UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

Proyecto de Investigacion previo a la obtencion del titulo de Ingeniera en Gestion Turistica y
Hotelera

TITULO

GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL CLIENTE EN LOS MUSEQS DE

LA CIUDAD DE RIOBAMBA.

AUTORA

Karina Michelle Herrera Puente

TUTOR

Mgs. Silvia Marieta Aldaz Hernandez. PhD.

RIOBAMBA-ECUADOR

2019



CERTIFICADO DEL TUTOR

Riobamba, 22 de noviembre del 2019

Yo, Mgs. Silvia Marieta Aldaz Hernandez. PhD, certifico que el presente proyecto de
investigacion previo a la obtencion del titulo de Ingeniera en Gestion Turistica y Hotelera,
con el tema “GESTION DEL TALENTO HHUMANO Y SERVICIO AL CLIENTE EN
LOS MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA?”, ha sido elaborado por la sefiorita:
Karina Michelle Herrera Puente, el mismo que ha sido dirigido y revisado durante todo el
proceso de investigacion por mi persona en calidad de tutora, por lo que se encuentra apto

. para su presentacion y defensa respectiva.

Es todo cuanto puedo informar en honor a la verdad.

Atentamente

Mgs. Silvia Marteta Aldaz Hernandez. PhD



CERTIFICADO DEL TRIBUNAL

Los miembros del tribunal del proyecto de investigacion: “GESTION DEL TALENTO
HUMANO Y SERVICIO AL CLIENTE EN LOS MUSEOS DE LA CIUDAD DE
RIOBAMBA?”, presentado por la estudiante: Karina Michelle Herrera Puente y dirigida por:
Mgs. Silvia Marieta Aldaz Hernandez. PhD.

Una vez expuesta la defensa oral y revisado el informe final del proyecto de investigaciéon con
fines de graduacién escrito en el cual se ha constatado el cumplimiento de las observaciones
realizadas, remite la presente para uso y custodia de la biblioteca de la Facultad de Ciencias

Politicas y Administrativas de la Universidad Nacional de Chimborazo.

Para constancia de lo expuesto firma:

@:\@

Mgs. Victor Medardo Velasco Samaniego, PhD.
Presidente del tribunal

AT

MOE Renajo Hernan Herrera Chavez
Miembro del tribunal

Mgs. DWO Calvopifia Andrade PhD.
Miembro del tribunal

5 N
Mgs. Silvia Marieta Aldaz Hernéndez PhD.
Tutora




AUTORIA DE LA INVESTIGACION

La responsabilidad del contenido de la presente
investigacion, corresponden exclusivamente a:
Karina Michelle Herrera Puente, Mgs. Silvia
Marieta Aldaz Hernandez. PhD; y el patrimonio
intelectual a la Universidad Nacional de

Chimborazo.

(X\Q\\\\& Rewen }P\,

Karina Michelle Herrera Puente
CI. 0604321984




DEDICATORIA

La presente investigacion se la dedico a Dios
quien con su fortaleza me ayudo a continuar con
mi trabajo y culminar este punto tan importante.

A mis padres por su amor, constancia y sacrificio
a lo largo de mi vida, a mis hermanos quienes son
mi ejemplo a seguir. A mi novio por su confianza
y motivacion, a mis seres queridos del cielo que
me cuidan y me protegen. A mis amigas por su

apoyo incondicional.



AGRADECIMIENTO

A Dios por alumbrarme el camino de la sabiduria,
a mi familia por ser el motor de mi vida y quienes
guian cada paso para salir adelante, a mi novio por

SUS CONsejos y amor.

Vi



INDICE GENERAL

CERTIFICADO DEL TUTOR ...ttt ettt ettt e et a e et e e e s annneaeas ii
CERTIFICADO DEL TRIBUNAL ...ttt ittt sttt sttt e e s nbeee s s nnnneae s iii
AUTORIA DE LA INVESTIGACION ..ottt e ettt en s iv
DEDICATORIA et e ettt e st bt e e e e bbbt e e e et be e e e e asbb e e e e antbeeeeannes \
AGRADECIMIENTO ...ttt sttt e ettt e e s sttt e e e st e e e s anbbe e e e anbeeeesnnseeas Vi
INDICE GENERAL ..ottt sttt vii
INDICE DE CUADROS .....oocuitiiiaeiieissinetssse st siess et sse st ess st ss s ssenans Xiii
INDICE DE TABLAS ..ottt Xiv
INDICE DE GRAFICOS......ccoucuiitiiiiiiiiieiie ettt XV
RESUMEN ...ttt e st e e e et e e e e s s bt e e e e e s be e e e e anbbe e e e ansbaeeeenntneeens XVii
F N = I 2 ¥\ O PSPPSR XViii
INTRODUCCION .....coviiiiiccceee ettt ettt ettt ettt Xviii
CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......ooouiiiiiieieieicieeeeeeeeeeeeseee e 3
1.1 SituaCION ProDIEMALICAL ... ..ciivieeiiie ittt sr e et e e e be e e sbe e e snteeennneas 3
1.2. Formulacion del problema ............coiuiiiiiic e e 4
1.2.1. Problema geNEIAl ........ccuiiiiiee et e e aeenae s 4
1.2.2. Problemas ESPECITICOS .....civiiiiiie it a e e 4
1.3 JUSEIFICACTON. ...t bbbttt b et 4
1.3.1. JUSEITICACION TEOTICA ...t bbbttt 4
1.3.2. JUSHITICACION PrACHICA. ... .ciivii it ecie e e st e et e e e be e e sab e e e sabeeenneeas 5
1.3.3. Justificacion MELOAOIOGICA .........cevviiiiie et e e et e e s e e e snreeeeneeas 5
O @ o] 1= (1L PSPPSR 5
1.4.1. ODJELIVO GENETAL .. .viiiiii i e st e e e st e e et e e e b e e e et e e e aabeeenaeeas 5
1.4.2. ODJEtIVOS BSPECITICOS . vviiiiviii ittt e et e e e be e e st e e e aabaeeeaeeas 5
ST o 110101 (1] TP R RSP 6
1.5. 1. HIPOLESIS GENEIAL .....cuviiiiiiiii ettt ettt e e et e et e ere e e e e nseeeneeenseeeneeanneans 6
1.5.2. HIPOtESIS ESPECITICAS. ..ovviiiiieiieiiiesie ettt et enre e e e e eneeeneeens 6

vii



CAPITULO 2: MARCO TEORICO ..ottt 7

2.1. Antecedentes de 1a INVESTIZACION.........coiiiiiiiiiiiec e 7
2.2. Marco filosofico o epistemol6gico de la INVESEIGACION...........viviiiiiiiieeiiecee e 8
2.2.1. Epistemologia de la gestion del talento humano .............cccooiiiiiiiiiieicie e 8
2.2.2. Epistemologia del Servicio @l CHIENE .........c.ooviiiiiiiiiii s 9
2.3, ESAA0 GBI AITE ...ttt 10
2.3.1. Estado del arte variable independiente: Gestidn del talento humano...............cccceevieeieecnnne 10
2.3.2. Estado del arte variable dependiente: servicio al cliente...........cccocoveeviie i, 11
P ST N (o] o RSP P PSPPSR 12
2.4.1. Variable Independiente: Gestion del talento humano ............cccooveriiiiiiiieicie e 12
2.4. 1.1, E1AlENTO NUMANO ....viiiiiiii ittt 12
2.4.1.2. Reclutamiento del PErsONaAl ...........cooiiiiiiiiieiie e 12
2.4.1.3. ReCIUtAMEINTO INTEITIO ...c.uviiiieiiieiit ettt 12
2.4.1.4 RECIULAMIENTO EXTEIMO ...ttt 13
2.4.1.5. Perfil ProfeSional...........ccoiiiiiiiiiiic it naa e 13
2.4.1.6. SEleCCiON el PEISONAL.........ccciiiiiie ettt e et e e s e e e nrrae e 13
o = Tod T (oo - SRRSO 13
2.4.1.8. Pruebas PSICOIECNICAS. .. ...vviiiiieiiitiee ittt st e e e e et e e st e e st e e e stb e e ste e e snbeeesraeeenneeeans 13
2.4.1.9. Pruebas PSICOIOGICAS ......ccuviiiiiei ittt e e et e et e e s e e et aeeanaaeans 13
2.4.1.10. Contratacion del PEISONAL..........cc.eeiiiiiiiii it s e e s e e e nareeans 14
2.4.1.11. CoNtrato 0 NOMDIAMIENTO .........eiviiiiiitiiiteiti ettt 14
2.4. 002, INAUCCION ...ttt bbb bbbt b ettt 14
O B T O T o = Tod | v o1 [ | PSPPSR 15
2.4.1.14. Evaluacion del deSEMPERI0 ........c..eoiiuii it et 15
2.4.1.15. CONOCIMIBNTO. ...tttk b bbbttt n e 15
2.4.1.16. Seguimient0 de aCtIVIAAUES .......c.eeeiiuiiiiie it e e 15
A O Y - (0o o PSSR 15
2.4.2 Variable Dependiente: Servicio al CIIENte ..........c.ooiieiiiiie e 16



A TS 1= Y/ (o1 Lo L PPTRT 16

2.4.2.2. SEIVICIO @l CHENTE. ......oiiiiii et 16
2.4.2.3. NBCESIUAUES ...ttt b bbbt e bbb 16
2.4.2.4. INFOTMACION ...ttt bbb b et e bt e b eae s 16
2.4.2.5. FACHTHAUES ..ottt 16
2.4.2.6. Capacitad 08 rESPUESTA .......eiveerireiiieitie ittt ettt ettt e e 17
2.4.2.7. EXPECTATIVAS. ... .ottt ettt 17
2.4.2.8. INNOVACION ...ttt b e bbbt et b et bt e bt s et e ne et e e neeeneenes 17
2.4.2.9. Confiabilidad del servicio-informacion..............cociiiiiiiieiiie e 17
2.4.2.10 AtenCiON PErsONAIZAGA .........covveiuiiiieiiiie ittt 17
2.4.2. 11, SAtISTACCION. .. .cuii ittt nra e ns 17
2.4.2.02, EIMPALIA ...e.viitieitiiie sttt b e bttt ettt e n et ne et neenes 18
2.4.2.13. Calidad del servicio-informacion............cccooieiiiiiiiiiie i 18
2.4.2. 04, SUQEIEINCIAS ... veeivveeiutee ettt e ettt e sttt e e stte e e et e e st e e stbeeestaeeateeeasteeesabeeasseeasbeeessbeeeaneeeaseeesnseeenns 18
2.4.2.05. PEICEPCION ...evii ettt ettt et e e e et e et e e et e et e e a e e e raaearee e 18
CAPITULO 3: METODOLOGIA . ......coouieiiiieeeeeetet ettt 19
3.1. Tipo y disefio de 1a INVESTIGACION .........ccciuviiiiec it 19
3.1.1. TIPO de INVESTIGACION .....veeiiiii e e et e e st e e srbe e e s beeenneaeans 19
3.1.1.1. INVESLIGACION U8 CAMPO .....vvieiiiiiitieeciee ettt e tte e et e e s te e st e e et e e s be e e sbeeessbeeeteeesnbaeessbeeenneeeans 19
3.1.1.2. INVestigacion dOCUMENTAL: ...........ccuiiiiiie e e et e e s be e e s rbeeenareeans 19
3.1.1.3. EStUAIO UESCIIPLIVO. .....vii ittt st e e e st e e et e e s be e e sabe e e s rbeeennnaeans 19
31120 DISEIAIO 1.ttt b et 20
3.1.2.1. EStUdIO COMTEIACIONAL .........eiiiiiiiiiiie e 20
3.1.2.2. EStudio N0 XPEMMENTAL..........cciiiieiie ettt e et e e s e e e sbe e e nareeans 20
3.2. PODIACION 08 BSLUTIO ...t 20
3.3, UNI0AA A8 NATISTS ...ttt 20
3.4, Tamafi0 A€ 18 MUESTI ......cveiiieiiee ettt 20
3.5. SEleCCION A8 18 MUESLIA. .....c.eiiietiiiiete ettt 21



