido a que el estudio y recopilacion de informacion se
lo hace donde se esta realizando la investigacion, es decir el lugar de los hechos
con relacion a la atencidn al cliente de los prestadores de servicios turisticos de la

parroquia Rio Negro.

De intervencion Social

Esta modalidad de investigacion es aplicadadebido al contacto y relacion que se
tiene con las personas involucradas tomando en cuenta sus ideas e intereses;
obteniendo informacidon valiosa con la cual se pretende aportar a la mejora de la

atencion al cliente y prestacion de servicios.

Documental Bibliogréafica
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Modalidad utilizada para realizar una investigacion adecuada acerca de la realidad
de la atencion al cliente de los prestadores de servicios turisticos y el desarrollo
turistico de la parroquia por lo tanto se acudi6 a libros, internet y otros

documentos que aportan al desarrollo de la problematica planteada.

3.3 Nivel o tipo de la investigacion

Exploratorio

La investigacion es de tipo exploratorio porque sondea un problema poco
investigado, con el fin de destacar aspectos fundamentales de una problematica
determinada y encontrar los procedimientos adecuados para elaborar una

investigacion posterior.

Descriptivo
Es descriptivoporque sefiala las cualidades y caracteristicas de los elementos a
investigar es decir ala atencidn al cliente y los conceptos que tienen relacion con

la misma, y los prestadores de servicios turisticos.

Asociacion de Variables

Con el fin de determinar y analizar el comportamiento de las variables:la atencion
al cliente de los prestadores de servicios turisticos y el desarrollo turistico; se
establecié la dependencia entre las mismas, y se determiné que si realiza acciones

concretas y efectivas se podra contribuir a la mejora en la atencién al cliente.
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3.4 Poblacién y muestra

3.4.1 Poblacién

Segun los datos extraidos de la Jefatura de Turismo, al cantonbafios ingresan
alrededor de 22857 de los cuales un estimado del 21.00% que corresponden a
4800 acuden a la parroquia Rio Negro, a este este universo se va a aplicar la

formula.

CUADRO No. Poblacion

POBLACION
TURISTAS 4800
TOTAL 4800

Elaborado por:REAL, Karla (2014)

Para calcular el tamafio de la muestra se aplica la siguiente formula:

Z2xPxQxN
"TZaP+Q+Nxe

Donde:

n: Tamafio de la muestra

Z: Nivel de confiabilidad 1.96

P: Probabilidad de no ourrencia 0.5
Q: Probabilidad de ocurrencia 0.5
N: Valor de la poblacion

e: Error de muestreo 0.08

30



Desarrollo:

ZZ*P*Q*N
T Z*xP*Q+N xe?

n

B (1.96)2 * (0.5) = (0.5) = 4800
™= 1.96)2 « (0.5) * (0.5) + 4800 * 0.08*

3.84 = (0.25) = 4800
3.84 % 0.25 + 4800 * 0.0064

0.96 * 4800

" =096 +30.72

4608
"= 3168

n= 145

3.4.2 Muestra

Luego de aplicada la férmula el tamafio de lamuestra corresponde a 145 encuestas

para los turistas.
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3.5 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
VARIABLE INDEPENDIENTE: Atencion al Cliente de los prestadores de servicios turisticos
Cuadro No.2:Operacionalizacion (variable independiente)

Conceptualizacion Categorias Indicadores | Items Basicos Técnicas e
Instrumentos
Estrategias Calidad de ¢Conoce usted todos los servicios turisticos que posee la parroquia
servicios Rio Negro?
Conjunto de Si...... No..........
estrategN]IIas _quNe una Piensa usted que el servicio de los Prestadores de servicios turisticos
Compar“a disena pal‘a en la Parroquia Rio Negro es: Para la presente

satisfacer, mejor que
sus competidores las
necesidades, y
expectativas de sus
clientes externos

Satisfacer

Necesidades

Muy bueno...... Bueno .......... Malo......

¢Cree usted que los prestadores de servicios turisticos disponen de
suficiente recurso humano para satisfacer todas las necesidades del
turista?

¢Cree usted que el personal que trabaja para brindarle o
prestarleelservicioesta capacitado?

Si..... No......

investigacion se
empleara la técnica
de la encuesta

Para el
trabajo
investigativo el
instrumento que se
empleara es el
cuestionario

estructurado.

presente

Elaborado por: REAL,Karla(2014)
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VARIABLE DEPENDIENTE: Desarrollo turistico
Cuadro No. 3: Operacionalizacion (variable dependiente)

Conceptualizacion | Categorias Indicadores Items Basicos Técnicas e
Instrumentos
¢Cuando visita la parroquia Rio Negro la atencion que recibe es
la adecuada ?
. i Si...... No.
Proceso por el|Sociedades :—Iabltantes_ de Para la  presente
CU&I_I las S_palilroqwa ¢Considera usted que el mejoramiento del servicio prestado a los | investigacion se
sociedades pasan I [hEg turistas aportara al desarrollo del turismo en la parroquia? empleara la técnica
de condiciones de _ de la encuesta
eXIstenCIa Sl ...... NO .......
caraqterlzadas ppr ¢Cree usted que el desarrollo del turismo en la parroguia Rio
la baja produccion Negro mejorara la calidad de vida de los habitantes?
y la pobreza a un
nivel mucho mas e : Si...... NO...........
alto, de consumo | Nivel alto €joras en 1a . . N
g calidad de vida | Cree usted que la infraestructura turistica en la parroquia Rio
y de calidad de Negro es la adecuada para un desarrollo adecuado del turismo? Para el presente
vida material. 9 P ‘ trabajo investigativo
Si...... No........... el instrumento que
se empleara es el
Depende de como fue usted atendido. cuestionario
estructurado
¢Regresaria Ud. a este lugar?
Si.... No....

