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RESUMEN

El turista hoy en dia se ha vuelto cada vez mas exigente a la hora de elegir un producto o un
servicio turistico, por otro lado, los prestadores turisticos, tienen el desafio de satisfacer las
necesidades y perspectivas del turista y a la misma vez brindar confianza de su producto o
servicio, pero el reto méas grande de los prestadores turisticos es el de enfrentarse a la gran
competencia y el de mantenerse dentro del mercado turistico.

La siguiente investigacion se enfoco en identificar la relacion que existe entre la certificacion de
calidad y las empresas turisticas en el canton Guano, Provincia de Chimborazo, mediante un
enfoque de investigacion mixto disefio de investigacion correlacional, descriptivo y no

experimental finalmente se comprobd que ambas variables se relacionan.

Palabras claves: Satisfaccion, empresas turisticas, certificacion de calidad, productos y

servicios, prestadores turisticos, competitividad.



ABSTRACT

The main objective of this research study was to focus on tourism which has become
increasingly demanding when choosing a tourist product or service nowadays, on the
other hand, tourism providers have the challenge of satisfying the needs and perspectives
of the tourist and at the same time provide confidence in their product or service, but the
biggest challenge for tourism providers is to face the great competition and to stay in the
tourism market. The following research focused on identifying the relationship between
quality certification and tourism enterprises in the Guano canton, province of
Chimborazo, using a mixed research approach, correlational, descriptive and non-

experimental research design, it was finally proved that both variables are related.

Keywords: Satisfaction, tourism enterprises, quality certification, products and services,

tourism providers, competitiveness.
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1. CAPITULO L.
1.1 INTRODUCCION

Guano localizado al norte de la Provincia de Chimborazo, representa el 7% del territorio
provincial, esta limitada al norte; con la Provincia de Tungurahua, al sur; con el cantén
Riobamba, al este; con el Rio Chambo y al oeste; con el Cantdén Riobamba y la Provincia de
Bolivar. Es considerado como “La Capital Artesanal del Ecuador” o “Pueblo magico”, gracias a
su patrimonio cultural, natural, artesanal y gastronémico. Sin embargo, en la actualidad no es
reconocido como un destino turistico potencial siendo esto uno de los principales objetivos que
tiene el canton para mejorar su desarrollo econémico. Uno de los problemas que se ha
identificado y afecta a que el destino no tenga el nimero de turistas esperado y que podria
mejorar significativamente al turismo del cantdn, se debe al desconocimiento y la poca
informacion que poseen los empresarios del cantdn, sobre estos reconocimientos de
certificacion de calidad, el cual aporta a las empresas a brindar confianza y seguridad al cliente o
al turista y no solo al turista sino también a la misma vez a las empresas turisticas ya que la
misma conduce a mejorar la parte interna y externa de una empresa como son las actividades
administrativas, la mejora en los procesos de los productos y servicios ofertados etc. Ademas,
que la presente investigacion se enfoca en analizar la correlacidn que existe entre la certificacion
de calidad y las empresas turisticas.

En el capitulo I se oriento en la redaccion de la introduccidn, el planteamiento del
problema, la justificacion y objetivos.

En el capitulo 11 se investigo y realizd una revision bibliogréfica de fuentes secundarias
con el objetivo de conceptualizar las variables dependiente e independiente.

En el capitulo 111 se identifico la metodologia en cual se establecio los tipos de
investigacion, el disefio de investigacion, la poblacion de estudio, el tamafio de la muestra etc.

En el capitulo IV se analizé e interpreto los resultados obtenidos de las encuestas
aplicadas durante el trabajo de campo.

En el capitulo V Se realizo las conclusiones y recomendaciones la cual ayudo a identificar

la propuesta para dar solucion a los problemas identificados durante la investigacion.
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En capitulo VI finalmente se realiz6 un disefio de propuesta el cual consiste en la
elaboracion de una norma técnica y guias para implementar la misma, en las empresas del

Canton Guano. Esta norma se creo para reconocer las buenas précticas.
1.2 Problema

Actualmente el turista se enfoca en encontrar destinos turisticos de calidad, ya que de esta
manera asegura su satisfaccion y disfrute. EI turismo se define como una actividad de ocio y
disfrute, pero en ocasiones solo se vuelve un dolor de cabeza para muchos viajeros al momento
de adquirir un servicio o producto, ya que existen una gran variedad de prestadores de servicios
turisticos, que es complejo saber cual de todos son de calidad y aseguren que van a cumplir con
la satisfaccion y las expectativas del turista. Por ende, es fundamental que las empresas
demuestren a sus clientes la clase de servicio que ofrecen y lo mas optimo es a traves de las
certificaciones que una empresa puede obtener, las cuales respaldan un compromiso con los
estandares de la industria y el proceso de mejora continua, de este modo aportara a las empresas,
una gran ventaja competitiva. Hasta ahora, las empresas del canton Guano que se encuentran
registradas en un catastro turistico no poseen una certificacion de calidad, entre las razones se
puede manifestar que los administradores de dichas empresas no consideran que una
certificacion de calidad asegure la satisfaccion del cliente, la poca motivacion de adquirir una, el
desconocimiento de este y la inexistencia de un distintivo que certifique a las empresas del

canton.

1.2.1 Problema general

e ;CoOmo se relacionan la certificacion de calidad con las empresas turisticas del canton

Guano, provincia de Chimborazo?
1.2.2 Problemas especificos

e ;COmo se relaciona la satisfaccion del cliente con las empresas turisticas del cantdn
Guano, provincia de Chimborazo?
e ;COmo se relaciona los ingresos econdmicos con las empresas turisticas del cantén

Guano, provincia de Chimborazo?
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e ;COmo se relaciona la demanda con las empresas turisticas del cantén Guano, provincia

de Chimborazo?
1.3 Justificacion

La siguiente investigacion se realiz6 con el fin de aportar soluciones a las problematicas
que poseen las empresas en relacion con la certificacion de calidad turistica en el canton Guano,

provincia de Chimborazo.

1.3.1 Justificacion tedrica

La investigacion busca recopilar informacion referente a certificacion de calidad y
empresas turisticas y a la misma vez determinar si estas variables se correlacionan o no, estudios
han revelado que un destino que posee servicios de calidad y los cuales estén reconocidos son
capaces de cumplir con las expectativas de los turistas, motivando su permanencia que por efecto

genera beneficios econdmicos a la poblacion.

1.3.2 Justificacion préctica

El proposito de la siguiente investigacion denominada certificacion de calidad y empresas
turisticas, en el canton Guano, provincia de Chimborazo, tiene como objetivo realizar un estudio
correlacional el cual permita identificar que tanto se relacionan las variables de estudio, accion
que se ejecuta mediante un trabajo de campo y con la ayuda de herramientas de recopilacion de
datos, cuyos resultados son fundamentales para planificacion de nuevas estrategias o una
propuesta, misma que ayudara que el destino tenga un mejor desarrollo turistico y sea

considerado como un lugar potencial.
1.3.3 Justificacion metodoldgica

La investigacion tubo como finalidad el fortalecer conocimientos e informacion el cual
motive y comprometa a los prestadores de servicios y productos turisticos del canton Guano a
mejoral la calidad del producto y servicio que estos ofertan mediante la implementacion de las
distintas certificaciones de calidad turistica las cuales se otorgan con el objetivo de reconocer que

han implementado sistemas de gestion de calidad en las empresas y asi lograr que el canton
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Guano se convierta en destino turistico de calidad y a la misma vez sea un destino competitivo

ante la oferta que existe en la gran industria turistica

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general

e ldentificar si existe relacién entre la certificacion de calidad y las empresas turisticas del

canton Guano, provincia de Chimborazo.

1.4.2 Objetivos especificos

e Determinar si existe relacion entre la satisfaccion del cliente y las empresas turisticas del
canton Guano, provincia de Chimborazo.

e Determinar si existe relacion entre los ingresos econdmicos con las empresas turisticas
del cantén Guano, provincia de Chimborazo.

e Determinar si existe relacion entre la demanda y las empresas turisticas del cantén

Guano, provincia de Chimborazo.
1.5 Hipdtesis
1.5.1 Hipotesis general

e Lacertificacion de calidad se relaciona con las empresas turisticas del cantén Guano,
provincia de Chimborazo.

1.5.2 Hipotesis especificas

e La satisfaccion del cliente se relaciona con las empresas turisticas del canton Guano,
provincia de Chimborazo.

e Los ingresos econdmicos se relacionan con las empresas turisticas del canton Guano,
provincia de Chimborazo.

e Lademanda se relaciona con las empresas turisticas del canton Guano, provincia de

Chimborazo.
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2. CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion.

Para comprender las variables de la investigacion se analizo varios documentos como
revistas cientificas, las cuales estan relacionadas con las variables de estudio, mismos que se
mencionan a continuacion.

De acuerdo con los autores Tari y Pereira (2012) en su investigacion titulada “Calidad y
rentabilidad. Analisis del certificado Q en las cadenas hoteleras”. El objetivo de esta
investigacion fuel el analizar la relacion entre la certificacion de calidad y el tamafio de las
cadenas hoteleras. Se Concluye gue la certificacion tiene efectos positivos y que el tamafio de la
cadena no es un factor importante para certificarse.

Segun Herrero (2020) en su trabajo de investigacion titulado “La calidad en el sector
turistico espafol: Certificaciones de calidad turistica” cuyo objetivo fue analizar la calidad en el
sector turistico espafiol y la importancia para las entidades turisticas contar con certificaciones de
calidad. La investigacion fue con metodologia de revisién bibliografica. Concluye que las
certificaciones de calidad son un factor clave para las empresas del sector turistico.

Como afirma Lugo (2021) en su trabajo de titulacion titulado “Relacion entre
certificaciones de calidad y sostenibilidad aplicadas al turismo y los ODS”. Cuyo objetivo fue
establecer un vinculo entre las certificaciones de calidad y sostenibilidad y los Objetivos de
Desarrollo Sostenible. La investigacion fue con metodologia de revision bibliografica. Concluye
que las certificaciones contribuyen en su mayoria al logro de los ODS.

Desde el punto de vista de Sanchez (2019) en su trabajo de investigacion titulado
“Certificaciones de calidad, un andlisis de las limitantes para su aceptacion y posterior adopcion
en las MiPymes turisticas del Estado de México”. Dicho trabajo se desarroll6 mediante una
metodologia descriptiva de corte cualitativo. El cual concluye con el analisis de las
problematicas que la oferta turistica enfrenta por la ausencia de politicas pablicas que promuevan
acciones de certificacion y a la misma vez informen de los sellos de calidad las cuales
fortalezcan la competitividad y el desarrollo sustentable de los destinos turisticos.

Como sefiala Hernandez et 4. (2021) en su investigacion titulada “Las competencias
gerenciales. Un analisis desde la filosofia de la administracion en empresas turisticas”. Cuyo
objetivo fue identificar las competencias gerenciales que se desarrollan en empresas turisticas a

partir de la filosofia de la administracion. Aplicando la metodologia descriptiva y con enfoque
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cualitativo. Concluye que, a pesar de la gran evolucion de las ciencias administrativas, aun se
practica algunos valores y principios de la administracion filosofica y ello explica como algunas
personas que, aunque no poseen amplios conocimientos tedricos sobre la manera de dirigir una
empresa, ponen en practica el sentido humanista al dirigir a su empresa y su personal.

Como afirma Fernandez (2012) en su trabajo de titulacion titulado “Las certificaciones de
calidad en las empresas turisticas: antecedentes y consecuencias”. Cuyo objetivo tuvo como
finalidad analizar el rol de las certificaciones en las empresas turisticas de alojamiento. La
metodologia de investigacion aplicada fue el procedimiento de Heckman empleado en dos
etapas, en la primera etapa se uso6 el modelo probit el cual facilité conocer las caracteristicas de
la cadena hotelera al momento de decidir en certificar al menos un establecimiento, en la
segunda etapa se tomo en cuenta las cadenas hoteleras que ya poseen una certificacion entre los
afios 1999-2010, estimando la ecuacion de regresion por minimos cuadrados ordinarios el cual
aporto en la comprensién de factores necesarios al momento de certificar un establecimiento de
alojamiento. Concluye que la certificacion turistica debe adaptarse al tipo de establecimiento de
alojamiento, su categoria, el origen geografico del cliente y la disponibilidad de otros
certificados.