3.6. Operacionalizacion de VariableS ..............coiiiiiiiiiiiii e 22

3.6.1. Matriz de operaCionaliZACION ............ccueiuiiiiiiiie e e 22
3.6.2. MALIIZ 08 CONSISTENCIA. ... .veivietiestie ittt ettt be e 23
3.7. Técnicas e instrumentos de la INVESEIGACION ..........coiiiiiiiiiiieie e 24
T T T 11 (o P TSP U R UP PSPPI 24
B T = oY X - PP O PSP PR PPRR PRI 24
B | 451 1] 11=] 0 (0K PP RTUPPRRP 24
3.7, 2. L. CUBSTIONAITO. ...tttk b et e bttt e bbbt et e e 24
3.8. Validez de los instrumentos y confiabilidad de 10S iNStrUMENLOS ...........cccvvevireiiieeiieesiie e 24
3.8.1. Validez de INSTIUMENTOS ........eitieiiieiit ettt et ae e 24
3.9. Confiabilidad de INSTrUMENTOS. ......c..uiiiieiie et 25
3.9.1. Confiabilidad de Alpha de Cronbach: Gestién del Talento HUMano..............cccccceveeveeiieecnnnne 25
3.9.2. Validez y confiabilidad de Alpha de Cronbach: Servicio al cliente ...........ccccocevviiiieiiieinines 25
3.10. Andlisis e interpretacion de la informacion.............cccooii i 26
CAPITULO 4: RESULTADOS Y DISCUSION .......ooiiiiiiiecieieietee et 27
4.1. Andlisis, interpretacion y discusion de resultados ...........ccvveiiieiiivi e 27
4.1.1. Discusion variable independiente: gestidn del talento humano............ccccovcveeieeiiie e, 28
4.1.2. Discusion variable dependiente: servicio al CHENLE ...........ccvviiiii i 30
4.2, Prueba de HIPOLESIS ......veiiiieeiie ettt e e st e e et e e snbe e e s aaeennneeans 31
4.2.1. HIPOESIS GENETAL.......oiiiiii ittt et e e st e e e str e e sbeeesbeeennreeans 31
4.2.2. HIPOESIS ESPECITICAS ...oivvveiiiiiii ittt ettt et e e st e e st e e et e e s nbe e e s beeeanreeans 31
4.2.3. Prueba de hipOtesis gENEIAL ..........cciiiiiiii et e et e e s re e e nare e 32
4.2.4. Prueba de hipOtesis eSPECITICAS. ... ...ciuiiiiiii i 33
4.3. Presentacion de reSUIAA0S .........cc.iiiiiiiiiiiiie e 37
5. CONCIUSIONES ...ttt bbb bbbttt e bt 38
B. RECOMENUACIONES ...ttt bbbt bttt ettt 39
7. Referencias DIDHOGrATICAS..........ciiiii ettt e e eare e XiX
F AN g 1= (o I N o 0] o0 1=t . PR RST XXii



1. TIHUIO € 12 PrOPUESTA .....eiueiiiiiicii ettt XXii

P | oo o o o SR SURURUPRSSRIS XXii
Be ODJBEIVOS ...ttt xxiii
3.1, ODJELIVO GENEIAL ...ttt xxiii
3.2. ODJEtiVOS ESPECITICOS ...ttt bbbttt e xxiii
4. IMAICO CONCEPTUAL .....veeiiieti ettt ettt e xxiii
I (0o = TP TP U TP P PPPPPPPPPPPRRRN xXxiii
4.2, GESEION POF PIOCESOS: ... .vvvveteestesteesteaseesteaseesttestesbeebeaseebeabe e bt aseesbeeseeebeeseesbeesbeabeenbenneenbeenee e XXIV
O (] oo | = - O PSP U PP PP OPRR PP XXiv
4.5, SIMDOIOGIA ...ttt bbb ne e XXivV
4.6. ENJOMAIKELING ..ottt ettt b ettt e e e ae e b e anee s XXV
5. DeSarrollo de 18 PrOPUESTA. ..........eiuieiiieiie ittt XXV
5.1. DiagnOStiCO SITUACIONAL ......c.viiiiiiiiiieiiiiie ittt XXV
5.2. PriorizaCion 08 FODA .......uoi ittt ettt ekttt et esneeenneen XXV
5.3 IVIISION ..t b bbbttt a e nes XXVi
ST VTS o o BT P TP PRUP XXVi
ST T @ o] LYo SRR S XXVil
5.8 POITTICAS . ..ttt ettt bbbt XXVii
5.6. Proceso de reclutamiento y seleccion del personal..............ccoeoveeiiiie i, XXViii
5.7. Proceso del reclutamiento del personal.............cccccveiiieiiiiie i XXiX
5.7.1. Subprocesos del reclutamiento del Personal............cccocveiiiiiiiiiciiic e XXX
5.7.2. Formatos del reclutamiento del personal ............cccceeiiiiiiiii i XXXi
5.8. Proceso de seleccion del personal............cccoiviiiiiiiiiii i XXXil
5.8.1. Subprocesos de la seleccidn del personal............cccceciiieiiiiiiiic e XXXiii
5.8.2. Formatos de la seleccion del personal.............cccecoiiviiiii i XXXiV
5.9.1. Formato de satisfaccion al cliente INternNO..........ccocvviiiiiieiie e XXXVI
5.5.2. Formato de satisfaccion al Cliente eXLErN0 ..........coovvveiieiir i XXXV
B. CONCIUSIONES ......eei ittt ettt ettt e et e e ente e e ss e e e eneeeenneeeanneeeanneens XXXVl

Xi



7. RECOMEBNUACIONES ...t s e ettt ettt ettt e et e e e et e e et e et e e e e eee st e e eeeeeteeeaas et eeeeeeeesrnrreeeeeees XXXViii

ANEX0 2. Arbol de ProDIBMAS ...........cueviieieeieiceeie ettt XXXIX
Anexo 3. Encuesta variable independiente: gestion del talento humano............ccccoovveiiiiiicncnnne Xl
Anexo 4: Encuesta variable dependiente: servicio al cliente ...........cccocoeivii i xlii

Anexo 5. Matriz de validacién de expertos, variable independiente: gestion del talento humano..... xliv

Anexo 6: Matriz de validacion de expertos, variable dependiente: servicio al cliente.................... xlviii
Anexo 7. Oficio dirigido al Museo Paquita Jaramillo de la CCE de Chimborazo ............cccccccvvevunene. lii
Anexo 8. Oficio dirigido al Museo de Arte Religioso de la Concepeion ............cccoovveviiieneiienennns liii
Anexo 9. Oficio dirigido a la Casa Museo del GAD Riobamba ..........ccccoeveviieiiiie e liv
Anexo 10. Oficio dirigido a la Casa Museo de la Brigada Blindada Galapagos Nro 11...................... Iv

Anexo 11. Oficio dirigido al Museo de CCNN de la Unidad Educativa Pedro Vicente Maldonado ... lvi

Anexo 12. Oficio dirigido al Museo y Centro Cultural Riobamba............c.cocoeiiiiiiiiiics Ivii
Anexo 13. Certificacion del Museo Paquita Jaramillo de la CCE de Chimborazo ................cc.c..... Iviii
Anexo 14. Certificacion del Museo de Arte Religioso de la Concepeion ...........cccveevvveiiieeviieeeniieens lix
Anexo 15. Certificacion de la Casa Museo del GAD Riobamba ...........ccccevveiiiiiiiiiciiiicccc Ix
Anexo 16. Certificacion de la Casa Museo de la Brigada Blindada Galdpagos Nro 11 ...................... Ixi

Anexo 17. Certificacion del Museo de CCNN de la Unidad Educativa Pedro Vicente Maldonado ... Ixii

Anexo 18. Certificacion del Museo y Centro Cultural Riobamba ............cccoooveiviiiiiic e, Ixiii
Anexo 19. Analisis y presentacion de reSUItAdoS ...........cciveeiiieeiiiei e ecre e Ixiv
Tabulacion variable independiente: Gestion del Talento HUMANO...........ccoceevviiiiiie e, Ixiv
Tabulacién variable dependiente: Servicio al CHIENtE ........c.ccovviiiiiiiiii e IXXix

Xii



INDICE DE CUADROS

Cuadro 1: Museos de la ciudad de Riohamba............cooveiieiiiiiie e 19
Cuadro 2: Museos de la ciudad de Riobamba............ccoevveeiiiiiiie e 21
Cuadro 3: Matriz de operacionalizaCion...........cocueveeieiierienierie et 22
Cuadro 4: Matriz de CONSISTENCIA ......c.verereieeeiiee et esteeeeee st e e ste e ete e st e e ste e e snteeesaeesnneessnseesnneeeens 23
Cuadro 5: SElCCION A8 EXPEITOS. ... .everueetiriierteeiie sttt sttt sttt sttt sttt sb et st e b bt et saeebesaee e 24
Cuadro 6: Criterios de confiabilidad ............cocueriiriiiiiiiee e 25
Cuadro 7: Estadisticas de fiabilidad variable gestion del talento humano...........ccccccevveecieeveenennne. 25
Cuadro 8: Estadisticas de fiabilidad variable servicio al cliente ...........cccooevieiinieiinienceiee 25
Cuadro 9: Resumen, interpretacion y analisis de resultados variable independiente......................... 27
Cuadro 10: Resumen, interpretacion y analisis de resultados variable dependiente ......................... 29
Cuadro 11: Comprobacion de hipOtesis gENETaAl .........cuevvieiueeiieiieeiie et 32
Cuadro 12: Comprobacién de hipotesis especifica reclutamiento.............ccceeveevieecieenieccieeseeceee 33
Cuadro 13: Comprobacién de prueba de hip6tesis especifica selecCion ...........cccceeeeeveeiieecieeenenne, 34
Cuadro 14: Comprobacion de hip6tesis especifica contratacion ............cceceeveevieecieesieccieeseesee e 35
Cuadro 15: Comprobacidn de la hipotesis especifica evaluacion del desempefio ..........cceeveveeeeinenns 36
Cuadro 16. Simbologia-fluJOgraman.........cc.eeeeieeiieeiiiee et e et e e e e eneas XXiv
CUAAIO 172 FODA ...ttt ettt et e she e st e b e s at e st e e bt e sae e sabeesbeesabeebeesaeesaneens XXV
Cuadro 18: Priorizacion fOrtalEzas...........coueviiiiiiiienieeieere st XXV
Cuadro 19: Priorizacidn oportuNIidades.........c..eecveeeiieeiiiiee sttt e e e s e e XXVi
Cuadro 20: Priorizacion Debilidades ..........cooeerieriiiiienie et XXVi
Cuadro 21: PriorizaCiOn @mMENAZAS..........cooueerueereerueeiteeseesteesieesieesaesseesseesseesseesseesseesseesseesseens XXVi
Cuadro 22: Formato descripCion del PUESTO .........veeecuieeiciiee ettt XXXi
Cuadro 23: FOrmato de ENEIEVISTA.......ecveerrierieeie ettt sttt e XXXiV
Cuadro 24: Ficha de induccion al Personal ............cocveeeieieiieieiiee et XXXiV

