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Introduccion

Las playas de El Salvador suelen llamar muchodacadn de los turistas, ya que se
encuentran con hermosas playas en las que tonsul ¢f disfrutar de los encantos

naturales que habitualmente ofrece El Salvadog pader disfrutar de unas atractivas
vacaciones y excelente atencion. Es por ello, guienportante saber que cambios son
necesarios realizar, tales como: atencion al djermmabilidad en el servicio,

reevaluacion de precios, inclusion de juegos pafiasn higiene y limpieza de las

instalaciones etc; pueden reforzar la cadena dadsote la region para mantener la
afluencia de los visitantes.La zona de la Costasdeke compone de tres playas: San
Marcelino, Los Blancos y Costa del Sol, cuenta ioberesante infraestructura turistica,
hoteles, restaurantes y diversas actividades davéajero. Estas preciosas playas y
hoteles salvadorefios gozan de una amplia extegag®oscila los 12 a 15 kilbmetros de
extension. Situada a 30 minutos del Aeropuertorriaigonal de El Salvador y a 65

kilometros del sudeste de San Salvador, La Codt&alees una locacién que redne
numerosos hotelestodos para complacer a todontisitan gran variedad de atractivos,
en el estudio se han considerado los siguientésolZaabafia Club, Pacific Paradise,
Costa Nova, Paseo del Sol, Princess One, TesorhBBahia Dorada, Bahia del Sol.El
primer capitulo de esta investigacion, hace umaebintroduccion y descripcion del

problema de estudio, asi como con una descripagbrpmbblema, sujetos de estudio,
fuentes que estan relacionadas con una informaedesaria para contribuir al tema. El

enunciado del problema es una de las bases funtiesedela investigacion ¢ Como es



el servicio que prestan las empresas hotelerasaemoha de la Costa del Sol,
departamento de La Paz? Ademas todo lo referelaelanificacion estratégica y sus
principales elementos, los dmbitos donde se ddisarabjetivos, limitaciones y la

unidad de andlisis del turismo en los hoteles d&olsta del Sol, El Salvador.

En el capitulo dos, es la etapa en que reunimosrnigfcion documental para
confeccionar el disefio de nuestra investigacion.eEte encontramos explicaciones
sobre los temas mas complejos que relune estaiga@éh,conocemos el concepto de
Diagnéstico y todas sus funciones, su clasificadérdiagnostico que existen, ademas
se conoce sobre las empresas de servicio turisticta Costa del Sol, su historia,
atractivos, hoteles que la Costa del Sol tieneo testo respaldado con su respectiva
Bibliografia. Recogemos una serie de informaciaia pen conocimiento profundo de la

teoria.

En el capitulo tres y cuatro, se compone por lgeess metodologicos de la

investigacionel cual es de caracter - descriptsiacamo también de los resultados.La
muestra que se utiliza para esta investigacion eeslGft personas del total de la
poblacion a estudiar, tabulacién y analisis de dderentes estudios realizados con
distintos involucrados en el desarrollo del turisemlos hoteles que estan ubicados en

la Costa del Sol.

En el capitulo cinco se concluye con el desarralle las conclusiones y
recomendaciones estratégicas, partiendo del andlslas fortalezas, y debilidades que

detalladamente se han estudiado para la mejoma@mnipetitividad de los hoteles.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La Costa del Sol es una de las zonas turisticasviséadas la cual cuenta con 18
kilbmetros de playa sin rocas y 28 kildbmetros deresllamado estero de Jaltepeque,
este es uno de los destinos favoritos de los vawigtas, es considerado como una de
las principales extensiones de bosque salado (amnrgh donde se pueden apreciar
algunos tipos de animales acuaticos. La CostaaedfBce una variada infraestructura
hotelera de playa que cuenta con diferentes sesvimdmo: alojamiento, gastronomia
con énfasis en mariscos, asi como la atencion det@v corporativos y sociales. La
Costa del Sol es una locacion que reune numerosieded para complacer a todo
visitante nacional y extranjero con la gran varceda atractivos, entre los cuales se
encuentran 8 Hoteles que rednen 448 habitaciosgembles que seran la muestra de

los diferentes servicios para esta investigacion.

En las empresas turisticas de la zona de la Cektaadl hay un efecto muy importante
gue es la temporalidad, en el cual hay dos tipos: &s temporalidad semanal y la
temporalidad anual, que puede influir en el tiposdevicio que las empresas hoteleras
ofrecen, y que de igual manera esta relacionadoetoriimero y tipo de turistas que

llegan.



La falta de afluencia permanente de turistas egul conlleva a que este efecto de

temporalidad se mantenga en las empresas de laledaaCosta del Sol.

Si las empresas turisticas se preocupan por brimtamejor calidad en el servicio con
productos competitivos, buena atencion al clieqedra llegar hacer un destino

reconocido y visitado por los turistas de forma egtable.

Para que un hotel logre la calidad en el servicap@rcionado, este debe cumplir con
las necesidades y demandas de sus clientes, eafenambmo los mas importantes pues
son quienes juzgan nuestra calidad de servicieviEhr crear falsas expectativas a los
clientes con menus cargados de platillos inexiegeriin ejemplo de ello: es cuando hay
mucha variedad en el menu, pero no hay en existe®cin muchos los factores que
determinan la calidad de la atencién al clienté seevicio que estos puedan brindar a
los turistas, Por lo cual se pretende obtener agndistico de como debe ser el servicio
y la atencion que se debe brindar en las emprasiatidas de la zona de la Costa del

Sol, Departamento de la Paz.

1.2 ENUNCIADO DEL PROBLEMA.

¢,COmo es el servicio que prestan las empresastastan la zona de la Costa del Sol,

Departamento de La Paz?



1.3 DELIMITACION

1.3.1Delimitacion Teorica

Este trabajo se hara con la finalidad de investmmdiferentes servicios que prestan los
hoteles ubicados en la zona de la Costa del Sg@arffsnmento de la Paz, mediante los
parametros de la atencién al cliente, alimentoghjidas, la cortesia y profesionalismo

del personal encargado de brindar la atencioneaitel

1.3.2 Delimitacién Geogréfica

La zona de la Costa del Sol, se encuentra ubicadim®& municipios los cuales son San
Pedro Masahuat y San Luis La Herradura, Departamdatla Paz, ubicado a 66
Kildmetros al suroeste de San Salvador por la Eaaditoral a tan solo una hora de la

ciudad y treinta minutos del Aeropuerto Internaalate El Salvador (COMALAPA).

1.3.3 Delimitacién Temporal

La investigacion se realizara durante los mesekli® a Noviembre de 2012

1.3.4 Unidad de Analisis

Por tanto se pretende desarrollar esta investigdoidando en cuenta a los turistas y a
las empresas turisticas los cuales son 8 los Bajelke se tomaran como muestra para el

diagnostico a conocer en la zona de la Costa deD8&partamento de La Paz.



> Hotel Izalco Cabana

> Hotel Pacific Paradise

> Hotel Costa Nova

> Hotel Paseo del Sol

> Hotel PricessOne

> Hotel Tesoro Beach

> Hotel Bahia Dorada

> Hotel Bahia del Sol

1.3.5 Sujeto de Estudio

Para poder tener una veracidad en la informacidesiigada, se tendra la colaboracion

de:

v" Los Turistas

1.3.6 Fuentes

Se obtuvo una informacion primaria necesaria g@é&sonas con conocimiento ya sea

turistas o lugarefios de la Costa del Sol, Deparntnae la Paz.



Las fuentes secundarias seran por medio de gerentesncargados de los
establecimientos hoteleros de la zona de la CostaSdl, pagina web, revistas,

brochures, etc. Relacionados con el tema de imasén.

1.4 Justificacion

La Costa del Sol, por su ubicacion ofrece una dentés variadas infraestructuras
hoteleras en cuanto a playas se refiere debidouacescania con el Aeropuerto
Internacional de El Salvador Comalapa, es de gmgortancia para los turistas
extranjeros que en su gran mayoria prefierengaya por ser una de las mas atractivas
y muy variables en sus servicios por lo cual eesario destacar la importancia que

tiene la cadena hotelera de la zona.

Si el turista, recibe una calidad de atencion, éfitacion, servicios y una infraestructura
en Optimas condiciones el decidira volver, los taaites de la region costera se veran
beneficiados, porque se promovera la afluenciaisiégantes en el territorio y asi se

lograra tener un desarrollo econémico sostenibla gona.

Una de las finalidades de la investigacion esasrrlecesidades que tiene la zona de la
Costa del Sol, buscar la competitividad en losisgs hoteleros y generar un desarrollo

auto sostenible de gran potencial creando hotelesalidad en sus servicios.



Es necesario darle un mayor auge a la zona y qusectdr hotelero incremente su
calidad en cuanto a servicios para que el tutéstga mejores alternativas de lugares en

los cuales el turista viva una experiencia Unicadécencuentre lo que el desee.

Demostrando la importancia de tener un serviciocdkdad para beneficiar a las
empresas hoteleras de la zona de la Costa del &lusyturistas que visiten cada uno de

los establecimientos hoteleros, seran los temada £n el presente diagnostico.



1.5 Obijetivos

1.5.1 Objetivo General

Disefiar un diagnéstico de los servicios que prdsthoteles de la zona de la Costa del

Sol para conocer los factores de competitividadada uno de ellos.
1.5.2 Objetivos Especificos

« Evaluar los aspectos que el turista valora al meonda recibir un servicio en

los hoteles de la zona de la Costa del Sol, Deperito de La Paz.

+« Definir los motivos que llevan al cliente a elegina determinada empresa
turistica para evaluar el servicio que estas briretela zona de la Costa del Sol,

Departamento de La Paz.

+ lIdentificar la calidad de los productos basico®dfios a los clientes en los
establecimientos hoteleros de la zona de la Cadt&a, Departamento de La

Paz.

+ Determinar los servicios estandares de cada utasdempresas hoteleras de la

zona de la Costa del Sol, Departamento de la Paz.

« Proponer lineamientos de mejora para desarrollaalidad en los servicios de

los hoteles de la zona de la Costa del Sol, Deperito de La Paz.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Generalidades sobre el Diagnostico de los Seois

2.1.1 Concepto de Diagnostico orientado a los Serias

El diagnostico, como lo han explicado hasta la exted expertos de diferentes
disciplinas, es el proceso mediante el cual seallagdescubrir las causas de los
problemas que tiene o presenta aquello que se adiiga, que puede tratarse de
cualquier persona, animal, cosa y fenomeno, o dkjgier sistema, al que en general se

denomina “sujeto de diagndstico”.

