Capitulo 1V: Resultados
4.1 Presentacion de resultados

Encuesta a Clientes

Tabla # 1
Pais de procedencia

Pais Frecuencia | Porcentaje
Nicaragua 36 25.7
Alemania 17 12.1
Polonia 1 0.7
Italia 1 0.7
Nueva Zelanda 1 0.7
Dinamarca 5 3.6
Brasil 1 0.7
Suiza 2 14
Francia 2 1.4
Inglaterra 7 5.0
Canada 16 114
Suecia 5 3.6
Finlandia 4 2.9
Austria 5 3.6
US.A 21 15
Holanda 13 9.3
Espafia 3 2.1
Total 140 100

Tabla # 2

Sexo



Sexo Frecuencia | Porcentaje
Femenino 62 44.3
Masculino 78 55.7

Total 140 100

Sexo
44.3%
55.7% .
= Femenino
® Masculino
Tabla# 3
Edad
Edad Frecuencia | Porcentaje
25 a 35 afnos 114 81.4
36 a 45 afios 9 6.4
46 a 55 afos 12 8.6
56 a 65 afos 5 3.6
Total 140 100
Edad
8.6%
6.4%
m 25 a 35 afios
m 36 a 45 afos
m 46 a 55 afios
m 56 a 66 afos
81.4%
Tabla# 4

Nivel de escolaridad




Escolaridad Frecuencia |Porcentaje
Primaria 2 1.4
Secundaria 17 12.1
Universidad 121 86.4
Total 140 100
Nivel de escolaridad
1.4% 12.1%
H Primaria

® Secundaria

m Universidad

86.4%

Tabla # 5
¢,Como valora usted a los trabajadores en cuanto as  u colaboracién con el
cliente?
Parametro Frecuencia |Porcentaje
Muy bueno 32 22.9
Bueno 87 62.1
Regular 20 14.3
Malo 1 0.7
Total 140 100




70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
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10,00%

0,00%

62.1%

22.9%

14.3%

Muy bueno

Bueno Regular

0.7%

Malo

Tabla# 6

¢ Como considera usted el interés de los trabajadore s en cuanto a

resolver inconvenientes de los servicios que ofrece

la empresa turistica?

Parametro Frecuencia |Porcentaje
Mucho 42 30.0
Alguno 74 52.9
Poco 23 16.4
Ninguno 1 0.7
Total 140 100
60,00% 52.9%
50,00%
40,00%
30.0%
30,00%
20,00% 16.4%
10,00%
0.7%
0,00% ; .
Mucho Alguno Poco Ninguno
Tabla# 7

¢Cree que los trabajadores de la empresa turistica se preocupan por

conocer las necesidades de sus clientes?

Parametro

Frecuencia

Porcentaje

Si

102

72.9




No 38 27.1
Total 140 100
u Si
uNo
72.9%
Tabla # 8
¢Cémo califica la capacidad profesional y competiti va de
trabajadores?
Parametro Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 25 17.9
Buena 79 56.4
Regular 34 24.3
Mala 2 1.4
Total 140 100

los



60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

17.9%

Muy buena

56.4%

24.3%

1.4%

Buena Regular

Mala

Tabla# 9

¢Como califica la disponibilidad de los trabajadore

la informacion cuando la necesita?

S para proporcionarle

Parametro Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 33 23.6
Buena 85 60.7
Regular 22 15.7
Mala 0 0
Total 140 100
70,00%
60.7%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00% 23.6%
20,00%
10,00%
0%
0,00% . . .
Muy buena Buena Regular Mala
Tabla # 10

¢.Coémo califica usted la confiabilidad de la informa

trabajadores de la empresa turistica?

cion que brindan los



Parametro Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 39 27.9
Buena 78 55.7
Regular 20 14.3
Mala 3 2.1
Total 140 100
60,00% 55.7%
50,00%
40,00%
30,00% 27.9%
20,00% 14.3%
10,00% 1%
0,00% : : —
Muy buena Buena Regular Mala

Tabla # 11

¢ Como califica la presentacion de los trabajadores?

Parametro Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 32 22.9
Buena 78 55.7
Regular 27 19.3
Mala 3 2.1
Total 140 100




60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

55-7%

Muy buena

Buena Regular Mala

Tabla # 12

¢ Como califica el ambiente de la empresa turistica?

Parametro Frecuencia |Porcentaje
Muy bueno 49 35.0
Bueno 79 56.4
Regular 11 7.9
Malo 1 0.7
Total 140 100
60,00% 56.4%
50,00%
40,00% 35.0%
30,00% -
20,00% -
10,00% - 7.9%
0.7%
0,00% - ;
Muy bueno Bueno Regular Malo
Tabla # 13

¢ Como valora usted las instalaciones de la empresa turistica?

Parametro Frecuencia |Porcentaje
Muy confortable 27 19.3
Confortable 103 73.6




Poco confortable 9 6.4

Nada confortable 1 0.7

Total 140 100
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Tabla # 14
¢, Como valora la seguridad que le brinda la empresa

estancia?

turistica durante su

Parametro Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 32 22.8
Buena 90 64.3
Regular 18 12.9
Mala 0 0
Total 140 100




70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

22.8%

Muy buena

64.3%

12.9%

0%

Buena Regular Mala

Tabla # 15

¢, Como valora usted la limpieza de las instalaciones de la empresa

turistica?

Parametro

Frecuencia |Porcentaje

Muy buena

27 19.3

Buena

83 59.3

Regular

29 20.7

Mala

1 0.7

Total

140 100

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

59.3%

19.3%

Muy buena

20.7%

0.7%

Buena Regular Mala

Tabla # 16

¢ Como califica la facilidad para obtener informacio n de los diferentes

servicios que usted solicita a la empresa turistica  ?