Xiii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Edad variable iINdependiente ...........cceoviiiiiiieeniee e Ixiv
Tabla 2: Género variable INdepPendiente.........cc.eiiiiiiiiiieeeee e e Ixv
Tabla 3: Nivel de instruccion variable independiente...........cocoveeieririieiienieniereee e Ixvi
Tabla 4: ReClUtamiento INTEIMO .......cooiieeiiee ettt e e ee e st e et e e enteeesnreeenneas Ixvii
Tabla 5: ReCIUtAMIENTO EXEEIMO ......vvveiiie ettt ettt e e e st ste e et e eneeesnreeesnseeennes Ixviii
Tabla 6: Afinidad del perfil profesional del personal que elabora en el mMuseo..........ccccccvvvevveeeneen. Ixix
Tabla 7: Utilizacion de plataformas digitales (tecnologia).........c.cecvevieriiieriierieeceesie e Ixx
Tabla 8: Pruebas psicotécnicas que utiliza el personal del MUSEO..........cccecvevieeiieiie i, Ixxi
Tabla 9: Pruebas psicoldgicas que utiliza el personal del MUSEO ..........ccceevvveviierieeiieeniecie e, Ixxii
Tabla 10: Contrato o nombramiento del personal del MUSEO .........ccoccveerciiercereiiee e Ixxiii
Tabla 11: Induccion del PErSONAL ...........c.oocieiuiieieeee et e s re e Ixxiv
Tabla 12: Capacitaciones del Personal...........ccccocveeeiiiiriiee et e e Ixxv
Tabla 13: Conocimientos existentes en el personal del MUSEO ..........cccveevcvieiieeeciee e Ixxvi
Tabla 14: Seguimiento a las actividades planificadas del personal del museo..........ccccccvvevevennnee. Ixxvii
Tabla 15: Método para la evaluacién del desempefio del personal del museo .........cccceecvveeveveneee. Ixxviii
Tabla 16: Edad variable dependiente ...........oocuveeiiiieiiee ettt Ixxix
Tabla 17: Género variable dependiente .........cc.eeeveeeiiiie i e Ixxx
Tabla 18: Nivel de instruccion variable dependiente...........coccvvvevieieiiee i Ixxxi
Tabla 19: Lugar de procedencia variable dependiente..........ccceecvveevieeeiiee e Ixxxii
Tabla 20: Frecuencia de ViSita @ [0S MUSEOS .........eevviriieiriieiie ettt [xxxiii
Tabla 21: REtOrN0 @ 10S MUSEOS.......ccitieitieriieeieesiee st eteestee sttt e st e siee st e saeesabe e bt e sbeesateebeenaeesaee [xxxiv
Tabla 22: Informacién que proporciona el personal de 10S MUSEOS ........cveevveeevieeeciieeriee e Ixxxv
Tabla 23: Facilidades de [0S MUSEOS ........coueeiuierierieeieerie sttt [Xxxvi
Tabla 24: Capacidad de respuesta del personal de [0S MUSEOS.........ccoveeeeeieiieeeiiee e eciee e Ixxxvii
Tabla 25: INN0VACION €N [0S MUSEOS .....ccvveeeieriieeiiteitiesiie ettt ettt st et e st saeesreeeneeenneas Ixxxviii
Tabla 26: Confiabilidad de la informacidn y servicio de [0S MUSEOS .........ccccvveevieeeceeeiieeeciee e, Ixxxix
Tabla 27: La atencidn personalizada de 10S MUSEOS.........ccueeeeueeeiieeeiieeeceeeceiee e sree e eveeesveeeeaveeens XC
Tabla 28: Empatia del personal de 10S MUSBOS. ........cccvieiieeiiiee ettt ettt e ere e evre e s eteeesareeens Xci
Tabla 29: Calidad del servicio y de la informacidn de 10S MUSEO0S..........ccceevereeeiieeeciiee e, xcii
Tabla 30: Sugerencias del visitante €N 10S MUSEOS ........ccccveeeiieeriiiieciee et Xciii
Tabla 31: PercepCion de 10S tUFISLAS.......cccveeiieeiiieeciee e st et ete et e e rtre e st e e steeesav e e e beeesareeeareas Xciv

Xiv



INDICE DE GRAFICOS

Grafico 1: Flujograma reclutamiento y seleccion del personal ............cccceveevenienenienenieneneenn xxviii
Grafico 2: Flujograma reclutamiento del personal ............ccoceveeienieiienienenieeeeeeee e XXiX
Grafico 3: Flujograma planificacion de 1a GTH .......c.ooieiiiiieiinieeeeeee e XXX
Grafico 4: Flujograma seleccion del personal ..........c..coceveeierieiiiienienesese e XXXii
Grafico 5: Flujograma inducCion de 1a GTH .......coiuiiieiiiiiiieiesee e XXXiii
Graéfico 6: Flujograma endomarketing .........ccceeiveeviieiieiieeciesee ettt s XXXV
Graéfico 7: Edad variable iINdePendiente ...........covuieiieiiiiiicciee ettt Ixiv
Gréfico 8: Género variable iNdePENIENTE .........cveevvieiieeie e s Ixv
Gréfico 9: Nivel de instruccion variable independiente...........cccueevierieiiiieiie e Ixvi
Grafico 10: ReClUtamiento INTEINO.......c.evuieieriieie ettt sttt et sbe et e saeeneas Ixvii
Grafico 11: ReClUtamient0 EXIEINO .....cevevuieiiriieieeiierieeee st ettt ettt st et s et e e sreebesaeeseseee e Ixviii
Grafico 12: Afinidad del perfil profesional del personal que elabora en el museo ............ccccevueneee Ixix
Gréfico 13: Utilizacién de plataformas digitales (tecnologia) ..........ccceeeveecieerieiie e Ixx
Gréfico 14: Pruebas psicotécnicas que utiliza el personal del MUSEO0 ..........cceeevveeevveecceeecciee e, Ixxi
Gréfico 15: Pruebas psicoldgicas que utiliza el personal del muUSeo..........ccccveevveeeceeeiciee e, Ixxii
Gréfico 16: Contrato o nombramiento del personal del MUSEO.........c.eeevveeicieieviie e, Ixxiii
Gréafico 17: Induccion del Personal ..........coocveeiiiie i e e Ixxiv
Gréfico 18: Capacitaciones del PErsoNnal...........occuviiiiieiiiie i Ixxv
Gréfico 19: Conocimientos existentes en el personal del MUSEO ..........cccveevcieieviiecciee e, Ixxvi
Gréfico 20: Seguimiento a las actividades planificadas del personal del museo............ccccccuv...... Ixxvii
Gréfico 21: Método para la evaluacién del desempefio del personal del museo ............cceeeeee.ee. Ixxviii
Gréfico 22: Edad variable dependiente...........eoovveeiiiieiiee et Ixxix
Gréfico 23: Género variable dependinte ..........ocveeiiiieiciii et Ixxx
Gréfico 24: Nivel de instruccion variable dependiente..........c.coocvveeiieeiieee i, Ixxxi
Gréfico 25: Lugar de procedencia variable dependiente..........coccveeeiieeiceieivie e Ixxxii
Gréfico 26: Frecuencia de ViSita @ 10S MUSEOS .......cc.eeriiriieeiieiieeiee ettt [xxxiii
Grafico 27: REtOrN0 @ 10S MUSEOS.......eevtieiieriieeieeniee st eteesteeseteereesteeseeebeesaeeenbeenseesneeenseenaeesnes [xxxiv
Gréfico 28: Informacion que proporciona el personal de 10S MUSEOS........ccccveeeeveeecieeerree e, Ixxxv
Gréfico 29: Facilidades de 10S MUSEOS ........eoiuiiiieriieiie e siee sttt st st e e [xxxvi
Gréfico 30: Capacidad de respuesta del personal de 10S MUSEO0S.........ccccveerveeeiieeecieecree e Ixxxvii
Gréafico 31: INNOVACION €N [0S MUSEOS .....eeuveereierireeieesieestieerieesteesteenseesteessseenseesseesnseenseesseesnseans [xxxviii
Gréfico 32: Confiabilidad de la informacion y servicio de 10S MUSEOS .........ccceevvvvereereeeiieeninenne Ixxxix
Gréfico 33: La atencion personalizada de [0S MUSEOS.........ccveerueerieriieenienie e siee e seee e XC



Grafico 34: Empatia del personal de 10S MUSEOS..........coueerieriiriirieiieierieee e xci

Gréfico 35: Calidad del servicio y de la informacidn de [0S MUSEO0S..........ccvevverreenierieeniesie s Xcii
Grafico 36: Sugerencias del visitante en 10S MUSEOS ........cc.eeverierierieiieiienie et xciii
Grafico 37: PercepCion de 10S tUFISAS ........cvevuieiirieie et xciv

XVi



RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal determinar como influye la
gestion del talento humano en el servicio al cliente de los museos de la ciudad de Riobamba,
provincia de Chimborazo. La investigacion es de caracter documental, de campo, descriptivo
y el disefio es correlacional, no experimental. El estudio se realizé en dos unidades de analisis,
la primera es la gestion del talento humano y sus dimensiones: reclutamiento, seleccion,
contratacion y evaluacion del desempefio; se aplicé una encuesta a los administradores de los
museos de la ciudad de Riobamba con la utilizacion de un cuestionario mediante escala de
Likert, la segunda unidad de andlisis es el servicio al cliente con sus dimensiones: necesidades,
expectativas y satisfaccion al cliente; se aplicd una encuesta a los turistas con la utilizacion de
un instrumento mediante escala de Likert, con los datos obtenidos da lugar a la comprobacién
de hipotesis general y especificas mediante la aplicacion de la prueba de Chi-cuadrado
Ilegando como conclusion que la gestion del talento humano y el servicio al cliente con sus
dimensiones no influyen en los museos de la ciudad de Riobamba, no obstante en el diagnostico
situacional determina que el proceso de reclutamiento y seleccion del personal es deficiente
por lo que al finalizar el estudio se plantea una gestion por procesos para el reclutamiento y
seleccion del personal de los museos orientados al endomarketing como valor agregado que
ayude a mejorar la gestion mediante un personal éptimo reuniendo los requisitos adecuados
para la organizacion que apoye a la difusion de los museos, satisfaciendo la necesidades de los

clientes.

Palabras clave: Gestion del talento humano, servicio al cliente, reclutamiento,

seleccion, necesidades.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to determine how human talent management influences
the customer service of museums in Riobamba city, Chimborazo province. The research is
documentary, field, descriptive and the design is correlational, not experimental. The study
was conducted in two units of analysis, the first is the management of human talent and its
dimensions: recruitment, selection, hiring and performance evaluation; a survey was applied
to the administrators of the museums of Riobamba city with the use of a questionnaire using a
Likert scale, the second unit of analysis is the customer service with its dimensions: needs,
expectations and customer satisfaction; A survey was applied to tourists with the use of an
instrument using a Likert scale, with the data obtained, it leads to the verification of general
and specific hypotheses through the application of the Chi-cuadrado test, concluding that
talent management human and customer service with its dimensions does not influence the
museums of Riobamba city, however in the situational diagnosis it determines that the
recruitment and selection process of the staff is deficient, so at the end of the study a
management by processes for the recruitment and selection of museum personnel oriented to
endomarketing as an added value, which helps to improve the human talent management
through optimal personnel finding the appropriate requirements for the organization that

supports the dissemination of museums, satisfying the needs of customers.

Keywords: Human talent management, customer service, recruitment, selection, needs.

Reviewed by: Caisaguano Janneth

Language\Center Teacher
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INTRODUCCION

En Riobamba, todas las organizaciones turisticas deben desenvolverse en un ambiente
de alta complejidad, la cual influye directamente en el personal que trabaja en las
organizaciones turisticas, es por esto que se hace necesario disefiar procesos para lograr,

agilidad, competitividad y sostenibilidad.

Los museos de la ciudad de Riobamba poseen una gestion del talento humano
tradicional la cual no abarca puntos vitales los cuales mejoren su gestion y el servicio al cliente
de una manera innovadora, esto con lleva un arduo estudio para llegar al punto clave que es el
tener un servicio al cliente excelente potenciando la cultura, conocer raices de las antiguas

civilizaciones, arte religioso, entre otros elementos.