Segln Valdés et &. (2021) en su investigacion titulada “Motivaciones de empresas
turisticas para la certificarse en calidad. Evidencia empirica en el Estado de México”. Cuyo
objetivo fue analizar las motivaciones que intervienen en la facilidad de certificarse en calidad de
las pequefias y grandes empresas turistica. Se utilizo una metodologia cuantitativa de disefio no
experimental y de corte transversal. Concluye que la percepcién del turista, posicionamiento,
competitividad, productividad y el apoyo gubernamental son las motivaciones para que las
empresas se certifiguen. Ademas, menciona que una certificacion de calidad podria ayudaria a

mejorar los procesos de servicio y atencion.
2.2 Marco filoséfico o epistemoldgico de la investigacion
2.2.1 Epistemologia de certificacion de calidad

La calidad y el ser humano son factores que han evolucionado al mismo tiempo. Desde la
existencia del ser humano, la calidad ha sido un factor que ha ido evolucionando constantemente,
esto se evidencia en las actividades cotidianas del ser humano desde sus inicios, como es el

consumo de alimentos, estos tenian que identificar cual de los alimentos que disponian en su
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entorno eran seguros para su consumo y que no afectaran a su salud, todo ello se supone que se
realizo a través de un arduo proceso del control de calidad de los alimentos. Otro claro ejemplo
de la evolucion de la calidad se encuentra reflejado en las estrictas estrategias que el humano
disefiaba para evitar errores como el castigar severamente por cada error cometido, como, por
ejemplo, antiguamente en la construccion de casas, en el caso de que estas se derrumbaran y
mataran a sus ocupantes el constructor debia ser asesinado. Es asi como se refleja los origenes de
la calidad antiguamente y como hoy en dia es un factor importante no solo para el sector turistico
(Rozo Rodriguez & Cubillos Rodriguez , 2009)

2.2.2 Epistemologia de empresas turisticas

El turismo es considerado como un fenédmeno social por la gran influencia en aspectos
como lo es en la economia, cultura, ambiente y por la constante adaptabilidad, desarrollo y
evolucién que este ha ido teniendo. Segun los padres del turismo antes de todo el turismo es
produccion es aqui donde entra la existencia de las empresas turisticas las cuales también han ido

evolucionando poco a poco.
2.3 Estado del arte
2.3.1 Certificacion de calidad y empresas turisticas

Segln Herrero (2020) en su trabajo investigacion titulado “La calidad en el sector
turistico espafiol: Certificaciones de calidad turistica”. Cuyo objetivo fue analizar la calidad en el
sector turistico espafiol, y la importancia para empresas turisticas de contar con certificaciones de
calidad legalizadas y oficiales. El cual se trabajo con una metodologia de revision bibliogréafica.

En este trabajo se menciona las certificaciones que estan disponibles, que se han aplicado
en las empresas turistica de Espafia y han dado buenos resultados, estas son, la marca “Q de
calidad turistica” del ICTE (Instituto de Calidad Turistica Espafiola), Save Tourism Certified del
ICTE, este es un sello que se creo debido al covid- 19 y como ultimo sello, ISO 9001 de gestion
de calidad el cual es una marca internacional. EI ICTE es una organizacion sin fines de lucro que
se fundd en el afio 2000, cuya funcion es el crear, desarrollar, revisar normas de calidad turistica,
certificar mediante el sello “Q de calidad turistica”, promocionar y formar mediante un plan de
formaciones en turismo con cursos presenciales y online a profesionales responsables de la
calidad o que implanten sistemas de calidad o quieran trabajar en el &mbito de la calidad
turistica. Mientras que el sello ISO 9001 es un sistema de gestion de calidad basada en un
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conjunto de acciones planificadas y controladas, que una organizacion lidera con el proposito de
lograr cumplir con los objetivos de calidad, mejorar los productos, servicios y satisfacerlas
necesidades de los clientes. Este sello ayuda a la mejora global de la organizacién siendo esto
una gran estrategia.

De acuerdo con Ocafia y Osejo (2018) en su trabajo de investigacion titulado “La calidad
para la competitividad turistica del Ecuador, experiencias de su aplicacion”. Cuyo objetivo fue
recoger algunas experiencias de empresas turisticas que han aplicado la calidad no en su
totalidad, pero lo han puesto en préctica con el objetivo de ver algln tipo de mejora en la
prestacion de su servicio. Dando a entender que ain no poseen un certificado de calidad turistica.

La metodologia en esta investigacion fue revision bibliografica, disefio de la
investigacion tipo descriptivo exploratorio con un enfoque cualitativo. Concluye, dando a
conocer que de las 30 empresas que se han analizado solo 4 podrian obtener un certificado de
calidad turistica.

Ambas referencias manifiestan que la certificacion de calidad turistica brinda mejora y
competitividad en las empresas, siendo Espafia quien tiene mas experiencia y ha ido trabajando e
implementado esta estrategia durante 24 afios pues en el afio 2000 fue cuando empez0 con este
gran proyecto, mientras que en Ecuador se inicio en el afio 2005 pero finalmente se empez6 a
certificar en el afio 2015, aun asi fue una iniciativa muy significante ya que se ha certificado
alrededor de 278 establecimientos en todo el Ecuador con el sello distintivo “Q” de Calidad . Es
importante mencionar que Ecuador pose también el distintivo “Q” de Calidad como sello

nacional al igual que Espana.

2.4 Bases tedricas

a) Satisfaccion al cliente

La satisfaccion del cliente se define como el rendimiento percibido, refiriéndose al nivel
de desempefio en cuanto a lo que el cliente percibe después de adquirir el producto o servicio y
ademas esto depende tambien del estado de &nimo del cliente. Por otro lado, tenemos las
expectativas, se lo podria entender como las esperanzas que el cliente tiene por adquirir algo, las
expectativas se producen por la empresa al momento de promocionar su producto o servicio, por
experiencias de compras anteriores y la opinidn de conocidos ya sea amigos o familia. Por ultimo

los niveles de satisfaccion que son la insatisfaccion, la satisfaccion, la complacencia. La
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satisfaccion al cliente es indispensable para que una empresa pueda posicionarse en la mente de
los clientes, pues un cliente satisfecho siempre vuelve a adquirir el servicio o producto ofertado,
es asi como la empresa se gana la lealtad de sus clientes. Un cliente satisfecho promocionara o
comunicara a otros de las experiencias positivas del producto o servicio que adquirio
(Thompson, 2005).

b) Ingresos econémicos

Los ingresos econdmicos son el resultado de los gastos que el turista realiza durante todo
su viaje. El turismo es el desplazamiento de las personas desde el lugar de donde pernotan a otros
destinos, es asi como empieza la actividad economica y la relacion demanda y oferta entre
quienes elaboran los servicios y productos turisticos y entre quienes los consumen (Bosch,

2023).

¢) Demanda
“La demandad turistica son todos los bienes y servicios que un consumidor estaria
dispuesto a adquirir, se relaciona con la inclinacion y tendencia de factores como psicograficos,

demogréaficos y mercadoldgicos” (Balderas , 2014).
d) Procesos

Los procesos se refieren al conjunto secuencial de acciones ordenadas y l6gicas que
tienen como propdsito alcanzar un objetivo determinado ademas esto agrega valor afiadido a los
clientes. Se lo define también como la unidn de actividades interrelacionadas entre si, estas
poseen varias entradas que dan alugar a varias salidas, que deben estar bien gestionadas con
distintos instrumentos (Maldonado, 2011).

e) Calidad

La calidad es una manera simple de producir bienes y servicios y entregarlo a un

consumidor con el objetivo principal de satisfacer sus necesidades, por otro lado, la calidad es
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trabajar especificamente en requisitos necesarios. Los estandares de calidad y las herramientas
que se usaban para asegurar la calidad con el tiempo tal vez han cambiado, pero nunca cambiara
las expectativas basicas que poseen los clientes, esto es algo que nunca cambiara (Hoyer &
Hoyer, 2001).

f) Productosy servicios

Los productos y servicios son todos los bienes materiales e inmateriales dentro de una
oferta turisticas las cuales satisfacen las necesidades basicas de una persona, entendiendo como
oferta turistica a restaurantes, hoteles complejos turisticos, atractivos turisticos etc. Sumando a

esto la experiencia, felicidad, confort, que se le brinda al turista (Morillo, 2010).
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3. CAPITULO Ill. METODOLOGIA.
3.1 Tipoy disefio y de la investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion.

Investigacion documental

“Este tipo de investigacion se enfoca en la revision de fuentes bibliograficas como
revistas cientificas, libros de distintos autores, con el objetivo de que el investigador vaya
adquiriendo el conocimiento de sus variables y vaya descubriendo informacion que aporte a su

investigacion” (Gomez, 2011).

Investigacion descriptiva

Se enfoca en la recoleccion de datos e informacidn sobre las caracteristicas, propiedades,
aspectos o dimensiones de las personas, agentes e instituciones de los procesos sociales. En el
caso de esta investigacion se recolecto informacion a dos tipos de informantes claves que han
identificado previamente, los cuales son las empresas turisticas y los turistas quienes son los que

hace uso de los distintos servicios turisticos del canton Guano ( Nieto Nicomedes, 2018).

Investigacion de campo

Consiste en la recoleccion de datos en fuentes primarias, en el lugar en donde se
desarrollan los hechos, por lo que para la recoleccion de datos de la presente investigacion se
realizo en el canton Guano con los gerentes o el personal administrativo de cada una de las
empresas turisticas y con los turistas que visitaban el canton y hacian uso de los servicios
turisticos.
Investigacion cualitativa

La investigacion cualitativa consiste en recopilar y analizar datos no numéricos para
comprender conceptos, opiniones 0 experiencias, asi como datos sobre experiencias vividas,
emociones 0 comportamientos, con los significados que las personas les atribuyen. Para el
siguiente trabajo se aplico el instrumento de encuestas para cada una de las variables con la

escala de Likert.
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3.1.2 Disefio de investigacion

Disefio no experimental
El disefio no experimental es aquel que dentro de la investigacion no se manipula ninguna
de las variables y se basa esencialmente en la observacion de fenémenos tal y como se dan en su

contexto natural para después analizarlos.

Disefio correlacional
El disefio correlacional busca determinar si existe relacion entre las variables de
investigacion en este caso se trata de determinar si existe relacion en la variable independiente

con la variable dependiente.

Disefo descriptivo

El disefio descriptivo consiste en la recopilacion de datos que describen los
acontecimientos y luego organiza, tabula, representa y describe la recopilacion de datos, para
esta investigacion la tabulacion de datos se realizo a través del programa denominado SPSS para

luego interpretar los posibles resultados.

3.2 Enfoque de la investigacion

La presente investigacion tubo un enfoque mixto, al usar la escala de Likert ya que este es
un instrumento de medicion cuantitativo y cualitativo ya que se describe las cualidades y
caracteristicas del fendmeno estudiado. Todo esto se realizd con el objetivo de poder validar o
descartar las hipotesis generales y especificas planteadas mediante el uso de métodos estadisticos
descriptivos e inferenciales para definir la correlacion de las dos variables que son certificacion

de calidad y empresas turisticas.

3.3 Unidades de estudio

Variable independiente: Empresas turisticas

Variable dependiente: Certificacion de calidad
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3.3.1 Poblacion y muestra

La poblacion es un grupo de componentes que poseen ciertas cualidades que se pretende
investigar, existe dos niveles de poblacién, una de ellas se denomina poblacion diana esta se
caracteriza por ser extremadamente grande y el investigador no puede acceder a ella y la segunda
la poblacion accesible, esta es mas delimitada y pequefia En cambio la muestra viene a ser un

extracto de la poblacién (Ventura , 2017).

e Poblacién variable dependiente certificacion de calidad
Establecer la poblacion fue indispensable para la investigacion, en cuanto a la variable
dependiente la poblacion estuvo conformada por los turistas que han visitado el cantén Guano
durante el afio 2022, los cuales se determind que son 30275 turistas nacionales, esta informacion
fue identificada y tomada del registro de turistas que han visitado el museo del canton Guano, el
cual fue otorgado por la Direccién de Gestion de Desarrollo Turistico del cantéon dado que ha

sido la Unica fuente confiable y con cifras exactas de los turistas que han visitado este destino.

Muestra
Al conocer la poblacion procedemos a identificar la muestra y para ello se aplicé la siguiente
formula:
Z%.p.q.N
N.e? +z%.p.q

n =

Donde

n= Tamario de muestra

N= Tamafio de poblacion

E= Error méaximo admisible 5% (0.05)
Z= Nivel de confianza deseado (1,96)
p= Probabilidad de éxito (0,50)

g= Probabilidad de fracaso (0,50)

~ (1,96)2(0,50)(0,50)(30275)
"= (30275)(0,05)2 + (1,962)(0,50)(0.50)

n= 379
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e Poblacién de la variable independiente empresas turisticas
La poblacion para esta variable fueron las empresas turisticas que se encuentran
registradas en un catastro turistico del cantén Guano, el cual fue otorgado por la Direccién de
Gestion Desarrollo Turistico del canton siendo 12 las empresas registradas.