Elaborado por: REAL, Karla (2014)
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3.6 Plan de recolecciéon de informacion

Cuadro No. 4: Plan de recoleccion de informacion

1 | ¢Paraqué? Para lograr los objetivos de la investigacion y proponer alternativas de solucion al
problema.
2 | ¢De qué personas? | Habitantes de la Parroquia Rio Negro
3 | ¢Sobre qué Desarrollo turistico
aspectos?
4 | ¢Quién? Investigador
5 | ¢Cuédndo?: 2014
6 | ¢Donde?: Parroquia Rio Negro , Cantén Bafios
7 | ¢Cudntas veces?: Una vez
8 | ¢Qué técnicas de Encuesta, cuestionario
recoleccion?:
9 | ¢Conque?: Cuestionario estructurado.
10 | ¢En qué Con sensibilidad, apertura, flexibilidad
situacién?:

Elaborado por:REAL, Karla(2014)
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3.7 Plan de procesamiento de la informacion

Con la aplicacién de la encuesta se tendra la informacién deseada y se procedera

de la siguiente manera.

Revision de informacion recogida es decir; limpieza de informacion
defectuosa, contradictoria, incompleta, no pertinente.

Tabulacion y ordenamiento de la informacion a través de graficos.

Estudio estadistico, analisis e interpretacion objetiva, verificacion de la
hipotesis.

Presentacion de datos, interpretacion de resultados, conclusiones,

recomendaciones.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1. Encuesta realizada a los turistas que visitan la parroquia Rio Negro

Pregunta 1:;,Conoce usted todos los servicios turisticos que posee la parroquia
Rio Negro? Cuadro No. 5: Tabulacion pregunta 1 (Turistas)

Alternativa Cantidad Porcentaje
Si 98 67,59%
No 47 32,41%
Total 145 100,00%

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Graéfico No. 5: Representacion Grafica Pregunta 1 (Turistas)

Pregunta: 1

o 32,81%

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente:Encuesta(2014)

Analisis e Interpretacion:

De los 145 turistas encuestados el 67.59% correspondiente a 98 personas
afirman conocer la totalidad de los servicios turisticos que ofrece la parroquia de
Rio Negro, mientras que 47 que corresponde al 32,41% restante manifiestan que

no conocen todos servicios turisticos de la parroquia.

Resultado que demuestra que la mayoria conoce a los servidores turisticos de la
parroquia Rio Negro, y es evidente que se obtuvo informacion precisa de la

situacion actual en cuanto a la Atencién al Cliente de los mismos.
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Pregunta: 2.- Piensa usted que el servicio que ha recibido en la parroquia Rio
Negro es?

Cuadro No. 6: Tabulacién pregunta 2 (turistas)

Alternativa Cantidad Porcentaje
Muy bueno 39 26,90%

Bueno 51 35,17, %

Malo 55 37,93%

Total 145 100,00%

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Graéfico No. 6: Representacion Grafica Pregunta 2(Turistas)

Pregunta 2

O Muy

bueno
O Bueno

O Malo

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Analisis e Interpretacion

De los visitantes encuestados el 29,90% afirman que en la parroquia Rio Negro el
servicio es muy bueno, mientras que el 49,66% atestigua que es bueno y

finalmente el 23,44% certifica que el servicio adquirido es malo.

El servicio en la parroquia Rio negro necesita ser mejorado, pues un gran niamero
de visitantes, muestra disconformidad, sin embargo hay muchas personas que
creen que el servicio es bueno, pero de todas formas creen que hay que seguir

mejorando los servicios.
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Pregunta 3.- ;Cree usted que los prestadores de servicio turistico disponen de
suficiente recurso humano para satisfacer las necesidades del turista?

Cuadro No. 7: Tabulacién pregunta 3 (turistas)

Alternativa Cantidad Porcentaje
Si 46 31,72%
No 99 68,28%
Total 145 100,00%

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Graéfico No. 7: Representacion Grafica Pregunta 3(Turistas)

Pregunta 3

—— —_—

osi
ONo

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Analisis e Interpretacion

Al finalizar la tabulacion de las encuestas se pudo determinar que el 31,72% de
los turistas certifican que los prestadores de servicios turisticos disponen del
suficiente recurso humano para brindar una atencion veraz y oportuna, mientras
que el 68,28% restante afirman que falta personal para que la atencidn al cliente

sea de calidad.

El numero de colaboradores que laboran en ciertos servicios turisticos si es el
adecuado por la poca afluencia de visitantes que poseen, sin embargo existen
otros centros turisticos que tienen mayor afluencia de visitantes y el personal no
es suficiente para brindar una atencién rapida y oportuna, razén por la cual un sin

ndmero de turistas estan insatisfechos.
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Pregunta 4.- ;Cree usted que el personal que trabaja para brindarle o prestarle el
servicio esta debidamente capacitado?

Cuadro No. 8: Tabulacion pregunta 4 (turistas)

Alternativa Cantidad Porcentaje
Si 53 36,55%
No 92 63,45%
Total 145 100,00%

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Graéfico No. 8: Representacion Gréafica Pregunta 4(Turistas)

Pregunta 4

asi
ONo

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Analisis e Interpretacion

Después de aplicar las encuestas se ha podido detectar que el 36,55% de los
turistas cree que el personal por el que fue atendido esta debidamente capacitado
para brindarle un buen servicio, mientras que el 63,45% restante piensan que no

disponen de la suficiente capacitacion, y lo estan haciendo de manera empirica.

Los prestadores de servicios turisticos deben capacitar a sus colaboradores para de
esta manera brindar un servicio de calidad al turista para que este se quede
satisfecho al 100% y en su proxima visita regrese y ademas recomiende el lugar

donde recibid un excelente servicio.
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Pregunta 5.- ¢Fue usted atendido de manera rapida?