Parametro

Frecuencia |Porcentaje




Muy facil 26 18.6
Facil 87 62.1
Poco facil 25 17.9
Dificil 2 1.4
Total 140 100
70,00% 62.1%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% 18.6% 17.9%
10,00% -
1.4%
0,00% - :
Muy facil Facil Poco facil Dificil
Tabla # 17
¢ Como considera la actitud de los trabajadores de |  a empresa turistica en
cuanto a discrecion y el respeto a la intimidad del cliente?
Parametro Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 50 35.7
Buena 75 53.6
Regular 15 10.7
Mala 0 0
Total 140 100




60,00%

53.6%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0%

0,00%
Muy buena Buena Regular Mala

Tabla # 18
¢, Como califica la disposicién de la gerencia de la empresa turistica para

resolver cualquier tipo de inconveniente que pueda surgirle al cliente?

Parametro Frecuencia |Porcentaje
Muy bueno 34 24.3
Bueno 78 55.7
Regular 26 18.6
Malo 2 1.4
Total 140 100
60,00% 55.7%
50,00%
40,00%
30,00% 24.3%
20,00% - 18.6%
10,00% -
1.4%
0,00% - : !
Muy bueno Bueno Regular Malo
Tabla # 19

¢, Como valora la rapidez de los diferentes servicios que ofrece la empresa

turistica?

Parametro Frecuencia |Porcentaje




Muy rapidos 12 8.6
Rapidos 84 60.0
Lentos 36 25.7
Muy lentos 8 5.7
Total 140 100
70,00% 60.0%

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Muy rapidos Rapidos Lentos Muy lentos

Tabla # 20
¢, Como califica a la empresa turistica en cuanto al a solicitud de los datos

personales de sus clientes al momento de registrars ~ e?

Parametro Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 30 21.4
Buena 88 62.9
Regular 20 14.3
Mala 2 1.4
Total 140 100




70,00%

62.9%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
21.4%
20,00% - 14.3%
10,00% -
1.4%
0,00% = T 1
Muy buena Buena Regular Mala
Tabla # 21
¢ Como valora la importancia que la empresa turistic  a le da a los intereses
del cliente?
Parametro Frecuencia |Porcentaje
Mucha importancia 80 57.1
Poca importancia 59 42.1
Ninguna importancia 1 0.7
Total 140 100
60,00% 57.1%
50,00% -
42.1%
40,00% -
30,00% -
20,00% -
10,00% -
0.7%
0,00% i T T 1
Mucha importancia Poca importancia Ninguna importancia
Tabla # 22
¢Como considera usted el cumplimiento del servicio en cuanto a lo

contratado con la empresa turistica?




Parametro Frecuencia |Porcentaje
Muy bueno 30 21.4
Bueno 93 66.4
Regular 17 12.1
Malo 0 0
Total 140 100
70,00% 66.4%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00% 21.4%
20,00%

10,00%

0,00%

12.1%

0%

Muy bueno Bueno Regular

Malo




Encuesta a Empleados

Tabla # 1
Sexo
Sexo Frecuencia | Porcentaje
Femenino 17 63
Masculino 10 37
Total 27 100
63%
Tabla # 2
Edad
Edad Frecuencia Porcentaje
15-25 12 44.4
26-35 12 44.4
36-45 3 11.1
Total 27 100
44.4%
Tabla # 3

Lugar de origen




Lugar de origen Frecuencia Porcentaje
Poneloya 7 25.9
Las Peifiitas 9 33.3
Chinandega 2 7.4
Leodn 8 29.6
Ocotal 1 3.7
Total 27 100
35,00% 33.3%
30.00% 29.6%
25.9%
25,00% -
20,00% -
15,00% -
10,00% - 74%
5,00% - . 3.7%
0,00% - .
Poneloya Las Pefiitas Chinandega Ledn Ocotal
Tabla# 4
Nivel de educacion
Nivel de educacién Frecuencia Porcentaje
Primaria 6 22.2
Secundaria 10 37.0
Universidad 11 40.7
Total 27 100




45,00%

40.7%
40,00% 37.0%
35,00%
30,00%
25,00% 22.2%
20,00% -
15,00% -
10,00% -
5,00% -
0,00% - : ;
Primaria Secundaria Universidad
Tabla#5
Tiempo de laborar en la empresa
Tiempo de laborar en la empresa Frecuencia |Porcentaje
0-1 afio 14 51.8
1-2 afios 18.5
2-3 afos 18.5
3-4 afos 2 7.4
4-5 afos 1 3.7
Total 27 100
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40
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Tabla # 6
¢ Cuél es su disposicion de ayudar a los clientes cu ando estos lo
necesiten?
Parametros Frecuencia Porcentaje
Muy alta 18 66.7
Alta 9 33.3
Media 0
Baja 0
Muy baja 0 0
Total 27 100




80

70 66.7%
60
50
40
33.3%
30
20
10
0% 0% 0%
0 T T T 1
Muy alta Alta Media Baja Muy baja
Tabla # 7
¢Cree usted que resolver los problemas de los clien tes es su
responsabilidad?
Parametros Frecuencia Porcentaje
Si 26 96.3
No 1 3.7
Total 27 100
mSj
= No
Tabla # 8
¢, Conoce usted cuales son las necesidades de los cli entes?




Parametros Frecuencia Porcentaje
Si 16 59.3
No 11 40.7
Total 27 100
40.7% uSi
= No

Tabla # 9
¢, Qué puesto usted desempeifia en la empresa turistica  ?
Parametros Frecuencia Porcentaje

Administrador 7 25.9
Recepcionista 4 14.8
Mucama 2 7.4
Limpieza 1 3.7
Cocinero 7 25.9
Mesero 6 22.2

Otro 0 0
Total 27 100

22.2% 0%

14.8%




Tabla # 10

¢,Conoce usted cudles son sus funciones en la empres  a turistica?
Parametros Frecuencia Porcentaje
Si 21 77.8
No 6 22.2
Total 27 100
22.2%
‘ mSj
= No
77.8%
Tabla # 11
¢, Ha sido capacitado para desempefiar las funciones a  signadas?
Parametros Frecuencia Porcentaje
Si 15 55.6
No 12 44.4
Total 27 100




m Sj
= No

Tabla # 12
¢ Usted estd informado de los diferentes servicios q ue ofrece la empresa
turistica?
Parametros Frecuencia Porcentaje
Si 20 74.1
No 7 25.9
Total 27 100
mSj
= No
Tabla # 13
¢, Se siente motivado en su trabajo?
Parametros Frecuencia Porcentaje
Si 25 92.6
No 2 7.4
Total 27 100