Seleccidén de la muestra
La muestra para esta variable fue conformada por 10 empresas las cuales brindaron apoyo

y colaboraron para la presente investigacion. A continuacién, se muestra el catastro turistico.

Tabla 1 Catastro empresas turisticas del Cantén Guano.

Empresas turisticas del cantén guano registradas en un catastro turistico

N° Nombre Actividad Clasificacién Categoria

1 Las Tres Piedras Alojamiento Hosteria 3 estrellas

2 San Andrés Alojamiento Hotel 2 estrellas

3 Hosteria Quinta Idita Alojamiento Hosteria 3 estrellas

4 Hateria Vista Hermosa Alojamiento Hosteria 3 estrellas

5 Hotel Fray Lazaro Alojamiento Hotel 2 estrellas

6 Ranche San Andrés Alojamiento Campamento turistico Categoria Unica

7 Brothers Café Alimentos y bebidas  Cafeteria 1 taza
Q'Inti Alojamiento Casa de huéspedes Categoria Unica
Hostal Valle de Guano Alojamiento Hostal 1 estrella

10 Saranda Alimentos y bebidas  Discoteca 1 copa

Fuente: Catastro turistico GAD Guano
Elaborado por: Orozco, (2024).

3.4 Operacionalizacion de variables

La mayor parte de informacion que se describe en la investigacion se realizé con ayuda de
la matriz de operacionalizacion en la cual se indica las variables, dimensiones o categorias, e
indicadores también se utilizé la matriz de consistencia en la cual se detalla el problema,

objetivos tanto generales como especificos, metodologia y poblaciones de cada variable.
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3.5 Técnicas de recoleccién de Datos
3.5.1 Técnicas

El instrumento aplicado en esta investigacion fue la encuesta, realizando algunas
preguntas acordes a las dos variables, tanto a los turistas como a los administradores de las

empresas del cantén.
3.5.2 Instrumentos

Los instrumentos de las encuestas se realizaron en escala de Likert, donde las personas que
respondan las encuestas deben tomar en cuenta los valores del 1 al 5 y cada uno estos tienen su
designacion: (1) muy malo, (2) malo, (3) bueno, (4) muy bueno y (5) excelente. En el cual los
items o preguntas dio un resultado concreto, ya que mediante a ello se pudo obtener datos

acordes a las dimensiones ya estudiadas.
3.6 Confiabilidad del instrumento

Para determinar la confiabilidad de los instrumentos se aplico el coeficiente alfa de Cronbach
basado en el método de coherencia o consistencia interna, bajo los siguientes criterios de
fiabilidad:

Tabla 2 Coeficiente alfa de Cronbach

Coeficiente Criterio
Coeficiente alfa > 0.9 Excelente
Coeficiente alfa > 0.8 Bueno
Coeficiente alfa > 0.7 Aceptable
Coeficiente alfa > 0.6 Cuestionable
Coeficiente alfa > 0.5 Inaceptable

Fuente: George y Mallery, (2003).
Elaborado por: Orozco, (2024).
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3.6.1 Confiabilidad de instrumentos, Variable dependiente certificacion de calidad

Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach-variable dependiente

Tabla 3 Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach-variable independiente.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,938 8

Fuente: IBM, SPSS

Elaborado por: Orozco, (2024).

Mediante el analisis de fiabilidad correspondiente a la variable dependiente certificacién
de calidad, aplicada a 379 turistas que visitaron el canton y han hecho uso de las distintas
empresas turisticas del cantdn, se obtuvo como resultado un coeficiente de fiabilidad de 0,938

por lo que se considera dentro del grado de aceptacién y fiabilidad como excelente.

3.6.2 Confiabilidad de instrumentos, Variable independiente empresas turisticas

Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach-variable independiente

Tabla 4 Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach-variable dependiente.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
, 720 8
Fuente: IBM, SPSS.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Mediante el analisis de fiabilidad correspondiente a la variable independiente Empresas
turistica, aplicada a 10 empresas registradas en un catastro turistico del cantén, se obtuvo como
resultado un coeficiente de fiabilidad de 0,720 por lo que se considera dentro del grado de

aceptacion y fiabilidad como excelente.
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4. CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Analisis, interpretacion y discusion de resultados de la variable dependiente:

Certificacion de calidad.

De acuerdo con los turistas entrevistados, los cuales han hecho uso de los servicios y
productos de las empresas turisticas del Canté Guano, mencionan y se ha identificado que existe
empresas que hacen todo lo posible por cumplir con las expectativas del turista y brindar un
servicio y producto de calidad, por otro lado, existe empresas en las cuales necesitan mejorar

estos aspectos.

Tabla 5 Resumen e Interpretacion de Resultados - Variable Independiente

N.° ITEMS INTERPRETACION
DATOS GENERALES
a) Edad De acuerdo con las encuestas realizadas a los turistas

que han visitado el Cantén Guano el 31,93%
corresponde a personas que tiene una edad entre 18 a 30
afnos, el 60,42% pertenece a personas entre los 31 a 40
afos, el 6,60% corresponde a personas entre los 41y 50
afos, el 0,79% pertenece a personas entre los 51 a 60
afos y el 0,26% corresponde a personas que poseen una
edad de més de 61 afios. Con estos resultados se
concluye que la gran mayoria de turistas encuestados
que han visitado este destino son adultos que se
encuentran en una edad de 31 a 40 afios.

b) Género Del total de turistas encuestados el 41,16% corresponde
al género femenino mientras que el 58,84% restante
corresponde al género masculino. Se concluye que la
gran mayoria de porcentaje de turistas encuestados y
que han visitado este destino es del género masculino.

C) Nivel de instruccion  Del total de turistas que se han encuestado el 16,89%
corresponde a turistas que han culminado la educacion

secundaria, el 47,23% han culminado la educacion
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superior no universitario, el 32,45 han culminado la
educacion superior universitaria y el 3,43% han
alcanzado un posgrado. Se concluye que la gran
mayoria de turistas encuestados poseen una educacién

superior no universitaria.

Preguntas

Dimensién Satisfaccion al cliente

Bienes y servicios
gue ofertan las
empresas turisticas

del cantén Guano.

Formaciony
competencia del
personal de las
empresas turisticas

del cantén Guano.

Responsabilidad
social y

sostenibilidad de las

De acuerdo con los datos obtenidos a través de las
encuestas realizadas a turistas que han visitado el
canton, el 22,16% consideran que los bienes y servicios
ofertados por el cantén son malos, el 69,13 manifiestan
gue son buenos y el 8,71 manifiesta que son muy
buenos. Se concluye que el 69,13% de turistas
consideran que los bienes y servicios ofertados en el
canton no satisfacen las necesidades y expectativas del
consumidor.

De acuerdo con los turistas encuestados el 22,16%
expreso que la formacion y competencia del personal de
las empresas turisticas es malo, el 67,81% manifiestan
que es bueno y el 10,03% manifiestan que es muy
bueno. Concluyendo que al identificar que el 67,81%
como el porcentaje mas alto nos indica que la formacién
y competencia de los colaboradores no es excelente pero
tampoco indica que es tan deficiente. Por lo que el
turista tiene una cierta inconformidad con la capacidad
de formacion y competitividad que poseen los
colaboradores de las distintas empresas.

De acuerdo con los turistas encuestados se pudo
determinar que el 100% de turistas consideran que la
responsabilidad social y sostenibilidad de las empresas

turisticas del cantén no son tan optimas, pero tampoco
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empresas turisticas

del cantén Guano.

es un tema que las empresas turisticas ignoran pues
estan conscientes de que es algo que actualmente tiene

mucha relevancia.

Dimension Economia

Los precios que
establecen las
empresas turisticas
del Canton Guano
estan acorde a los

servicios ofertados.

Las empresas

turisticas mejoran la

calidad de vida de
los pobladores del

Cantén Guano.

Segun los datos obtenidos el 21.90% de turistas
consideran que los precios que establecen las empresas
turisticas son malos, el 70,45% es bueno y el 7,65 es
muy bueno. Se concluye que el 70,45% al ser el
porcentaje mas alto, se considera que existe una
inconformidad en los precios que las empresas
establecen con respecto a los servicios y productos que
ofertan.

Segun con los datos obtenidos a través de las encuestas
realizadas se pudo determinar que del 100% de turistas
encuestados el 27,18% indica que es bueno
refiriéndonos a si las empresas turisticas mejoran la
calidad de vida de los pobladores y un 72,82%
manifiesta que es muy bueno. Concluyendo que la gran
mayoria de turistas encuestados estan conformes y de
acuerdo en que las empresas mejoran la calidad de vida
de los pobladores ya que estas son generadoras de

empleo.

Dimensién Demanda

Que probabilidad
hay que vuelva a
consumir los
servicios o
productos de las
empresas turisticas

que visito en Guano.

De acuerdo con los datos obtenidos se pudo identificar
que el 22,16% indica que es malo con respecto a la
probabilidad de que vuelva a consumir los servicios y
productos indicando que no volverian a consumir el
mismo producto o servicio, el 66,49% menciona que es
bueno y el 11,35% menciona que es muy bueno.

Concluyendo que el 66,49% de turista encuestados
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indica que hay la probabilidad de que regresen como la
probabilidad de que no.
7 ¢ Qué tan probable De acuerdo con el 100% de turistas encuestados el
es que recomiende 19.79% indica que la probabilidad de recomendar los
los productos y productos y servicios ofertados por el Canton es mala, el
servicios ofertados 67,81% indica que es buenay el 12,40 que es muy
por el Canton bueno. Concluyendo que al identificar que el 67,81%
Guano? como el porcentaje mas alto, existe la probabilidad de
que el turista pueda recomendar los productos y
servicios que oferta el cantén.
8 Potencial de turismo De acuerdo con las encuestas realizadas el 100% de
del Canton Guano. turistas el 47,49% indican que el potencial turistico que
posee el canton es bueno mientras que el 52,51% indica
que es muy bueno. Se puede concluir diciendo que la
gran mayoria de turistas encuestados estan de acuerdo
que el Cantén Guano tiene un potencial turistico muy

bueno.

Fuente: Encuestas aplicadas (2024).
Elaborado por: Orozco (2024).

4.2 Analisis, interpretacion y discusion de resultados de la variable independiente:

empresas turisticas.

De acuerdo con las personas quienes lideran la empresa ya sean administradores, gerentes
o0 los mismos duefios, han mencionado que siempre tratan de dar lo mejor a sus clientes, estan
conscientes de que existen ciertas falencias en sus empresas, pero estan dispuesto a mejorar pues

estan seguros que existirdn cambios muy positivos que lo beneficiaran a ellos y a sus empresas.
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Tabla 6 Resumen e interpretacion de resultados - Variable Dependiente

N° ITEMS

INTERPRETACION
DATOS GENERALES

a) Edad

b) Género

C) Nivel de instruccién

Segun los datos obtenidos a través de las encuestas
realizadas a los administradores de las empresas
turisticas del 100% de encuestados el 10% tiene
alrededor de 18 a 30 afios, el 40% tiene entre 31 a 40
afios y el 40 % tiene un a edad entre los 41 a 50 afios.
Concluyendo que la gran mayoria de personas que
dirigen o lideran estas empresas tienen una edad de 31 a
40 afios.

De acuerdo con las encuestas realizadas a los
administradores de las empresas turisticas se pudo
determinar que del 100% de encuestados el 40% son
mujeres y el 60% son hombres. Concluyendo que la
gran mayoria de encuestados son de género masculino.
Segun los datos obtenidos a través de la aplicacion de
encuestas dirigidas al personal administrativo de las
empresas turisticas del Cantén Guano del 100% de
encuestados han culminado una educacion superior
universitaria. Concluyendo que son personas que tienen
la capacidad y se han preparado para dirigir una

empresa.

PREGUNTAS

Dimension Procesos

1 Sistematizacion de
procesos aplicados

en la empresa.

De acuerdo con los datos obtenidos a través de la
aplicacion de encuestas dirigidas al personal
administrativo de las empresas turisticas del Cantén
Guano del 100 % de encuestados el 20% menciona que
la sistematizacion de los procesos aplicadas en sus

propias empresas es buena el 80% indica que es muy
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Desempefio y
conocimientos de los
que conforman la

empresa.

bueno. Concluyendo que la gran mayoria de las
empresas turisticas han sistematizado los procesos de
sus empresas indicando que estas son de calidad y son
eficientes.