El presente trabajo abarca diferentes elementos que se deben considerar en la gestion
del talento humano en los museos de la ciudad de Riobamba, como es el reclutamiento,
seleccion, contratacion y evaluacion. Para analizar la misma se debe mencionar que la gestion
del talento humano y el servicio al cliente no se ha desarrollado de manera adecuada, debido a
varios factores tales como el limitado presupuesto por parte de autoridades para mejorar su
gestion, las minimas capacitaciones del personal de los museos dando como resultado una

obsolescencia de conocimientos que no aporta a la satisfaccion del cliente.

La problematica de la investigacion se efectto por el interés de conocer porque el
servicio al cliente en los museos de la ciudad de Riobamba es inadecuado, por ende, se busca

contribuir en parte a los clientes externos renovando su gestion mediante procesos dptimos.

La metodologia que se aplicé en la investigacion fue de campo, documental, descriptivo
recabando informacion y el disefio no experimental. Se obtuvo datos en situ a través de

encuestas a administradores y turistas de los museos de la ciudad de Riobamba.
La investigacion esta compuesta por varios capitulos como:

Capitulo 1. Presenta la situacion problematica y mediante el logro de objetivos

propuestos, los mismos que dirigen la realizacién de la investigacion.

Capitulo Il. Se da a conocer el marco tedrico al igual que el estado del arte de acuerdo
a la tematica de la investigacion, con estudios bibliograficos basados en libros, revistas

cientificas que fundamenten las variables.



Capitulo I11. Se presenta la metodologia desarrollando tipos y disefio de la investigacion
y aplicacion de cuestionarios validados por expertos.

Capitulo 1V. Se trata del analisis e interpretacion de los resultados obtenidos, llegando
a la comprobacion de la hipotesis donde se demuestra la relacion entre dos variables asi
obteniendo una propuesta logrando resolver la problemaética.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Situacion problemética

De acuerdo a la problematica los museos de la ciudad de Riobamba el servicio que ellos
tienen es el mismo todos los afios no innovan de acuerdo a tendencias, para asi lograr adaptarse
a las cambiantes necesidades de los turistas tanto en facilidades, cultura de servicio apto para
todo tipo de personas que incluya a todo el personal de los museos de la ciudad de Riobamba
en consecuencia tienen un servicio al cliente inadecuado de acuerdo a tendencias aprovechando

todos los recursos.

Por parte de autoridades no sé da la importancia suficiente para delegar el presupuesto
requerido para los museos desembocandose a una variedad de problemas como la
conservacion-restauracion de las piezas de los museos no sea bueno con un personal experto-
técnico y a un tiempo adecuado, los procesos de la gestion del talento humano no son realizados
de manera incorrecta pero deben adecuarse a procesos mas efectivos, las capacitaciones al
personal de los diferentes museos sean minimas al no tener un presupuesto significativo lo cual
con lleva que sus capacitaciones sean regulares con una escaza mejora continua por lo cual el
manejo de los diferentes segmentos de turistas que visitan los museos como son: adultos,
adultos mayores nifios, turistas extranjeros, personas con capacidades diferentes responden a
gue no tengan un conocimiento idoneo dando un valor agregado a los museos lo cual no ayuda
a un incremento de demanda, hacia una nueva gestion y servicio al cliente obteniendo una

ventaja competitividad.

Por esto es cada vez méas dificil conservar los museos e innovar de acuerdo a las
tendencias, las personas con un conocimiento obsoleto manejan el establecimiento de manera

empirica.



1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢Determinar como la gestion del talento humano influye en el servicio al cliente en los

museos de la ciudad de Riobamba?

1.2.2. Problemas especificos

e ;Determinar como el reclutamiento del personal influye en el servicio al cliente en los
museos de la ciudad de Riobamba?

e Determinar como la seleccion del personal influye en el servicio al cliente en los
museos de la ciudad de Riobamba?

e ;Determinar como la contratacion del personal influye en el servicio al cliente en los
museos de la ciudad de Riobamba?

e ;Determinar como la evaluacion del desemperio influye en el servicio al cliente en los

museos de la ciudad de Riobamba?

1.3. Justificacion
1.3.1. Justificacion teorica

De acuerdo a estudios previos sobre la gestion del talento humano “La gestion del
talento humano consiste en procesos estratégicos que orientan a la personas mediante el
reclutamiento, seleccion, contratacion y evaluacion del desempefio para un mejor
desenvolvimiento en la empresa satisfaciendo objetivos mediante la relacion del cliente interno
y externo con miras a la eficiencia de la misma” Chiavenato (2009). Se puede identificar que
la gestion del talento humano busca dar valor agregado, diferencia de competitividad mediante
un estudio de sus dimensiones y sus procesos Y la relacién que tienen entre si.

Esta investigacion beneficiard al talento humano de los museos de la ciudad de
Riobamba de manera directa al momento de renovar la gestion, se incrementara la demanda y
su difusion. Ademas de manera indirecta a los turistas tanto nacionales e internacionales con
un servicio al cliente de excelencia, permitiendo disefiar procesos que permitan mejorar en
principio la problematica descrita en los museos de la ciudad de Riobamba y en la gestion del
talento humano con sus dimensiones: reclutamiento, seleccion, contratacion y evaluacion de

desempefio.



1.3.2. Justificacion practica

La presente investigacion se realiza porque existe la necesidad de mejorar el servicio al
cliente en los museos de la ciudad de Riobamba, la cual ayudara a dar énfasis la gestion del
talento humano de cada uno de los museos. Con la participacion de museos tanto publicos
como privados asi concientizando acerca de estos dos elementos que ayuden a mejorar su
gestion, conservando e innovando los museos. De esta manera es importante mantener este
precedente investigativo, ya que se obtendrd una demanda potencial satisfaciendo sus
necesidades.

Los resultados obtenidos contribuyen en una propuesta que ayude a mejorar el servicio
al cliente incrementando la demanda, lo que permitird demostrar el potencial de los museos de
la ciudad de Riobamba y generar nuevas investigaciones con beneficio a los estudiantes de la
Universidad Nacional de Chimborazo, la Carrera de Gestion Turistica y Hotelera, generando

un espiritu investigativo.

1.3.3. Justificacion metodologica

La metodologia que se emplea en la presente investigacion es de campo, documental,
descriptiva y un disefio correlacional, no experimental. Ademas, una encuesta que mediante un
cuestionario se ha demostrado su validez y confiabilidad aplicando a los administradores de
los diferentes museos Yy turistas de los mismos. Obteniendo como base metodoldgica para
futuras investigaciones, puesto que ayuda a medir la influencia entre la gestion del talento

humano y el servicio al cliente, con el objetivo de mejorar su servicio al cliente y su gestion.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Analizar la gestion del talento humano y su influencia en el servicio al cliente en los museos

de la ciudad de Riobamba.

1.4.2. Objetivos especificos

e Identificar el reclutamiento del personal y su influencia en el servicio al cliente en

los museos de la ciudad de Riobamba.



e Determinar la seleccion del personal y su influencia en el servicio al cliente en los
museos de la ciudad de Riobamba.

e Establecer la contratacion del personal y su influencia en el servicio al cliente en
los museos de la ciudad de Riobamba.

e Analizar la evaluacion del desempefio y su influencia en el servicio al cliente en los

museos de la ciudad de Riobamba.

1.5. Hipotesis
1.5.1. Hipotesis general

La gestion del talento humano influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad de

Riobamba.

1.5.2. Hipotesis Especificas.

e Elreclutamiento del personal influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad
de Riobamba.

e Laseleccion del personal influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad de
Riobamba.

e La contratacion del personal influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad
de Riobamba.

e Laevaluacion del desempefio influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad

de Riobamba.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

La presente investigacion se ha fundamentado con datos previos establecidos por
distintos autores, con lo cual hemos podido obtener una recoleccién de informacion que sera

de gran apoyo para el correcto desempefio de la tesis en la revision encontramos que:

Sanchez (2019) en su tesis, plantea la investigacion “Gestion del talento humano y su
influencia en la calidad de servicio en los hoteles tres estrellas de Trujillo”, para obtener su
titulo de Licenciada en Turismo en la Universidad Nacional de Trujillo constituyéndose un
antecedente para la investigacion. Su objetivo principal es describir, analizar procedimientos y
herramientas que se maneja el talento humano: reclutamiento, seleccion, capacitacion y
evaluacion lo cual influye favorablemente en la calidad del servicio tanto en su capacidad de
respuesta, empatia, fiabilidad llegando a niveles de satisfaccion altos.

Suquilanda (2019) en su tesis, plantea la investigacion “El servicio al cliente en los
establecimientos de restauracion y su aporte al desarrollo turistico de la parroquia San José
de Ancon, Canton Santa Elena, provincia de Santa Elena, afio 20177, para obtener su titulo de
Ingeniera en gestion y desarrollo turistico en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
constituyendose un antecedente para la investigacion. El principal objetivo es dar a conocer
como el servicio al cliente es un elemento relevante en toda organizacion llegando a ser una
ventaja competitiva contribuyendo al desarrollo turistico y local. En la mayoria de los
establecimientos no tienen una cultura de servicio al cliente puesto que desde su personal de
talento humano no dispone de uniformes adecuados para el manejo de alimentos, afectando

considerablemente en la imagen llegando a no responder las exigencias de los clientes.

Usinia (2016) en su tesis, plantea la investigacion “Gestion del talento humano en las
hosterias de la ciudad de Riobamba para mejorar el servicio al cliente”, para obtener su titulo
de Ingenieria en Gestion Turistica y Hotelera en la Universidad Nacional de Chimborazo
constituyéndose un antecedente para la investigacion. Se da a conocer como el mal manejo de
la gestion del talento humano forjan una organizacion deficiente, teniendo asi un factor a
considerar como el servicio al cliente el cual no es muy efectivo y eficaz, por lo cual los turistas

no estan conformes con los servicios que se brindan.



El personal que labora en las hosterias debe ser motivado, capacitado y reconocido en el
trabajo que desarrolla, pues lo ven como un elemento diferenciador aportando como ventajas

competitivas puesto que también estan a cargo de prometer un servicio de calidad a sus clientes.

La segunda investigacion de Vifian (2016) plantea la investigacion “Gestion del talento
humano en las operadoras de turismo de Riobamba para mejorar el servicio al cliente”, para
obtener su titulo de Ingenieria en Gestion del Talento Humano en la Universidad Nacional de
Chimborazo constituyéndose un antecedente para la investigacién. Nos muestra como el
talento humano es indispensable para tener una organizacion eficiente, por lo tanto, debe estar
motivado, y que conozcan de manera detallada sus obligaciones lo cual ayudan a un mejor

desenvolvimiento.

Siendo un eje primordial el estudio méas afondo de la gestion del talento humano y como

reformaria notablemente el servicio que brinda al cliente, teniendo calidad en el mismo.

2.2. Mareco filoséfico o epistemologico de la investigacion
2.2.1. Epistemologia de la gestion del talento humano

A lo largo de la historia y ante nuevas tendencias empresariales la gestion del talento
humano ha sufrido varios cambios en los cuales toma un papel clave para el logro de metas,

objetivos y competitividad.

Segun Ugarte, Yarlequé, & Fiallo (2015) “Es el conjunto racional, armonico de
politicas, funciones y procedimientos que son orientados a mejorar la productividad y
eficiencia del trabajador en el marco de posibilidades que ofrece la utilizacion de recursos

materiales para satisfacer objetivos institucionales”.

El talento humano “consiste en saberes de los individuos, aunque lo mas importante son
las actitudes y aptitudes, motivaciones y habilidades respecto a la empresa, trabajo y sociedad”
(Balza, 2010).

La “gestion del talento humano recae en la utilizacion de personas como recursos asi

alcanzando objetivos de la empresa” (Mondy Wayne, 2010, pag. 34).