Cuadro No. 9: Tabulacién pregunta 5 (turistas)

Alternativa Cantidad Porcentaje
Si 62 42 76%
No 83 57,24%
Total 145 100,00%

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Graéfico No. 9: Representacion Grafica Pregunta 5 (Turistas)

Pregunta 5

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Analisis e Interpretacion

En la presente pregunta se dedujo que el 42,76% de los turistas fueron atendidos

con rapidez, mientras que el 57,24% piensan que el servicio no fue muy rapido.

La rapidez en la prestacién de un servicio es fundamental, turistas Illegan a un

lugar y necesitan ser atendidos de manera rapida y oportuna.
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Pregunta 6.- ¢Fue usted atendido de manera amable?

Cuadro No. 10: Tabulacion pregunta 6 (turistas)

Alternativa Cantidad Porcentaje
Si 33 22,76%
No 112 77,24%
Total 145 100,00%

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Graéfico No. 10: Representacion Grafica Pregunta 6 (Turistas)

Pregunta 6

~ —[ 22,76 \ msi
s EEE ON...

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Analisis e Interpretacion

El 22,76% de los turistas confirman que fueron atendidos con amabilidad en el
lugar donde recibieron el servicio, y el 77,24% no recibieron un buen servicio es

decir no fueron atendidos con amabilidad.

Los propietarios de los negocios deberian tomar en cuenta algunas pautas para
mejorar la atencion que estan brindando sus colaboradores;la amabilidad es
fundamental para proyectar una buena imagen para el lugar yasi tener la certeza

del pronto regreso de los turistas.
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Pregunta 7.- ;Los precios ofrecidos por los prestadores de servicios turisticos le

parecen accesibles?

Cuadro No. 11: Tabulacion pregunta 7 (turistas)

Alternativa Cantidad Porcentaje
Si 61 42,07%
No 84 57,93%
Total 145 100,00%

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Graéfico No. 11: Representacion Grafica Pregunta 7 (Turistas)

Pregunta 7

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Analisis e Interpretacion

Los visitantes de la parroquia en lo que se refiere al 42,07% testifican que los
precios ofrecidos en Rio Negro si son accesibles, y el 57,93% restante cree que Iso

precios no estan al alcance de los visitantes.

Los precios ofrecidos en la parroquia Rio Negro si son los adecuados en
comparacion con otros lugares que ofertan los mismos productos, no obstante hay
un gran namero de personas quienes afirman que los precios son elevados, lo que
hace suponer que la gente puede optar por elegir otros lugares donde los precios

no estén por encima de su presupuesto.
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Pregunta 8.- ;Considera usted que el mejoramiento en los servicios prestados a
los turistas contribuira al desarrollo del turismo en la parroquia?

Cuadro No. 12: Tabulacion pregunta 8 (turistas)

Alternativa Cantidad Porcentaje
Si 91 62,76%
No 54 37,24%
Total 145 100,00%

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Graéfico No. 12: Representacion Grafica Pregunta 8 (Turistas)

__Pregunta 8
D L
62,76
O No

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Analisis e Interpretacion

El 62,76% de los turistas encuestados confirma que si se mejora el servicio en los
centros turisticos, esto sin duda contribuira al desarrollo del turismo en la

parroquia, mientras que el 37,24 cree que no contribuird en nada.

La mayoria de turistas estd en la razon, si se mejora el servicio aumenta la
afluencia turistica y por ende se empezara a tener muchos mas visitantes de los

que se tienen hoy en dia, dando paso a un desarrollo turistico.
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Pregunta 9.- ;De acuerdo a su experiencia vivida

parroquia Rio Negro?

Cuadro No. 13: Tabulacién pregunta 9 (turistas)

que se deberia mejorar en la

Alternativa Cantidad Porcentaje
Infraestructura 24 16,55%
Turistica
Sefializacion 33 22,76%
Atencion al 88 60,69%
cliente
Total 100,00

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Graéfico No. 13: Representacion Grafica Pregunta 9 (Turistas)

___ _Pregunta 9

O Infraestructur

a Turistica
O Sefalética

O Atencion al
cliente

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Analisis e Interpretacion

Al realizar el conteo de las encuestas se ha determinado que el 16,55% de los

turistas afirma que se debe mejorar la infraestructura turistica en la parroquia, el

22,76% garantiza que es la sefializacion en las vias de acceso la que debe ser

mejorada, y finalmente el 60,69% de encuestas avalla que es la atencion al

cliente deberia ser la prioridad en ser mejorada.

La parroquia Rio Negro no tiene una infraestructura turistica adecuada, la

sefalizaciébn tampoco estd en excelentes condiciones, sin embargo, para los

turistas lo mas importante es la atencion al cliente, este es un punto en el cual se

debe trabajar para empezar a desarrollar el turismo de mejor manera en la parroqu
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Pregunta 10.- ;A usted le gustaria volver a visitar la parroquia Rio negro?

Cuadro No. 14: Tabulacion pregunta 10 (turistas)

Alternativa Cantidad Porcentaje
Si 102 70,34%
No 43 29,66%
Total 145 100,00%

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Graéfico No. 14: Representacion Grafica Pregunta 10 (Turistas)

_Pregunta 10
AT 7- osi

" 29,66

ONo

Elaborado por: REAL, Karla
Fuente: Encuesta (2014)

Analisis e Interpretacion

Para poder concluir el analisis de la encuestas realizada a los visitantes en la
parroquia Rio Negro se ratifica que el 70,34% que es la mayoria de los turistas,

quiere volver a visitar este lugar, mientras que el 29,66 no le interesa regresar.

Para finiquitar la mayoria de los visitantes aseguran su regreso a la parroquia, sin
embargo es necesario hacer unos cambios en la prestacién de servicio para que se

tenga el 100% de los visitantes seguros de volver.
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4.2 Verificacion de la hipotesis

Para la verificacion de la hipétesis del presente trabajo investigativo se utiliza el

método estadistico conocido como el chi cuadrado (x?).