De acuerdo con el 100% de los administradores
encuestados de las empresas turisticas el 50% indica que
el desempefio y conocimientos de los colaboradores que
conforman la empresa es bueno mientras que el 50%
restante indica que es muy bueno. Concluyendo que
existe una cierta cantidad de empresas que aseguran que
sus colaboradores tienen la capacidad y el conocimiento
para cumplir con las actividades que se les asigne y
desempefiarlas de la mejor manera, mientras que otras
indican su personal aun poseen ciertas debilidades en

cuanto al desempefio laboral y conocimientos.

Dimensiéon Calidad

Procesos son claros
y definidos para
garantizar la calidad
de los productos y
servicios que

ofrecen.

Aplicar una
certificacion de
calidad en su

empresa.

De acuerdo con los resultados de las encuestas aplicadas
a los administradores de las distintas empresas turisticas
del 100% de encuestados un 30% indica que los
procesos que han establecido no son tan claros y no
estan bien establecidos pues estos indican dentro de una
escala de Likert que es bueno, mientras que el 70%
indica que son muy buenos. Concluyendo que la gran
mayoria de empresas tiene procesos bien definidos y
claros.

Segun los datos obtenidos en las encuestas aplicadas del
100% de administradores encuestados el 90% indica que
al aplicar una certificacion de calidad en sus empresas
es muy bueno, mientras que el 10% restante indica que
es excelente. Concluyendo que poseen un cierto interés

en aplicar una certificacion de calidad, pero por varios
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Nivel de la empresa
en cuanto a mejora

continua.

motivos como el desconocimiento y la desmotivacion
no lo hacen.

Segun los datos obtenidos a través de la aplicacion de
encuestas dirigidas a los administradores de las
empresas turisticas del Canton Guano del 100% de
encuestados el 20% considera que el nivel de la empresa
en cuanto a mejora continua es bueno, el 80 % restante
considera que es muy buena. Concluyendo que al ser el
80% el porcentaje mas alto se puede determinar que las
empresas buscan nuevas estrategias con el fin de brindar
un mejor producto y servicio al turista y hacer frente a la

competencia de la industria turistica.

Dimensiones Productos y servicios

Estado actual de los
bienes materiales
que posee la
empresa para la
satisfaccion del

cliente.

Los servicios que
posee la empresa
para la satisfaccion

del cliente.

De acuerdo con los resultados de las encuestas aplicadas
a los administradores de las empresas turisticas del
Canton Guano del 100% de encuestados el 40%
considera que el estado actual de los bienes materiales
que posee la empresa es bueno mientras que el 60%
restante indica que es muy bueno. Concluyendo al ser el
60% el porcentaje mas alto se puede determinar que los
bienes materiales de las empresas se encuentran en
Optimas condiciones para cumplir con las expectativas y
necesidades del turista.

Segun los datos obtenidos en las encuestas aplicadas a
los administradores de las empresas turisticas del canton
Guano del 100% de encuestados el 30% considera que
los servicios que posee la empresa son buenos mientras
que el 70% considera que son muy buenos.
Concluyendo que al ser el 70% el porcentaje mas alto el

cual indica que la gran mayoria de empresa indican que
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los servicios que estas prestan si satisfacen las
necesidades del turista.

8 Seguridad de las De acuerdo con los resultados de las encuestas
instalaciones de la realizadas a los administradores de las empresas
empresa. turisticas del Canton Guano del 100% de encuestados el

20% indica que la seguridad que la empresa brindad es
buena mientras que el 80% restante indica que es muy
bueno. Concluyendo que la gran mayoria de las

empresas velan por la seguridad de los turistas.

Fuente: Encuestas aplicadas, (2024).
Elaborado por: Orozco, (2024).

4.3 Prueba de hipoétesis

Para la prueba de las hipétesis se trabajo con el estadigrafo Rho de Spearman para el
analisis paramétrico de las variables de estudio (escala de Likert) y verificar la relacién entre

ambas variables, por eso se considera los siguientes parametros:

Tabla 7 Criterios Interpretacion del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez Rebollar & Campos Francisco, (2015).
Elaborado por: Orozco, (2024).



4.3.1 Hipdtesis General

Planteamiento de Hipdtesis

Ho: La certificacion de calidad no se relaciona con las empresas turisticas del cantén Guano,
provincia de Chimborazo.

Ha: La certificacion de calidad si se relaciona con las empresas turisticas del canton Guano,
provincia de Chimborazo.

Margen de error

0,05= 5%

Estadisticos de prueba

Software estadistico SPSS Statistics -Coeficiente de Spearman

Tabla 8 Prueba de hipotesis general

Certificacion de Empresas

Calidad Turisticas
Rho de Spearman Certificacion de Calidad Coeficiente de correlacion 1,000 514
Sig. (bilateral) . .000
N 379 10
Empresas Turisticas Coeficiente de correlacion 514 1,000

Sig. (bilateral) .000

N 10 10

Fuente: Encuestas aplicadas y procesadas en SPSS, (2024).
Elaborado por: Orozco, (2024).

Lector p_valor
P_valor=0.01
Conclusion

El p valor o nivel de significancia calculado es de 0.000, que es menor al 0.05, por lo que
se rechaza la hipotesis de investigacion nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (Ha). El
coeficiente de rho de Spearman es de 0.514, lo que indica que la relacion entre las variables es
positiva moderada y su grado es alta. En conclusion ““La certificacion de calidad se relaciona con

las empresas turisticas del canton Guano, provincia de Chimborazo”.
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4.3.2 Hipotesis especifica

Prueba de hipotesis especifica 1

Planteamiento de la hipdtesis

Ho: La satisfaccion del cliente no se relaciona con las empresas turisticas del canton Guano,

provincia de Chimborazo.

Ha: La satisfaccion del cliente si se relaciona con las empresas turisticas del canton Guano,

provincia de Chimborazo.
Margen de error alfa:
0,05 =5%

Estadisticos de prueba

Software estadistico SPSS Statistics — Coeficiente de Spearman.

Tabla 9 Prueba de hipdtesis especifica 1

Empresas Satisfaccion al

Turisticas cliente
Rho de Spearman Empresas Turisticas Coeficiente de correlacion 1,000 .650
Sig. (bilateral) .000
N 10 10
Satisfaccion al cliente Coeficiente de correlaciéon .650 1,000

Sig. (bilateral) .000

N 10 379

Fuente: Encuestas aplicadas y procesadas en SPSS, (2024).
Elaborado por: Orozco, (2024).

Lector de p_ valor
P_valor=0,01

Conclusién

El nivel de significancia de 0.000 es menor a 0.05 por lo tanto, se acepta la hipétesis

alternativa (H1) y se rechaza la hipétesis de investigacion nula (Ho), ademas el coeficiente de rho

de Spearman es de 0.650 lo que indica que la relacion de las variables es positiva moderada y su

grado es alto. En conclusion “La satisfaccion del cliente si se relaciona con las empresas

turisticas del cantén Guano, provincia de Chimborazo.
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Prueba de hipotesis especifica 2

Planteamiento de la hipdtesis

Ho: Los ingresos econdmicos no se relacionan con las empresas turisticas del canton Guano,
provincia de Chimborazo.

Ha: Los ingresos econdmicos si se relacionan con las empresas turisticas del cantén Guano,
provincia de Chimborazo.

Margen de error

0,05= 5%

Estadistico de prueba

Software estadistico SPSS statistics — Coeficiente de Spearman

Tabla 10 Prueba de hipotesis especifica 2

Empresas
Turisticas Economia
Rho de Spearman Empresas Turisticas Coeficiente de correlacion 1,000 .700
Sig. (bilateral) . .000
N 10 10
Ingresos Econdmicos Coeficiente de correlacion .700 1,000
Sig. (bilateral) .000
N 10 379

Fuente: Encuestas aplicadas y procesadas en SPSS, (2024).
Elaborado por: Orozco, (2024).

Lector_ p valor
P_valor=0.01
Conclusion

Se obtiene un nivel de significancia de 0.000 el cual es menor a 0,05 por lo tanto se
acepta la hipotesis alternativa (H1) y se rechaza la hipétesis de investigacion nula (Ho), ademas
que se obtuvo un coeficiente de correlacional de 0,700 que muestra que existe una correlacion
positiva alta. En conclusion “Los ingresos econdmicos si se relacionan con las empresas
turisticas del canton Guano, provincia de Chimborazo”.
Prueba de hipotesis especifica 3

Planteamiento de la hipdtesis
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Ho: La demanda no se relaciona con las empresas turisticas del canton Guano, provincia de
Chimborazo.

Hzi: La demanda si se relaciona con las empresas turisticas del Cantén Guano, Provincia de
Chimborazo.

Margen de error

0.05= 5%

Estadistico de prueba

Software estadistico SPSS statistics — Coeficiente de Spearman

Tabla 11 Prueba de hipétesis especifica 3

Empresas
Turisticas Demanda
Rho de Spearman Empresas Turisticas Coeficiente de correlacion 1,000 314
Sig. (bilateral) . .000
N 10 10
Demanda Coeficiente de correlacion .314 1,000
Sig. (bilateral) .000
N 10 379

Fuente: Encuestas aplicadas y procesadas en SPSS, (2024).
Elaborado por: Orozco, (2024).

Lector p_ valor
P_valor=0.01
Conclusion

El nivel de significancia 0.000 es menor a 0.05 por lo que, se acepta la hipdtesis alternativa
(H1) y se rechaza la hipétesis nula (Ho), ademas se obtuvo un nivel de significancia de 0.314 que
muestra que existe una correlacion positiva. En conclusion “La demanda si se relaciona con las

empresas turisticas del canton Guano, provincia de Chimborazo”.
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5. CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

5.2

Segun los datos obtenidos en el programa SPSS, la variable “certificacion de calidad” y
la variable “empresas turisticas™, se relacionan significativamente ya que se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0,514 y un nivel de significancia de 0,000 el cual es menor
de 0,05, indicando que existe correlacion entre ambas variables.

A partir de los resultados obtenidos se pudo comprobar que la dimension “satisfaccion
del cliente” se relaciona con la variable “empresas turisticas”, ya que se obtuvo como
resultados un coeficiente de correlacion de 0,650 lo que nos indica en los criterios de
interpretacion de correlacion de rho Spearman que es una correlacién positiva y un nivel
de significancia de 0,000 el cual es menor de 0.005 el cual indica que existe correlacién
entre las variables.

A través de los resultados obtenidos se pudo identificar que la dimension “ingresos
econdémicos” se relaciona con la variable “empresas turisticas”, ya que se obtuvo como
resultados un coeficiente de relacion de 0,700 el cual nos indica que existe una
correlacion positiva alta y un nivel de significancia de 0.000 el cual es menor de 0,05 el
cual demuestra que si existe una relacién entre las variables.

De acuerdo con los datos obtenidos en el programa SPSS se pudo determinar que la
dimension “demanda” se relaciona con la variable “empresas turisticas”, ya que se
obtuvo como resultados un coeficiente de relacion de 0.314, el cual nos indica que existe
una correlacion positiva y un nivel de significancia de 0.000 el cual es menor a 0.05

indicando que existe una relacion entre las variables.

Recomendaciones

De acuerdo con la investigacion realizada se ha identificado que el Cantén Guano no
posee algun tipo de documento, el cual acredite algun tipo de certificacion de calidad
turistica o algo relacionado con este tema, actualmente a nivel nacional existe dos tipos
de distintivos en todo el pais estos son “Q” de calidad turistica que fue creado por el
Municipio de Quito y la “R” Dorada que fue creada por el Municipio de Riobamba. Estos

distintivos solo pueden ser reconocidos o aplicados solamente en aquellos sectores en los
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que se origing, y si existiera la posibilidad de que estos distintivos se puedan aplicar en
las empresas turisticas del canton Guano, hay que tener en cuenta que son sectores
totalmente distintos, que existe la posibilidad de que existan requisitos que dificilmente
las empresas del canton Guano puedan cumplirds o implementarlas. Es por ello se
recomiendo trabajar en la creacion de un distintivo o marca el cual acredite a las

empresas turisticas del cantén Guano, de acuerdo con la realidad de estas.
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6. CAPITULO VI PROPUESTA
6.1 Titulo de la propuesta

e Norma Técnica para el Reconocimiento a la Buena Practica en las empresas turisticas del

Canton Guano.
6.2 Objetivos

Objetivo general
e Disefiar una Norma Técnica para el Reconocimiento a la buena préactica en las empresas
turisticas del Cantén Guano.