En términos generales, para hacer un diagnéstgicsmampre se realizan las siguientes

acciones:
* Recoleccién de informacion o datos del sujetdidgnéstico y la realidad
Circundante.
* Analisis de la informacion recolectada para dbscilos problemas y

* Descubrimiento de las causas de los problemazs¢E2006)



2.1.2 Tipos de Diagnosticos de los Servicios

DIAGNOSTICO INTERNO

Proceso para identificar fortalezas, debilidadegortoinidades y amenazas de la

organizacion, o del &rea o unidad estratégicalidginostico lo integran el andlisis de:

. Capacidad directiva

. Capacidad competitiva

. Capacidad financiera

. Capacidad técnica o tecnolégica
. Capacidad de talento humano

DIAGNOSTICO EXTERNO

Proceso de identificar las oportunidades o amenasada organizacién, unidad

estratégica o departamento en el entorno. El d&lgo externo lo integran el analisis

de:

. Factores econémicos
. Factores politicos

. Factores sociales

. Factores tecnoldgicos
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. Factores geograficos

. Factores competitivos

DIAGNOSTICO ESTATICO

A veces llamada auditoria estratégica, mide el rdps@o de la empresa sobre su
portafolio actual de sectores: ¢tiene la empresicipoes de fuerza suficientes? ¢Ha

ganado o perdido participacion en el mercado? attsSectoria la rentabilidad?

DIAGNOSTICO DINAMICO

Es mucho mas importante que el diagndéstico estatices no se puede cambiar el
pasado. Se trata de medir la adecuacion de letezgas actuales a la evolucion del
ambiente: ¢la empresa estara bien posicionada affigtiene la capacidad de seguir
creciendo en el mercado?, ¢esta en condicionesgigr $a evolucion tecnoldgica, o

mejor aun, de anticiparla?

DIAGNOSTICO DE AMENAZAS Y OPORTUNIDADES (FODA)

Las amenazas y oportunidades son factores, queltoplaneacion estratégica para el

desarrollo de la mision, las metas y la estrategia.

El diagnéstico de amenazas y oportunidades loafetinco fuerzas competitivas que
son: las amenazas de los nuevos competidoresdel pe negociar con los clientes y
proveedores, la amenaza de productos sustitutas validad entre las empresas

existentes en la industria.
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DIAGNOSTICO DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES

El diagnéstico de las fortalezas y debilidadesrimate permite a los administradores
identificar las fuerzas centrales de una organiragi determinar en que debe mejorar
ésta. Este diagnéstico comprende factores compodition competitiva relativa de la
organizacion, la capacidad de adaptacion e innématas habilidades de los recursos
humanos, la infraestructura tecnoldgica, los remurdinancieros, el dominio

administrativo y los valores y antecedentes detogleados claves.

DIAGNOSTICO DE SUPUESTOS

Es una de las habilidades de razonamiento critemuaridas en el proceso de
planeacion, estas son las ideas y opiniones sufggcen uno o mas individuos que

estos dan por sentadas y a las cuales considersasci

El diagnéstico de supuestos de planeacion imples actividades basicas: se deben
identificar supuestos, deben darse a conocer Igaiestos para que todos los
involucrados estén al tanto de ellos, debe probtasealidez de los supuestos.
Disponible en la direccion de internet

http://www.bestpublicity.net/index.php?option=comntent&view=article&id=493%3

Aicuales-son-los-tipos-de-diagnostico&catid=70%3dsneial-y-

liderazgo&ltemid=11&lang=esconsultado 17 de septiembre 2012
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2.1.3 Como hacer un Diagnostico

a) Preparacion: El diagnéstico podemos utilizarlolarelaboracién de un proyecto
para:

» Orientado a un rasgo importante del proyecto.

* Analizar y definir un problema determinado.

* Analizar los aspectos implicados en el problemaschr soluciones.

b) Ejecucion: Durante la realizacidon de las activigadefinidas para el proyecto el
diagnostico nos puede ayudar a:

» Concientizar a los destinatarios de la situaci@blema.

» Mejorar la orientacion del proyecto.

* Solventar disputas y alcanzar acuerdos.

c) Evaluacion: La evaluacion nos permitira alcanzar agnocimiento de la
situacion del momento y el grado de los problemesagueremos solucionar con

el proyecto, ademas de identificar los cambiosnebeios en los destinatarios.

© Copyright | Todos los Derechos Reservados 2@001 — 2012

CastilloMiguel, 2010. Pasos para crear proyectbsdi@gnostico, disponible en la

direccion de internet

http://tuproyectoen5pasos.com/blog/pasos-para-gnesectos-diagnostico-2/
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2.2 Empresas Turisticas

Por extension, unidad de organizacién dedicadapadstacion de servicios turisticos.
Entre otras, Aerolineas, Hoteles, Agencias de ViRjestaurantes, Arrendadoras de

Vehiculos, etc.
Pérez, 2003, citado por Valencia

http://www.boletin-turistico.com/diccionarioturisii®iccionario-1/E/page,3/

Fuente: Judy Ximena Serrato " Las mypimes turisticamo comercializar a traves de

la cooperacion” Universidad Externado de ColomBagota, octubre 2003.

Autor: Arg. Jorge Valencia

"Tipo particular de empresa con caracteristicapipsy que no se caracteriza por un
proceso productivo determinado, sino que por etrado, presenta una multiplicidad y
heterogeneidad en sus actividades y en los proceosproduccion que la

conforman".Direccionario de términos turisticogpainibles en la direccién de internet

http://www.boletin-turistico.com/diccionarioturisiidiccionario-1/E/page,3tonsultado

el 17 de septiembre 2012.

Concretamente la empresa turistica no modificalefiniciébn respecto del concepto
general de empresa, como bien afirma el profesguefola Palomo (1990),

desarrollando las mismas funciones y manteniendonismas responsabilidades y
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relaciones que cualquier otra empresa, pidiénddasificar, de acuerdo con la

naturaleza de su actividad, dentro de la categleriampresas de servicios.

No obstante, debemos resaltar algunas peculiasddel@ste tipo de empresas. Asi, en
cuanto a su localizacién, el lugar donde se ieslabe reunir una serie de condiciones
climaticas, de recursos naturales, de atracci@tes,ademas, no se puede hablar de una
sola empresa turistica, sino mas bien de un sisterisico, dada la gran variedad de
actividades que se realizan y de su interconex@@nacuerdo con todo ello, no tiene
sentido hablar de una empresa turistica, como g@aani un hotel o un restaurante, de
forma aislada, ya que para su desarrollo necesttardoda una serie de empresas
complementarias, como, por ejemplo , empresasadsportes , agencias de viaje, etc.;
en este sentido, cuando hagamos alusion a la eenpndstica , no referimos con este
término mas bien a todo el entramado , en vez deeumpresa individual, aunque mas
adelante en otros temas nos centremos en el ardgisiada tipo de empresa turistica en
particular : hotel, restaurante, agencia de vigjagjues tematicos, etc. Rojo Inmaculada

2009, Libro Direccion y gestion de empresas delosduatistico.

Disponible en la direccion de internet

www.edicionespiramide.es
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2.2.1 Clasificacion

En la zona de la Costa del Sol hay diversidad destemimiento para los que deseen

disfrutar en familia y con los amigos.

Esta playa es la mas famosa y més visitada enigl pantando con infraestructura

turistica, hoteles, restaurantes y diferentes idetiles para el viajero.

Hoteles

. Hotel Confort INN Bahia Dorada
. Hotel y Marina- Bahia del Sol

. Hotel Paseo del Sol

. Brisas Marinas

. Jaltepeque Suites

. Hotel y Restaurante Yessenia

. Hotel Isla Tasajera

. Hotel Izalco Cabafa Club

. Hotel Tesoro Beach Hotel Pacific Paradise
. Rancho Costa del Sol

Transporte
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. Lancha Turistica

. Lancha

Restaurantes

. Brisas Marinas

. Mariscos Mary

. La Puntilla

. Yessenia

. AquaFun

. La Curva de Don Gere

Entretenimiento

. AquaFun

Pesca

Cada afo existe un torneo Internacional de lagpdst Marlin en Costa del Sol y que
atrae a muchos turistas que disfrutan de estedorisponible en la direccion de

internet

http://elsalvador.travelreality.com/home.asp? Categdloteles&Destino=Costa%20del

%20S0] consultado el 17 de septiembre 2012.
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2.3 Generalidades de la Costa del Sol

Esta preciosa playa salvadorefia goza de una aewikasion que oscila los 12 a 15

kilbmetros de extension.

Situada a 30 minutos del Aeropuerto InternacioeaEtdSalvador y a 65 kilometros del
sudeste de San Salvador, Costa del Sol es unadocque reine numerosos hoteles

para complacer a todo visitante con gran variedaaltidctivos.

Puede gozar de clubes de playa y restaurantes gamedie degustar los mas exquisitos
mariscos frescos y con las bebidas de su preferei@itambién alquilar ranchos
privados para disfrutar de un fin de semana comg@snd en familia desde $100.00 USD

en adelante.

Ademaés, Costa del Sol es una playa preferida gosdtvadorefios ya que la frecuentan

en época de verano, dias festivos y para evenfoxtdes como voleibol y fatbol de

playa.

Vale decir que dentro de este territorio se encarrias playas de San Marcelino, y La
Puntilla, esta Ultima es donde desemboca el predRtie Lempa que conecta con el

Estero de Jaltepeque que bordea la zona sur dar2epento de La Paz.

Una de las actividades mas recomendadas es llagéa ta Puntilla, al final estrecho
entrando por la carretera Costa del Sol, y embsgoam una de las muchas lanchas que
ofrecen sus servicios desde este punto. Por uxiapado de $50 un grupo de hasta 12

personas pueden navegar por mas o menos 3 havdargd del Estero de Jaltepeque y
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a traves de los manglares hasta llegar a la batlRi6 Lempa. El Lempa es el ri6 mas
largo del pais y al llegar a este magico puntonserdrara exactamente en el punto de
convergencia de 3 departamentos: La Paz, Usulut&ary Vicente. E| Estero de
Jaltepeque posee dos bocanas: Cordoncillo y Tasajees una de las 125 areas
protegidas en El Salvador, con una extension dkil@etros que sirve de habitat a
cantidad de aves costeras y variedad de moluseossld de Tasajera también posee
varias playas donde rara vez se encontrara cos btrmanos, siendo una de ellas la
playa Los Negros. A lo largo de la isla se enca@enéiriedad de pequefios restaurantes
se puede disfrutar de los mejores platillos de guisccamaron fresco y cocteles de
conchas y camaron. Asi también en el km. 51 dedeetera hacia la Costa del Sol se
encuentra ubicado el primer y mas grande parquétiaouen El Salvador; el cual no
solo cuenta con una piscina de olas artificiales sambién con alquiler de motocicletas

y toda la infraestructura.