4.2.1 Planteamiento de la hipotesis

HO: La Atencion al Cliente de los Prestadores de Servicios Turisticos NO
esimportante en el desarrollo del turismo de la parroquia Rio Negro del Canton

Bafios, Provincia de Tungurahua

H1: La Atencion al Cliente de los Prestadores de Servicios Turisticos Sl es
importante en el desarrollo del turismo de la parroquia Rio Negro del Canton

Bafios, Provincia de Tungurahua

4.2.2 Seleccion del nivel de significacion

Para la verificacion de la hipotesis se utilizara el nivel = 0.05
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4.2.3 Descripcion de la poblacion

Se extrajo una muestra de 145 turistas, a quienes se les aplicdé un
cuestionariosobre la actividad que contiene dos categorias.

Cuadro No. 15: Poblacion
Poblacién | Turistas %
Turistas 145 100

Elaborado por: REAL, Karla (2014)

4.2.4 Especificacion del Estadistico

De acuerdo a la tabla de contingencia 3x2 utilizaremos la formula:

_2(0-E)
==

2

Donde:

x%= Chi cuadrado

X= Sumatoria

O= Frecuencias observadas

E= Frecuencias esperadas
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4.2.5 Especificacion de las de las regiones de aceptacion y rechazo

Para decidir sobre estas regiones primero se determina los grados de libertad
conociendo que el cuadro esta formado por tres filas y dos columnas:

Cuadro 16: (x*T)

Grado de libertad
Filas Columnas
gl= (3-1) (2-1)
gl: 2 1
gl= 2 x>T=9,21

Elaborado por: REAL, Karla (2014)

Entonces con 2 gl(grados de libertad) y un nivel de 0,05 se tiene en la tabla de
¥ (chi cuadrado) el valor de 5,99, por consiguiente se acepta hipétesis nula para
todo valor de chi cuadrado que se encuentre hasta el valor 5,99 y se rechaza la

hipdtesis nula cuando los valores calculados son mayores de 5,99.

La representacion grafica seria:

Grafico No. 15: Representacion graficay?

REGION DE REGION DE RECHAZO

/" ACEPTACION

5,99
Elaborado por: REAL, Karla (2014)
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4.2.6 Recoleccion de datos y calculo del estadistico

Cuadro No. 17: Recoleccion de datos y calculo de los estadisticos(Frecuencias Observadas)

Preguntas: Frecuencias Observadas
Categorias | Subtotal
Si No

4.- ;Cree usted que el personal que trabaja para| 53 92 145
brindarle o prestarle el servicio estd debidamente

capacitado?

8.- ¢Considera usted que el mejoramiento en los| 91 54 145
servicios prestados a los turistas contribuira al desarrollo
del turismo en la parroquia?

10.- ;A usted le gustaria volver a visitar la parroquia | 102 | 43 145
Rio negro?
Subtotales 246 |189 435

Elaborado por: REAL, Karla (2014)

Cuadro No. 18: Recoleccion de datos y calculo de los estadisticos(Frecuencias Esperadas)

Preguntas: Frecuencias Esperadas
Categorias |Subtotal
Si No

4.- .Cree usted que el personal que trabaja para| 82 63 145
brindarle o prestarle el servicio estd debidamente

capacitado?

8.- ¢Considera usted que el mejoramiento en los| 82 63 145
servicios prestados a los turistas contribuira al desarrollo
del turismo en la parroquia?

10.- ¢A usted le gustaria volver a visitar la parroquia| 82 63 145
Rio negro?
Subtotales 246 189 435

Elaborado por: REAL, Karla (2014)
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4.2.7 Célculo del chi cuadrado

Cuadro19: Célculodel chi cuadrado

O |E O-E |(O-Ep [(O-E}E
53 | 82 29 |84l 10,256
92 | 63 29 |84l 13,349
91 | 82 9 |81 0,988
54 | 63 9 |81 1,286
102 | 82 20 |400 4,878
43 | 63 20 | 400 6,349
432 | 435 x2= 37,106

Elaborado por: REAL, Karla (2014)

4.2.8 Decision

Para 2gl(grados de libertad) a un nivel 0,05 se obtiene en la tabla 5,99; y como el
valor del chi cuadrado calculado es 37,106 , se encuentra fuera de la region de
aceptacion, entonces se rechaza la hipotesis nula por lo que se acepta la hipotesis

alternativa H1 que dice:

La atencion al cliente de los prestadores de servicios turisticos Sl ies importante
en el desarrollo del turismo de la parroquia Rio Negro del cantén Bafios, provincia

de Tungurahua.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

e Se determiné que los servidores turisticos que posee la parroquia Rio

Negro aun no son conocidos en su totalidad por los turistas.

e Los prestadores de servicio turistico no brindan un buen servicio a sus
visitantes por lo que la mayoria de turistas piensan que aun falta para

obtener calidad en los servicios.

e En la parroquia Rio Negro existen varios prestadores de servicios
turisticos que no disponen de suficiente recurso humano para satisfacer las

necesidades del turista.

e Los visitantes de la parroquia presentan disconformidad en relacion a la
atencion que reciben, la amabilidad y la rapidez no estan presentes a la
hora de recibir el servicio, ademas los precios no tienen relacion con la
calidad de los mismos; lo que muestra un bajo nivel de capacitacion con

respecto a técnicas de atencion al cliente.

e El mejoramiento de los servicios que se prestan en la parroquia Rio Negro
sin duda contribuira de manera significativa al desarrollo turistico de la
parroquia.

e La mayoria de turistas estan interesados en el volver a visitar la parroquia

Rio Negro.
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5.2 Recomendaciones

e Gestionar con las autoridades una forma de difusién por ejemplo publicidad
y propaganda radial o escrita, tanto de los atractivos turisticos como de los

prestadores de servicio.