7.4%

m Si
= No

Tabla # 14
¢El personal cuenta con un uniforme como parte de s  u imagen ante el
cliente?
Parametros Frecuencia Porcentaje
Si 17 63
No 10 37
Total 27 100
= Si
= No
Tabla # 15
¢, Considera que las instalaciones de la empresa turi  stica son las
apropiadas para las necesidades del cliente?
Parametros Frecuencia Porcentajes
Si 24 88.9
No 3 11.1
Total 27 100




u Si

= No
Tabla # 16
¢ Qué medidas de seguridad utiliza la empresa turist  ica?
Parametros Frecuencia  Porcentaje
Guarda de seguridad 27 100
Extinguidor 0 0
Botiquin medico
Sefializacion de salida de emergencia
Otras 0 0
Total 27 100
120%
100%

100% -
80% -
60% -
40% -
20% -

0% 0% 0% 0%

0% A T T T T
Guarda de Extinguidor  Botiquin medico Sefializacion de Otras
seguridad salida de
emergencia
Tabla # 17

Parametros Frecuencia Porcentaje




Si 15 55.6
No 12 44.4
Total 27 100

¢ Tiene la empresa turistica instalaciones adecuadas para clientes con
capacidades diferentes?

44.4%

uSj
55.6% = No

Tabla # 18
¢Cuantas veces realizan limpieza en las habitacione s de la empresa
turistica?
Parametros Frecuencia Porcentaje
Una vez al dia 16 59.3
Dos veces al dia 11 40.7
Tres veces al dia 0 0
Una vez a la semana 0 0
Otro 0 0




Total 27 100

70,00%

60,00% 59.3%

50,00%

40.7%
40,00%

30,00%

20,00%

10,00%
0% 0% 0%

0,00% .

Una vez al dia Dos veces al dia Tres veces al Unavez ala Otro
dia semana

Tabla # 19
¢,Como se le informa al cliente sobre los diferentes servicios que ofrece la

empresa turistica?

Parametros Frecuencia |Porcentaje

Brochures 24 88.9

En recepcidn cuando este se registra 3 11.1
Cuando el cliente lo pregunta 0 0
Mantas 0 0
Radios 0 0
P&ginas Web 0 0
Otros 0 0




Total 27 100

100
88.9%
90
80
70
60
50
40
30
20 11.1%
10
. 0% 0% 0% 0% 0%
O T T T T T T 1
Brochures En Cuandoel Mantas Radios Paginas Otros
recepcion cliente lo Web
cuando este pregunta
se reistra
Tabla # 20

¢La empresa turistica toma en cuenta parametros par a respetar la

intimidad de los clientes?

Parametros Frecuencia Porcentaje
Si 25 92.6
No 2 7.4

Total 27 100




m Si
= No

Tabla # 21
¢ Quién resuelve los problemas que pueda tener el cl  iente?
Parametros Frecuencia Porcentaje
La gerencia 24 88.9
El recepcionista 2 7.4
El empleado que recibe la queja 1 3.7
Otros 0 0
Total 27 100
100,00% 98.9%
90,00%
80,00% -
70,00% -
60,00% -
50,00% -
40,00% -
30,00% -
20,00% - -
10,00% - 7.4% 3.7% %
0,00% - ;
La gerencia El recepcionista El empleado que Otros
recibe la queja
Tabla # 22

¢Alguna vez ha recibido quejas de clientes por el t  iempo que tard6 en

recibir el servicio?

Parametros Frecuencia Porcentaje




Si 12 44.4
No 15 55.6
Total 27 100

55.6%

m Sj
= No

Tabla # 23
Cuéndo el cliente llega a la empresa turistica como se obtienen los datos
de este:
Parametros Frecuencia Porcentaje
A través de cedula de identidad 24 88.9
A través de pasaporte 3 11.1
Otro tipo de documentos 0 0
Total 27 100




100
90

88.9%

80 -

70 -
60 -

50 -

40 -
30 -

20 -
10 -

I1°1%

A través de cedula de A través de pasaporte Otro tipo de documentos
identidad

Tabla # 24
¢ Se aplica algun tipo de mecanismo para conocer la opiniébn de los

clientes sobre el servicio?

Parametros Frecuencia Porcentaje
Si 17 63
No 10 37
Total 27 100

_63% u Si

= No

Tabla # 25
¢ Resuelve con eficacia la empresa turistica los pro  blemas presentados

por los clientes?

Parametros Frecuencia Porcentajes
Si 19 70.4
No 8 29.6
Total 27 100




uSj
mNo

70.4%

Tabla # 26

¢, Conoce usted cuales son los intereses de los clien tes?
Parametros |Frecuencia |Porcentajes
Si 18 66.7
No 9 33.3
Total 27 100
33.3%
mSi
mNo
66.7%

Tabla # 27

¢, Sobre qué aspectos del servicio

clientes?

son las principale

S quejas de los

Parametros Frecuencia |Porcentajes
Mala atencion 8 29.6
Falta de higiene 1 3.7
Lentitud en el servicio 14 51.8
Poca informacion 3.7
Falta de personal 3 11.1




Otro 0 0
Total 27 100
60
51.8%
50
40
29.6%
30
20
11.1%
10 3.7% 3.7% . .
0 e e &
Mala atencion Falta de higiene Lentitud en el Poca Falta de Otro
servicio informacion personal
Encuesta a Propietarios
Tabla# 1
Pais de procedencia
Pais Frecuencia | Porcentaje
Francia 2 28.5
Canada 2 28.5
Alemania 1 14.3
Nicaragua 1 14.3
US.A 1 14.3
Total 7 100
Pais de procedencia
. 28.5%
14.3% ® Francia
m Canada
= Alemania
14.3% ] Nlcaragua
mUS.A




Tabla # 2

42.