Objetivos especificos

e Crear una guia de implementacion para la norma técnica de reconocimiento a la buena

practica en las empresas turisticas del canton Guano

6.3 Entidad ejecutora

e Laentidad ejecutora de la presente propuestas sera el Departamento de Turismo del
GADM del canton Guano.

6.4 Disefio de la Propuesta

6.4.1 Norma técnica de reconocimiento a la buena préactica en las empresas turisticas del

cantén Guano

La norma técnica de reconocimiento a la buena préactica en las empresas turisticas del
canton Guano, cuenta con parametros e indicadores los cuales se tomaran en cuenta al momento
de evaluar y certificar. Es importante mencionar que los indicadores y pardmetros se
establecieron y se disefiaron en base a aspectos en los que las empresas del cantdn puedan

implementar, cumplir y mejorar.
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Norma técnica de reconocimiento a la buena préctica en las empresas turisticas del canton Guano

No. REQUISITOS
1 La empresa cuenta con un registro de turismo.
2 La empresa cuenta con una licencia anual de
funcionamiento o permiso de funcionamiento.

3 La empresa cuenta con politicas de sostenibilidad.

4 La empresa cuenta con politicas de seguridad e higiene.
Planificacion

5 La empresa posee un plan de planificacion, y

administracion en el cual define claramente su producto y
servicio para asi identificar los recursos que este necesita

para su implementacion

6 La empresa posee un documento en el cual se encuentre,
mision, vision, politicas, principios, valores, organigrama

del establecimiento, etc.

7 La empresa posee un documento en el cual se detalle

procesos y procedimientos.

8 El establecimiento posee documentos en el cual se
evidencie y se detalle las acciones a realizar para cada

accion empresarial.

9 Existe un documento en el cual se detalle las
responsabilidades de los colaboradores para cada accién

empresarial.
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10 La empresa cuenta con documentos en el que se describa
cada actividad empresarial y este apoye el entendimiento

del proceso o procedimiento.

Administracion y Direccion

11 Cuenta la empresa con un plan de trabajo para cada area,

departamento y o puesto de la empresa

12 El establecimiento coordina sistematicamente los recueros
de la empresa mediante la planificacion, definicion de los
objetivos y metas y a la misma se gestiona en funcién de la

calidad y sostenibilidad.

13 La empresa integra las areas de servicios finanzas,
suministros, recursos humanos, y mercadeo hacia objetivos

y metas comunes.

Monitoreo y Acciones Correctivas

14 La empresa monitorea el producto y servicio para asegurar

asi que sea de calidad.

15 La empresa identifica la calidad y cantidad de cada proceso
y procedimiento y lo controla con los objetivos que se

establecieron desde un inicio.

16 Se realiza el monitoreo y control constantemente

17 Se trasforman los resultados del monitoreo en forma
inmediata en acciones correctivas o preventivas que le
permitan mejorar los resultados.

Seguridad

18 Cuenta con un plan o documentos en el cual se identifiquen
diferentes peligros ya sean reales o potenciales que puedan

a afectar a la empresa, a sus trabajadores y al turista.

19 Cuenta con un plan o documento en el cual se minimicen

las situaciones de riesgos y amenazas.
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20 Cuenta con un programa o plan de limpieza de cada area

administrativa y operativa del establecimiento.

21 Cuenta con bafios y/o baterias sanitarias en cumplimiento

con el marco legal vigente

22 El equipo de trabajo se encuentra capacitado; cuenta con un

plan de capacitaciones y charlas técnicas afin a la actividad.

23 Capacita al personal en todos los temas relacionados con
sostenibilidad

24 Realiza evaluaciones periddicas (quincenal o mensual) y

permite que sus trabajadores participen las mismas

25 Identifica la calidad del trabajo y cantidad del trabajo de
cada &rea empresarial y de cada trabajador.

26 Cuenta con un plan de mercadeo para todos los productos y
servicios de la empresa y contrata los servicios de
profesionales para publicitar y generar acciones de

mercadeo.

27 Cuenta con objetivos concretos, tiempo, fechas, cifras de

venta y comercializacién de cada producto y servicio.

28 La empresa contribuye al desarrollo local.

29 Cuenta con registros de aporte que el establecimiento
realiza a la poblacion local

30 Contribuye a la conservacion del patrimonio cultural

49



31

Promueve y oferta actividades culturales de la localidad

32

Promueve una conducta empresarial responsable

33

Promociona y divulga las actividades sociales que se llevan

a cabo en la localidad

Ambiental

Floray fauna

34

Cuenta con areas verdes propias o apadrinadas
identificadas, jardines horizontales y/o verticales, techos
verdes o huertos y en estos destaquen la flora representativa

del Canton

35

Cuenta con informacion sobre la flora y fauna

representativa del Canton

36

Para la fertilizacion y control de plagas de jardines
horizontales y/o verticales, techos verdes o huertos, se

utilizan insumos organicos no peligrosos para el ambiente.

37

El establecimiento no ha introducido especies que pongan
en riesgo la flora y fauna silvestre y no mantiene,
comercializa o consume, especies animales y vegetales en

peligro y/o amenazadas.

Recursos

38

Existe un registro historico del consumo de agua mensual y
anual en donde se detallan las acciones necesarias para el

uso y ahorro de agua.

39

La captacion de agua para el establecimiento no implica el
desvio de fuentes de agua que afecten su provision en la

comunidad local ni afectan el ecosistema circundante

40

Existen procedimientos, estrategias y dispositivos
ahorradores de energia instalados de manera predominante

en el establecimiento
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41

Existen procedimientos, estrategias y dispositivos
ahorradores de agua instalados de manera predominante en

el establecimiento.

42

Utiliza sistemas alternativos de energia amigables con el

ambiente como: solar, eélica, etc.

43

Cuenta con insumos y productos biodegradables para la
limpieza, desinfeccion y mantenimiento del
establecimiento, asi como para la higiene personal. Los
envases de los productos e insumos pueden ser reutilizables

y recargables.

44

El establecimiento reduce de forma progresiva los plasticos
de un solo uso y fomenta el desarrollo de sustitutos

reutilizables, biodegradables y comportables.

45

Cuenta con productos alternativos a los productos plasticos

de un solo uso; y, se encuentra a disposicion del puablico

46

Clasifica, entrega y registra los residuos organicos e
inorganicos a gestores ambientales o empresas que realizan
reciclaje o tratamiento de estos y se encuentran registrados

ante la autoridad competente.

47

Cuenta con red publica de alcantarillado o un sistema de
tratamiento de aguas residuales, previo a su disposicion

final.

Econémico

48

La empresa aplica buenas practicas que promueven el

desarrollo local.

49

Apoya con la contratacion de servicios profesionales u

oficios provistos localmente.

50

Promueve la compra de insumos y productos a las pequerias

empresas de la localidad

Elaborado por: Orozco, 2024.
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6.4.2 Guia de implementacion para la norma técnica de reconocimiento a la buena

préactica en las empresas del cantén Guano
6.4.2.1 Proposito

Esta guia ha sido disefiada con el fin de orientar a los empresarios del canton Guano,
vinculados a los establecimientos turisticos, para que incorporen buenas practicas que lleven a
cumplir los requisitos, legales, de seguridad ambientales, socioculturales, econémicos etc.

Conforme a la Norma de Reconocimiento a la Buena Practica. La guia para la
implementacion de la Norma de reconocimiento a la buena practica es un instrumento que
facilitara la incorporacion de los requisitos establecidos en la norma, en cada una de las empresas

sin importar su tamafio o nivel de cualificacion de su personal.
6.4.2.2 Alcance de la guia

Esta guia centra su propuesta orientadora en incorporar buenas précticas en las empresas
turisticas localizadas en el canton Guano, ya se ha que estas estén registradas o0 no en un catastro

turistico, cuyo objetivo es convertir al cantén Guano en un destino competitivo y de calidad.
6.4.2.3 Utilizacion de la guia

La guia se estructura con base en los requisitos plasmados en la Norma de
Reconocimiento a la Buena Practica, por lo que se sugiere estudiar previamente el documento en

su totalidad antes de abordar la utilizacion de este instrumento.
6.4.2.4 Requisitos para el reconocimiento

Para reconocer a las empresas es necesario que estas cumplan con un porcentaje minimo

de 80% en donde cada para metro tiene una puntacion de:
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Tabla 12 Requisitos para el reconocimiento

Gestion Legal 15%
Gestion Empresarial 10%
e Politicas empresariales e 5%
e Planificacion e 5%
Gestion de Calidad 15
e Procesosy e 5%
procedimientos
e Administracion y direccion e 5%
e Monitoreo y acciones e 5%
correctivas
Gestion Seguridad e Higiene 10
e  Seguridad e 5%
e Higiene e 5%
Gestion Recursos Humanos 10%
e Capacitacion e 5%
e Evaluacion y desempefio e 5%
Gestion Mercadeo 10%
Gestién Sostenibilidad 40%
e Social Cultural e 10%
e  Ambiental e 10%
e Recursos e 10%
e Econdmico o 10%
Total 100%

Fuente: Norma Técnica de Reconocimiento a la Buena Practica en las Empresas Turisticas del Canton Guano.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Este proyecto se sugiere que sea dirigido por GADM del canton Guano y que este sea
quien realice las auditorias y el respectivo proceso como es el identificar que estas cumplan con
todo lo establecido en la Norma Técnica de Reconocimiento a la Buena Practica y a la misma
vez implementar beneficios extras a aquellas empresas que han implementado esta norma en sus
empresas.

Requisitos Norma de Reconocimiento a la Buena Practica
Gestion Legal

Se debe identificar y documentar los requisitos legales que le sean aplicables y evaluar

periddicamente su cumplimiento, en este caso se ha determinado como d&mbitos legales

indispensables; registro de turismo y licencia de funcionamiento o permiso de funcionamiento.
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Para cumplir con este ambito es recomendable elaborar un documento que relacione los

elementos fundamentales de este requisito, por ejemplo:

Tabla 13 Formato Matriz de requisitos legales

NTS_TS 002 Fecha
Matriz de requisitos legales | Version
Logo Responsable
NRBP Cadigo
NUmeroy
Tema Tipo Fecha Autoridad Norma
Ministerio de Permiso de
Legalidad Resolucién | 2023-04-19 turismo funcionamiento

Elaborado por: Orozco, (2024).

Revisado y aprobado por:
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Con el fin de evaluar el cumplimiento de los requisitos legales, es recomendables realizar
verificaciones en el establecimiento, es por ello por lo que es recomendable usar una lista de

chequeo como la siguiente:

Tabla 14 Formato lista de chequeo requisitos legales

NTS_TS 002 Fecha

Lista de chequeo

de los requisitos

legales Versién
Logo Responsable
NRBPC Codigo
Evaluacion
Requisito Legal Cumple/ Si | Cumple/No | Accion
Registro Nacional de Turismo v

Revisado y aprobado por:
Elaborado por: Orozco, (2024)

Gestion empresarial

La empresa debe definir ya sea de manera participativa dentro de la organizacion o de
manera individual politicas y planificacion empresarial, dentro de las politicas se ha establecido
el crear politicas en base a sostenibilidad y seguridad e higiene es por ello para que se cree estas

politicas se recomienda:
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e Socializar a los clientes, colaboradores y proveedores sobre que es la sostenibilidad,

seguridad e higiene, su importancia y compromiso con ellas.

e Incluir su compromiso con el mantenimiento o mejora de los impactos ambientales,

socioculturales y econdmicos, el manejo minimizacion o eliminacién de aquellos

impactos negativos generados o relacionados con el desarrollo de su actividad.

e Referencias de los derechos y deberes de los colaboradores, clientes, colaboradores en su

compromiso con la sostenibilidad seguridad e higiene.

e Difundir al publico, colaboradores, proveedores y clientes.

Para cumplir con este requisito es recomendable usar el siguiente formato.

Tabla 15 Formato politicas empresariales

NTS_TS 002 Fecha
Politicas Empresariales Version
Logo Responsable
NRBP Cddigo

Conscientes de la importancia de ofertar un mejor servicio y producto , y asumidos los
principios adoptados especificamente en la Norma Técnica de Reconocimiento a la
buena practica de calidad , el (Nombre del establecimiento y

tipologia) se compromete a llevar a cabo una gestion de mejora de sus
actividades mediante la adopcién de compromisos orientados a prevenir, eliminar o
reducir el impacto de nuestras instalaciones y actividades, tanto internas como externas,
asi como optimizar la sostenibilidad del (Nombre del establecimiento y

tipologia) , mejorando su comportamiento con el entorno.