e Socializar a los prestadores de servicio turistico una guia de atencion al
cliente dando a conocer el aporte que tendria la mejora de estos;
aumentando la afluencia de consumidores y por el ende el desarrollo en el

turismo de la comunidad.

e Crear una herramienta para mejorar las técnicas de atencion y servicio al
cliente, enfocado a mejorar en cuanto a respeto, cortesia y
e amabilidad; partes fundamentales para promover la actividad turistica en la

parroquia.

e Se recomienda que se mejore la sefalética de servicios turisticos para que

que el turista se oriente de mejor manera y pueda acceder a ellos.

e Continuar con investigaciones de este tipo, para que se siga aportando al

desarrollo progresivo de la parroquia.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

6.1 Propuesta

6.1.1 Datos Informativos:

Titulo: Disefio de un Manual de Técnicas de Atencidon al Cliente dirigido a los
prestadores de servicio turistico de la parroquia Rio Negro, canton Bafios,

provincia de Tungurahua.

Responsable de la elaboracion

Karla Cristina Real Lopez

Beneficiarios
Directos: Prestadores de servicios Turisticos

Indirectos: Turistas y pobladores

Ubicacién
Provincia: Tungurahua
Canton: Barfios

Parroquia: Rio Negro

Tiempo estimado para la ejecucion

Mayo-Junio 2014
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6.2 Antecedentes de la propuesta

Después de haber realizado la investigacion se ha podido determinar que una de
las falencias mas importantes en la parroquia Rio negro es la inadecuada atencion
al cliente, pues la mayoria de turistas afirman que la atencion recibida no es muy
buena o definitivamente fue mala, causando una mala impresién al turista, y

ocasionando que este no desee volver a este lugar.

Por esta razon se ha visto la necesidad de elaborar un Manual de Técnicas de
Atencion al Cliente para el personal de los prestadores de servicio turistico
tomando como referencia el sector de Alojamiento debido a que éste cuenta con

servicios complementarios como es el de housekeeping y alimentos y bebidas.

Ideal para quienesdeseen aprenderuna de las partes primordiales para que el
servicio brindado a los turistas sea de calidad y de esta manera mantener a los

clientes satisfechos y deseosos de volver a visitar el lugar.

Tomando en cuenta que un servicio de calidad envuelve a un conjunto de
factoresdentro de los cuales se encuentra la atencion al cliente si se pone en
practica se puede incrementar el namero clientes los mismos que, aportan al
crecimiento y desarrollo del propio establecimiento y con el tiempo aportaran de

manera significatica al turismo en la comunidad.

6.3 Justificacion

Se debe tomar en cuenta que un cliente satisfecho es parte fundamental para el
éxito de cualquier prestador de servicios, en nuestro caso turistico, al cliente se le
debe tratar como como a usted le gustaria ser tratado al momento de consumir un

servicio.

La elaboracion de un manual que mejore la atencion al cliente para el personal

de los prestadores de servicio turistico de la parroquia Rio Negro, es una
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alternativa muy importante para mejorar la atencion al cliente y posteriormente
el servicio, gracias a ello los colaboradores tendran la oportunidad de ampliar sus
conocimientos y aprender a a prestarle mas atencion a las necesidades del turista.

La presente propuesta es factible de realizar y tiene como beneficiaros, a los
prestadores de servicios turisticos, turistas y habitantes de la comunidad, pues
ayudara a mejorar la atencion, dando como resultado el aumento del flujo el
turistico tanto al lugar en donde se esta prestando el servicio como a la parroquia
y a su vez, aportando al desarrollo del turismo e incrementando los réditos

econdmicos de la comunidad.

6.4 Objetivos

6.4.1 Objetivo general

Disefiar un Manual de Técnicas de Atencion al cliente para los prestadores de
servicio turistico, orientado a mejorar la atencion al cliente cliente en la parroquia

Rio Negro del canton Barios, provincia de Tungurahua.

6.4.20bjetivos especificos

1.- Identificar las principales falencias que se presentan en la atencion al cliente el

momento de prestar los servicios
2.- Planificar los contenidos del manual que serviran de apoyo a los involucrados.

3.- Disefar el manual de manera que el lector no se aburra con sus contenidos

6.5 Analisis de factibilidad
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6.5.1 Factibilidad Operativa

Se ha visto la necesidad de mejorar la Atencion al Cliente en los prestadores de

servicio turistico de la parroquia Rio Negro, teniendo la disposicion de los

involucrados en adquirir conocimiento en cuanto a técnicas que mejoren la

prestacion del servicio.

Razon por la cual se sugiere la presente propuesta que es factible de realizar y

que consta del disefio y la creacion de una herramienta como un manual de

Técnicas de Atencion al Cliente.

6.5.2 Factibilidad econ6mica

Cuadro No. 20: Factibilidad economica

Actividad Descripcion Cantidad Valor U. |Valor total
Recoleccién  de|-Copias para el disefio del |50 0,02 1.00
informacion manual.
10.00
-Movilizacién 5 veces 2,00
15,00
-Comida 5 almuerzos 3,00
Disefio -Internet 10 horas 0,70 7,00
- Impresiones b/n y color 50 hojas 0,10 5,00
-Disefio 1 50.00 50,00
Impresiones -Manual (papel couche) 3 7.50 22,50
Total $110.50

Elaborado por: REAL, Karla(2014)
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La elaboracion del Manual requiere de una inversion total de $110,50 que correra
por cuenta de la investigadora por lo tanto se considera que el desarrollo y
aplicacion de la presente propuesta es econdmicamente factible.

6.6 Fundamentacion tedrica

Manual

Un Manual es de suyo empirico, variable y facil de comprender: significa un
folleto, libro, carpeta, etc. en los que de una manera facil de manejar (manuable)
se concentran en forma sistematica, una serie de elementos administrativos para
un fin concreto: orientar y uniformar la conducta que se presenta entre cada grupo

humano en la empresa.