La Costa del Sol es una de las playas mas visitddeante las épocas largas de
vacacion, como Semana Santa Yy fiestas agostina$p gpie gran cantidad de eventos
playeros son programados con anticipacion para ésthas. De hecho muchas veces
bares reconocidos de San Salvador cierran susapuert la ciudad durante las

vacaciones, para trasladarse a la playa donde saienlos vacacionistas buscan
sedientos actividades tipicas del ambiente costdde. igual forma, muchos de los

hoteles de la zona de Costa del Sol ofrecen pagjgetdin de semana donde por un

precio fijo podré disfrutar de alimentacion, beligandsica en vivo.
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Disponible en la direccion de internet

http://elsalvadorparatodos.blogspot.com/feeds/ffsulpublicado Octubre de 2009,

consultado14 de Septiembre 2012

2.3.1 Historia de la Costa del Sol

Empresas de servicio Turistico en la Costa del Sol

La zona como lugar de esparcimiento con el atractéessol y playa esta caracterizada y

posicionada por ofrecer ambiente familiar y de sepo

La percepcion de los pobladores y empresarios @8@opor cuanto manifiestan.

La Costa del Sol como un lugar con mucho poteruaidtico, por su recurso natural,

accesibilidad, y oferta para un universo variadsegmento de clientes.

Se han afiadido servicios complementarios de infgaés la clientela, aumentando la
oferta en actividades, como paseos en lanchasa,pasgiler de jet skys, kayak, tours

ecoldgicos, facilidades para yates, etc.

El sub sector hotelero ha tenido un ligero creamaiesn oferta de habitaciones, aunque

hay proyectos y algunas ejecuciones en proceso.

Existen diferentes niveles o perfiles de hotelea pasersos tipos de clientes.

Se ha implementado la modalidad de todo incluidocasi la generalidad de estos

establecimientos.
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El subsector de restaurantes, ha tenido crecimiemtel nUmero de establecimientos, y
se ha establecido algunas sucursales de cadenasates reconocidas. También existe
muy variada oferta en el nivel de estos estableritos, desde muy populares hasta los

mas reconocidos.

Documento FUNDES EIl Salvador.

2.3.2 Estado Actual de la Costa del Sol

Costa del Sol se compone de tres playas: San Macgl Costa del Sol. Estas playas
forman un area bastante larga, catalogada comoédawes playas en el pais y el lugar
indiscutido para presenciar increibles puestasotlePerfecto para los que buscan la
tranquilidad durante la semana, ya que en finesedena y feriados se llena de gente y
mucha actividad. La arena no es totalmente negre ¢a volcanica, sino un tanto color
gris. En la primera playa, San Marcelino es in@mes presenciar la salida de los
pescadores al caer la noche o su regreso en heilasnthdrugada. Luego esta la Costa
del sol, que hace constar su nombre por los mlosed atardeceres. Esta playa es la
mas famosa y mas visitada en el pais, contandanf@estructura turistica, hoteles,

restaurantes y diferentes actividades para elraiaje

Direccion: Departamento de La Paz, El Salvador.

Como Llegar:

En cuanto llega al Aeropuerto Internacional de depw en El Salvador, toma la

carretera que va hacia Usulutan, (Carretera Elrdlitoal llegar a "Los Arcos" toma
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rumbo a la poblaciéon de La Herradura. Antes deallegy dicha Poblacién toma la

carretera que esta a la derecha, la cual lo llev&ésta del Sol.

Disponible en la direccion de internet,

http://elsalvador.travelreality.com/home.asp?Destlbosta+del+Sol&Categoria=Destin

0s&AlbumID=1086&Pagina=1 consultado el 17 de septiembre 2012

2.4 Hosteleria de la Costa del Sol

2.4.1 Hoteles de la Costa del Sol

Hotel 1zalco Cabaria Club

a) Politicas

Ofrecer a nuestros huéspedes un ambiente famédiaradquilidad en donde el servicio

es nuestra prioridad, mejorando dia a dia.

Valores:

» Confianza
e Seguridad

e Honradez

Ofrecen:

*« Ambiente Confortable
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» Calidad de Servicio

e Clima de tranquilidad

* Ambiente Totalmente Familiar

* Reconocidos por su buena comida y especiales éacosifrescos
» Servicio y Atencion Personalizada

* Personal capacitado

Ubicacion estratégica por su cercania a la ciudaldagropuerto internacional.

Politicas generales:

* No se permite el ingreso de hieleras, alimentdeehidas

* No se aceptan mascotas

* No se permite el ingreso de bebidas alcohdlicas

* No se permite el ingreso de armas

* No se aceptan cheques personales

 En el hotel no se permite ingreso a habitacionesnde personas de las que
hayan reservado.

* No se permite fumar dentro de las habitacionesprfale hacerlo en éareas
abiertas

* No se permiten personas vestidas inapropiadamente

* No se aceptan personas que a juicio de la empeagaan inconvenientes
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El horario del restaurante es 7: 00 AM a 9:00 PMgepto cuando haya
presentaciones o fines de semana.

Para realizar una reservacion se requiere el 50&tilgpo del valor total

La cuenta de su habitacion e ingreso debera seeleaa a su llegada al hotel
La hora para entregar su habitacion es a las 2M0@rP temporada baja, y en
temporada alta es ala 1:00 PM.

Check in: 1:00 PM

Check out: 3:00 PM

Politicas privadas:

Edad nifios 10

No se admiten animales

Habitacion matrimonial

1 Cama Matrimonial

Aire Acondicionado

Television a colores con cable opcional

Bafio privado y ducha

Closet

Lampara de noche

Reloj digital con FM/AM

Acceso inaldmbrico de internet

Aire acondicionado
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* Television

« Radio

Disponible en la direccién de internet

http://izalco-hotel.guestcentric.net/hotel-roomsihit consultado el 16 de septiembre

20012.

Pacific Paradise Costa del Sol

Ubicacion

El Hotel Pacific Paradise en la Costa del Sol, edtitado en el kilometro 75 del
boulevard Costa del Sol, a 45 minutos de San SatwaB0 minutos del Aeropuerto de

Comalapa.

Se encuentra en la peninsula que forma el estedaltepeque, por lo que se puede
disfrutar de la zona de la playa y también de leazdel estero, que es uno de los mas

pintorescos de El Salvador, ya que posee una gméedad de

Alojamiento:Para su descanso el Hotel cuenta cafodables habitaciones: 33 dobles y

6 sencillas, 8 de bungalos y 2 Suite.
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Todas las habitaciones estan comodamente equipadas

HABITACION SENCILLA HABITACION DOBLE HABITACION DE
BUNGALOW

Una cama King Size Dos camas matrimoniad®ss Camas Matrimoniales

aire acondicionado aire acondicionado aire acoondatio

bafio privado bafio privado bafio privado

agua dulce agua dulce agua dulce

televisor a colores citelevisor a colores -citelevisor a colores con siste
sistema de cable sistema de cable de cable
closet y teléfono closet y teléfono closet y tehéfo
Tocador y Ildmparas ctocador y lamparas tocadorylamparas de noche.
noche. noche.
Area de terraza frente a
piscine
Fuente:http//www.hotelpacificparadise.com/index pytion=com_content&view=artic

le&id=14&Itemid=26, consultado el 17 de septiemi2@]2



CHECK IN 3:30 PM -CHECK OUT 2:00 PM

INSTALACIONES Y SERVICIOS

El Hotel Pacific Paradise en la Cosa del Sol, aueon:

. Amplias zonas verdes

. Bar y restaurante internacional

. Piscina para adultos y nifios

. Area de Glorietas frente a la playa.
. Bafos, duchas y desvestideros.

. Lockers.

. Area infantil

En la zona del Estero de Jaltepeque se cuenta con:

. Una extension aproximada de 3,500 V2 totalmerrestada
. Piscina

. Banos,

. Zona de desvestideros

. Cancha de voleibol de playa

26



27

. Mesas y sillas de descanso.

Disponible en la direccion de internet

http://www.hotelpacificparadise.com/index.php?optioom content&view=article&id

=14&Itemid=26

Consultado el 16 de septiembre 2012

Hotel Paseo Del Sol

Es un hotel de 15 habitaciones donde podra disfutas vacaciones inolvidables en

companiia de su familia o de un grupo de amigos.

Cuentan con excelentes instalaciones y ofrecemuicios de primera, que le haran

disfrutar plenamente su estancia en la exclusiagaptosta del sol

Habitaciones, Planes de Comida, Tarifas

15 habitaciones de 2 y 3 camas para que Usted edligue mejor se apegue a sus
necesidades de espacio y alojamiento. Cada unohesté manteniendo un balance
entre la comodidad y el buen gusto, siempre pensard ofrecer una estancia
sumamente placentera a nuestros huéspedes. Yslos pibafios de ceramica dan el
toque fresco a toda la atmésfera del lugar. Equipan aire acondicionado y tv con

cable
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Instalaciones, Actividades, Servicios

Instalaciones:

Servicios Paseo del Sol cuenta con bonitas areaeweue rodean una piscina,para
saborear una exquisita bebida mientras disfrutasdiglestamos frente al mar donde

apreciara la bella y deliciosa brisa del océandipac

El hotel cuenta con amplios y amuebladas habitasiop sobre todo, ofrece un

inigualable servicio personalizado a sus huéspedes.

Localizacion:

El bonito hotel Paseo del Sol esta localizadoadpella playa costa del sol en una zona
realmente tranquila, rodeado de un hermoso patsajeelleza natural. Muy cerca y a

solo 15 minutos del Aeropuerto Internacional d&aklvador.

Esto le da derecho a uso de instalaciones tales:com

Internet inalambrico

* Hamacas a la orilla del mar

* Ranchitos a la orilla del mar

» Canchitas de futbol en area verde y de voleibdhgraya

» Seguridad privada y vigilancia 24 horas

» Uso de piscina; acceso inmediato a playa, duch@sshzara cambiarse etc.

* Parqueo interno
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* Personal y staff amable y cortés

Hotel Paseo del Sol - Derechos Reservados 2011

Disponible en la direccion de internet

http://www.hotelpaseodelsol.cormdnsultado el 16 de septiembre 2012.

Hotel Princess One

Hospedaje - eventos - convenciones.

Playa Costa del Sol contamos con habitaciones I&excDobles y Triples A/C,

Television servicio de Restaurante

Puedes reservar a través de:

Facebook hotel princess one

hotelprincessone01@gmail.com

Teléfono :(503)23551792

Hotel PrincessOne se encuentra ubicado en el Kaie@2a Costa del Sol, en la Paz. Es
un lugar perfecto para disfrutar en familia o conigos y hospedarse en nuestras

amplias y comodas habitaciones.
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Contamos con excelente servicio a la carta, encledes puede deleitar nuestros

exquisitos platillos.