Revisado y aprobado por:
Elaborado por: Orozco, (2024).
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Para cumplir con el requisito de planificacion empresarial se recomienda usar el siguiente

formato:

Tabla 16 Formato para la planificacion empresarial

NTS_TS 002 Fecha
Matriz de planificacion
empresarial Version
Logo Responsable
NRBP Cadigo
Objetivos
Perspectivas | estratégicos |Indicadores Meta Acciones

Elaborado por: Orozco, (2024).

Gestién Calidad

La empresa debe establecer estandares y normas de calidad, debe implementar procesos y

Revisado y aprobado por:

realizar el control o monitoreo y posterior identificar acciones correctivas para corregir posibles

errores identificados.
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Tabla 17 Formato de gestion de calidad-Procesos y procedimientos

NTS TS 002 Fecha

Matriz de identificacién
de procesos y

procedimientos Version

Logo Responsable
NRBP Cddigo

Responsable de

Proceso, Subproceso Procedimiento procedimiento

Revisado y aprobado por:
Elaborado por: Orozco, (2024).
Gestion Seguridad e Higiene

La empresa debe identificar la seguridad e higiene del establecimiento, del cliente y de los
colaboradores es por ello se ha determinado que toda empresa debe poseer un plan en el cual se
minimicen riesgos y amenazas y un plan de limpieza. A pesar de que es algo obligatorio para el
funcionamiento de estas empresas muchas de ellas a un no cumple con el 100%. Con el fin de
cumplir el requisito de seguridad se puede establecer una matriz de identificacion de potenciales
emergencias para evaluar su probabilidad. Para cumplir con este requisito es recomendable usar

el siguiente formato:
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Tabla 18 Formato de identificacion de potenciales emergencias

NTS TS 002 Fecha

Matriz de identificacion

de potenciales

emergencias. Version
Logo Responsable
NRBP Cddigo
Amenazas Acciones Antes | Acciones Durante Acciones Después

Revisado y aprobado por:
Elaborado por: Orozco, (2024).

Gestion Recursos Humanos

La gestion de Recursos Humanos es un proceso que consiste en hacer un uso eficiente y
eficaz para alcanzar los objetivos establecidos. Abarca, por tanto, maltiples funciones como son
la planificacion, organizacion, direccion y control de la integracion de la compensacion, la
adquisicion, el mantenimiento y desarrollo de los empleados con el fin de lograr objetivos
individuales, organizativos y sociales que beneficien a la organizacion en su conjunto. El
requisito fundamental son las capacitaciones, preparar y educar en distintos temas
constantemente a los colaboradores es una estrategia indispensable ya que ellos deben saber
perfectamente cual es el rol y la importancia que cumplen en la empresa. Posterior a estos se
debe realizar una evaluacion para asi identificar si el colaborador realmente tienes las
capacidades y habilidades para ayudar a que la empresa mejore constantemente.
Gestion Mercadeo

Gestion Mercadeo implementa el requisito promocion, hoy en dia los medios digitales

como son Instagram, Tiktok, Facebook y YouTube son facilidades para que los empresarios
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empiecen a promocionar sus empresas y den a conocer que es lo que ofertan. Es por ello por lo
que se ha identificado como un requisito indispensable dentro de la norma técnica de
reconocimiento a la buena préctica.
Gestion Sostenibilidad

Gestion sostenibilidad trabaja en tres ejes indispensables como lo son el eje econémico,
sociocultural y ambiental, dentro de los requisitos se han implementado mejoras en las que

beneficien y vayan de la mano con los ejes mencionados.

6.4.3 Guia de la estructura para la norma de reconocimiento a la buena practica en las

empresas turisticas del Canton Guano

6.4.3.1 Definiciény proposito

La siguiente guia explica las fases de implementacion de la norma, la cual consiste en las
siguientes; diagndstico, planificacion, disefio, implementacion y mejora.
La norma reconocimiento a la buena practica, como su nombre lo indica es el reconocimiento a
las empresas turisticas estén o no registradas en un catastro turistico, las cuales implementen
buenas practicas, las cuales fortalecen el desarrollo e impulsa la mejora continua y

competitividad de las empresas.
6.4.3.2 Ambito y aplicacion

Ha sido desarrollado para las empresas turisticas que estén o no estén registradas en un
catastro turistico, ya que el objetivo principal de este proyecto seria, motivar e incentivar a que la
gran mayoria de empresa localizadas dentro del Canton Guano implementen esta norma y

reconocimiento.
Fases de la norma de implementacidn al reconocimiento a la buena practica.

En el siguiente diagrama se representa las fases para la implementacion de la norma de

reconocimiento a las buenas practicas de calidad.
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Figura 1 Fases para la implantacion de la norma técnica

Elaborado por: Orozco, (2024).

6.4.3.3 Fase de Diagnéstico

Corresponde a una evaluacion inicial del estado de las empresas en relacion con  los
parametros de la norma de reconocimiento a las buenas practicas. Esta fase se convierte en la
radiografia de la entidad en cuanto al porcentaje de aplicacion de la norma, pues se identifica las
diferencias existentes entre la entidad y de lo que deberia tener frente a la norma de reconocimiento
a la buena préctica. Esta fase es necesaria para realizar la fase de planeacion.

Al momento de realizar la fase de diagnoéstico es indispensable socializar con todo el personal de
la entidad sobre la implementacion de reconocimiento a la buena practica, explicar en qué consiste

el proyecto, su metodologia y las fases de cobmo se van a desarrollar este proyecto.
Descripcion de posibles actividades:
e ldentificar objetivos.

e Identificar alcances.

e Disefiar programas o agendas (personas, entrevistas, fechas, horarios, lugares, etc.)

Diagnéstico |_| b Planeacién
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6.4.3.4 Fase de Planeacién

Al terminar la fase de diagndstico y empezar con la fase de planeacion es indispensable
socializar los resultados del diagnostico a todo el personal de la entidad explicar en qué consiste
la siguiente fase a la misma vez es importante establecer responsables que tengan conocimiento
de laempresa y de la norma de reconocimiento a la buena practica y establecer plazos, etapas, etc.

En el caso de que la entidad acuda a una firma de consultoria, esta fase lo debe realizar el
consultor y validarla con el responsable del proyecto por parte de la entidad

En esta fase se establece estructura organizativa del proyecto, cronogramas, plan de
comunicacion y se determinan las actividades a ejecutar en relacion con el sistema de gestion de
la entidad y los requisitos establecidos en la norma de reconocimiento a la buena practica de
calidad.

Descripcion de posibles actividades

e Planificar la realizacion de la fase de planeacién.
e Elaborar la estructura organizacional.

e Elaborar cronogramas para el proyecto.

e Elaborar plan de comunicacién para el proyecto.

e Aprobacién de los resultados de la fase de planeacion.

6.4.3.5 Fase de Disefio

La fase de disefio es la primera parte de la ejecucion de cada una de las tareas determinadas
en las fases anteriores, es indispensable identificar metodologias que garanticen el cumplimento
de los requisitos de la norma de reconocimiento a la buena préctica, esta fase debe ser estructurado
bajo el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar). El objetivo de esta fase es el identificar

los distintos procesos del proyecto.
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Figura 2 Etapas de la fase de disefio

Actuar Planear
Verificar Hacer

Elaborado por: Orozco, (2024).

e Planificar: Establecer los objetivos del proyecto y sus procesos y los recursos necesarios
para generar y proporcionar recursos necesarios para generar buenos resultados.

e Hacer: Implementar lo planificado.

e Verificar: Realizar el seguimiento, la medicién de los procesos, objetivos, requisitos y
actividades planificadas e informar los resultados.

e Actuar: Tomar acciones de mejora del desempefio, cuando sea necesario.

Fase de Implementacion

La fase de implementacion es la segunda etapa de ejecucion de todo lo estructurado y
planteado en la fase de disefio ademas se establecen estrategias que ayudan a mejorar
continuamente la marcha y ejecucion de las actividades y parametros descritas en la norma de
reconocimiento a la buena practica. Dentro de esta fase se debe establecer un monitoreo constante

de los resultados para poder efectuar acciones de retroalimentacion.

Fase de Verificacion

La fase de verificacion es fundamental para detectar pequefios problemas a tiempo antes
de que se vuelvan més grandes. Es por ello por lo que es necesario volver a revisar todo el proyecto
para asegurar que de que este esta avanzando segun lo planeado y de acuerdo con los objetivos

planteados inicialmente.
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Fase de Mejora
El primer paso es el identificar y priorizar los problemas o las areas de mejoras, el siguiente paso

es establecer objetivos y metas concretas los cuales debe ser medibles, alcanzables y con tiempos
determinados para su logro, finalmente se elabora planes de accion para cumplir lo planeado. La
fase de mejora tiene como objetivo mejorar continuamente el proyecto. Su funcion es el de

aumentar la eficiencia y reducir los costos al identificar y eliminar ineficiencias en los procesos.
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7. ANEXOS

7.1 Anexo 1. Arbol de problema

E1. Bajos ingresos
Efectos L .
economicos hacia las

empresas

E2. Insatisfaccion del

cliente

E3. Disminucion de la

demanda

I
-

Bajo desempeiio de las empresas turisticas del cantén Guano,
Provincia de Chimborazo.

Tf

C1. Ausencia de
certificados de calidad

C2. Productos y servicios

deficientes

Elaborado por: Orozco, (2024).

C3. Procesos

Inadecuados
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7.2 Anexo 2. Operacionalizacion de variables

VARIABLE | DEFINICION DIMENSIONES | DEFINICION INDICADORES METODO,
O CATEGORIAS TECNICA E
INSTRUMENTO
Variable Resultado de un proceso | Satisfaccién al Requisito indispensable para ganarse un e Presenciaen el Cuestionarios
Dependiente qué indica la cliente lugar en la mente de los clientes y por mercado SPS
satisfaccion, exigencias y ende en el mercado (Thompson, 2005). e Competitividad
expectativas legitimas de Es el dinero que recibes de distintas
los consumidores o de la | Ingresos maneras. Los salarios, las rentas de e Actividad
demanda respecto a los | econémicos arriendos, las ganancias obtenidas econdmica
productos y servicios, lo en un negocio (GCFGLOBAL, e Ganancias
que supone un 2021).
j;g:::::n :::rri:)esnetZodneélr:?cos . El significado de demanda abarca : i;nnessufnjzzidos
través de las ventas, a un una amplia gama de bienes y e Precios de
orecio aceptable, de servicios que pueden ser adquiridos reado
conformidad a las Demanda a precios de mercado, bien sea por

condiciones
contractuales
mutuamente aceptables y
con los factores
subyacentes (Morales
Dominguez, 2023).

un consumidor especifico o por el
conjunto total de consumidores en
un determinado lugar, a fin de
satisfacer sus necesidades y deseos
(Peiro, 2015).
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Variable

Independiente

Empresas

turisticas

Son aquellas que prestan
servicios y productos de

calidad a los turistas, son
considerados como
agentes econémicos de

produccién y procesos

que funcionay se rigen
de acuerdo con las
normas que regula la
sociedad (Morales
Dominguez, 2023)

Procesos

Calidad

Productos y

Servicios

El concepto se refiere al conjunto de
actividades que estén relacionadas,
en la rutina de la empresa, con el
objetivo de entregar algin valor a
los clientes (SYDLE, 2022).

En otras palabras, la calidad es el
nivel de perfeccion de un proceso,

servicio 0 producto entregado por su

empresa, de modo que cumpla con
las exigencias definidas por la ISO
Y, por supuesto, por sus clientes

( Barbosa, 2021).

Necesidades que satisface que, en sus
elementos mas caracteristicos, bien
material, servicio o idea que posee un
valor al consumidore y sea susceptible
de satisfacer necesidades (Pérez &
Pérez , 2006).

Actividades de la
empresa

Clientes

Servicio y
producto
Exigencias
ISO

Necesidades
Bien Material

Bien inmaterial

Fuente: Orozco, (2023).
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7.3 Anexo 3. Matriz de consistencia

Problema General

Objetivo General

Hipdtesis General

Variable Dependiente

¢ Como se relacionan la
certificacion de calidad con las
empresas turisticas del Canton
Guano, Provincia de

Chimborazo?

Identificar si existe relacion
entre la certificacion de
calidad y las empresas
turisticas del Canton Guano,

Provincia de Chimborazo.

La certificacion de calidad se
relaciona con las empresas
turisticas del Cantén Guano,

Provincia de Chimborazo.

Certificacion de calidad.
Dimensiones
e Satisfaccion al cliente
e Ingresos econdmicos

e Demanda

Problemas Especifico

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificos

Variable Independiente

¢ Como se relaciona la
satisfaccién del cliente con las
empresas turisticas del Canton
Guano, Provincia de

Chimborazo?