La definicion del “Talento Humano surge en la mitad del siglo XIX con el origen de la

revolucion industrial puesto que se sustituyd el capital humano como maguinas, teniendo asi



un conflicto con el jefe y el trabajador, todo esto perjudico en la productividad del trabajador”
(Chiavenato, 2009). Asi surge el entendimiento del talento humano como un apoyo en las
organizaciones para el logro de objetivos, y esto llevo a una cultura organizacional (pag. 34).

Chiavenato (2002) nos senala que “la gestion del talento humano es un area sensible
pues este depende de diferentes aspectos como son, procesos internos, tecnologia utilizada,
entre otros. Pues la gestion del talento humano depende de cémo se desarrolla mediante las
aptitudes, actitudes, habilidades de cada uno de los miembros de la empresa la cual la

conforma” (pég. 6).

2.2.2. Epistemologia del servicio al cliente

Barcenas (2018) menciona que el servicio al cliente ha tenido una fuerte acogida en
empresas que quieren marcar la diferencia, a lo largo del tiempo la palabra servicio ha ido
evolucionando respondiendo tanto acontecimientos o necesidades de acuerdo a cada época, la

palabra se deriva del latin Servus, la cual connota especial atencion, dedicacion.

El servicio al cliente cuenta con una filosofia que orienta los esfuerzos de la empresa a
la satisfaccion del cliente y a sus necesidades, manteniendo una comunicacion directa

especialmente de calidad.

Courso (2005) menciona que “El servicio al cliente es un elemento imprescindible para
la efectividad de la empresa y es el foco de atencion para su éxito o fracaso”. Puesto que todo
lo que se realice en la empresa va dirigido a los clientes, toda actividad que se realice constituye

el servicio al cliente y su satisfaccion.
Estrada (2007) define como una disposicidn, es decir estar al servicio de alguien.

Segun Humberto (2006) nos sefala que el concepto tradicional del servicio al cliente
era “satisfaccion de necesidades y expectativas del cliente”, pero hoy en dia se anticipa las
necesidades y expectativas que afiaden valor a la empresa. Asegurando lealtad y potenciales

clientes.

Segun la 1SO 9000 (2000) nos da a conocer que “el servicio es el resultado de un
proceso” es decir son acciones que se realiza para satisfacer y fidelizar a los clientes, un trabajo

gue involucra a clientes internos y externos.



2.3. Estado del arte
2.3.1. Estado del arte variable independiente: Gestion del talento humano

“Diagnostico de la calidad de servicio, en la atencién al cliente, en la Universidad
Nacional de Chimborazo-Ecuador” Yépez & Vallejo (2016). Servicio al cliente va de la mano
con la diferenciacion de las empresas, por ello todo servicio debe conseguir la satisfaccion del
cliente teniendo en cuenta una mejora continua. Par un mejor resultado toma una muestra en
las universidades el cual es el estudiante, factor clave para ver el resultado del proceso de
matricula construyendo un instrumento de recoleccion de datos que permita evaluar la calidad
de servicio que se percibe en la Universidad Nacional de Chimborazo, evalian la calidad de
servicio y por ende la satisfaccion del mismo. Teniendo como resultado que los clientes
demuestran una insatisfaccion por el servicio adquirido puesto que sus percepciones y

expectativas del cliente tienen varias diferencias.

“El capital humano en la atencion al cliente y calidad del servicio” Najul (2011). La
investigacion parte de la atencion al cliente como un enfoque que ayudara a que las empresas
logren competitividad, teniendo en cuenta el liderazgo, eficiencia en sus operaciones, capital
humano y cultura organizacional para que influya positivamente a una calidad en el servicio y
atencion al cliente. Ademas se conoce un analisis del talento humano mediante estrategias para
ataer y reneter personal con experiencia, de acuerdo a su perfil profesional por tal motivo se
evidencia que los principales esfuerzos de toda empresa deben ser orientados hacia el cliente

puesto que la mayoria de las cosas este punto lo dejan de lado.

“Gestion del talento humano como estrategia organizacional en las pequefas y
medianas empresas” Ramirez, Chacon, & Valencia (2018). El propdsito de la investigacion es
analizar la gestion del talento humano como una tactica empresarial de acuerdo a una
planificacion y mejora continua, logrando un crecimiento dentro de la empresa con una
direccion al cambio. Como resultado nos da a conocer que la gestion del talento humano
consolida adecuadamente procesos fundamentales para mejorar la productividad de toda

organizacion.

“La importancia del capital humano en la organizacion” Rivera, Colbert, & Barreto
(2018). La investigacion parte de una revision tedrica para caracterizar y analizar factores de
la gestién del talento, para mantener motivado mejorando el clima laboral teniendo en cuenta
el valor del cliente interno. Teniendo como resultado que el capital humano es un elemento
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clave para mejorar la gestion de toda organizacion que deriva a mejorar el servico y llegar a la

fidelizacién de lo clientes.

2.3.2. Estado del arte variable dependiente: servicio al cliente

“Servicio al cliente una estrategia gerencial para incrementar la competitividad
organizacional en empresas de Valledupar (Colombia)” Daza, Daza, & Pérez (2016). La
investigacion tiene como objetivo analizar muy bien la situacion del mercado, ofreciendo un
elemento diferenciador con ayuda de la calidad de servicio para atraccion y retencion de
clientes. En Colombia se observa que estan empezando a generar estrategias para la mejora de
la calidad del servicio, modelos gerenciales y un proceso cuidado de seleccién de
colaboradores, para obtener un valor alto de competitividad es decir una gestion del capital
humano dejando de lado empresas tradicionales con estricto control. Los resultados
predominaron en que el poco conocimiento de una cultura del servicio afecta la productividad

y la economia de las empresas de Valledupar.

“La calidad en el servicio al cliente: factor de éxito de las empresas” Morales,
Terranova, & Sandoya (2019). Analiza el servicio al cliente buscando la excelencia en las
empresas estudiando tendencias alrededor del mundo ya que se considera un foco a nivel de
competencias para lograr transcendencia en el mercado, asi se alcanzaria un mayor rendimiento
y supervivencia de la organizacion. Los resultados que se obtuvieron es que el servicio al
cliente se convirtio en una estrategia de continuidad, trascendencia y mejor rendimiento para

la empresa y que va de la mano con nuevas tendencias vinculadas a la tecnologia.

“Calidad del servicio y satisfaccion al cliente en las Mypes del sector servicios-rubro
hoteles 3 estrellas del distrito de Piura” Mufioz (2019). La investigacion tuvo como objetivo
determinar la influencia de la calidad del servicio en las Mypes del sector-rubro de los hoteles
3 estrellas de Piura, mediante estrategias de acuerdo a las dimensiones de seguridad, empatia,
capacidad de respuesta lograr mejorar la satisfaccion del cliente lo cual es una desventaja de

importancia para mejorar la demanda pues esté influye desfavorablemente.

“Dimensiones del servicio como ventaja competitiva en el sector farmacéutico del
distrito especial turistico y cultural de Riohacha, Colombia” Cantillo, Pedraza, Paz, & Garcia
(2019). Su principal objetivo es buscar identificar y satisfacer las necesidades de los clientes,

sus caracterisitcas con estrategias adecuadas-distintas fomentando la innovacién. La direccion

11



de la investigacion es analizar las dimensiones del servicio para obtener la satisfaccion de los
consumidores reales y potenciales de la localidad a través de la mejora continua incrementando
sus ventas.

2.4. Bases teoricas
2.4.1. Variable Independiente: Gestion del talento humano
2.4.1.1. El talento humano

“Es la capacidad intelectual de las personas, que puede ser de manera natural o
adquirida, a lo largo de la vida” (Ardilla , 2010).

El talento humano es un elemento que ha sufrido grandes cambios, se la considera como
un elemento estratégico dentro de una empresa para enfrentar nuevos desafios que impone el
medio para desarrollar el potencial de las personas usando de forma adecuada el reclutamiento,

la seleccion, contratacion y evaluacion del personal.

La gestion del talento humano se basa en aspectos fundamentales como:

e Son seres humanos: “Poseen conocimientos, habilidades, capacidades para la gestion
adecuada de los recursos organizacionales” (Chiavenato, 2002).

e Activadores de recursos: “Fuente de impulso propio para dinamizar la organizacion,
dotar de talento para una constante renovacion y competitividad” (Chiavenato, 2002).

e Capital humano de la organizacion: “Principal activo de la empresa” (Chiavenato,
2002).
2.4.1.2. Reclutamiento del personal

“Convocar a varios candidatos a un trabajo o empleo, de acuerdo a las necesidades de
la empresa (Pantoja , 2018, pag. 84). Este puede dar a conocer que tipo de empleado o

trabajador tiene una mayor probabilidad de éxito en la organizacion.

2.4.1.3. Reclutameinto interno

“Conocido cuando hay una vacante en la empresa, y mediante la reubicacién de los
empleados se intenta llenar, ya se ascendiendo o transferiendo a los mismos” (Chiavenato,
2000, pag. 221).
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2.4.1.4 Reclutamiento externo

“Cuando hay una vacante y se llena con personas ajenas a la empresa, teniendo asi candidatos
potenciales de otras empresas” (Chiavenato, 2000, pag. 225).

2.4.1.5. Perfil profesional

Segun Moreno (2014) en su articulo “Perfiles profesionales y valores relativos al
trabajo”. Se menciona que es la formacion o caracteristica de la persona y que este sepa realizar

sus funciones responsablemente en la empresa, solucionando problemas existentes.

2.4.1.6. Seleccion del personal

“Buscar a los candidatos con caracteristicas mas adecuadas para las competencias que
necesita la empresa para mantener o mejorar la eficiencia y el desempefio humano”
(Chiavenato, 2000, pags. 238-239). La variedad de diferencias que existen en los candidatos
hacen que la seleccion sea més especifica dando objetividad y exactitud.

2.4.1.7 Tecnologia

El nuevo cambio en la actualidad hacen que las tecnologias sean parte de la gestion del
talento humano como son las plataformas digitales que ayudan a un proceso mas efectivo en la
seleccion del personal, creando una variedad de posibilidades que ayudaran a algunos

candidatos y a otros no con comunicacién inalambrica (Mondy Wayne, 2010, pags. 10-11).

2.4.1.8. Pruebas psicotécnicas

Segun Hernandez (2009) en su articulo “Praticas de la seleccion del personal, un
instrumento de dominacion social aceptado”. Son cuestionario con varias preguntas que
pueden ser de manera personal o a través de un medio digital, comparando con otros candidatos

de una manera mas rapida disminuyendo recursos.

2.4.1.9. Pruebas psicoldgicas

Segun Blasco (2004) en su articulo “Reclutamiento y seleccion del personal: viejo y
nuevo rol psicoldgico”. Perminite medir la personalidad de los candidatos, ver en un futuro la

posibilidad de la empresa con una objetividad.
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2.4.1.10. Contratacion del personal

Segun Flores, Flores, Melendres, Goyes, & Vaca (2018) en su articulo “Administracion
del talento humano”. Después de una ardua seleccion del personal, se llega a la “contratacion
del personal que mediante contrato o0 nombramiento de acuerdo a lo establecido con la ley la
cual tiene obligaciones, responsabilidades y condiciones de trabajo, la cual deben estar de
acuerdo tanto el empleador como el empleado”.

2.4.1.11. Contrato o nombramiento

“Documento por el cual el empleado y el empleador llegan a un consenso que de forma
voluntaria presta sus servicios con la direccion del empresario con una retribucién como pago”
(Flores, Flores, Melendres, Goyes, & Vaca, 2018).