Servicios:

Habitaciones con aire acondicionado, TV con cghkginas. Restaurante a la carta, uso

de piscinas por estadia y acceso al mar.

Lugares Cercanos para Visitar

Estero Jaltepeque, La Puntia, Playa San Marcelino.

Disponible en la direccion de internet

http://www.infoquiaelsalvador.com/index.php/compotieontent/article/37-hoteles-

hostales/121-hotel-princess-one.htodnsultado el 16 de septiembre2012.

Hotel Tesoro Beach

En Hotel Tesoro Beach contamos con servicios paltiptes ocasiones que van desde
bodas, fiestas privad, todo tipo de celebracionestah Conferencias, nuestras
instalaciones nos permiten brindar un servicio kg ealidad para que su evento se

realice en un ambiente de playa, de una forma ciatie.

. Contamos con servicios para toda tipo de eventos:

» Logistica de eventos y Convenciones



. Alojamiento con Sistema All Inclusive

Centro de Negocios con Internet

Tours por El Salvador

. Transporte Ejecutivo

. Servicio de Banquetes en sus eventos

. Paseo en lancha por estero de Jaltepeque, dsitansla de Tasajera
. Renta de Jetski, Kayacks y Cuadrimotos

. Tour aéreo

Horario de Atencion:

Lunes a Domingo 6:30 am.- 9:00 pm

Servicios que Ofrece:

. Exquisitos Platos y Bebidas
. Servicio a la Carta

. Ambiente Familiar

. Vista al Mar

. Musica en Vivo

31
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. Servicio para celebracion de Tés, Bodas, FiesaQuince Afios, Comuniones,
etc.

. Se aceptan todas las tarjetas de crédito

Restaurante:

El hotel cuenta con 3 Restaurantes El Pescadorcapacidad para 300 personas, La
Botija con capacidad para 150 personas, y El Gatlgponible para 300 personas, y

con un Bar El Corsario.

El horario del Restaurante y Bares es de 8:00a12:00 p.m.

Aceptamos las principales tarjetas de crédito, ,\WeasterCard.

Habitaciones:

El hotel cuenta con 120 habitaciones, repartidadasnplantas con vista al mar, todas

ellas ofrecen la posibilidad de alojar 4 adultd@sawultos y 2 nifios.

Las Habitaciones estan equipadas con:

. - Aire acondicionado con control individual
. - Bafio completo con tina
. - Television con cable

. - Teléfono
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. - Closets
. - Sala
. - Terraza

Disponible en la direccion de internet

http://tesorobeachhotel.com/index.php?option=coantfrage&ltemid=1 consultado el

16 de septiembre 2012.

Hotel bahia dorada

Ubicado en la zona playera de Costa del Sol, desmin instalaciones en excelentes
condiciones y servicios para todo huésped o tammé¢a aquellos que gusten celebrar
eventos sociales, conferencias u ocasiones deedtiéeiindole, con capacidad de 100
personas. También cuenta con amplias areas dendescma extensa playa donde jugar

voleibol y futbol playa con amigos.

Dodnde quedarse:

Tiene opciones de “Todo Incluido”, también el “Riisd y el hospedaje regular a

precios comodos que pueden ser sujetos a camhbidspporada.

Si se decide por el “Pasadia”, podra alojarse emquiera de los ocho ranchos

disponibles con hamacas donde gozara de la brisaanauna vista de 180° grados de
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playa desde $25.00 USD por persona, con almuerzipdebufete y bebida incluida

(con o sin alcohol).

Horario: 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
Menores de 5 afios entran GRATIS

Mayores de 6 a 12 afios, pagan la mitad de la tagfalar.

El hotel dispone de 60 habitaciones (entre sesciltbobles y suites) donde los

huéspedes encontraran las siguientes acomodaciones:

Aire acondicionado

Servicio de despertador

Servicio de television por cable/satélite
Teléfono

Desayuno gratuito

Internet gratuito de alta velocidad
Personal multilingtie

Servicio de recepcion 24 horas
Piscina (desde 7:00 a.m. a 9:00 p.m.)
Bar (bebidas ilimitadas con o sin alcohol) con masen vivo los fines de
semana

Restaurante que cubren 3 tiempos de comida
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Tarifas desde$59.00 USD a $82.00 USD en adelamézi@s sujetos a cambios por

temporada).

Do6nde comer:

Dentro del Hotel Bahia Dorada encontrard opcionestigdo bufete en cualquier
momento del dia. Como parte de sus actividadesneée tle semana, podra degustar
exquisitos cocteles o ceviches a tan solo $3.00 B8RI area de piscina con vista al

mar.

Como llegar:

Direccion: Boulevard Costa del Sol, kilometro 7ggdio, La Paz.

Conduzcase sobre el Boulevard Costa del Sol y gupes la sefializacion que le
indicaréa la ubicacion del kilometro 75 y medio,las cercanias de playa La Puntilla. El

acceso se encuentra a la derecha de la calle.

Si desea el servicio de transporte desde el Aertqpde Comalapa o cualquier punto de
San Salvador, puede solicitar el servicio al (583%527500. Este servicio tiene un costo

adicional que dependera del recorrido.

Disponible en la direccion de internet

http://www.elsalvador.travel/hotel-bahia-dorgdagnsultado el 16 de septiembre 2012.
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Hotel Bahia Del Sol

Habitaciones

Bahia del Sol es un All Suites Hotel y cuenta cd® habitaciones de diferentes
tamafos para su comodidad. Todas completamentpaglfis con sala, confortables
camas, estacionamiento y TV de 29" con servicicalde. Nuestras habitaciones estan

disefiadas para un maximo confort y cuentan conXdmndicionado y Jacuzzi

Restaurante:

Descubra los sabores de las comidas exoticas atiemales y nacionales de las
regiones de América Central. Bahia del Sol restdesacrean una experiencia culinaria

deliciosa ofreciendo una variada de especialidadsyendo un menu mediterraneo.

"Restaurant Blue Marlin"

Cuente con su bebida y comida favorita, ustedudsfile espectaculares puestas del sol
famosa mundialmente. Ubicado frente al océano ipaciEl Restaurante Blue Marlin le
brinda la brisa tropical, el oleaje del océano gdata para que usted disfrute de una
cena y servicios de excelencia, Cuente con unatgpukessol de color escarlata y la
percepcién de una caminata descalzos sobre la grantnavés del oleaje después de

cenar.

"Restaurante Manglares”
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He aqui usted tiene la opcion de lado del esteoarmdo o percibiendo la vista de la
Bahia del Sol Marina y Yacth Club hallada en ekeEsde Jaltepeque. Con el telon de
fondo de manglares, la fauna silvestre y la visfgeetacular del Volcan de San Vicente,
Chinchontepeq, San Miguel y Chaparrastique, simpieen4 de 24 volcanes de El
Salvador. El Restaurante Manglares verdaderamésga la vivir hasta el nombre,

produciendo un ruido agradable y relajando es Mpar&ncia Unica y agradable.

También cuente con nuestras especialidades de ddausto con nuestros exoticos

cocteles en la playa o la bahia.

2008 Bahia del Sol Hotel and Casino.

Disponible en la direccion de internet

http://www.bahiadelsolelsalvador.consbnsultado el 16 de septiembre 2012.

2.5 Estandares del Servicio

2.5.1 Atencion al Cliente

Se designa con el concepto de Atencion al Cliensgjueel servicio que prestan las
empresas de servicios 0 que comercializan produetdiee otras, a sus clientes, en caso
gue estos necesiten manifestar reclamos, sugesenientear inquietudes sobre el

producto o servicio en cuestion, solicitar informdac adicional, solicitar servicio
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técnico, entre las principales opciones y altevaatque ofrece este sector o area de las

empresas a sus consumidores.

Sin lugar a dudas, el éxito de una empresa dep@ridedamentalmente que aquellas
demandas de sus clientes sean satisfechas satisfaente, porque estos son los
protagonistas fundamentales, el factor mas imptrtque interviene en el juego de los

negocios.

Si por el contrario, cualquier empresa no satisfeasas aquellas necesidades o
demandas que les plantean sus clientes su futudionsgy pero muy corto. Entonces,
todos los esfuerzos deberan estar destinados aiteli hacia su satisfaccion, por
pequefia que sea, porque €l es el verdadero impdésdodas las actividades de la
empresa, porque de nada sirve que el productoeseaoglente calidad, o que tenga un

precio competitivo o que esté muy bien presentadoexisten compradores para €l.

Entre las principales causas de insatisfaccionndeliante se cuentan las siguientes: un
servicio poco profesional, haber tratado al cliex@®o un objeto, un mero nimero y no
Como una persona, el servicio no se llevé a cabdmudea manera la primera vez que se
lo compro, el servicio se presto con pésimos radalt, no se resolvié su inquietud, se lo
tratd mal educadamente, el precio pagado fue mayopactado, lo cual genera

desconfianza.

Por estos dias el servicio de Atencion al Cliesteiea cuestion y un area recurrente en
las empresas, especialmente en aquellas compaigmnl envergadura, como ser las

tarjetas de crédito, o bien en aquellas empresasoffecen un servicio, tal como la
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television por cable, telefonia mévil, entre otras,tanto, es frecuente que ante alguna
contingencia en el servicio debamos comunicarnos esta area para procurar
soluciones. Y de la respuesta, satisfactoria @ue,tengamos es que nos formaremos la
imagen de la compafiia 0 empresa, mas alla depsb@licto es bueno, nos sirve, es Util

0 nos interesa. Ucha Florencia 2012, Definicidmadacion al cliente

Disponible en la direccion de internet

http://www.definicionabc.com/economia/atencion-idyute.php consultado el 16 de

Septiembre 2012.

En la actualidad existe una cierta unanimidad ea gu atributo que contribuye,
fundamentalmente, a determinar la posicion de laresa en el largo plazo es la opinion
de los clientes sobre el producto o servicio qeében. Resulta obvio que, para que los
clientes se formen una opinién positiva, la empdedze satisfacer sobradamente todas

sus necesidades y expectativas. Es lo que se baeddthmar calidad del servicio.

Por tanto, si satisfacer las expectativas del @ies tan importante como se ha dicho,
entonces es necesario disponer de informacion adaaobre los clientes que contenga
aspectos relacionados con sus necesidades, catrilostos en los que se fijan para

determinar el nivel de calidad conseguido.