Tabla# 3

Sexo
Sexo Frecuencia | Porcentaje
Femenino 4 57.1
Masculino 3 42.9
Total 7 100
Edad
Edad Frecuencia | Porcentaje
30 a 40 afios 1 14.3
41 a 50 afos 5 71.4
51 a 60 afios 1 14.3
Total 7 100

Tabla# 4

Nivel de escolaridad

Escolaridad | Frecuencia |Porcentaje
Profesional 7 100
Total 7 100




Tabla # 1

El area de recepcién y otras instalaciones de la em

bien iluminadas.

1. ELEMENTOS TANGIBLES:

1.1 Recepcion

presa turistica estan

Parametro Frecuencia |Porcentaje
Si 6 85.7
No 1 14.3
Total 7 100

85.7%

ESi

mNo

Tabla # 2




Tabla# 3

La pintura de paredes y el techo del area de recepc i6n de la
turistica se encuentran en perfecto estado.
Parametro Frecuencia |Porcentaje
Si 7 100
No 0 0
Total 7 100
mSj
El suelo de la recepcién se encuentra limpioyenb  uen estado.
Parametro Frecuencia |Porcentaje
Si 7 100
No 0 0
Total 7 100
0%
= Si
= No

Tabla # 4

empresa



La decoracion de la empresa turistica estd acorde c

on el tipo de

segmento de mercado al que esta dirigido y al conce pto del
establecimiento.
Parametro Frecuencia |Porcentaje
Si 6 85.7
No 1 14.3
Total 7 100
m Sj
= No
Tabla#5
La imagen de la recepcién estéa:
Parametro Frecuencia Porcentaje
a.Ordenada Si 6 85.7
No 1 14.3
Total 7 100
La imagen de la recepcién estéa:
Parametro Frecuencia Porcentaje
b.Higienizada Si 6 85.7
No 1 14.3
Total 7 100

La imagen de la recepcién esta:




Tabla# 6

Parametro Frecuencia Porcentaje
c.Permita que el Si 6 85.7
turista espere No 1 14.3
cémodamente Total 7 100
uSi
mNo
El mostrador de recepcion se encuentra siempre desp ejado y los

documentos y equipos de oficina permanecen fuera de

| alcance de los

clientes.
Parametro Frecuencia |Porcentaje
Si 7 100
No 0 0
Total 7 100
0%
uSi
100%
1.2 Ruidos
Tabla # 1

La musica mantiene un volumen y sintonia adecuados.

Parametro

Frecuencia

Porcentaje




Si 100
No 0 0
Total 7 100

mSj

mNo

Tabla # 2

El ruido proveniente de cocina, bar y otras areas n

estan cerradas.

o perturba y las puertas

Tabla # 1

Parametro Frecuencia |Porcentaje
Si 5 71.4
No 2 28.6
Total 7 100
uSi
= No
1.3 Facilitacion de informacion
Los accesos al exterior y al interior de la empresa turistica:
Parametro Frecuencia |Porcentaje
a. Estan en perfecto Si 7 100




Tabla # 2

estado No 0 0
Total 100
mSj
mNo
Los accesos al exterior y al interior de la empresa turistica:
Parametro Frecuencia | Porcentaje
b.Cuentan con Si 4 57.1
acceso para clientes No 3 42.9
con capacidades Total 7 100
diferentes
42.9%
mSj
= No
Los accesos y aparcamientos:
Parametro Frecuencia Porcentaje
a. Poseen Si 4 57.1
sefalizacion visibles No 3 42.9
Total 7 100




uSi

57.1%  ®No
Los accesos y aparcamientos:
Parametro Frecuencia Porcentaje
b. Cuentan con Si 4 57.1
buena iluminacion No 3 42.9
Total 7 100
m Si
mNo
Los accesos y aparcamientos:
Parametro Frecuencia | Porcentaje
c. Estan limpios y Si 7 100
sin obstaculos No 0 0
Total 7 100




0%

uSi

mNo

Tabla # 3
La sefalizacion interna es adecuada, visible y clar  a.
Parametro Frecuencia |Porcentaje
Si 5 71.4
No 2 28.6
Total 7 100
28.6%
B Si
= No
Tabla # 4
Se cuenta con extintores en las salidas de:
Parametro Frecuencia | Porcentaje
a. Emergencia Si 5 71.4
No 2 28.6
Total 7 100




mSi

71.4% mNo
Se cuenta con extintores en las salidas de:
Parametro Frecuencia | Porcentaje
b. Area de aseo Si 4 57.1
No 3 42.9
Total 7 100
42.9%
mSi
57.1% ®No
Se cuenta con extintores en las salidas de:
Parametro Frecuencia Porcentaje
c. Cocina Si 5 71.4
No 2 28.6
Total 7 100




mSj

®No
71.4%
Se cuenta con extintores en las salidas de:
Parametro Frecuencia |Porcentaje
d. Bar Si 4 57.1
No 3 42.9
Total 7 100
42.9%
mSi
mNo
57.1%
Se cuenta con extintores en las salidas de:
Parametro Frecuencia Porcentaje
e. Pasillos de Si 6 85.7
habitaciones No 1 14.3
Total 7 100




mSi

® No
Se cuenta con extintores en las salidas de:
Parametro Frecuencia Porcentaje
f. Otros Si 4 57.1
No 3 42.9
Total 7 100
42.9% = Si
mNo

57.1%

Tabla#5

Las habitaciones estdn enumeradas.

Parametro Frecuencia |Porcentaje
Si 4 57.1
No 3 42.9
Total 7 100




Tabla# 6

La numeracion de las habitaciones esta acorde a la

42.9%

mSj

mNo

57.1%

empresa turistica.