De acuerdo al codigo del trabajo “el contrato es un convenio prestar sus servicios por
una remuneracion ya fijada mediante el convenio, estos pueden ser expreso, a sueldo, a jornal,

mixto, indefinido, por temporada, eventual y ocasional” (Cddigo de trabajo, 2018, pag. 4).

e Contrato expreso: “Contrato de acuerdo a condiciones sea verbal o escrito” (Codigo de
trabajo, 2018).

e Contrato a sueldo: “Por unidad de tiempo” (Cddigo de trabajo, 2018).

e Contrato a jornal: “Por unidad de obra” (Cédigo de trabajo, 2018).

e Contrato indefinido: “Contrato que no tiene limites en su duracién ” (Codigo de trabajo,
2018).

e Contrato por temporada: “De acuerdo a cada empresa son contratos por periodo que
responde a diferentes necesidades” (Cddigo de trabajo, 2018).

e Contrato eventual: “Atencién a una mayor demanda a exigencias circunstanciales, su
duracion no es mayor a ciento ochenta dias continuos o discontinuos” (Codigo de
trabajo, 2018).

e Contrato ocasional: “Actividades emergentes, las cuales no se vinculan a las actividades

habituales del empleador” (Codigo de trabajo, 2018).

2.4.1.12. Induccion

Segun Corral, Gil, Velasco, & Serrano (2011) en su articulo “La importancia del

programa de induccion, en las empresas del sector del servicio”. Es una fase que se realiza
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cuando ya se es contratado, la cual ayuda a una mejor adaptacion, mejorando el clima para su
satisfaccion y que rinda efectivamente, pues trata basicamente de informar los aspectos méas

importantes de la empresa.

2.4.1.13. Capacitacion

“Incrementa la efectividad de la organizacion pues su objetivo es mejorar las
habilidades ya existentes de los trabajadores, ayudando a aumentar sus capacidades” (Pantoja
, 2018, pag. 86).

2.4.1.14. Evaluacién del desempefio

Alveiro (2009) menciona que es un procedimiento organizado que permite, medir
apreciar, evaluar el desarrollo de las actividades de los empleados, viendo que tan productivo

es y si puede mejorar su rendimiento a futuro.

2.4.1.15. Conocimiento

Segun Diaz, Contrera, & Rivero (2009) en su articulo “El factor humano como
elemento dinamizador del proceso empresarial en la gestion de la informacion y
conocimiento”. Proceso de comprension de informacion, ventaja notable al tener un puesto de

trabajo acorde a las aptitudes, actitudes y solucion de problemas.

2.4.1.16. Seguimiento de actividades

Segun Prieto (2013) en su investigacion “Gestion del talento humano como estrategia
para retencion del personal”. Dar continuidad al desempefio de los empleados para la obtencién
de mejores resultados en la organizacion mediante un proceso, el cual puede ser coordinando

reuniones con el empleado y empleador.

2.4.1.17. Métodos

Se podra utilizar segun (Sanchez & Calderdn , 2012) “diferentes métodos para efectuar
la evaluacion del desempefio, evaluando el conocimiento del profesional, puesto que en el
trascurso del tiempo han ido variando los tipos de métodos tasando lo que se ha realizado y en

que se puede mejorar”.
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2.4.2 Variable Dependiente: Servicio al Cliente
2.4.2.1. Servicio:

“Es cualquier actuacion o cometido esencialmente intangible, sin transmision de
propiedad, que una parte ofrece a otra, es todo perceptible para el cliente y que produce valor
agregado obteniendo satisfaccion” (Kotler & Lane, 2006).

2.4.2.2. Servicio al cliente

“El servicio al cliente es quizés la parte clave de toda empresa sin importar el servicio
0 producto que se esta ofreciendo y debe ser el vital motivo que impulsa a todo el personal a
realizar cada actividad pensando en el cliente y en su satisfaccion” (Matinez, 2013).

“Una cultura de servicio es cuando los miembros de una organizacion aprenden a

practicar la estrategia de servicio cada vez, es cada transaccion, una y otra vez siempre”

(Matinez, 2013).

2.4.2.3. Necesidades

Segun Morelos & Pérez (2009) “nos da a conocer que el comprender las necesidades
de los clientes, la informacion, las facilidades, entre otros que ayuden a diferenciarse de la
competencia, por que el cliente es una oportunidad para la empresa para comprender las

necesidades del cliente y entrar a la competencia de mercados™.

2.4.2.4. Informacion

“Tener informacion confiable de acuerdo a las personas con quien interactian y la
actividad que estén desarrollando, obteniendo asi un arma clave para mejorar la calidad del

servicio” (Parra Lépez & Calero Garcia, 2006).

2.4.2.5. Facilidades

Complementos de atractivos turisticos ayudando a un mejor disfrute de los servicios
turisticos, todo tipo de personas requieren facilidades por ello su gestién debe de un proceso

de acuerdo a cada individuo. (Sancho , 1998, pags. 88-89).
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2.4.2.6. Capacidad de respuesta

Segun Duque Oliva (2005) es una muestra de ayuda o una actitud, una organizacion
accesible y viable, un servicio répido, cumpliendo compromisos-responsabilidades

determinados.

2.4.2.7. Expectativas

Es aquello que se piensa antes de recibir el servicio, como la innovacion, confiabilidad
y la atencion personalizada que espera el cliente, esta puede ser creada por la comunicacién o
por experiencia de diferentes personas (Matsumoto, 2014).

2.4.2.8. Innovacion

Segun la UNESCO (2016) la innovacion debe ser planificada y organizada puesto que
se fundamenta en el instruccion de nuevas tendicias mediante una ardua investigacion logrando
sobresalir en el mercado. Melia (2014) menciona que es un “cambio que forja valor” con una

importancia hacia el conocimiento.

2.4.2.9. Confiabilidad del servicio-informacion

Es la manera de prestar el servicio y la informacion de una manera segura y fiable.
Ofrecer y prometer servicios de modo correcto desde un primer momento con un tiempo
determinado (Dugue Oliva, 2005).

2.4.2.10 Atencidn personalizada

Segun Robayo (2017) es una “atencion que genere confianza, es una atencion directa,
de acuerdo a preferencias, gustos para superar las expectativas de los clientes y obtener su

fidelizacion, y ofrecer el mejor servicio™.

2.4.2.11. Satisfaccion

Thompson (2005 ) nos da a conocer que es un punto importante en la empresa, y que
es parte para lograr la calidad teniendo en cuenta tanto sugerencias de los clientes, las
percepciones que hayan tenido y por supuesto como fue la atencién del personal, su empatia la

cual es la atencidn personalizado, adaptado a sus gustos segun (Matsumoto, 2014).
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2.4.2.12. Empatia

Parte de una atencién personalizada, es una fuerte responsabilidad con el cliente ademas
de la cortesia, una implicacion para satisfacer sus necesidades y lograr una fidelizacion del
cliente (Duque Oliva, 2005).

2.4.2.13. Calidad del servicio-informacion

“Calidad de los procesos tanto en el servicio como en la informacion pues esto radica
en que el cliente” (Duque Oliva, 2005), comparan sus expectativas con sus percepciones,

obteniendo buenos resultados se generaria ventajas competitivas con un servicio de alto nivel.

2.4.2.14. Sugerencias

Las sugerencias existen con la necesidad de generar soluciones a las quejas de los
clientes. Las empresas pueden desarrollar estrategias tomando en cuenta las sugerencias con
los resultados mejorar internamente y externamente la organizacion, exponiendo cambios y

avances (Duque Oliva, 2005).

2.4.2.15. Percepcion

“Se enlazan directamente a lo que valoran las personas conjuntamente con la calidad
del servicio de acuerdo a lo que reciben y evaltan los servicios prestados” (Matsumoto, 2014).
Las expectativas que tienen los clientes pueden ser puntos positivos 0 negativos en la

percepcion.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de la investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion
3.1.1.1. Investigacion de campo

La presente investigacion se efectuo in situ es decir en los 6 museos de la ciudad de
Riobamba.

Cuadro 1: Museos de la ciudad de Riobamba

N° CANTIDAD NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO NOMBRE DEL
ADMINISTRADOR

1 1 Museo Paquita Jaramillo de la Casa de la Ing. Guillermo Montoya

Cultura Ecuatoriana de Chimborazo

2 1 Museo de Arte Religioso de la Concepcion Abadesa Bernarda Echeverria
3 1 Casa Museo del GAD Riobamba Lic. Pablo Luis Narvaez
4 1 Casa Museo de Armamento e Historia Militar de Coronel Patricio Diaz

la Brigada Blindada Galapagos Nro 11

5 1 Museo de Ciencias Naturales de la Unidad Mgs. Elidar Becerra

Educativa Pedro Vicente Maldonado

6 1 Museo y Centro Cultural Riobamba Mgs. Mayra Melo

Elaborado por: Karina Herrera

3.1.1.2. Investigacién documental:

La presente investigacion se fundamenta de fuentes secundarias como libros, revistas,
articulos cientificos, tesis puesto que se revisé en relacion a las variables de investigacion,
3.1.1.3. Estudio descriptivo

Describe la realidad de las variables al igual que recaba informacion de cada fase de

andlisis de la investigacidn segun los datos recolectados.
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3.1.2. Disefio
3.1.2.1. Estudio correlacional:

Se utiliz6 en la investigacién pues se evidencia dos variables, las cuales son gestion del
talento humano (independiente) y servicio al cliente (dependiente) ambas con un grado de

influencia.

3.1.2.2. Estudio no experimental

Para la presente investigacion se utilizd el estudio no experimental pues observan

fendmenos en un entorno natural y sin manipulacion al momento de desenvolverse.

3.2. Poblacién de estudio

La presente investigacion tiene como lugar la ciudad de Riobamba, la muestra que se

tomara en cuenta se divide en dos tipos especificados a continuacion:

1. Variable independiente: Se tomé en cuenta a los administradores de los museos de
la ciudad de Riobamba los cuales estan relacionados directamente con la gestion del
talento humano.

2. Variable dependiente: Seran los turistas que visitan los museos de la ciudad de

Riobamba de 18 afios en adelante.
3.3. Unidad de analisis
1. Variable independiente: Administradores de los museos de la ciudad de Riobamba.
2. Variable dependiente: Turistas que visitan los museos de la ciudad de Riobamba.

3.4. Tamano de la muestra

1. Variable independiente: 6 administradores de los museos de la ciudad de Riobamba.
2. Variable dependiente: La muestra se calculd considerando los turistas de los museos
de la ciudad de Riobamba puesto que algunos museos tienen un nimero aproximado de
turistas al afio se ha utilizado una muestra de 384 de acuerdo a la formula infinita. Se

aplica la siguiente formula:
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Datos

n= Tamafio de la muestra

E= error m&ximo aceptable 0.05 (5%)

Z= 1,96 coeficiente de correlacién del error
p=0.50

g=0.50

_ Z%p.q _ (1,96)*(0.50)(0.50)

E?2 (0.05)2 384

Se maneja la formula infinita propuesta por (Alvarez, 2011) en su libro estadistica para
la toma de decisiones, llegando como resultado 384 turistas a quienes se les aplica la encuesta.

3.5. Seleccién de la muestra

1. Variable independiente: Se aplicé a 6 administradores de los museos de la ciudad
de Riobamba, al ser una poblacion muy reducida se aplico a toda la poblacion.