La calidad, y més concretamente la calidad delidense esta convirtiendo en nuestros

dias en un requisito imprescindible para competitas organizaciones industriales y
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comerciales de todo el mundo, ya que las implicesoque tiene en la cuenta de
resultados, tanto en el corto como en el largooplaan muy positivas para las empresas
envueltas en este tipo de procesos. De esta féamalidad del servicio se convierte en
un elemento estratégico que confiere una ventdgediciadora y perdurable en el

tiempo a aquellas que tratan de alcanzarla. Rf12,2@edicion de Calidad

Disponible en la direccion de internet

http://www.monografias.com/trabajos12/calser/cagem| consultado el 16 de

Septiembre 2012.

2.5.2 Gastronomia

La gastronomia siempre se caracteriza por sercpktide una region en especial, ya
gue el modo en que algunos platos se preparan graignpuede ser completamente
diferente en otro pais. Muchas veces las diferermigden darse dentro de regiones de
un mismo pais dependiendo del tipo de recursososoque se cuente. Es por esto que la
gastronomia se relaciona directamente con el nadhliente natural, pero a su vez con
aspectos socioldgicos, historicos, filosoficos wr@woldgicos de cada region. En

algunos casos, la gastronomia también puede seprendida desde el lugar de las

matematicas, fisica o quimica de acuerdo a lostesajue se den en cada situacion

culinaria.
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Mientras que para las artes culinarias el rol d@neso es de gran importancia, para la
gastronomia no lo es tanto, sino que tal lugaclga el gourmet. El gourmet es alguien
gue, ademas de contar con las técnicas y herramipata cocinar, también cuenta con
capacitacion cultural e intelectual relativa a faduccion de platos y su vinculo con la
cultura o medio en el cual se elaboran. El gounneetepite recetas si no que busca
relaciones entre el uso de ciertos ingredientessahores, sus métodos de coccién y las

situaciones sociales en las que tales comidas&atdn.

El planeta nos ofrece un sinfin de diversos tipesgdstronomia. Mientras que las
gastronomias europeas 0 norteamericanas son dag&sas ampliamente difundidas,
también se puede reconocer facilmente la gastr@naiai tipo asiatica, mexicana,
sudamericana y arabe. Cada una de ellas cuentanciijpo especial de ingredientes, asi
también como preparaciones, métodos de coccion git@aciones caracteristicas en las

cuales cada tipo de plato se disfruta socialmeatalibore Cecilia, 2012.

Disponible en la direccion de internet

http://www.definicionabc.com/general/gastronomig,ptonsultado el 16 de septiembre

2012.

2.5.3 La cortesia y el Profesionalismo en el Seriac

Es un término que procede de cortés, un adjetivpgumite nombrar a las personas
atentas, afables y comedidas. Se trata de la dexoigst de un sujeto que manifiesta

afecto, respeto o atencidn hacia otro individuo.
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La cortesia, por lo tanto, es una expresion dbélanas maneras o del reconocimiento
de las normas sociales que se consideran comoctasre adecuadas. Es importante
destacar que la cortesia es un fendbmeno cultorgjué se considerada como cortés en

una sociedad puede ser grosero o absurdo en dt2a@éfinicion de cortesia.

Disponible en la direccion de internet

http://definicion.de/cortesiatonsultado el 16 de septiembre

El término profesionalismo se utiliza para describi todas aquellas practicas,
comportamientos y actitudes que se rigen por lasa® preestablecidas del respeto, la
mesura, la objetividad y la efectividad en la adad que se desempefie. EIl
profesionalismo es la consecuencia directa ders@rafesional, un individuo que tiene
una profesién particular y que la ejerce de acueartis pautas socialmente establecidas
para la misma. Las pautas de profesionalismo pu#tdgar a ser muy variadas e ir
desde aspectos fisicos y de apariencia (tales gestonenta) hasta actitudes morales y
éticas (tales como el cumplimiento del deber ergoier situacion y realidad). A
nocion de profesionalismo se relaciona, de mas @stér, con la de profesion. La
profesion es un tipo de oficio adquirido de mariegitima por una persona luego de
realizar una carrera de estudio o trabajo que o#olgs capacidades, conocimientos y
habilidades especificas para la actividad elegida.actitud de profesionalismo, de

actuar como un profesional significa que a la htwaejercer esa tarea o actividad, la



43

persona se desempefia de acuerdo a los parameteaffieamente establecidos para la

misma como también de acuerdo a parametros geseeleonducta y moral.

El profesionalismo sin embargo puede existir ecagb de personas que no cuentan con
una profesién legal y oficial pero que aun asi destran importantes rasgos de respeto,
compromiso, entrega y seriedad en aquello que h&deprofesionalismo es sin dudas
uno de los rasgos mas buscados a la hora de estiablapleos, pero al mismo tiempo
puede llegar a ser dificil de medir en términomtitativos. Evidentemente, hay algunos
elementos que pueden ser claramente sefalados fedtanale profesionalismo, tales
como la impuntualidad, el lenguaje agresivo y fagnda comunicacion o de manejo
inapropiadas, la falta de compromiso con la actidjda apariencia no apropiada, el
establecimiento de vinculos afectivos con colegaslientes cuando esto no esta

permitido. Bembibre Cecilia, Definicion de profesidismo.

Disponible en la direccién de internet

http://www.definicionabc.com/negocios/profesionasphp consultado el 16 de

septiembre, 2012.
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2.6 Calidad de Productos y Servicios en Hoteleria

2.6.1 Concepto de Calidad

La calidad de un servicio es dificil de medir, mopsiede almacenar, es complicada de
inspeccionar, no se puede anticipar su resultamligne vida, su duracidon es muy corta,
depende mucho de las personas y su interrelacao €sto hace que la calidad de un
servicio sea juzgada por el cliente en el instawteque lo esta recibiendo En una
aproximacion para conceptuar la calidad del saryigi siguiendo a autores como

Gronroos (1994), se pueden distinguir dos dimemrsidmasicas la hora de hablar de

calidad de servicio, estas son: calidad técnicaigad funcional.

Desde esta perspectiva, resulta imprescindibleaho grestar atencion al disefio del
servicio (aspectos mas tangibles del mismo), loioppdica valorar correctamente lo que
los clientes esperan, sino que también se debedeoasl|a forma en que se ofrece el
servicio y muy especialmente la interaccion entidiente y el personal de contacto de

la empresa.

Desde este punto de vista es posible afirmar qakdd@ de Servicio es el conjunto de
actividades que ofrece un proveedor con el fin ule € usuario o cliente, obtenga el
producto por el que paga en el momento y lugar wstkr En este sentido, un buen
servicio al cliente puede llegar a ser un elemgmtnocional mas poderoso que los

descuentos, la publicidad o la venta personal.
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Desde el punto de vista de la vision del negocfocao en la satisfaccion del cliente,
la calidad de servicio es el resultado de un pmwaks evaluacion realizado por el
cliente, quien compara sus expectativas previas ebnservicio recibido. Por

consiguiente, compara el servicio esperado correlilpdo.Gronroos, 1984, Calidad de

Servicio.

Disponible en la direccion de internet

http://www.monografias.com/trabajos89/calidad-sgorturistico/calidad-servicio-

turistico.shtml consultado el 14 de Septiembre, 2012.

2.6.2 Concepto de Productos y Servicios

"Los servicios son actividades identificables, mgidles y perecederas que son el
resultado de esfuerzos humanos o mecanicos quagamdin hecho, un desempefio o
un esfuerzo que implican generalmente la partiapadel cliente y que no es posible
poseer fisicamente, ni transportarlos o almacesapero que pueden ser ofrecidos en
renta o a la venta; por tanto, pueden ser el olggtwipal de una transaccion ideada
para satisfacer las necesidades o deseos de tdesll. Thompson Ivan 2006.

Definicidon de servicios.

Disponible en la direccion de internet
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http://www.promonegocios.net/mercadotecnia-sersiciefinicion-servicios.html

consultado el 14 de septiembre 2012.

Concepto de producto

Cuando una persona acude a un establecimientoepectuar una compra como, por
ejemplo, una camara de video, no sélo pide infoldnasobre las caracteristicas
técnicas y el precio, sino que ademas solicitainfioamacion comparativa con otra serie
de marcas, asi como las ventajas y beneficiosejpadden reportar, tanto para realizar
una filmaciéon como para su traslado fisico, y $erinara seguramente sobre si en ese

momento existe alguna oferta o descuento en eilogprec

Las respuestas que el cliente reciba le proporconana idea comparativa acerca del
producto que le ofrecen y del demandado por élmuse refiere exclusivamente al
tamafio, datos técnicos y precio, sino a un conjumds amplio de caracteristicas que

llamaremos atributos del producto.

Atendiendo a este ejemplo, extrapolable a cualqirerbien o servicio, podemos decir

que:

Un producto es un conjunto de caracteristicas iputrs tangibles (forma, tamafio,
color...) e intangibles (marca, imagen de empresejcio...) que el comprador acepta,
en principio, como algo que va a satisfacer sussiéades. Por tanto, en marketing un

producto no existe hasta que no responda a unaidade a un deseo. La tendencia
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actual es que la idea de servicio acomparfe cadanészal producto, como medio de

conseguir una mejor penetracion en el mercado glsenente competitivo.

Para una mejor comprension podemos decir que leredifiacion estd marcada
principalmente por la tangibilidad o no del bienosL productos de consumo,
industriales... se pueden ver y tocar. Los sersifilmancieros, turisticos, de ocio..., no.
En cualquier caso, las diferentes teorias que Beaapal producto son perfectamente
utilizables en el servicio, de ahi que a partir al®ra solo utilicemos la palabra

«producto». Gonzalez Rafael 2012, Concepto de Rtodu

Disponible en la direccion de internet

http://www.marketing-xxi.com/concepto-de-productb48m consultado el 14 de

septiembre 2012.

2.6.3 Como Ofrecer productos y Servicios de Calidad

Los conceptos de calidad de producto y calidadedéicsco en el ambito turistico son

subjetivos y variables en el tiempo y espacio. luess igual el concepto de calidad
para un viajero que realiza su primer viaje que per viajero habitual, como tampoco
sera igual el concepto de calidad para un chinopgma un francés. En concordancia
con todo lo anterior y centrado en el area de éogicos turisticos, es posible afirmar

con certeza que para lograr la calidad de serdnie@l ambito turistico, es necesario
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Implementar una orientacion hacia los clientesemes a fin de cuentas, son los que

evalGan y deciden si pagaran por un servicio.

En este contexto, la orientacion al cliente seesuiaten el trato, por tanto, la actuacion y
desempefio del talento humano es el eje del sidlersalidad turistica. De las personas
(guias turisticos, taxistas. policias, mesonempgerdedores de playa y otros) depende
en gran medida el grado de satisfaccion del vistgnpor tanto, el éxito o el fracaso del
servicio turistico. Es por ello que para lograrégito como prestador de servicios

turisticos se requiere, aparte de ciertas técnirescorrecta actitud de servicio.