Tabla# 7

Parametro Frecuencia |Porcentaje
Si 5 71.4
No 2 28.6
Total 7 100

decoracion de la

u Si
= No
Cuentan las habitaciones con:
Parametro Frecuencia | Porcentaje
. Ventilador Si 6 85.7
No 1 14.3
Total 7 100




mSi

mNo
85.7%
Cuentan las habitaciones con:
Parametro Frecuencia | Porcentaje
b. Aire Si 3 42.9
acondicionado No 4 57.1
Total 7 100
42.9%
57.1%
uSj
mNo

Tabla # 8
Existe informacién visible sobre como actuar en cas 0 de emergencia

tanto en inglés como espafiol.

Parametro Frecuencia |Porcentaje
Si 0 0
No 7 100

Total 7 100




mSi

mNo

Tabla# 9

La empresa turistica cuenta con guarda de seguridad

Parametro Frecuencia |Porcentaje
Si 7 100
No 0 0
Total 7 100

uSi

mNo

Tabla # 10

Las instalaciones e inmobiliario permiten al client

e disfrutar de un

ambiente agradable y de comodidad, especialmente en las areas de
descanso.
Parametro Frecuencia |Porcentaje
Si 7 100
No 0 0




Total

100

100%

u Sj
mNo

Tabla# 11

con.

Los bafios compartidos y lavamanos de las zon

as comunes cuentan

Parametro Frecuencia | Porcentaje
a. Jabon Si 7 100
No 0 0
Total 7 100
B Si

= No




Los bafios compartidos y lavamanos de las zon

con:

as comunes cuentan

Parametro Frecuencia | Porcentaje
b. Papel Si 7 100
higiénico No 0 0
Total 7 100
0%
B S
mNo
Los bafios compartidos y lavamanos de las zo  nas comunes cuentan
con:
Parametro Frecuencia | Porcentaje
c. Toallas de Si 4 57.1
papel No 3 42.9
Total 7 100
42.9%
mSi
mNo

57.1%

Los bafios compartidos y lavamanos de las zon

con.

as comunes cuentan




Tabla # 12

Tabla # 13

Parametro Frecuencia | Porcentaje
d. Papelera Si 7 100
No 0 0
Total 7 100
0%
B Si
mNo

Los bafios de damas cuentan con contened

ores higiénicos.

Parametro Frecuencia |Porcentaje
Si 6 85.7
No 1 14.3
Total 7 100

14,30%

mSj

85,70%




El mantenimiento del equipo e instalaciones se real

iza al menos cada

dos meses, para su buen funcionamiento y conservaci on.
Parametro Frecuencia Porcentaje
Si 7 100
No 0 0
Total 7 100
mSj
mNo

1.4 Equipamiento de habitaciones
Tabla # 1
El mobiliario es confortable, acogedor  y acorde a la decoracion de

la empresa turistica.

Parametro Frecuencia Porcentaje
Si 6 85.7
No 1 14.3
Total 7 100

mSj

mNo




Tabla # 2

Las camas y literas son cémodas y firme

buenas condiciones y permite al cliente descansar.

Parametro Frecuencia | Porcentaje
Si 7 100
No 0 0
Total 7 100

s. El colchén esta en

Tabla# 3

m Si
mNo
100%
Se dispone de:
Parametro Frecuencia | Porcentaje
a. Una toalla Si 7 100
para cada No 0 0
persona Total 7 100




u Si

= No
Se dispone de:
Parametro Frecuencia | Porcentaje
b. Jabon y Si 7 100
papel higiénico No 0 0
Total 7 100
0%
mSi
E No
Se dispone de:
Parametro Frecuencia | Porcentaje
c. Lampara de Si 2 28.6
mano No 5 71.4
Total 7 100




Tabla# 4

71.4%

u Si
= No
Se dispone de:
Parametro Frecuencia | Porcentaje
c. Velasy Si 2 28.6
fosforos No 5 71.4
Total 7 100
u Si
71.4% = No
Todas las habitaciones cuentan conunt elevisor.
Parametro Frecuencia |Porcentaje
Si 1 14.3
No 6 85.7
Total 7 100




mSj

Tabla#5

= No
La habitacién cuenta con:
Parametro Frecuencia | Porcentaje
a. Un juego de Si 7 100
toallas No 0 0
Total 7 100
m Si
mNo
La habitacién cuenta con:
Parametro Frecuencia | Porcentaje
b. Un pichel con Si 1 14.3
agua No 6 85.7
Total 7 100




14.3%

uSi
85.7%
mNo
La habitacién cuenta con:
Parametro Frecuencia | Porcentaje

c. Un vaso de Si 1 14.3
vidrio por No 6 85.7
persona Total 7 100

u Sj
mNo




La habitacion cuenta con:

d. Un juego de
insumos bésicos
(jabon, papel
higiénico).

Parametro Frecuencia |Porcentaje
Si 7 100
No 0 0
Total 7 100

Si ENo

Tabla# 6

Existe en la habitacion un documento co  n la siguiente
informacién:
Parametro Frecuencia | Porcentaje
a. Instrucciones Si 5 71.4
béasicas de uso No 2 28.6
Total 7 100




u Si
mNo

71.4%

Existe en la habitacion un documento con la siguie

nte informacion:

Parametro Frecuencia | Porcentaje
b.Precios por tipo Si 3 42.9
de habitacion y de No 4 57.1
otros servicios Total 7 100
ofrecidos
42.9% uSi
57.1% =No

Existe en la habitacion un documento con la siguie

nte informacion:

C.
Recomendaciones

de seguridad

Parametro Frecuencia | Porcentaje
Si 3 42.9
No 4 57.1
Total 7 100




42.9%
57.1%

mSi

mNo

Tabla # 7
Se utiliza algan instrumento para conoc  er la valoracion del servicio

recibido; asi como, buzén de sugerencias.