(Reyes, 2002, p. 177)

Los Manuales son documentos detallados que contienen en forma ordenada y
sistematica, informacidn acerca de la organizacion de la empresa. (Munch, 2003,
p. 135)

Los Manuales son una de las herramientas mas eficaces para transmitir
conocimientos y experiencias, porque ellos documentan la tecnologia acumulada

hasta ese momento sobre un tema.(Alvarez, 1996, p. 23)

Segun el criterio de varios autores se concluye diciendo: que un manual es una
herramienta de facil manejo para la transmicién de informacion que aporte al

crecimiento en cuanto a conocimientos a cerca de un tema en especifico.
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Atencion al cliente

La atencién al cliente engloba todas las acciones que realiza la empresa para
aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes. Ademas no debe verse tan solo
como una herramienta de marketing, orientada a minimizar los errores y perder el
menor namero de clientes posibles, sino que representa un sistema de mejora
continua en la empresa.

(Couso, 2004, p. 41)

El Servicio es cualquier trabajo hecho por una persona en beneficio de otra. Esta
definicion nos hace claro que quienes de alguna manera estan dependiendo de
nuestro trabajo, son nuestros clientes sin importar si estan de éste u otro lado del

mostrador.

Esto es lo que alimenta el concepto de cliente interno y aquellas personas que no
estan sirviendo a los clientes en forma directa, deben servir a los que si lo hacen.

(Tigani, 2004, p. 26)

Calidad Total de Servicio

Es la situacion en la cual, una empresa otorga calidad y servicios superiores a sus

clientes, propietarios y empleados. Significa que todas las caracteristicas, actos e
informacion deben aumentar la capacidad de producir valor para el
cliente.(Couso, 2004, p. 46)
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6.7 MODELO OPERATIVO

Cuadro No. 21: Modelo operativo

manual

Fases Objetivos Actividades Responsables Tiempo
Socializacion Socializar la propuesta | Realizar una convocatoria para reunir a - Autor
con los prestadores de |los involucrados. - Autoridades Un dia
servicios turisticos.
Planificacion Planificar las actividades | Identificar las principales falencias,
a realizarse mediante un lluvia de ideas
Enfatizar en aquellas que mas lo que
requieran. - Autor Una semana
Obtener los recursos necesarios para el
disefio del manual.
Ejecucion Ejecucidn de las Disefio del Manual de Técnicas de
actividades establecidas | Atencién al Cliente - Autor
Una semana
Evaluacion
Evaluar el contenido del | Analisis de los contenidos - Autor Un dia

Elaborado por: REAL, Karla (20
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6.8 Elaboracion de la propuesta

Se ha determinado como propuesta el Disefio de un Manual de Técnicas de
Atencion al cliente, para el sector parroquia Rio Negro.

Se ha tomado como referencia el sector de Alojamiento para mencionar el perfil
de lo involucrados, debido a que este sector es muy completo y cuenta con
departamentos como el de recepcion, housekeeping y alimentos y bebidas, lugares

en los cuales se mantiene el contacto con el turista.

Hay que recalcar que las sugerencias expuestas en el presente manual se las puede
poner en practica en cualquier lugar en donde se este prestando un servicio u

ofreciendo un producto.

6.9 Informacién para el manual de atencion al cliente

PRESENTACION

Walt Disney escribio lo siguiente:

“Hagas lo que hagas, hazlo tan bien para que vuelvan y ademas traigan a sus

amigos”

Técnicas de Atencion al cliente esun manual que pretende direccionar
a sus lectores en cuanto a la adecuada manera de atender a un cliente el momento

que se esta prestando el servicio.

Se lo puede tomar como un instrumento de facil manejoy gran
utilidad para  aquellas personas  que buscan  alcanzar
progresivamente la calidad a la hora de prestar el servicio, recalcando que no solo

se trata de ofrecer un buen producto o servicio final sino que todo depende de la
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manera en que fue prestado el servicio es decir “el trato o atenciéon” que recibid

el cliente.

En la actualidad mucho se habla de atencion al cliente, pero pocos realmente

conocen lo que es atender aun cliente como se merece.

Recuerde que atencion no es lo mismo que servicio, la atencion al cliente es parte

de un servicio de calidad.

Para finalizar, el objetivo principal del presente trabajo no es solamente
brindar pautas para mejorar el trato que se le ha dado durante mucho tiempo
al turista para que no dude en regresar al negocio, sino también invitar a
nuevos investigadores y de hecho a las autoridades locales a continuar aportando

con este tipo de trabajos al desarrollo progresivo de la parroquia.

“Comienza haciendo lo que es necesario, después lo que es posible y de repente

estards haciendo lo imposible” San Francisco de Asis.

INTRODUCCION

¢Porque existen tantas fallas en la atencion a los clientes? ¢Porque los clientes no

regresan a ciertos negocios pese a que se ofrecen productos y servicios de calidad?
¢Porque no se logra satisfacer todas las necesidades del turista?

Preguntas que seguramente quienes estan detras de un negocio se hacen a diario.

Sin lugar a dudas se piensa que el éxito de un negocio es solamente, tener buena
presencia, un lugar impecable y seguramente un producto Unico, bien hecho y

bajo los estandares de calidad.
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Durante mucho tiempo se ha tenido un concepto erroneo de lo que significa
prestar un servicio u ofrecer productos de calidad, o mas bien se desconoce uno
de los principales motores que lleva a un cliente a regresar siempre al mismo

lugar, “la atencién, el trato que recibio, la manera en como fue atendido”.