Determinar si existe relacion
entre la satisfaccion del cliente
y las empresas turisticas del
Canton Guano, Provincia de

Chimborazo.

La satisfaccion del cliente se
relaciona con las empresas
turisticas del Cantén Guano,

Provincia de Chimborazo.

Empresas turisticas
Dimensiones
e Servicios y productos
e Procesos
e Calidad

¢ Coémo se relaciona los
ingresos econémicos con las
empresas turisticas del Canton
Guano, Provincia de

Chimborazo?

Determinar si existe relacion
entre los ingresos econémicos
con las empresas turisticas del
Canton Guano, Provincia de

Chimborazo.

Los ingresos econdmicos se
relacionan con las empresas
turisticas del Cantén Guano,

Provincia de Chimborazo.

¢ Coémo se relaciona la

demanda con las empresas

Determinar si existe relacion
entre la demanda y las

empresas turisticas del Canton

La demanda se relaciona con

las empresas turisticas del
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turisticas del Cantén Guano,

Provincia de Chimborazo?

Guano, Provincia de

Chimborazo.

Cantén Guano, Provincia de
Chimborazo.

Fuente: Orozco, (2023).
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7.4  Anexo 4. Instrumentos de investigacion

7.4.1.1 Anexo 4.1. Encuesta Variable Independiente Empresas turisticas

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE TURISMO

Cuestionario dirigido al personal administrativo de las empresas turisticas del Cantén
Guano, Provincia de Chimborazo.

Formulario N.°: Fecha de la encuesta: / / / /

Encuestadora: Sabrina Mishell Orozco Macao

OBJETIVO DE LA ENCUESTA
Recoger datos sobre el desempefio de las empresas turisticas del Cantén Guano, Provincia

de Chimborazo

INSTRUCCIONES Y CONFIDENCIALIDAD

La encuesta es de caracter andnimo, los datos obtenidos seran confidenciales y la
investigadora secompromete con la reserva del caso.
Lea detenidamente los items y marque con una (X) las respuestas.

alore la calidad del desempefio empresarial en base a la escala de valoracion:
1=Muy Malo 2=Malo 3=Bueno 4= MuyBueno 5=Excelente
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l. INFORMACION GENERAL

a) Sexo:

b) Edad

Masculino Femenino

18 -30

31—

40 41- 50

51 -60

Més 61

c) Nivel de instruccion:

Primaria

Bésica

Bachillerato

Superior  no

Universitario

Superior

Universitario

Postgrado
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INFORMACION ESPECIFICA

NO

ITEMS

PARAMETRO

[N

2

3

~

(6]

Muy malo

Malo

Bueno

Muy Bueno

Excelente

Procesos

-

~

3]

empresa.

Califique la sistematizacién de procesos aplicados en la

COomo evalla el desempefio y conocimientos de los que

conforman la empresa.

Calidad 1

ofrecen.

Califique si sus procesos son claros y definidos para

garantizar la calidad de los productos y servicios que

Como considera usted, el aplicar una certificacién de

calidad en su empresa.

mejora continua.

Como considera el nivel de la empresa en cuanto a

Productos y servicios 1

Como considera e

que posee la empresa para la satisfaccion del cliente.

| estado actual de los bienes materiales

la satisfaccion del

Como considera los servicios que posee la empresa para

cliente.

empresa.

Califique el nivel de seguridad de las instalaciones de la

iGracias por su colaboracion!
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7.4.1.2 Anexo 4.2. Encuesta Variable Dependiente certificacion de calidad

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE TURISMO

Cuestionario dirigido a los turistas que han adquirido servicios o productos de las
empresas turisticas del Canton Guano, Provincia de Chimborazo.

Formulario N°: Fecha de la encuesta: / / / /

Encuestadora: Sabrina Mishell Orozco Macao

OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Recabar datos de calidad de las empresas turisticas del Cantén Guano, Provincia de

Chimborazo

INSTRUCCIONES Y CONFIDENCIALIDAD

La encuesta es de caracter anénimo, los datos obtenidos seran confidenciales y la
investigadora secompromete con la reserva del caso.
Lea detenidamente los items y marque con una (X) las respuestas.

alore la calidad en base a la escala de valoracion:
1=Muy Malo 2=Malo 3=Bueno 4=MuyBueno 5= Excelente
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l. INFORMACION GENERAL

d) Sexo:

e) Edad

Masculino

Femenino

18 -30

31-40

41-50

51-60

Mas 61

f) Nivel de instruccion:

Primaria

Basica

Bachillerato

Superior  no

universitaria

Superior

universitaria

Postgrado
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1. INFORMACION ESPECIFICA

Ne ITEMS PARAMETRO
1 2 3 4 5
° 2 I
s 2 i
Satisfaccion al cliente 2 4
1 |Califique, los bienes y servicios que ofertan las empresas
turisticas del canton Guano
2 |Como considera, la formacidn y competencia del personal de
las empresas turisticas del canton Guano.
3 |Como evalla la responsabilidad social y sostenibilidad de
las empresas turisticas del canton Guano.
Economia 2
3 [Considera que los precios que establecen las empresas
turisticas del Canton Guano estan acorde a los servicios
ofertados.
4 |Considera que las empresas turisticas mejoran la calidad de
vida de los pobladores del Canton Guano.
Demanda 2
5 |Que probabilidad hay que vuelva a consumir los servicios o
productos de las empresas turisticas que visitdé en Guano.
6 |Que tan probable es que recomiende los productos y servicios
ofertados por Guano.
7 |Como califica el potencial de turismo del cantén Guano.

iGracias por su colaboracion!
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7.5 Anexo 5. Analisis e interpretacion

7.5.1 Anexo 5.1. Tabulacion Variable Dependiente certificacién de calidad

Informacién General

a) Género

Tabla 19 Género

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Femenino 156 41,16 41,16 41,2
Masculino 223 58,84 58,84 100,0
Vvélido  Total 379 100,00 100,00

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 3 Género

Génere

40

Femenino

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Magculino

Del total de turistas encuestados el 41,16% corresponde al género femenino mientras que el

58,84% restante corresponde al género masculino. Se concluye que la gran mayoria de

porcentaje de turistas encuestados y que han visitado este destino es del género masculino.
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b) Edad

Tabla 20 Edad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
18 - 30 afios 121 31,93 31,93 31,9
31 - 40 afios 229 60,42 60,42 92,3
Vélido 41 - 50 afios 25 6,60 6,60 98,9
51 - 60 afios 3 0,79 0,79 99,7
Mas de 61 afios 1 0,26 0,26 100,0
Total 379 100,00 100,00
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).
Figura 4 Edad
Edad afios

0,79%} 0,26%}
18 - 30 afios 31 - 40 afios 41 - 50 afios 51 - 60 afios Mas de 67 afios

Edad afios

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

De acuerdo con las encuestas realizadas a los turistas que han visitado el Cantén Guano el
31,93% corresponde a personas que tiene una edad entre 18 a 30 afios, el 60,42% pertenece a

personas entre los 31 a 40 afos, el 6,60% corresponde a personas entre los 41 y 50 afios, el
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0,79% pertenece a personas entre los 51 a 60 afos y el 0,26% corresponde a personas que poseen
una edad de mas de 61 afios. Con estos resultados se concluye que la gran mayoria de turistas
encuestados que han visitado este destino son adultos que se encuentran en una edad de 31 a 40
afnos.

¢) Nivel de instruccién

Tabla 21 Nivel de instruccién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bachillerato 64 16,89 16,89 16,9
Superior no universitario 179 47,23 47,23 64,1
Superior universitaria 123 32,45 32,45 96,6
Posgrado 13 3,43 3,43 100,0
valido “rqpq 379 100,00 100,00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 5 Nivel de instruccion

Nivel de instruccion

50

40

30

Porcentaje

20

Bachillerato Superior no Superior universitaria Posgrado
universitario

Nivel de instruccion

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).
Del total de turistas que se han encuestado el 16,89% corresponde a turistas que han

culminado la educacion secundaria, el 47,23% han culminado la educacién superior no
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universitario, el 32,45 han culminado la educacion superior universitaria y el 3,43% han
alcanzado un posgrado. Se concluye que la gran mayoria de turistas encuestados poseen una
educacidn superior no universitaria.
Informacion especifica
Dimensidn Satisfaccion al cliente

1. Califique, los bienes y servicios que ofertan las empresas turisticas del canton

Guano
Tabla 22 Bienes y servicios
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 84 22,16 22,16 22,2
Bueno 262 69,13 69,13 91,3
Valido Muy bueno 33 8,71 8,71 100,0
Total 379 100,00 100,00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 6 Bienesy servicios

Califique, los bienes y servicios que ofertan las empresas tiristicas del Cantéon Guano.

Porcentaje

Malo Bueno Muy bueno

Califique, los bienes y servicios que ofertan las empresas taristicas del Cantéon Guano.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).
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De acuerdo con los datos obtenidos a través de las encuestas realizadas a turistas que han
visitado el canton, el 22,16% consideran que los bienes y servicios ofertados por el canton son
malos, el 69,13 manifiestan que son buenos y el 8,71 manifiesta que son muy buenos. Se
concluye que el 69,13% de turistas consideran que los bienes y servicios ofertados en el cantdn
no satisfacen las necesidades y expectativas del consumidor.

2. ¢Como considera, la formacion y competencia del personal de las empresas

turisticas del cantén Guano?

Tabla 23 Formacion y competencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 84 22,16 22,16 22,2
Bueno 257 67,81 67,81 90,0
Muy bueno 38 10,03 10,03 100,0
Total 379 100,00 100,00

Valido

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).
Figura 7 Formacion y competencia

+Como considera, la formaciéon y competencia del personal de las empresas turisticas del Cantén Guano?

Porcentaje

Malo Bueno Muy bueno

+Como considera, Ia formacion y competencia del personal de 1as empresas turisticas del Cantén
Guano?

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).
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De acuerdo con los turistas encuestados el 22,16% expreso que la formacion y competencia
del personal de las empresas turisticas es malo, el 67,81% manifiestan que es bueno y el 10,03%
manifiestan que es muy bueno. Concluyendo que al identificar que el 67,81% como el porcentaje
mas alto nos indica que la formacion y competencia de los colaboradores no es excelente pero
tampoco indica que es tan deficiente. Por lo que el turista tiene una cierta inconformidad con la
capacidad de formacion y competitividad que poseen los colaboradores de las distintas empresas.
3. ¢Cbmo evalua la responsabilidad social y sostenibilidad de las empresas turisticas

del cantén Guano?

Tabla 24 Responsabilidad social y sostenibilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 379 100,00 100,00 100,0

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 8 Responsabilidad social y sostenibilidad

L Como evalita la responsabilidad social y sostenibilidad de las empresas turisticas del Cantéon Guano?

100}

€0}

Porcentaje

Bueno

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

De acuerdo con los turistas encuestados se pudo determinar que el 100% de turistas

consideran que la responsabilidad social y sostenibilidad de las empresas turisticas del canton no
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son tan optimas, pero tampoco es un tema que las empresas turisticas ignoran pues estan

conscientes de que es algo que actualmente tiene mucha relevancia.

Dimension Economia

4. Considera que los precios que establecen las empresas turisticas del Canton Guano

estan acorde a los servicios ofertados.

Tabla 25 Precios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia vélido acumulado
Malo 21,90 21,9
Bueno 70,45 92,3
Valido  Muy bueno 7,65 100,0
Total 379 100,00 100,00

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 9 Precios

Considera que los precios que establecen las empresas turisticas del Canton Guane estan acorde a...

B0

60

Malo

Mury bueno

Considera que los precios que establecen las empresas turisticas del Cantén Guano estan

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

acorde a los servicios ofertados.

Segun los datos obtenidos el 21.90% de turistas consideran que los precios que establecen las

empresas turisticas son malos, el 70,45% es bueno y el 7,65 es muy bueno. Se concluye que el
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70,45% al ser el porcentaje mas alto, se considera que existe una inconformidad en los precios

que las empresas establecen con respecto a los servicios y productos que ofertan

5. Considera que las empresas turisticas mejoran la calidad de vida de los pobladores

del Cantdon Guano.
Tabla 26 Calidad de vida

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bueno 103 27,18 27,18 27,2
Muy bueno 276 72,82 72,82 100,0
Vélido  Total 379 100,00 100,00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 10 Calidad de vida

Considera que las empresas turisticas mejoran la calidad de vida de los pobladores del Cantéon Guano.

a0

Porcentaje

Bueno Muy bueno

Considera que las empresas turisticas mejoran la calidad de vida de los pobladores del
Cantéon Guano.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).
Segun con los datos obtenidos a través de las encuestas realizadas se pudo determinar que

del 100% de turistas encuestados el 27,18% indica que es bueno refiriéndonos a si las empresas
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turisticas mejoran la calidad de vida de los pobladores y un 72,82% manifiesta que es muy
bueno. Concluyendo que la gran mayoria de turistas encuestados estan conformes y de acuerdo

en que las empresas mejoran la calidad de vida de los pobladores ya que estas son generadoras
de empleo.