Cuadro 2: Museos de la ciudad de Riobamba

N° CANTIDAD NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO NOMBRE DEL
ADMINISTRADOR

1 1 Museo Paquita Jaramillo de la Casa de la Ing. Guillermo Montoya

Cultura Ecuatoriana de Chimborazo

2 1 Museo de Arte Religioso de la Concepcion Abadesa Bernarda Echeverria
3 1 Casa Museo del GAD Riobamba Lic. Pablo Luis Narvaez
4 1 Casa Museo de Armamento e Historia Militar de Coronel Patricio Diaz

la Brigada Blindada Galapagos Nro 11

5 1 Museo de Ciencias Naturales de la Unidad Mgs. Elidar Becerra

Educativa Pedro Vicente Maldonado

6 1 Museo y Centro Cultural Riobamba Mgs. Mayra Melo

Elaborado por: Karina Herrera

2. Variable dependiente: Debido a que la poblacion es infinita puesto que algunos
museos tienen un numero aproximado de turistas al afio se ha utilizado una muestra

de 384 turistas.
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3.6. Operacionalizacion de variables

3.6.1. Matriz de operacionalizacion

Cuadro 3: Matriz de operacionalizacion

VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES TECNICA/INSTRUMENTOS
Son procesos estratégicos para Reclutamiento del ¢ Reclutamiento interno Técnica:
orientar a las personas mediante el personal e Reclutamiento externo
reclutamiento, seleccion, e Perfil profesional Encuesta

V| Gestion de|  contratacion y evaluacion dentro de Seleccion del personal . Tecnologl’a_ o Instrumentor:
Talento una empresa. (Chiavenato, 2009) e Pruebas psicotecnicas
_ e  Pruebas psicologicas Cuestionario
Humano Contratacion del e Contrato / Nombramiento
personal e Induccion
e Capacitacion
Evaluacion del e Conocimiento
desempefio e Seguimiento de actividades
e Métodos
Conjunto  estrategias que se Necesidades e Informacion Técnica:
relacionan entre si que una empresa e Facilidades
disefla  para  satisfacer  las e Capacidad de respuesta Encuesta
. necesidades de clientes externos y Expectativas e Innovacion .
v-b Se;\;lecr:feal mejorar sus expectativas. o Confiabilidad Instrumento:
(Hernandez , 2009) *  Atencion personalizada Cuestionario
Satisfaccion e Calidad
e Empatia
e Sugerencias
e Percepcioén

Elaborado por: Karina Herrera
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3.6.2. Matriz de consistencia

Cuadro 4: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

GENERAL

¢Determinar como la gestion del talento
humano influye en el servicio al cliente en
los museos de la ciudad de Riobamba?

ESPECIFICOS

¢Determinar cémo el reclutamiento del
personal influye en el servicio al cliente en
los museos de la ciudad de Riobamba?

;Determinar cémo la seleccion del
personal influye en el servicio al cliente en
los museos de la ciudad de Riobamba?

¢Determinar como la contratacion del
personal influye en el servicio al cliente en
los museos de la ciudad de Riobamba?

¢Determinar como la evaluacion del
desempefio influye en el servicio al cliente
en los museos de la ciudad de Riobamba?

GENERAL

Analizar la gestion del talento humano y
su influencia en el servicio al cliente en los
museos de la ciudad de Riobamba.

ESPECIFICOS

Identificar el reclutamiento del personal y
su influencia en el servicio al cliente en los
museos de la ciudad de Riobamba.

Determinar la seleccion del personal y su
influencia en el servicio al cliente en los
museos de la ciudad de Riobamba.

Establecer la contratacion del personal y
su influencia en el servicio al cliente en los
museos de la ciudad de Riobamba.

Analizar la evaluacién del desempefio y su
influencia en el servicio al cliente en los
museos de la ciudad de Riobamba.

GENERAL

La gestion del talento humano influye en
el servicio al cliente en los museos de la
ciudad de Riobamba

ESPECIFICOS

El reclutamiento del personal influye en el
servicio al cliente en los museos de la
ciudad de Riobamba.

La seleccion del personal influye en el
servicio al cliente en los museos de la
ciudad de Riobamba.

La contratacion del personal influye en el
servicio al cliente en los museos de la
ciudad de Riobamba.

La evaluacion del desempefio influye en el
servicio al cliente en los museos de la
ciudad de Riobamba.

GENERAL
Variable Independiente
Talento Humano

Son procesos estratégicos para orientar a
las personas mediante el reclutamiento,
seleccion, contratacion y evaluacion
dentro de una empresa (Chiavenato,
2009).

Variable dependiente
Servicio al cliente

Conjunto estrategias que se relacionan
entre si que una empresa disefia para
satisfacer las necesidades de clientes
externos y mejorar sus expectativas.
(Humberto, 2006)

DIMENSIONES
GENERAL
e Reclutamiento del personal
e Seleccion del personal
e  Contratacion del personal
. Evaluacion del desempefio

Necesidades
Expectativas
Satisfaccion

Elaborado por: Karina Herrera

23



3.7. Técnicas e instrumentos de la investigacion
3.7.1. Técnica
3.7.1.1. Encuesta

Se utilizara 2 encuestas para recolectar datos del personal, para saber como se encuentra
la gestion del talento humano y su influencia en el servicio al cliente.
Se aplica dos encuestas:
1. Variable independiente gestion del talento humano: 6 administradores de los
museos de la ciudad de Riobamba.
2. Variable dependiente servicio al cliente: 384 turistas que visitan los museos de la

ciudad de Riobamba
3.7.2. Instrumentos

3.7.2.1. Cuestionario

1. Variable independiente gestion del talento humano: Se realizd 6 encuestas las
cuales constan de 16 preguntas, 4 de informacion general y 12 preguntas con escala
de Likert: (1) Deficiente, (2) Malo, (3) Regular, (4) Muy bueno, (5) Excelente.

2. Variable dependiente servicio al cliente: Se realiz6 384 encuestas la cuales constan
14 preguntas, 4 de informacion general y 10 preguntas con escala de Likert: (1)
Deficiente, (2) Malo, (3) Regular, (4) Muy bueno, (5) Excelente.

3.8. Validez de los instrumentos y confiabilidad de los instrumentos

3.8.1. Validez de instrumentos

Para la validacion de instrumentos la base fue el criterio de expertos de acuerdo a la

formacidn académica y su experiencia en gestion del talento humano y servicio al cliente.

Cuadro 5: Seleccién de expertos

N° Nombres y apellidos Cargo
1 Dr. Victor Velasco PhD. Docente/ director de la carrera de Gestion Turistica y Hotelera
2 Dr. Diego Calvopifia PhD. Docente de la carrera de Gestidn Turistica y Hotelera
3 Mgs. Renato Herrera. Docente de la carrera de Gestidn Turistica y Hotelera
4 Dra. Silvia Aldaz PhD. Docente de la carrera de Gestidn Turistica y Hotelera

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Grupo de expertos
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3.9. Confiabilidad de instrumentos

De acuerdo a la investigacion en esta fase se utiliza el método Alpha de Cronbach de
acuerdo a los distintos criterios de confiabilidad:

Cuadro 6: Criterios de confiabilidad
Coeficiente Criterio
Coeficiente alfa>9  Es excelente
Coeficiente alfa>8  Es bueno
Coeficiente alfa>7  Es aceptable

Coeficiente alfa > 6 Es cuestionable

Coeficiente alfa>5  Es pobre
Fuente: (Betancourt, 2018)
Elaborado por: Karina Herrera

3.9.1. Confiabilidad de Alpha de Cronbach: Gestion del Talento Humano

Cuadro 7: Estadisticas de fiabilidad variable gestion del talento humano

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,875 12

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: SPSS Statistics 23

Se realizaron 6 encuestas a los administradores de los museos de la ciudad de Riobamba,
derivando a calcular el Alpha de Cronbach con items mediante escala de Likert, como resultado
el coeficiente de Alpha de Cronbach es de 0,875 determinando la fiabilidad del instrumento de

medicion es bueno en su aplicacion.

3.9.2. Validez y confiabilidad de Alpha de Cronbach: Servicio al cliente

Cuadro 8: Estadisticas de fiabilidad variable servicio al cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,876 10

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: IBM SPSS Statistics 23

Se realizaron 384 encuestas a los turistas de los museos de la ciudad de Riobamba,
derivando a calcular el Alpha de Cronbach con items mediante escala de Likert llegando a un
resultado que el coeficiente de Alpha de Cronbach es de 0,876 determinando la fiabilidad del

instrumento de medicién es bueno en su aplicacion.
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3.10. Anélisis e interpretacion de la informacion

Para la primera variable se aplicé una encuesta a administradores de los museos de la
ciudad de Riobamba con duracién de 15 minutos, posteriormente los resultados obtenidos se
pasaron a una base de datos en Excel, para la segunda variable se aplic6 una encuesta a turistas
de los museos de la ciudad de Riobamba con una duracién de 20 minutos, los resultados
obtenidos se pasaron a una base de datos en Excel. Finalmente, los resultados se trasladan al
programa SPSS STATISTICS VERSION 23 obteniendo tablas y graficos observando sus
resultados y analisis.

26



CAPITULO 4: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Anélisis, interpretacion y discusion de resultados

Se presenta un resumen de los resultados de las encuestas aplicadas a:

Cuadro 9: Resumen, interpretacion y analisis de resultados variable independiente

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DEL TALENTO HUMANO

N° | ITEMS INTERPRETACION
INFORMACION GENERAL

1 | Edad Se observd que de acuerdo al rango de edad que el 50% es de 50 y mas afios,
el 33,30% es del rango 42-49 y el 16,70% es el rango de 34-41 afios. Se
concluye que el mayor porcentaje es del 50% de los encuestados con un
rango de edad de 50 y mas afios de los administradores de los museos de la
ciudad de Riobamba.

2 | Género Se observé que del total de los coordinadores de los museos se la ciudad de
Riobamba el 66,70% es de género masculino y el 33,30% es femenino. Se
concluye que el mayor porcentaje 66,70% de los administradores de los
museos de la ciudad de Riobamba son de género masculino.

3 | Nivel de instruccién | Se observé que el nivel de instruccién de los administradores de los museos
de la ciudad de Riobamba el mayor porcentaje es del 66,70% con un tercer
nivel, el 16,70% técnico y un 16,70% con un cuarto nivel. Se concluye que
el mayor porcentaje es del 66,70% con un nivel de instruccion de tercer
nivel.

"RECLUTAMIENTO DEL PERSONAL

1 | El reclutamiento | Se observd que el 50% de los empleados de los museos de la ciudad de

interno del museo es | Riobamba tienen un reclutamiento interno muy bueno, el 33,30% es
excelente y que el 16,70% es bueno. Se concluye que el reclutamiento
interno de los museos de la ciudad de Riobamba es muy bueno.

2 | El reclutamiento | Se evidencid que el 50% de los trabajadores de los museos de la ciudad de
externo del museo es | Riobamba tienen un reclutamiento externo muy bueno, el 33,30% es

excelente y un 16,70% es bueno. Se concluye que el reclutamiento externo
de los museos de la ciudad de Riobamba es muy bueno.

3 | Califique la afinidad | Segun los datos obtenidos en las encuestas aplicadas a los administradores
del perfil profesional | de los museos de la ciudad de Riobamba manifiestan que los empleados de
del personal que | los mismos tienen una afinidad en su perfil del profesional en un 50% es
elabora en el museo regular, un 33,30% es buena, y el 16,70% es deficiente, por lo cual se

concluye que la afinidad del perfil profesional del personal de los museos de
la ciudad de Riobamba es regular.
SELECCION DEL PERSONAL

4 | EI personal que | Se observé que el personal de los museos de la ciudad de Riobamba utiliza
dispone el museo ha | plataformas digitales para su seleccion en un 50% regular, el 33,30%
utilizado plataformas | deficiente y el 16,70 % bueno. Se concluye que las plataformas digitales
digitales (tecnologia) | para la seleccion del personal son regulares.

5 | Califique las pruebas | Segun los datos obtenidos en las encuestas a los administradores de los
psicotécnicas que | museos de la ciudad de Riobamba las pruebas psicotécnicas que utiliza el
utiliza el personal del | personal del museo el 50% son regulares, el 33,30% buenas y un 16,70%
museo son deficientes. Se concluye que las pruebas psicotécnicas utilizadas para la

seleccidon del personal son regulares.