Parametro Frecuencia |Porcentaje
Si 2 28.6
No 5 71.4
Total 7 100

71.4% mSj

mNo

Tabla# 8



Se cuenta con un mecanismo que sefiale q

Tabla# 9

ue habitacion esta libre

para la limpieza y cual el cliente ha pedido no mol  estar.
Parametro Frecuencia |Porcentaje
Si 6 85.7
No 1 14.3
Total 7 100
uSi
ENo
Las toallas y la ropa de cama de la hab itacién son:
Parametro Frecuencia | Porcentaje
a. De calidad Si 6 85.7
gue garantice No 1 14.3
su durabilidad Total 7 100
14.3% =S
mNo
85.7%
Las toallas y la ropa de cama de la habitacion son:
Parametro Frecuencia | Porcentaje
b. De color Si 5 71.4




claro No 2 28.6

Total 7 100

u Si
mNo

71.4%

Las toallas y la ropa de cama de la habitacion son:

Parametro Frecuencia | Porcentaje
c. Estan en Si 7 100
buen estado y No 0 0
sin manchas Total 7 100

mSi

mNo

2. MODELOS DE COMPORTAMIENTOS:
2.1 Los colaboradores
Tabla # 1
Tienen una buena disposicion en cuanto atencion al cliente, le dan la

bienvenida amablemente, le brindan la correcta info rmacion cuando este



la solicita, son de confianza y accesibles, estan i

diferentes servicios que ofrece la empresa, han sid

nformados de los

0 capacitados y

utilizan medidas de higiene para elaborar y brindar el servicio.
Parametro Frecuencia Porcentaje
Si 7 100
No 0 0
Total 7 100
mSj
= No

100%

2.2 Los procesos internos

Tabla# 1
Se posee un listado de habitaciones (tipo, total), utilizan sistema de

reservaciones (manual o electronico), realiza un re  gistro de los clientes y

se le informa al cliente los servicios de alojamien  to.
Parametro Frecuencia Porcentaje
Si 7 100
No 0 0
Total 7 100




100%

mSi

mNo

Tabla # 2

Las reservaciones existentes se confirman, elaboran

los cargos adicionales.

factura y se explican

Tabla# 3

Parametro Frecuencia Porcentaje
Si 6 85.7
No 1 14.3
Total 7 100
B Si
mNo
Se aceptan tarjetas de crédito.
Parametro Frecuencia Porcentaje
Si 2 28.6
No 5 71.4
Total 7 100




71.4% uSi

mNo

2.3 Gestion del cliente
Tabla# 1

Existe un libro de registro del cliente, el cual co  ntiene su informacion

(nombre, n ° de identificacion, nacionalidad, fecha  de nacimiento, fecha de

ingreso y salida, correo electronico)

Parametro Frecuencia Porcentaje
Si 7 100
No 0 0
Total 7 100

mSj
mNo

100%

Tabla # 2

Se aplican encuestas del servicio prestado a los cl  ientes mientras estos

realizan el check out.

Parametro Frecuencia Porcentaje
Si 5 71.4
No 2 28.6




Total

100

71.4%

uSi

mNo

3. CAPACITACION DEL EMPRESARIO:

Tabla# 1

Ha recibido capacitaciéon del sector turistico.

Parametro Frecuencia Porcentaje
Si 2 28.6
No 5 71.4
Total 7 100




mSj

71.4% = No

Tabla # 2
Qué tipo de capacitacion turistica ha recibido:
Parametro | Frecuencia Porcentaje
Calidad del servicio, atencién Si 2 28.6

y servicio al cliente,
administracion y otras.

Ninguna No 5 71.4

Total 7 100

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

/1.4%

28.6%

T

Ninguna Calidad del servicio, atencion y
servicio al cliente,

administracion y otras.

Tabla# 3

Cada cuanto tiempo recibe capacitacion:

Parametro |Frecuencia Porcentaje

Una vez al afio y otros Si 2 28.6




En ningin momento

No

71.4

Total

100

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

En ningln momento

Una vez al afio y otros




Encuesta de variables de comparacion

Tabla # 1
Turista Frecuencia |Porcentaje
Extranjeros 104 74.3
Nacionales 36 25.7
Total 140 100
m Extranjeros
m Nacionales
Tabla # 2
Edad
Nacionales Frecuencia |Porcentaje
15 — 25 afios 19 52.8
26 — 35 afios 13 36.1
36 — 45 afos 3 8.3
46 — 55 afios 2.8
Total 36 100
36.1%.

Edad




Extranjeros Frecuencia |Porcentaje
15 — 25 afios 44 42.3
26 — 35 afnos 40 38.5
36 — 45 afnos 12 11.5
46 - 55 afios 4 3.8
56 — 65 afnos 4 3.8
Total 104 100
42.3%
m 15 - 25 afios
26 - 35 afos
m 36 - 45 afos
46 - 55 afos
m 56 - 65 afos

Tabla# 3

¢,Como valora usted a los trabajadores en cuanto a s

cliente?

u colaboracioén con el

Nacionales Frecuencia |Porcentaje
Muy bueno 4 11.1
Bueno 26 72.2
Regular 5 13.9
Malo 1 2.8
Total 36 100




80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

11.1%

Muy bueno

|._\
Qo
©

BN

Bueno

Regular

Malo

¢ Como valora usted a los trabajadores en cuanto a s

u colaboracién con el

cliente?
Extranjeros Frecuencia |Porcentaje
Muy bueno 32 30.8
Bueno 58 55.7
Regular 14 13.5
W Malo 0 0
50,00% - Total 104 100
40,00% -
30,00% -
20,00% -
10,00% -
0,00% -
Tabla # 4

¢Como considera usted el interés de los trabajadore

resolver inconvenientes de los servicios que ofrece

S en cuanto a

la empresa turistica?