Un gran maestro el Lic, Manuel Hidalgo siempre decia ‘“de nada sirve una
habitacion comoda en el mejor hotel, con la mejor comida, si el trato que nos
dieron no fue agradable, me quedaria en el lugar mas humilde pero con una
atencion excelente y ademas les diria a mis amigos que fueran la proxima vez y
lleven a sus familias, sus amigos y los amigos de sus amigos” nada mejor que la

publicidad que se hace de boca a boca.

En el presente manual se presentan algunos tips para abordar al cliente, y prestar
un buen servicio con la atencion que ellos merecen y que siempre estan buscando

fuera de casa.

Ademas se ha tomado como referencia el sector de Alojamiento, debido a este
cuenta con varios departamentos como el de recepcion, housekeeping o ama de

llaves, alimentos y bebidas.

Cabe recalcar que las formas de atender a un cliente se las puede aplicar en
cualquier prestador de servicios, y no es de exclusividad en la parte de

alojamiento.

CLIENTE

Son todas las personas que acuden a un lugar en busca de un producto o servicio

que satisfaga todas sus necesidades.

Entonces se debe tener muy claro. “de usted y solamente de usted depende el

éxito o fracaso de su negocio”
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Es importante recordar que:

. Hay que hacer sentir importante al cliente.
. Tratarlo como él desea ser tratado
. Saber mirar, escuchar e interpretar

La mejor manera de atender como se debe a un cliente es poniéndose en el lugar
del mismo, tomando en cuenta que todos han sido clientes alguna vez en la vida,
por no decir que siempre. A continuacién se citan algunas preguntas que lo

guiaran de mejor manera a mejorar la atencion al cliente:

. ¢Que espero yo como cliente?

. ¢COmo me gustaria que fuese la atencion?

. ¢Volveria a un lugar donde fui maltratado?

. ¢Volveria al sitio donde me trataron como espere y hasta mucho mejor?

""Sélo hay un jefe: el cliente. Y él puede despedir a todo el mundo en la
compaiiia, desde el presidente para abajo, simplemente gastando su dinero en

otra parte”. Sam Walton.

PERFIL DE LOS INVOLUCRADOS

Para la realizacion de los siguientes perfiles se ha tomado en cuenta un estandar
de categoria con respecto a las hosterias ubicadas en la parroquia Rio

Negro, de acuerdo al inventario.
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1.-ALOJAMIENTO

Se debe conocer que un hotel consta de varios departamentos, en elpresente
manual se hard mayor énfasis a las areas de interacciondirecta con el cliente o

huésped.

Perfil del(a) recepcionista

Al ser la recepcion el primer lugar que tiene contacto con el turista, se presentan
algunas caracteristicas que el recepcionista debe cumplir (puede variar

dependiendo de la categoria del hotel)
*Debe ser responsable

*Manejo de sistemas de reservas

*Facilidad de palabra

*Conocimiento de un segundo idioma (inglés)
*Buenas relaciones humanas
*Conocimientos de todo lo referente al lugar
*Debidamente uniformado

Funciones

*Recibir al cliente

*Realizar el chek-in y chek-out

*Comunicarse con los demas departamentos
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Perfil del (a) camarero (a)

Las habitaciones son el lugar en donde el turista busca sentirse como en casa,
por lo tanto es necesario tomar en cuenta las siguientes funciones del

encargado de esta area:

*Limpieza de habitacién (cuarto de dormir, bafio)
*Limpieza de pasillos, corredores y areas del hotel
*Arreglo de camas

*Manejo de blancos (toallas y sabanas)

*Manejo de amenities (utensilios de aseo)

*Debidamente Uniformado

2.-ALIMENTOS Y BEBIDAS
Perfil del (a) mesero(a)

En un restaurante es necesario que el mesero sea conocedor de cosas basicas para

causar una buena impresion al cliente:
*Correctamente uniformado (si es el caso)
*Conocimiento de la carta

*Conocimiento de precios

Funciones:

*Toma la orden para posteriormente servir
*Retira los platos

*Limpieza de su area
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Perfil del (a) cajero(a)
*Conocimientos basicos de contabilidad
*Reconocimiento de billetes falsos
*Conocimientos de declaraciones
*Funciones

*Realizacion de facturas

*Manejo de efectivo

*Limpieza en su area

*Manejo de la contabilidad

Perfil del chef o cocinero

*Conocimientos en la elaboracion de variedad de platos nacionales e

internacionales
*Funciones
*Elaboracion del menu
*Limpieza de su area

*Realiza las compras

Perfil del administrador(a)

Es una persona que se encarga del buen funcionamiento de un negocio, de el
depende el buen manejo de todas areas que estén a su cargo, por lo tanto debe

contar con algunas de las siguientes caracteristicas:
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*Conocimientos en administracion
*Conocimientos en contabilidad
*Capacidad de liderazgo
*Responsabilidad

*Funciones

*Revision de todas areas
*Capacitacion al personal

*Motivacion al personal

Se ha hecho un resumen en general de algunas cualidades con las que debe contar
el personal encargado de cada area en un negocio, cabe aclarar que al ser Rio
Negro una parroquia pequefia y poco desarrollada puede haber una sola persona

encargada de varias funciones a la vez.

VALORES Y PRINCIPIOS PARA PONER EN PRACTICA A LA HORA
DE ATENDER AL CLIENTE

De eltrato que sele dea unapersona depende de que ésta regrese a cualquier

negocio.
A quien no le gusta ser tratado con amabilidad y respeto?

Todos o por lo menos la mayoria han salido de casa con deseos de pasar un rato
un momento agradable, y llegar a un lugar en donde lo atiendan como  se

debe, para olvidarse un momento del estrés y las preocupaciones.
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Psicologicamente  estd comprobado que el cardcter de una persona influye

sobre otra, es decir, que si se atiende de mal humor las personas se contagian por

lo tanto pasaran de malas todo el dia, y si es locontrario Yy los reciben con

una gran sonrisa hasta el dia se torna mucho més agradable.