Resumiendo lo anterior, la calidad turistica imgplin proceso organizado de servicios
personalizados y tecnificados. Sin embargo, nuete d@¢onfundirse calidad de servicio
con servilismo. Ademas, el cliente no sélo exigikdad en la prestacién de servicios,
sino también en la capacidad para responder araigjuier situacion emergente no

prevista en la promesa basica.

Por ello es necesario que las empresas turisticagen con unas Normas de Calidad
gue puedan ser percibidas por el cliente y queodiggin de unos procesos operativos

tecnificados que simplifiquen el trabajo.

Para evitar discrepancias entre la percepcion didadade los turistas y de los
proveedores del servicio, Zeithaml, ParasuramareryyB1996) proponen actuar sobre

las cinco posibles deficiencias de la calidad.
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Deficiencia 1. No saber lo que esperan los usuatias organizaciones deben ser
conscientes de las expectativas de los consumid&sta deficiencia se debe a la

ausencia de investigaciones o investigacionesidefes.

Deficiencia 2. Establecimiento de normas de calidgdivocadas. Puede deberse a la

falta de compromiso de la direccion con la calidad.

Deficiencia 3. Deficiencias en la realizacion delvicio). Es el caso de la falta de
predisposicion para prestar servicios de calidaghidd a la falta de instruccion,

capacitacion, formacién, inexperiencia o a cordidnternos.

Deficiencia 4. Discrepancia entre lo que se prométeque se ofrece. Especialmente en

turismo hay que evitar esto y establecer una corauitin fluida entre los responsables.

Deficiencia 5. Diferencia entre el servicio esperad el recibido. El turista puede
percibir que el servicio que se le ofrece no redpansus expectativas y por tanto no es

un servicio de calidad.

2.7 Lineamientos basicos para los Servicios Hotetes

En el producto turistico, la calidad debe ser realm significativa; ya que cada dia que
pasa la demanda se vuelve mas exigente, implicamdo serie de expectativas
personales que el turista desea cumplir. Es porgeie cuando hablamos de "Calidad",

nos referimos a satisfacer las necesidades déidoses y las expectativas de estos.
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En ese escenario, la implantacion de la mejoradmlidad dentro del area turistica se
dificulta debido a que las expectativas del clieade respecto al servicio y el producto
turistico son diferentes en cada persona; por éosguhace dificil su normalizacion, ya
gue siempre serd muy relativa; dependiendo de chkelate. Sin embargo, se puede
afirmar que un sistema de calidad para la actividaidtica se puede implementar en 5

fases:

* Investigacion de mercado: encuestas entrevistagrvacion directa.

* Definicion del servicio: que ofrece y como secof.

* Auto diagnostico: Cual es el perfil del servigisus errores.

» Mejora de la calidad del servicio turistico

 Evaluacién de los resultados: auditorias y deddfiéon. Camacaro, Alonso. 2008.

Turismo Basico. Un Enfoque Integral. Venezuelatdtdil Biosfer

Disponible en la direccion de internet

http://www.monografias.com/trabajos89/calidad-sgo¢turistico/calidad-servicio-

turistico.shtml consultado el 14 de septiembre 2012.
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2.8 Competitividad en la Prestacion de los Servicoruristicos

“La competitividad del turismo implica calidad desl productos y servicios bajo
criterios de sustentabilidad y productividad emares, a fin de estar en posibilidad de
generar ingresos superiores al promedio de nuestropetidores y crear bienestar entre

la poblacién.

Existe una creciente competencia turistica a mueidial

* El consumidor es cada dia mas exigente y demaunelaos productos y servicios
* La calidad es un factor para atraer los flujosudistas

* Se trabaja en la construccion de ventajas cotiyaeti

» Es necesario un esfuerzo nacional para lograipos&ion competitiva en el mercado
turistico. Al igual que en otros sectores de laneadia, en turismo la competitividad
esta acotada geograficamente, por ende la comidi se da en el nivel local; en

turismo la competitividad se da en el nivel dedestinos turisticos.

* El mejor sintoma de la competitividad es teneistas totalmente satisfechos, para lo

cual es necesario contar con empresas compettidastinos sustentables.

» La competitividad en turismo es una tarea congeren la que sector publico y sector

privado tienen responsabilidades propias.

* El objetivo de la competitividad es el de elesbbienestar de la poblacion.
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Direccion General de Desarrollo de Productos Turistos, 2003

Disponible en la direccion de internet

http://fama?2.us.es:8080/turismo/turismonetl/ecom®h2i0del%20turismo/marketing%?2

Oturistico/competitividad%20y%20desarrollo%20de%Pdpctos%20turisticos. pdf

consultado el 14 de septiembre 2012.
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA

3.1 Tipos de estudio

La investigacion qué se realizo es exploratoresedptiva

Exploratoria ya que nunca se ha realizado unndstgco del servicio que prestan las
empresas turisticas de la zona de la Costa dely $al ha sido sujeto de estudio.
Descriptiva ya que se detallaron y describieras domponentes principales de la
realidad, a su vez esta investigacion consisti@aber el criterio de las personas que
visitaron estos establecimientos turisticos y lidad que se percibieron en ellos. La

investigacion se realizo dentro de cada uno deltisles que se seleccionaron.
3.2 Poblacién y Muestra

3.2.1 Poblacién

La naturaleza del universo se consideré infinita, gque no se conoce el numero
especifico de sujetos de estudio, para calcularaeto muestral, se aplicé el método de
la muestra probabilistica porque todos los elensedt la poblacion tienen la misma

probabilidad de ser elegidos.
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3.2.2 Muestra

Esta formada por 164 personas mayores de 18 afsta s 65 que visitan los

establecimientos Hoteleros de la Costa del SolitiBeo la siguiente formula:
n=22PQ

E2

En donde:

n= representa el nimero de entrevistas realizadas

P: Probabilidad de éxito.

Q: Probabilidad de fracaso

E: margen de error

Z: Desviacion Tipica

Parametros

n="?

P=50%

Q=50%

Z=80% = 1.28 (valor en tabla)

E=5%
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Sustituyendo en la formula

n=_(1.28)2 (0.5)(0.5)
(0.05)2

n=_(1.64)(0.5)(0.5)

(0.0025)

n=(0.41)
(0.0025)

n= 164
NuUmero de personas a encuestar para la demanda 164
3.3 Marco Muestral

3.3.1Poblacioén a investigar

La poblacion de la investigacion estuvo confataenpor los turistas que visitaron y se
hospedaron en cada uno de los hoteles de la zolsaClesta del Sol. Los cuéles estan

conformados por hombres y mujeres entre los 18365.

3.4 Técnicas e Instrumentos

Los instrumentos de recoleccion para la invesitgason:

3.4.1 La Encuesta

Se administro por medio del cuestionario y conrepgsito de conocer la opinién sobre

la problematica.



56

3.4.2 Instrumento

Se utilizo un cuestionario de 10 preguntas pamaooer la opinion sobre los
establecimientos hoteleros, la encuesta se astouade la siguiente manera:
encabezado, logo, saludo, presentacion, objetiatgsdde clasificacion, cuerpo del

cuestionario.
3.5 Procedimiento y Andlisis de Datos

Una vez que se realizo la recoleccidon de datdiss® a cabo un analisis estadistico de
la investigacion partiendo de una tabla de digtidn de datos para graficar los
resultados y se analizo el problema que tienerdifi@sentes hoteles de la zona de la

Costa del Sol.

3.6 Presentacion, interpretacion y representacionde la informacion

obtenida de los instrumentos de investigacion.

Se presento el ordenamiento, tabulacion, anaisigerpretacion de cada una de las
preguntas que se realizaron en la encuesta, calodargréfica a cada pregunta con su

respectiva frecuencia y porcentaje

La tabulacion de datos se presento de la siguiewteera: pregunta objetivo de la
pregunta, cuadro resumen y analisis de la preg@sta. con el objetivo de establecer

conclusiones y recomendaciones de la investigacion.



CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 Tabulacion y Andlisis de la informacion

Datos Generales

e Total de encuestas 164
* Encuestas validas 164

* Encuestas invalidas 0

Datos generales del encuestado

57
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GENERO
GENERO FRECUENCIA %
FEMENINO 89 54%
MASCULINO 75 46%
TOTAL 164 100%
GENERO
® FEMENINO
= MASCULINO
Andlisis:

Las encuestas fueron pass a las personas que visitatos hoteles de la Costa del €
siendo un total de 164 personas, que correspori@0&b de la muestra, de las cuales

eran hombres y 89 eran muje
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EDAD
EDAD FRECUENCIA %
18-25 33 20%
25-30 44 27%
30-65 79 48%
No Contestaron 8 5%
TOTAL 164 100%
EDAD
W 18-25
m 25-30
= 30-65
M No Contestaron
Analisis:

Del rango de edades que se establecieron, la quer fimacuencia obtuvo fue la de 30 a
65 afos, edad en la que se considera que una pdisna mayor poder adquisitivo y

por lo tanto mayor facilidad para frecuentar eigte tle establecimientos.
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ESTADO CIVIL
ESTADO CIVIL FRECUENCIA %
SOLTERO 41 25%
CASADO a7 28%
VIUDO 41 25%
NO CONTESTARON 35 21%
TOTAL 164 100%

ESTADO CIVIL

m SOLTERO

m CASADO

mVIUDO

B NO CONTESTARON

Analisis:

Del rango del estatus social se puede determinadagupersonas casadas son las que
mas frecuentan los establecimientos hoteleros d&o#da del Sol, ya que son paseo o
estadias en familia, siendo este el mayor porsenja muestra con el 47 numeros de

encuestados el cual hace el 28% de este.
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OCUPACION
OCUPACION FRECUENCIA %
EMPLEADO 66 40%
EMPRESARIO 28 17%
AMA DE CASA 39 24%
JUBILADO 18 11%
NO CONTESTARON 13 8%
TOTAL 164 100%
OCUPACION
m EMPLEADO
B EMPRESARIO
= AMA DE CASA
m JUBILADO
m NO CONTESTARON
Analisis:

Del total de personas encuestadas, el grafico maueste la ocupacion con mayor
frecuencia encontrada es la de empleado, teniemgmnecentaje del 34%, lo que indica
gue estas personas poseen un trabajo estable de slopresupuesto les permite elegir

entre las diferentes opciones de hoteles que h&y@osta del Sol.



Pregunta 1: ¢ Qué hoteles de la Costa del Sol hadas?
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Obijetivo: Evaluar que hoteles son los mas visitaiok zona de la Costa del Sol.