Nacionales Frecuencia |Porcentaje
Mucho 6 16.7
Alguno 21 58.3

Poco 8 22.2




Ninguno 1 2.8

Total 36 100
70,00%
60,00% 58.3%
50,00%
40,00%
[v)
30,00% 22.2%
20,00% 16.7%
0,00% . . I— .
Mucho Alguno Poco Ninguno

¢, Como considera usted el interés de los trabajadore s en cuanto a

resolver inconvenientes de los servicios que ofrece la empresa turistica?
Extranjeros Frecuencia |Porcentaje
Mucho 30 28.8
Alguno 55 52.9
Poco 19 18.3
Ninguno 0 0
Total 104 100




60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

52.9%

28.8%

Mucho

18.3%

Alguno

0%

Poco

Ninguno

Tabla#5

¢,Cree que los trabajadores de la empresa turistica

conocer las necesidades de sus clientes?

se preocupan por

Nacionales | Frecuencia | Porcentaje
Si 13 36.1
No 23 63.9
Total 36 100

63.9%

36.1%

mSj
mNo

¢,Cree que los trabajadores de la empresa turistica

conocer las necesidades de sus clientes?

se preocupan por

Extranjeros | Frecuencia | Porcentaje
Si 91 87.5
No 13 12.5
Total 104 100




mSi

mNo

Tabla # 6
¢,Como califica la capacidad profesional y competiti va de los
trabajadores?
Nacionales Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 4 11.1
Buena 13 36.1
Regular 18 50.0
60,00% - Mala 1 2.8
50,00% - Total 36 100

40,00% -
30,00% -
20,00% -

10,00% -

0,00% -

¢,Como califica la capacidad profesional y competiti va de los

trabajadores?
Extranjeros Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 17 16.3
Buena 66 63.5
Regular 20 19.2
Mala 1 0.9
Total 104 100




70,00%
60,00%
50,00%
40,00%

30,00%
20,00% 16.3%

(o))
(39
a
X

19.2%

10,00% - 0.9%

0,00% i T 1
Muy buena Buena Regular Mala

Tabla# 7
¢, Como califica la disponibilidad de los trabajadore S para proporcionarle

la informacion cuando la necesita?

Nacionales Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 5 13.9
Buena 22 61.1
Regular 9 25.0
Mala 0 0
Total 36 100
70,00% 61 1%
60,00%
50,00%
40,00%

25 0%

£II70

30,00%
20,00%
10,00% -

0,00% -

0%

Muy buena Buena Regular Mala




¢ Como califica la disponibilidad de los trabajadore

la informacién cuando la necesita?

S para proporcionarle

Extranjeros Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 29 27.9
Buena 60 57.7
I Regular 15 14.4
70,00% Mala 0 0
60,00% -
50,00% Total 104 100
40,00% -
30,00% -
20,00% -
10,00% -
0,00% -
Tabla # 8

¢, Como califica usted la confiabilidad de la informa

trabajadores de la empresa turistica?

cion que brindan los

Nacionales Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 6 16.6
Buena 22 61.1
Regular 6 16.6
Mala 2 5.6
Total 36 100
70,00% 1 1%
60,00% -
50,00%
40,00%
30,00%
20.00% 16.6% 16.6%
10,00% . 5.6%
0,00% . — .
Muy buena Buena Regular Mala




¢, Como califica usted la confiabilidad de la informa
trabajadores de la empresa turistica?

cion que brindan los

Extranjeros Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 36 34.6
Buena 59 56.7
Regular 9 8.7
Mala 0 0
Total 104 100
60,00%
50,00%
40,00% 34.6%
30,00%
20,00%
10,00% 8.7%
0%
0,00% ; )
Muy buena Regular Mala

Tabla# 9

¢ Como califica la presentacion de los trabajadores?

Nacionales Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 4 11.1
Buena 19 52.8
Regular 12 33.3
Mala 1 2.8
Total 36 100




60,00% 52.8%
50,00%
40,00% 33.3%
30,00%
20,00%
11.1%
10,00% - 58%
0,00% T T — )
Muy buena Buena Regular Mala

¢, Como califica la presentacién de los trabajadores?

Extranjeros Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 24 23.1
Buena 55 52.9
Regular 22 21.2
Mala 3 2.8
Total 104 100
60,00% 52.9%
50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

Muy buena Buena Regular Mala

Tabla # 10
¢, Como califica el ambiente de la empresa turistica?



Nacionales Frecuencia |Porcentaje
Muy bueno 5 13.9
Bueno 25 69.4
Regular 6 16.7
Malo 0 0
Total 36 100

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Muy bueno

69.4%

0%

Bueno Regular Malo

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

60,00%

¢, Como califica el ambiente de la empresa turistica?

Extranjeros Frecuencia |Porcentaje
Muy bueno 53 50.9
Bueno 46 44.2
Regular 5 4.8
Malo 0 0
Total 104 100

Tabla # 11




¢, Como valora usted las instalaciones de la empresa turistica?

Nacionales Frecuencia |Porcentaje
Muy confortable 3 8.3
Confortable 27 75.0
Poco confortable 6 16.7
Nada confortable 0 0
Total 36 100
80,00%
10,00% 75.0%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
8.3%

10,00%
0,00%

Muy confortable

Confortable

0%

T

Poco confortable Nada confortable

1

¢, Como valora usted las instalaciones de la empresa turistica?

Extranjeros Frecuencia |Porcentaje
Muy confortable 16 154
Confortable 83 79.8
Poco confortable 3 2.9
Nada confortable 2 1.9
Total 104 100




100,00%
79.8%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00% 15.4%
- 2.9% 1.9%
0,00% ; : !
Muy confortable Confortable  Poco confortable Nada confortable
Tabla # 12
¢, Como valora la seguridad que le brinda la empresa turistica durante
estancia?
Nacionales Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 3 8.3
Buena 28 77.8
I Regular 5 13.9
90,00% -
80,00% Mala 0 0
70,00% - Total 36 100
60,00% -
50,00% -
40,00% -
30,00% -
20,00% -
10,00% -
0,00% -

¢, Como valora la seguridad que le brinda la empresa

estancia?