Dimensién demanda
6. Que probabilidad hay que vuelva a consumir los servicios o productos de las

empresas turisticas que visité en Guano.

Tabla 27 Servicios y productos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Malo 84 22,16 22,16 22,2
Valido Bueno 252 66,49 66,49 88,7
Muy bueno 43 11,35 11,35 100,0

Total 379 100,00 100,00
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 11 Servicios y productos

. Qué probabilidad hay que vaelva a consumir los servicios o productos de las empresas turisticas que
visité en el Cantéon Guano?

Malo Bueno Muy bueno

2Qué probabilidad hay que vuelva a consumnir los servicios o productos de las empresas
turisticas que visité en ¢l Cantén Guano?

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024)

De acuerdo con los datos obtenidos se pudo identificar que el 22,16% indica que es malo con

respecto a la probabilidad de que vuelva a consumir los servicios y productos indicando que no
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volverian a consumir el mismo producto o servicio, el 66,49% menciona que es bueno y el
11,35% menciona que es muy bueno. Concluyendo que el 66,49% de turista encuestados indica

que hay la probabilidad de que regresen como la probabilidad de que no.

7. ¢Qué tan probable es que recomiende los productos y servicios ofertados por

Guano?

Tabla 28 Productos y servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 75 19,79 19,79 19,8
Bueno 257 67,81 67,81 87,6
Valido Muy bueno 47 12,40 12,40 100,0
Total 379 100,00 100,00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 12 Producto y servicio

4 Qué tan probable es que recomiende los productos y servicios ofertados por el Cantén Guano?

40

Porcentaje

20

Malo Bueno Muy bueno

&, Qué tan probable es que recomiende los productos y servicios ofertados por el Canton
Guano?

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

De acuerdo con el 100% de turistas encuestados el 19.79% indica que la probabilidad de

recomendar los productos y servicios ofertados por el Canton es mala, el 67,81% indica que es
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buenay el 12,40 que es muy bueno. Concluyendo que al identificar que el 67,81% como el
porcentaje mas alto existe la probabilidad de que el turista pueda recomendar los productos

servicios y productos que oferta el canton.

8. ¢Como califica el potencial de turismo del canton Guano?

Tabla 29 Potencial turistico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bueno 180 47,49 47,49 47,5
Muy bueno 199 52,51 52,51 100,0
Vélido  Total 379 100,00 100,00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 13 Potencial turistico

Como califica el potencial de turismo del cantén Guano,

Porcentaje
-}

Bueno Muy bueno

Como califica el potencial de turisme del cantén Guano.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

De acuerdo con las encuestas realizadas el 100% de turistas el 47,49% indican que el potencial
turistico que posee el cantdn es bueno mientras que el 52,51% indica que es muy bueno. Se
puede concluir diciendo que la gran mayoria de turistas encuestados estan de acuerdo que el

Canton Guano tiene un potencial turistico muy bueno.
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7.5.2 Anexo 5.2. Tabulacion Variable Independiente — Empresas turisticas

Informacién general

a) Género
Tabla 30 Género
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Femenino 4 40,00 40,00 40,0
Masculino 6 60,00 60,00 100,0
Total 10 100,00 100,00
Vélido

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 14

Género

Porcentaje
-

=]

Geénero

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

De acuerdo con las encuestas realizadas a los administradores de las empresas turisticas se
pudo determinar que del 100% de encuestados el 40% son mujeres y el 60% son hombres.

Concluyendo que la gran mayoria de encuestados son de género masculino.
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b) Edad

Tabla 31 Edad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
18 - 30 afios 1 10,00 10,00 10,0
31 - 40 afios 5 50,00 50,00 60,0
Valido 41 - 50 afios 4 40,00 40,00 100,0
Total 10 100,00 100,00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 15 Edad

Edad

18 - 30 afos 31 - 40 afios 41 - 50 afos
Edad

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Segun los datos obtenidos a través de las encuestas realizadas a los administradores de las
empresas turisticas del 100% de encuestados el 10% tiene alrededor de 18 a 30 afios, el 40%
tiene entre 31 a 40 afios y el 40 % tiene un a edad entre los 41 a 50 afios. Concluyendo que la

gran mayoria de personas que dirigen o lideran estas empresas tienen una edad de 31 a 40 afios.
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¢) Nivel de instruccién

Tabla 32Nivel de instruccion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Superior universitaria 10 100,00 100,00 100,0

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 16 Nivel de instruccion

Nivel de instruccion

40

Superior universitana
Nivel de instruccion

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Segun los datos obtenidos a través de la aplicacion de encuestas dirigidas al personal
administrativo de las empresas turisticas del Canton Guano del 100% de encuestados han
culminado un a educacion superior universitaria. Concluyendo que son personas que tienen la

capacidad para dirigir una empresa.
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Informacién especifica
Dimension procesos
1. Califique la sistematizacion de procesos aplicados en la empresa.

Tabla 33 Sistematizacion de procesos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bueno 2 20,00 20,00 20,0
Muy bueno 8 80,00 80,00 100,0
Vélido  Total 10 100,00 100,00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 17 Sistematizacion de procesos

Califique la sistematizacion de procesos aplicados en la empresa

Bueno Muy bueno

Califique la sistematizacion de procesos aplicados en la empresa

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

De acuerdo con los datos obtenidos a través de la aplicacidn de encuestas dirigidas al
personal administrativos de las empresas turisticas del Cantdn Guano del 100 % de encuestados
el 20% menciona que la sistematizacién de los procesos aplicadas en sus propias empresas es

buena el 80% indica que es muy bueno. Concluyendo que la gran mayoria de las empresas
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turisticas han sistematizado los procesos de sus empresas indicando que estas son de calidad y
son eficientes.

2. ¢Como evalla el desempefio y conocimientos de los que conforman la empresa?

Tabla 34 Desempefio laboral

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 5 50,00 50,00 50,0
Muy bueno 5 50,00 50,00 100,0
Total 10 100,00 100,00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 18 Desempefio laboral

;Como evalia el desempefio v conocimientos de los aue conforman la emoresa?

Bueno Muy bueno

¢Como cvahia el desempeiio y conocimientos de los que conforman la empresa?

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

De acuerdo con el 100% de los administradores encuestados de las empresas turisticas el
50% indica que el desempefio y conocimientos de los colaboradores que conforman la empresa
es bueno mientras que el 50% restante indica que es muy bueno. Concluyendo que existe una

cierta cantidad de empresas que aseguran que sus colaboradores tienen la capacidad y el
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conocimiento para cumplir con las actividades que se les asigne y desempefiarlas de la mejor
manera, mientras que otras indican su personal aun poseen ciertas de debilidades en cuanto al

desempefio laboral y conocimientos.

Dimension calidad

3. Califique si sus procesos son claros y definidos para garantizar la calidad de los
productos y servicios que ofrecen.

Tabla 35 Productos y servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bueno 3 30,00 30,00 30,0
Muy bueno 7 70,00 70,00 100,0
Vélido  Total 10 100,00 100,00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 19 Productos y servicios

Califique si sus procesos son claros y definidos para garantizar la calidad de los productos y ...

0

40

Bueno Muy bueno

Califique si sus procesos son claros y definidos para garantizar la calidad de los productos y
servicios que ofrecen.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).
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De acuerdo con los resultados de las encuestas aplicadas a los administradores de las
distintas empresas turisticas del 100% de encuestados un 30% indica que los procesos que han
establecido no son tan claros y no estan bien establecidos pues estos indican dentro de una escala
de Likert que es bueno, mientras que el 70% indica que son muy buenos. Concluyendo que la
gran mayoria de empresas tiene procesos bien definidos y claros.

4. ¢Como considera usted, el aplicar una certificacion de calidad en su empresa?
Tabla 36 Calidad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Muy bueno 9 90,00 90,00 90,0
Excelente 1 10,00 10,00 100,0

Vélido  Total 10 100,00 100,00
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 20 Calidad

;Como considera usted. el aplicar una certificacion de calidad en su emnoresa?

60

Porcentaje

40

Muy bueno Exelente

. Como considera usted, el aplicar una certificacion de calidad en su empresa?

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Segun los datos obtenidos en las encuestas aplicadas del 100% de administradores
encuestados el 90% indica que el aplicar una certificacion de calidad en sus empresas es muy
bueno, mientras que el 10% restante indica que es excelente. Concluyendo que poseen un cierto
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interés en aplicar una certificacion de calidad, pero por varios motivos como el desconocimiento

y la desmotivacion no lo hacen.

5. ¢Como considera el nivel de la empresa en cuanto a mejora continua?

Tabla 37 Mejora continua

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bueno 2 20,00 20,00 20,0
Muy bueno 8 80,00 80,00 100,0
vélido  Total 10 100,00 100,00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 21 Mejora continua

(Como considera el nivel de la empresa en cuanto a2 mejora continua.

Porcentaje

Bueno Muy bueno

Como considera el nivel de la empresa en cuanto a mejora continua,

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Segun los datos obtenidos a través de la aplicacion de encuestas dirigidas a los
administradores de las empresas turisticas del Cantén Guano del 100% de encuestados el 20%
considera que el nivel de la empresa en cuanto a mejora continua es bueno, el 80 % restante
considera que es muy buena. Concluyendo que al ser el 80% el porcentaje mas alto se puede
determinar que las empresas buscan nuevas estrategias con el fin de brindar un mejor producto y

servicio al turista y hacer frente a la competencia de la industria turistica.
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Dimensidn productos y servicios
6. ¢Como considera el estado actual de los bienes materiales que posee la empresa

para la satisfaccion del cliente?

Tabla 38 Bienes materiales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bueno 4 40,00 40,00 40,0
Muy bueno 6 60,00 60,00 100,0
Vélido  Total 10 100,00 100,00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 22 Bienes materiales

.Como considera el estado actual de los bienes materiales que posee la empresa para la satisfacci...

60
50
40

30

Porcentaje

20

Bueno Muy bueno

. Como considera el estado actual de los bienes materiales que posee la empresa parala
satisfaccion del cliente?

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).
De acuerdo con los resultados de las encuestas aplicadas a los administradores de las

empresas turisticas del Canton Guano del 100% de encuestados el 40% considera que el estado
actual de los bienes materiales que posee la empresa es bueno mientras que el 60% restante

indica que es muy bueno. Concluyendo al ser el 60% el porcentaje mas alto se puede determinar
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que los bienes materiales de las empresas se encuentran en dptimas condiciones para cumplir con

las expectativas y necesidades del turista.

7. ¢Como considera los servicios que posee la empresa para la satisfaccion del cliente?

Tabla 39 Servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Bueno 3 30,00 30,00 30,0
Muy bueno 7 70,00 70,00 100,0
Total 10 100,00 100,00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Figura 23 Servicios

.Como considera los servicios que posee la empresa para la satisfaccion del cliente?

Bueno Muy bueno

LComo considera los servicios que posee Ia empresa para la satisfaccion del cliente?

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).

Segun los datos obtenidos en las encuestas aplicadas a los administradores de las empresas
turisticas del cantén Guano del 100% de encuestados el 30% considera que los servicios que
posee la empresa son buenos mientras que el 70% considera que son muy buenos. Concluyendo
que al ser el 70% el porcentaje mas alto indican que la gran mayoria de empresas si satisfacen las
necesidades del turista.
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8. Califique el nivel de seguridad de las instalaciones de la empresa.

Tabla 40 Seguridad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bueno 2 20,00 20,00 20,0
Muy bueno 8 80,00 80,00 100,0
Vélido  Total 10 100,00 100,00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).
Figura 24 Seguridad
Califique ¢l nivel de seguridad de las instalaciones de la empresa.

Bueno Muy bueno

Califique el nivel de seguridad de las instalaciones de la empresa.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Orozco, (2024).
De acuerdo con los resultados de las encuestas realizadas a los administradores de las

empresas turisticas del Canton Guano del 100% de encuestados el 20% indica que la seguridad
que la empresa brinda es buena mientras que el 80% restante indica que es muy bueno.

Concluyendo que la gran mayoria de las empresas velan por la seguridad de los turistas.
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