NOMBRE DE LOS FRECUENCIA %
HOTELES
Izalco Cabaria Club 40 24%
Pacific Paradise 36 22%
Tesoro Beach 18 11%
Bahia del Sol 18 11%
Bahia Dorada 15 9%
Otros hoteles que ha
visitado de la Costa del Sal. 13 8%
Costa Nova 8 5%
Paseo del Sol 8 5%
PrincessOne 8 5%
TOTAL 164 100%

1¢Qué hoteles de la Costa del Sol ha
visitado?

M Izalco Cabafia Club

M Pacific Paradise

m Costa Nova

M Paseo del Sol

M Princess One

m Tesoro Beach

m Bahia Dorada

™ Bahia del Sol

Otros hoteles que ha
visitado de la Costa del Sol
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Analisis:

Segun los datos obtenidos los hoteles que mas ditada cada turista es el Izalco
cabafia club con el 24% siendo el mas preferidoideglel Pacific Paradise con el 22%

siendo los mas visitados de la zona de la costaadlel

Pregunta 2: ¢ Cual es el hotel que mas ha visitado?

Objetivo: Identificar qué hotel es el mas visitguw los turistas en la Costa del Sol.

NOMBRE DE LOS FRECUENCIA %
HOTELES
Otro hotel que mas a 40 24%
visitado
Pacific Paradise 26 16%
Izalco Cabaria Club 21 13%
Bahia del Sol 21 13%
Bahia Dorada 20 12%
Tesoro Beach 13 8%
PrincessOne 12 7%
Paseo del Sol 8 5%
Costa Nova 3 2%
TOTAL 164 100%
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2¢Cual es el hotel que mas ha visitado?

B Izalco Cabafa Club
B Pacific Paradise

m Costa Nova

B Paseo del Sol

M Princess One

B Tesoro Beach

1 Bahia Dorada

m Bahia del Sol

Otro hotel que mas ha visitado

Andlisis:

Los datos presentados muestran que el hotel quehamésitado cada turista es el
Pacific Paradise con el 16%, seguido del I1zalcoa@alclub y el bahia del sol con el

13% ambos y el 24% han visitado otros hotelesnguson del lugar.
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Pregunta 3: En general ¢(Cémo evalla los serviaigs afrece este establecimiento

Hotelero?

Objetivo: Determinar la importancia del serviciceqeeciben los turistas en los hoteles

de la zona de la costa del sol.

EVALUACION FRECUENCIA %
Excelente 77 47%
Bueno 75 46%
Regular 12 7%
Malo 0 0%
TOTAL 164 100%

3. En general éicomo evalua los servicios que
ofrece este establecimiento Hotelero?

B Excelente
H Bueno
I Regular

E Malo

Andlisis:
El resultado de la investigacion muestra que laamayde las personas encuestadas

estan conformes con el servicio que ha recibidtificgandolo con un minimo de

diferencia entre un 47% excelente y un 46% quedopire es bueno, mientras que del
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rango del 7% dijo que regular y malo 0%, respenimate, lo cual muestra que en este

caso se cumple el objetivo que menciona las preséaitas en el servicio.

Pregunta 4: En general ¢ Ha recibido el serviciosgue ofreci6?

Objetivo: Identificar si los clientes estan confesrcon el servicio que se les ofrece en

los hoteles de la Costa del Sol.

RESPUESTA Frecuencia %
Sl 148 90%

NO 13 8%
NO CONTESTARON 3 2%
TOTAL 164 100%

4. En general ¢{Ha recibido el servicio que se
le ofrecio?

mSi

mNO

1 NO CONTESTO

Analisis:

El resultado de las encuestas realizadas muestralggervicio que ofrecen los hoteles

presenta minimas fallas debido a que la mayoriagipersonas opinaron que se sentian
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comodos y confortables en los hoteles con un 908%oerestante opind que no y el 2%

prefirieron no contestar.

Pregunta 5: ¢Cual de los siguientes aspectos vakieal al momento de recibir un
servicio?

Objetivo: Identificar las causas del servicio gaedn elegir a una empresa turistica de

otra.
NOMBRE DE LOS FRECUENCIA %
SERVICIOS
Amabilidad en el 31 19%
servicio
El precio 16 10%
Variedad en el menu 16 10%
Juegos para nifios 6 4%
Higiene y limpieza de 30 18%
las instalaciones
Rapidez en la atencién 25 15%
Sabor de los alimentos 18 11%
Comodidad de las 20 12%
instalaciones
Otros 2 1%
TOTAL 164 100%
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5. ¢Cudl de los siguientes aspectos valora
usted al momento de recibir un servicio?

1% B Amabilidad en el servicio

M El precio

m Variedad en el menu

M Juegos para ninos

H Higiene y limpieza de las
instalaciones

m Rapidez en la atencion

 Sabor de los alimentos

m Comodidad de las instalaciones

Otros

Analisis:

Se puede conocer el valor que los turistas enadestealoran mas en el momento de
adquirir un servicio, el cual es la amabilidad érservicio con el 19%, seguido de
higiene y limpieza en las instalaciones, rapidelaeatencion con el 15%, la comodidad
de las instalaciones con el 12%, el 11% dijeroa sgria el sabor de los alimentos, el
precio y otros aspectos con el 10% de cada unmydbindica que el servicio tiene que
ser con amabilidad que es lo que mas valora eftéual momento de elegir un servicio

en los hoteles de la Costa del Sol.
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Pregunta 6: ¢ Qué motivo a elegir este establecimidotelero?

Objetivo: Conocer los motivos que los turistasdiepara elegir una empresa turistica.

MOTIVOS FRECUENCIA %
Visita con la familia 36 22%
La ubicacion del 27 16%

establecimiento
Por trabajo 21 13%
Vista con amigos 21 13%
Por haberlo visto en 18 11%
internet
Por la publicidad 13 8%
Recomendaciones 13 8%
familiares o de amigos
Todas las anteriores 8 5%
Otras 7 4%
TOTAL 164 100%

6. ¢Qué lo motivo a elegir este
establecimientos Hotelero?

M La ubicacién del establecimiento

M Visita con la familia

M Por la publicidad

M Por haberlo visto en internet

M Por trabajo

m Vista con amigos

m Recomendaciones familiares o de
amigos

W Todas las anteriores

Otras
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Analisis:

De acuerdo a los datos presentados podemos veP2e de los turistas fueron
motivados a elegir este establecimiento por visita la familia, 16% la ubicacién del

establecimiento y el resto hicieron el complemelgtigporcentaje.

Pregunta 7: En general ¢ Cémo evalla la calidaddelimentos que ha recibido en este

establecimiento Hotelero?

Objetivo: Determinar la calidad de los alimento®oidos a los clientes

EVALUACION FRECUENCIA %
Excelente 79 48%
Bueno 75 46%
Regular 8 5%
No contestaron 2 1%
TOTAL 164 100%
7. En general ¢{CoOmo evalua la calidad de los
alimentos que ha recibido en este
establecimiento Hotelero?
1%
M Excelente
M Bueno
= Regular
M No contestaron
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Analisis:

Los siguientes resultados indican que una mayegdeesentada en un 48% expresa que
son excelentes los alimentos, ademas un 46% dgarpn buenos y un 5% expreso que

son regular, el cual quiere decir que en la maydgilbs hoteles hay variedad de mend.

Pregunta 8: ¢ Considera que este establecimientplewon un estandar de calidad?

Objetivo: Identificar los servicios estdndaresaedmpresas hoteleras.

RESPUESTA FRECUENCIA %
Si 143 87%
NO 16 10%
No contestaron 5 3%
TOTAL 164 100%

8. Considera que este establecimiento
cumple con un estandar de calidad?

m Sl

EmNO

M No contestaron




Analisis:

El 87% de los encuestados afirma que el establestmihotelero cumple con un
estandar de calidad, y solo un 10% tuvo una opiograria, demostrando que en gran

mayoria, los clientes encuentran pequefas fallagl eservicio, pero aun asi existe

conformidad.

Pregunta 9: ¢ Qué aspectos se deben mejorar estédbdeeimientos Hoteleros?

Objetivo: Conocer la opinidn de los clientes, matkasugerencias aportadas por ellos,

para mejorar el servicio, por medio de una pregdateespuesta abierta.

ASPECTOS A FRECUENCIA %
MEJORAR
Nada 56 34%
Hacer mas Publicidad 30 18%
Atencion al Cliente 27 16%
Restaurante 19 12%
Infraestructura 14 9%
Entretenimiento 8 5%
Precio 5 3%
Limpieza 2 1%
Todo 2 1%
Excelente 1 1%
TOTAL 164 100%
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9. ¢Qué aspectos se debe mejorar en los

establecimientos Hoteleros?
1% 1%

1% M Restaurante
3%

B Entretenimiento
H Atencion al cliente
B Nada
B Infraestructura
H Publicidad
W Limpieza
H Todo
Precio

m Excelente

Analisis:

El 34% opino que Nada, porque consideran que herdmejorar, estdn conformes con
los servicios que se les ha brindado, el 18% opum se debe fortalecer lo que es la

Publicidad y con un 16% Atencion al Cliente.
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Pregunta 10: ¢ Considera usted que los empleadogrsfasionales en el servicio que

ofrecen?

Objetivo: Conocer como es el servicio que los eagids brindan en los hoteles de la

zona de la Costa del Sol.

RESPUESTA FRECUENCIA %
Sl 136 83%
NO 26 16%
No contestaron 2 1%
TOTAL 164 100%

10. ¢ Considera usted que los empleados son
profesionales en el servicio que ofrecen?

m S|
ENO

m No
contestaron

Analisis:

De acuerdo a los turistas el 83% pueden aprecataguempleados si son profesionales

en el servicio que ofrecen y el 16% opinan queamoedicientes, 1%no contesto.



75

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Segun los resultados obtenidos en la investiga@ahizada, se puede concluir que el
diagnostico que se hizo a los hoteles de la zora @esta del Sol, Departamento de la
Paz permiti6 identificar que los clientes en su on@yestan conformes con el servicio
que reciben, calificando con un 93% entre excelgribueno y un minimo del 7% les

parecio regular, esto indica que se encuentramafgfallas en las que hay que mejorar

en cada uno de los hoteles.

Los resultados también muestran que en su mayeriasdturistas que se hospedan en
los hoteles de la Costa del Sol, estdn cémodosnjotables con el 90% de los

resultados.

Asi mismo se determina que cada uno de los hdieleen sus clientes preferenciales ya
gue en la mayoria de los encuestados prefieremoketes Izalco Cabara Club y el hotel

Pacific Paradise que son los hoteles que mas hadascada turista.