Su

turistica durante su

Extranjeros Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 35 33.7
Buena 56 53.8
Regular 13 12.5
Mala 0 0
Total 104 100




60,00% 53:8%
50,00%
40,00% 33.7%
30,00%
20,00% 12.5%
10,00%
0%
0,00% : ; .
Muy buena Buena Regular Mala
Tabla # 13
¢, Como valora usted la limpieza de las instalaciones de la empresa
turistica?
Nacionales Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 5 13.9
Buena 16 44.4
Regular 15 41.7
Mala 0 0
Total 36 100
50,00%
’ 44.4%
° 41.7%
40,00%
30,00%
0,
20,00% T35%
10,00%
0%
0,00% ; ; .
Muy buena Buena Regular Mala




¢, Como valora usted la limpieza de las instalaciones

de la empresa

turistica?
Extranjeros Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 19 18.3
Buena 64 61.5
I Regular 19 18.3
70,00% Mala 2 1.9
2000 Total 104 100
50,00% -
40,00% -
30,00% -
20,00% -
10,00% -
0,00% -
Tabla # 14

¢ Como califica la facilidad para obtener informacio

servicios que usted solicita a la empresa turistica  ?

n de los diferentes

Nacionales Frecuencia |Porcentaje
Muy facil 7 19.4
Facil 22 61.1
Poco féacil 7 194
Dificil 0 0
Total 36 100
70,00% 6L 1%t
.170
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20.00% 19.4% 19.4%
’ o
10,00% -
0,
0,00% ; 0% .
Muy facil Facil Poco facil Dificil




¢ Como califica la facilidad para obtener informacio

n de los diferentes

servicios que usted solicita a la empresa turistica  ?
Extranjeros Frecuencia |Porcentaje
Muy facil 24 23.1
Fé&cil 63 60.6
Poco féacil 16 15.4
Dificil 1 0.9
Total 104 100
70,00% 60.6%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00% 231%
20,00% 15.4%
10,00% 0.0%
0,00% ; .
Muy facil Facil Poco facil Dificil
Tabla # 15
¢,Como considera la actitud de los trabajadores de |  a empresa turistica en
cuanto a discrecion y el respeto a la intimidad del cliente?
Nacionales Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 12 33.3
Buena 20 55.6
Regular 4 11.1
Mala 0
Total 36 100




al
&
D
<)
~

60,00%

50,00%

40,00%

33.3%
30,00%

20,00%

11.1%

10,00%

0%

0,00% .
Muy buena Buena Regular Mala

¢, Como considera la actitud de los trabajadores de |  a empresa turistica en

cuanto a discrecion y el respeto a la intimidad del cliente?
Extranjeros Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 38 36.5
Buena 60 57.7
Regular 6 5.8
Mala 0 0
Total 104 100
70,00%
60,00% 57.7%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%
0%

0,00%

Muy buena Buena Regular Mala

Tabla # 16
¢, Como califica la disposicién de la gerencia de la empresa turistica para



resolver cualquier tipo de inconveniente que pueda surgirle al cliente?

Nacionales Frecuencia |Porcentaje
Muy bueno 5 13.9
Bueno 18 50.0
Regular 10 27.8
Malo 3 8.3
Total 36 100
60,00%
50.0%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

Muy bueno Bueno Regular Malo

¢ Como califica la disposicién de la gerencia de la empresa turistica para

resolver cualquier tipo de inconveniente que pueda surgirle al cliente?

Extranjeros Frecuencia |Porcentaje
Muy bueno 32 30.8
Bueno 53 50.9
Regular 17 16.3
Malo 2 1.9
Total 104 100




60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

50.9%

Muy bueno

Bueno

Regular Malo

Tabla # 17
¢, Como valora la rapidez de los diferentes servicios que ofrece la empresa
turistica?
Nacionales Frecuencia |Porcentaje
Muy rapidos 2 5.6
Rapidos 22 61.1
Lentos 7 194
Muy lentos 5 13.9
Total 36 100
70,00%
61.1%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
19.4%
20,00% 13.9%
10,00%
0,00%
Muy rapidos Réapidos Lentos Muy lentos

¢, Como valora la rapidez de los diferentes servicios gue ofrece la empresa

turistica?



Extranjeros Frecuencia Porcentaje
Muy rapidos 5 4.8
Rapidos 66 63.5
Lentos 30 28.8
Muy lentos 3 2.9
Total 104 100
70,00% 63.5%
60,00%
50,00%
40,00%
28.8%
30,00%
20,00%
10,00% 4.8% 2.9%
0,00% [ | , , — ,
Muy rapidos Rapidos Lentos Muy lentos

Tabla # 18

¢, Como califica a la empresa turistica en cuanto al a solicitud de los datos
personales de sus clientes al momento de registrars e?
Nacionales Frecuencia |Porcentaje
Muy buena 4 11.1
Buena 23 63.9
Regular 9 25.0
Mala 0 0
Total 36 100




70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Muy buena

05.97%

0%

Buena Regular

Mala

¢, Como califica a la empresa turistica en cuanto a |

a solicitud de los datos

personales de sus clientes al momento de registrars e?
Extranjeros Frecuencia |Porcentaje

Muy buena 21 20.2

Buena 74 71.2

Regular 8 7.7

Mala 1 0.9

Total 104 100
0,

80,00% 71.2%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20.2%
20,00%
7.7%
10,00%
’ 0.9%
0,00% : ; .
Muy buena Buena Regular Mala

Tabla # 19

¢, Como valora la importancia que la empresa turistic

a le da a los intereses



del cliente?

0,00%

Nacionales Frecuencia |Porcentaje
Mucha importancia 11 30.6
Poca importancia 25 69.4
Ninguna importancia 0 0
Total 36 100
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¢ Como valora la importancia que la empresa turistic ~ a le da a los intereses

del cliente?
Extranjeros Frecuencia |Porcentaje
Mucha importancia 72 69.2
Poca importancia 32 30.8
Ninguna importancia 0 0
Total 104 100
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Tabla # 20

¢Como considera usted el cumplimiento del servicio

contratado con la empresa turistica?

en cuanto a lo

Nacionales Frecuencia |Porcentaje
Muy bueno 2 5.6
Bueno 29 80.5
Regular 13.9
Malo 0
Total 36 100
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¢ Como considera usted el cumplimiento del servicio

contratado con la empresa turistica?

en cuanto a lo

Extranjeros Frecuencia  |Porcentaje
Muy bueno 29 27.9
Bueno 63 60.6
Regular 12 115
Malo 0 0
Total 104 100
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