A continuacion se citan algunos valores y principios que hay que tomar en cuenta

a la hora de atender a nuestro turista.

COMUNICACION EFECTIVA:

Es més importante saber escuchar que saber hablar

Es la parte mas importante a la hora de tener contacto con nuestros clientes.

La comunicacion se presenta de dos formas: verbal y gestual.

La informacidn, que se brinde a los clientes debe ser clara y precisa.

Una buena recomendacion es preguntarle como ha estado, si tuvo un buen dia,

crear un lazo de amistad y confianza.

Solo ofrezca cosas que podra cumplir, para no perder credibilidad.

EL RESPETO:

El titulo de Sr., Srta. Sra. A la hora de referirse a los clientes.

Implica un saludo a cualquier hora del dia.

Disipar las dudas que el turista tiene asi sean 1000, sin perder la calma.

Utilizar las palabras  adecuadas para decir NO, siempre

argumentos validos.

LA CORDIALIDAD Y LA CORTESIA
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Implica mantener siempre una sonrisa en el momento de hablar con nuestro

cliente.

No se debe mezclar problemas personales en el trabajo, que puedan afectar su
estado de animo.

Estar siempre pendiente de requerimientos que puedan tener los clientes,
para que la atencién sea rapida y oportuna.

IMAGEN PERSONAL

De preferencia se debe llevar un uniforme dependiendo el area en donde se esté
colaborando, de no ser asi, se tiene que llevar un vestuario comodo y acorde a las

actividades que se esté desemperfiando.

La postura del cuerpo el movimiento de las manos, los brazos y todos los
movimientos que se realicen deben denotar seguridad a la hora de prestar el

servicio.

AGILIDAD Y RAPIDEZ

Hay que hacer las cosas de manera que no se haga esperar mucho tiempo al

cliente.

Si se realizan las cosas paso a paso y de manera correcta el tiempo jugarad a su

favor.

Si existiese algun problema con respecto al tiempo, se debe informar al cliente

para evitar futuros reclamos en cuanto a la demora.
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FRASES UTILES PARA UNA CORRECTA ATENCION AL CLIENTE
AL RECIBIR UN CLIENTE: de la manera mas cordial y atenta posible

- Muy buenos dias (tardes) (noches)

- Mucho gusto

- Mi nombre es “Juan Lopez”

- Es un placer atenderlo

- ¢Le puedo servir en algo?

- Lo atenderé en un momento

- Disfrute de su estadia (comida, bebida, etc)

- Estamos prestos a servirle

DURANTE SU ESTADIA

- Le puedo servir en algo mas

- ¢Esta todo bien?

- ¢ Tiene algun problema?

- Es un placer servirle

- ¢Necesita algo mas?

- Que tenga un excelente dia (tarde, noche)

- Con gusto lo haria pero no contamos con ese servicio
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EN LA DESPEDIDA

- Fue un placer servirle

- Lo esperamos en otra ocasion

- Esperamos que su estadia (comida, bebida, etc) haya sido placentera
- Nos alegra haberlo recibido

- Lamentamos alguna molestia ocasionada

- Vuelva pronto

- Siempre estaremos gustosos de atenderlo

“Tu cliente mds insatisfecho es tu mejor fuente de aprendizaje”. Bill Gates.
INCENTIVOS A LOS COLABORADORES

Es necesario incentivar y valorar el trabajo de los colaborares de cualquier
negocio, para que ellos se sientan motivados a realizar un buen trabajo y por ende

mejorar la atencion al cliente.

Si se desea prestar un buen servicio, lo primordial es mantener feliz a quien lo esta

prestando.
BONIFICACIONES.

Se le puede ofrecer un bono adicional a su sueldo, por cumplir con metas

propuestas y por un buen desempefio.
MOTIVACIONES.

Es necesario realizar reuniones por lo menos una vez al mes en las cuales se
traten asuntos laborales por medio de dindmicas, exposiciones y

capacitaciones en las areas que se estén desempefiando

“La motivacion nos impulsa a comenzar y el habito nos permite continuar”.

JimRyum
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6.10 DISENO DEL MANUAL
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ANEXOS

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO Y HOTELERIA
Encuesta aplicada para turistas

OBJETIVO:
Investigar la importancia de la Atencion al Cliente de los Prestadores de
Servicios Turisticos para el desarrollo de la parroquia Rio Negro, del cantén

Barios, provincia de Tungurahua.

INDICACIONES:

La presente encuesta es confidencial y anonima, todos los datos y respuesta de su
eleccion seran presentados en tabulaciones de manera generalizada, por lo que de
manera anticipada se agradece la colaboracion a la presente.

INSTRUCTIVO:

Las siguientes preguntas son de eleccién, sirve marcar con una X junto a la

respuesta de su preferencia

1.- ¢Conoce usted todos los servicios turisticos que posee la parroquia Rio

Negro?

2.- Piensa usted que el servicio de los Prestadores de servicios turisticos en la
Parroquia Rio Negro es:

Muy bueno...... Bueno .......... Malo......
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3.- ¢Cree usted que los prestadores de servicios turisticos disponen de

suficiente recurso humano para satisfacer todas las necesidades del turista?

4.- ¢Cree usted que el personal que trabaja brindarle o prestarle el servicio
esta capacitado?

Si..... No......

6.-¢ Cuando visita la parroquia Rio Negro la atencion que recibe es la

adecuada ?

7.-¢Considera usted que el mejoramiento del servicio prestado a los turistas

aportara al desarrollo del turismo en la parroquia?

8.- ¢Cree usted que el desarrollo del turismo en la parroquia Rio Negro

mejorara la calidad de vida de los habitantes?

9.- Cree usted que la infraestructura turistica en la parroquia Rio Negro es la

adecuada para un desarrollo adecuado del turismo?

10.- Depende de como fue usted atendido. ¢Regresaria Ud. a este lugar?

Si.... No....
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