Otro aspecto importante es lo que los turistasraalal momento de recibir un servicio:
la amabilidad, higiene y limpieza en las instalae® al igual que la rapidez en la

atencion, entre los mas destacados.
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También se puede constatar que los turistas eligempresa turistica, para visitas con
sus familias siendo este el de mayor rango en kstray también es por la ubicacion del
lugar, por trabajo y visita con amigos, es dondpssde definir que los turistas estan

motivados a compartir con la familia en su mayddaveces.

Los turistas afirman que los hoteles de la CostaSdé cuentan con un estandar de
calidad ya que con el 87% de los encuestados Isidenaron asi concluyendo que para

la mayoria de los turistas los hoteles cumplenlasmexpectativas de sus clientes.

Se determind que para los turistas, los empleadasianayoria son personas atentas,
amables y con medidas profesionales del servie@ue estos recibieron un porcentaje

del 83%. Estan bien calificados por los turistas.

5.2 RECOMENDACIONES

Aspectos que se debe fortalecer en los establetimsiéoteleros de la Costa del Sol:

1) Seria conveniente que los colaboradores y emplekadé®mtel sean capacitados.

2) Los hoteles pueden crear su propio manual de esiaadion de atencion al
cliente.

3) Segun los resultados obtenidos la Publicidad dex catb de los hoteles es
prioridad para tener conocimientos de ellos, pmtotase sugiere promover

publicidad de cada establecimiento.
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4) Contar con paquetes familiares adaptado al prestgpeeondmico, ya que en la
mayoria de los resultados es por Visita con la kami

5) Ser especificos con el area de nifios; incluir ferrda recreacion, juegos:
inflables, en arena, toboganes en las piscinagjvengs; cancha de futbol,
bascketball, voleibol, salon de baile. Y adultosyanas; Un salon que puedan

relajarse y practicar la lectura, gimnasio.

En cuanto a la Amabilidad en el servicio, con ebpgsito de recibir nuevos

lineamientos para una atencion aun mas eficazrebpal del area de atencién al cliente
seria necesario impartir y recibir capacitacioeesesa area, buscando un mayor
acercamiento entre nuestro personal y el usuasioeEesario que la reciban en todas las
areas jerarquicas de la empresa para estandarizaredmmientos; ademas de

implementar estrategias como rotacion de pers@ied. forma de capacitacion seria por
medio de INSAFORD, ya que son un ente con el cagbiede obtener apoyo para

diferentes capacitaciones.

Otra medida que seria conveniente aplicar es Nor&zamstarias y Condiciones de
Higiene en cada establecimiento Hotelero esto pefazar las normas que cada una

tiene ya establecidos.
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5.3 LINEAMIENTOS DE MEJORA

Los elementos que los clientes perciben con susdesnson de mucha importancia
como la decoracion, comodidad o temperatura adesuath ocasion. Los componentes

ambientales se reflejan tanto en la imagen cotiparde los restaurantes.

1. ESTANDARES DE CALIDAD PARA HOTELES

Se plantean 3 grandes rubros en los cuales lotebateben trabajar y esforzarse por

lograr cumplir como minimo para atender a sus t@&®n

Gastronomia

Durante una comida el cliente entra en contactectiro indirectamente con el equipo
humano, cajero, camarero, entre otros; en estasaon se percibe la calidad de una
empresa, por lo tanto es una gran oportunidadqiegeer el maximo servicio al cliente,

debido a que los clientes juzgan globalmente alhot

Es importante estimular y provocar lo no visibteirtangible, las formas, las emociones
del ser humano, con olores gratos y alimento$leisiente apetecibles de acuerdo a la

ocasion.

Se deben cumplir los siguientes estandares:

* Abastecimiento
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Corresponde a todas las acciones que se debe agjgmarta obtener los insumos

necesarios para prepara y servir los alimentodidbs.

« Almacenamiento

Todas las acciones que se debe ejecutar para raanén perfecto estado de
conservacion los insumos necesarios para prepasaalimentos y bebidas, utilizando

las técnicas de manipulacion.

* Pre-elaboracion de alimentos

Todas las acciones que se debe ejecutar eliminsundedad, desperdicios y partes no
comestibles que acomparien al alimentos, para bgansumos listos para pasar a su

elaboracion.

* Produccion de alimentos y bebidas

Las acciones que se debe ejecutar el personalrelp@ra preparar los alimentos y

bebidas, y de acuerdo a las normas y reglamemdsarsas sobre esta materia.

* Servicio de alimentos y bebidas

Las acciones que debe ejecutar el personal de osegara atender al publico y servir
los alimentos y bebidas en el restaurante del hegela funcion principal e involucra las

siguientes actividades:

- Venta/Toma del pedido

- Preparacion del plato o trago
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- Entrega del pedido

- Cobro del servicio

Servicio al cliente, profesionalismo en el servicio

Los empleados de estos establecimientos hotelero<arta de presentacion para los
turistas, por lo tanto es de suma importancia lacacion y la formacion que estos

tienen dentro del trabajo que ellos desempefian; Ipgorimordial es que dentro de las
horas laborales sean profesionales, con un bueabutazio y buenos habitos; sobre
todo a la hora de tener contacto con los clierd#s aspecto muy importante es la
amabilidad y el carisma pues se tiene que contamuoodeseo de servicio por parte de
los empleados pues a los turistas les encantdittadale los servicios y sobretodo que
se le atienda siempre con una sonrisa, pues edtf@aresnitido directamente con los

clientes.

Por ultimo el empleado debe contar con la capacidladpoder resolver cualquier

situacion que se le presente, por lo cual ya dstae preparado.

Se deben de cumplir los siguientes estandares:

* Puntualidad
* Lengua respetuoso
* Formas de comunicacion o de manejo apropiadas

* Compromiso con la actividad
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» Apariencia apropiada

* Parametros de conducta y moral

Infraestructura:

Lo primordial en los hoteles es mantener en éptiooasliciones el establecimiento pues
unas de las caracteristicas es la limpieza tatécian como exterior, pues esto mostrara

otra cara tanto a los turistas nacionales coms axtranjeros.

Cuando hablamos de interior nos referimos a lassdl recepcién, habitaciones,
cocinas, ranchos, entre otros. Pues sabemos qaeucadde las areas debe tener un
mantenimiento adecuado. Se debe verificar la mnpures eso da al hotel una buena
imagen, asi como también que todos los articuldasdeabitaciones sean combinados y
los utensilios de bafios sean nuevos. Hablando athrior incluiria mantener un

control de las piscinas y verificar que todo estémlen y en su lugar.

Modelo de un estandar en el servicio

Estandares generales de servicioBasicos

* Nuestro trato con el cliente
* Nuestro trabajo

* Nuestra comunicacion telefénica



Estandares de servicio por proceso

» Proceso de contacto por seccion

» Proceso de recepcion de publico

» Proceso atencién al publico

* Proceso despedida de clientes

* Proceso facturacion, pagos y cobranzas
* Proceso venta

* Proceso recepcion de pagos

* Proceso servicio de restaurante

Estandares de presentacion para el personal

* De la mujer

* De los varones

82
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2. PROGRAMA DE CAPACITACION

Tipo de Capacitacion Dirigido a Periodicidad

Recepcionistas, Meseros,

Ingles Ama de llave y gerente 3 Meses

Buenas Practicas de Cocineros y ayudantes

Manufactura de cocina 3 Meses
Trabajo en Equipo Todo el personal 1 Mes
Atencion al cliente Recepcion y Meseros 1 Mes

Estas capacitaciones son una de las recomendaceinesiales criterio de cada

establecimiento hotelero ejecutarlo de la mejoreran
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3. EVALUACION DEL SERVICIO
EVALUACION DE SERVICIO DE HOTEL
Es muy importante conocer el servicio que recibioreeste establecimiento hotelero.

1.- ¢,Como calificaria el servicio que recibid en |(RECEPCION del Hotel?

Considere el proceso de registro a su llegadades@heck IN/Check OUT)

2.- ¢Cuél es su opinibn de los ALIMENTOS y BEBIDAS del Hotel?

Considerando: calidad, variedad, marcas, horagics,

3.- ¢Como considera Usted el trato del PERSONAL del hotel?

Evalle: atencidn, servicio, disponibilidad y coiesde recepcionistas, meseros,

camaristas, botones, animadores, etc.

4.- ¢Volveria Usted a hospedarse en el hotel qustd&evaluando?
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE EL SALVADOR

Reciba un cordial saludo de parte de los estudiantes de la Facultad de Ciencia Empresarial de
la Carrera Técnico en Turismo.

A continuacién solicitamos su colaboracién, para llenar la siguiente informaciéon que sera
completamente confidencial.Con el objetivo de hacer un “diagnéstico del servicio que prestan
las empresas turisticas en la zona de la Costa del Sol, Departamento de La Paz.

Datos de clasificacion.

Sexo: F_ M

Ocupacién: Empleado/a _ Amadecasa
Empresario/a___ Jubilado/a__ Estado Civil

Edad: 18-25_  25-30___ 30-65__

Indicaciones: marque con una X la respuesta que prefiera.

1. ¢Qué hoteles de la Costa del Sol ha visitado?
|:| Izalco cabafia club |:|’acific Paradise I:l Costa Nova
| |Paseodel Sol [ PrincessOne | |Tesoro Beach

D Bahia Dorada D Bahia del Sol |_|Otros

2. ¢Cuadl es el hotel que mas ha visitado?

Especifique

3. En general ¢como evalla los servicios que ofrece este establecimiento

Hotelero? Ekxcelente Ehueno |:|Regular DMalo

4. En general ¢ha recibido el servicio que se le of  reci6?

sl . No

Porque especifique

5. ¢Cual de los siguientes aspectos valora usted al momento de recibir un

servicio?



|:|Amabilidad en el servicio |:|igiene ylim pieza de las instalaciones
|:|EI precio Ekapidez en la atenciéon
D Variedad en el menu Babor de los al imentos

D Juegos para nifos Domodidad de| asinstalaciones

D Otros Especifique

6. ¢Que lo motivo a elegir este establecimiento Hot  elero?

|:|La ubicacion del establecimiento |:|r trabajo

|:|Visita con la familia |:|/isita conami Qos

D Por la publicidad Dor recomendaci  on familiares o amigos

D Por haberlo visto en internet Eb das las anteriores

DOtros Especifique
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7. ¢En general como evalla la calidad de los alimen  tos que ha recibido en

este establecimiento Hotelero?

DExceIente Dueno Degular DMalo

Porque?

8. ¢Considera que este establecimiento cumple con u n estandar de

calidad?

[ s [ |nO

Porque?

9. ¢Qué aspectos se deben mejorar en los establecim  ientos hoteleros?

10. ¢ Considera usted que los empleados son profesio  nales en el servicio

que ofrecen?

Sl NO




ANEXOS

Hotel Izalco cabana club

=
L
]




Hotel Princess one

Hotel Tesoro beach
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