6 | Califique las pruebas | Se observd que las pruebas psicoldgicas utilizadas al personal de los museos
psicoldgicas que | de la ciudad de Riobamba son en un 66,70% son regulares y el 16,70% es
utiliza el personal del | bueno y deficiente. Se concluye que las pruebas psicoldgicas utilizadas al
museo personal son regulares.
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CONTRATACION DEL PERSONAL

para la evaluacién del
desempefio del
personal del museo

7 | Califique el contrato | Se observo que el contrato o nombramiento del personal de los museos de
0 nombramiento del | la ciudad de Riobamba, en el 66,70% muy bueno, el 16,70% bueno y
personal del museo excelente. Se concluye que el contrato o nombramiento del personal es muy

bueno.

8 | EI personal que | Segun los datos obtenidos en las encuestas aplicadas a los administradores
dispone el museo | de los museos de la ciudad de Riobamba la induccién que recibe el personal
recibe una induccidn. | es excelente en un 50% excelente, el 33,30% muy bueno y regular en un

16,70%. Se concluye la induccidn que recibe el personal de los museos es
excelente.

9 | El personal que | Seobservé que las capacitaciones al personal de los museos de la ciudad de
dispone el museo | Riobamba en un 50% son regulares, el 33,30% son deficientes y un 16,70%
tiene capacitaciones | son buenas, lo cual se concluye que las capacitaciones al personal de los
califigue segin la | museos son regulares.
frecuencia

EVALAUACION DEL DESEMPENO

10 | Califique los | Las encuestas aplicadas a los administradores de los museos de la ciudad de
conocimientos Riobamba manifiestan que los conocimientos existentes en el personal son
existentes en el | en un 50% son muy buenos, el 33,30% son excelentes y el 16,70% son
personal del museo buenos. Se concluye que los conocimientos existentes en los museos son

muy buenos.

11 | El seguimiento a las | Se observo que el seguimiento a las actividades planificadas del personal de
actividades los museos en un 50% bueno, 33,30% es regular y el 16,70% es muy bueno.
planificadas que | Se concluye que el seguimiento a las actividades planificada del personal de
desempefia el | museo es bueno.
personal del museo.

12 | Califique el método | Se observo los métodos de evaluacion de desempefio del personal de los

museos de la ciudad de Riobamba en un 50% regular, el 33,30% bueno y
16,70% son muy buenos. Se concluye que los métodos de evaluacion de
desempefio son regulares.

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

4.1.1. Discusion variable independiente: gestion del talento humano

De acuerdo a las encuestas realizadas se evidencio que la gestion del talento humano en los

museos de la ciudad de Riobamba no toma en cuenta puntos vitales para obtener procesos

adecuados para una mejor gestion y servicio al cliente como son el : el perfil profesional, uso

de plataformas digitales para la seleccion eficaz de personal, pruebas psicoldgicas y

psicotécnicas, capacitaciones regules, en respuesta a los datos obtenidos los procesos de

reclutamiento y seleccion del personal cada uno con sus procesos deben ser Optimos vy

desarrollados de mejor manera.
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Cuadro 10: Resumen, interpretacion y analisis de resultados variable dependiente

VARIABLE DEPENDIENTE: SERVICIO AL CLIENTE

NO

ITEMS

INTREPRETACION

INFORMACION GENERAL

Género

Se observo que del total de turistas de los museos se la ciudad de Riobamba el 56%
es de género masculino y el 44% es femenino. Se concluye que el mayor porcentaje
56% de los turistas de los museos de la ciudad de Riobamba son de género
masculino.

Edad

Se observd que de acuerdo al rango de edad que el 40,90% es de 18-25 afios, el
31,30% es de rango 26-33, el 12,20% es el rango de 34-41, el 10,20% el rango es
de 42-49 y el 5,50% el rango es de mayores de 50 afios. Se concluye que el mayor
porcentaje es del 40,90% de los encuestados con un rango de edad de 18-25 afios
de turistas de los museos de la ciudad de Riobamba..

Nivel de
instruccion

Se observd que el nivel de instruccion de los turistas de los museos de la ciudad de
Riobamba el mayor porcentaje es del 34,10% con un tercer nivel, el 32,30%
técnico, el 20,35% de secundaria, el 7% de primariay el 6,30% con un cuarto nivel.
Se concluye que el mayor porcentaje es del 34,10% con un nivel de instruccion de
tercer nivel.

Lugar de
procedencia

Se observo que el lugar de procedencia de los turistas de los museos de la ciudad
de Riobamba el mayor porcentaje es del 50,50% de la sierra, el 21,10% de la costa,
el 17,20% de internacional, el 10,68% del oriente y el 0,50% de Galapagos. Se
concluye que el mayor porcentaje es del 50,50% como lugar de procedencia de la
region sierra.

5 | ¢Con qué | Se observé que del total de turistas de los museos se la ciudad de Riobamba el
frecuencia  visita | 56,50% casi nunca visita los museos, el 20,30% rara vez visita los museos, el 18%
los museos de la | a veces visitan museos, el 4,20% a menudo visita los museos y el 1% visita
ciudad de | frecuentemente. Se concluye que el mayor porcentaje 56,50% de los turistas de los
Riobamba? museos de la ciudad de Riobamba casi nunca visitan los museos.

6 | Usted volveria a | Se observé que del total de turistas de los museos se la ciudad de Riobamba el
visitar los museos | 81,30% contesto que si volveria a visitar los museos y el 18,80% contesto que no
de la ciudad de | volveria a visitar los museos. Se concluye que el mayor porcentaje 81,30% de los
Riobamba. turistas de los museos de la ciudad de Riobamba volverian a visitar.

NECESIDADES

1 | Califique la | Se observé que la informacién que proporciona el personal de los museos de la
informacion  que | ciudad de Riobamba para los turistas encuestado en un 42,70% es muy buena, en
proporciona el | un 25,50% es bueno, en un 23,70% es excelente, en un 5,50% es excelente y en un
personal de los | 2,60% es deficiente. Se concluye que la informacién que proporciona el personal
museos de la | de los museos hacia los turistas es muy buena.
ciudad de
Riobamba

2 | Califique las | Se observé que las facilidades de los museos de la ciudad de Riobamba en un
facilidades de los | 44,55% son regulares, el 26,80% son buenas, el 16,41% son muy buenas, un
museos de la | 10,60% son deficiente y un 1,60% son excelente. Se concluye que las facilidades
ciudad de | de los museos son regulares para los turistas.

Riobamba

3 | Califique la | La encuesta aplicada a los turistas de los museos de la ciudad de Riobamba
capacidad de | manifiesta que la capacidad de respuesta del personal en un 54,40% es muy buena,
respuesta del | el 25,50% es bueno, el 12% es excelente, el 7,80% es regular y el 0,30% es
personal de los | deficiente. Se concluye que la capacidad de respuesta del personal hacia los turistas
museos de la | es muy buena.
ciudad de
Riobamba

EXPECTATIVAS
4 | Califique la | Se observd que la innovacion de los museos de la ciudad de Riobamba segln la

innovacién en los
museos de la

encuesta aplicada a los turistas del mismo nos da conocer que el 42,20% es regular,
el 26,80% es bueno, el 14,80% es muy bueno y el 16,10% es deficiente.
Concluyendo que la innovacién de los museos es regular.
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ciudad de
Riobamba

5 | La confiabilidad de | Se observo que la confiabilidad de la informacion y de los servicios de los museos
la informacion y de | de la ciudad de Riobamba para los turistas de los mismos en un 41,10% es muy
los servicios de los | buena, el 37,80% es bueno, el 11,20% es regular, el 8,60% es excelente y el 1,30%
museos de la | es de deficiente. Se concluye que la confiabilidad de la informacién y de los
ciudad de | servicios es muy buena
Riobamba

6 |La atencién | La encuesta aplicada a los turistas de los museos de la ciudad de Riobamba nos
personalizada  de | manifiesta que la atencidn personalizada en un 51,60% es muy buena, con un 24%
los museos de la | es buena, el 10,20% es excelente, el 12,80% es regular y el 1,60% es deficiente.
ciudad de | Concluyendo que la atencién personalizada del personal es muy buena.

Riobamba
SATISFACCION

7 | Califique la | Se observé que el 54,90% de los turistas manifiestan que la empatia por parte del
empatia del | personal es muy buena, el 24,70% es buena, el 12,50% es excelente, el 7% es
personal adquirido | regularyel 0,80% es deficiente, concluyendo que la empatia del personal adquirido
en la visita de los | en la visita en los museos de la ciudad de Riobamba es muy buena.
museos de la
ciudad de
Riobamba

8 | Califique la calidad | Se observo que la calidad del servicio y de la informacién de los museos de la
del servicio y de la | ciudad de Riobamba en un 42,20% es regular, en un 38,30% es bueno, el 10,90%
informacion es muy bueno, el 7,60% es excelente y el 1% deficiente. Se concluye que la calidad
proporcionado en | del servicioy de lainformacion de los museos de la ciudad de Riobamba es regular.
los museos de la
ciudad de
Riobamba

9 | El personal de los | Segln datos obtenidos en las encuestas los turistas de los museos de la ciudad de
museos de la | Riobamba nos dan a conocer que la personal toma en cuenta sus sugerencias en un
ciudad de | 44,30% es regular, el 26,30% es muy bueno, el 8,60% excelente, 17,40% bueno y
Riobamba toma en | el 3,40% deficiente. Se concluye que el personal toma en cuenta las sugerencias de
cuenta las | los turistas mejorando su visita es regular.
sugerencias del
visitante para
mejorar la visita.

10 | Los servicios | La encuesta aplicada a los turistas de los museos de la ciudad de Riobamba que la
adquiridos de los | percepcion de los servicios adquiridos en un 38,30% es regular, en un 32% es
museos de la | bueno, en un 20,80% muy bueno, 8,30% deficiente y un 0,50% excelente,
ciudad de | concluyendo que las percepciones de los servicios adquiridos de los museos son
Riobamba regulares.
cumplieron con su
percepcion

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

4.1.2. Discusién variable dependiente: servicio al cliente

De acuerdo a las encuestas realizadas se evidencio que el servicio al cliente de los museos de
la ciudad de Riobamba es bueno, pero en ciertos puntos como la innovacion, facilidades y la
percepcion se debe mejorar y asi llegar a la satisfaccion de los clientes incrementado su
demanda incluyendo al personal de los museos que generen una cultura de servicio al cliente

mediante procesos Optimos de la gestion del talento humano.
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4.2. Prueba de Hipdtesis
4.2.1. Hipdtesis General

La gestion del talento humano influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad

de Riohamba.

4.2.2. Hipdtesis Especificas

e Elreclutamiento del personal influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad
de Riobamba.

e Laseleccion del personal influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad de
Riobamba.

e La contratacion del personal influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad
de Riobamba.

e Laevaluacion del desempefio influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad

de Riobhamba.
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4.2.3. Prueba de hipdtesis general
a) Planteamiento de la hipotesis

Ho: La gestion del talento humano no influye en el servicio al cliente en los museos de

la ciudad de Riobamba.

Hi: La gestion del talento humano influye en el servicio al cliente en los museos de la
ciudad de Riobamba.

b) Establecer el margen de error

Alfa= 0,05

c) Eleccion del estadistico de prueba

Chi-cuadrado

d) Lectura de P_valor (sig): 0,083

Cuadro 11: Comprobacidn de hip6tesis general

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor Gl asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,0002 1 ,083
Correccion de continuidad® ,750 1 ,386
Razén de verosimilitud 3,819 1 ,051

N de casos validos 6
Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: IBM SPSS Statistics 23

e) Toma de decision: Se observa que p_valor 0,083 es mayor que alfa 0,05 por ello se
rechaza la hipotesis alternativa Hi y aceptamos la hipdtesis nula Ho “La gestion del talento

humano no influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad de Riobamba”.
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4.2.4. Prueba de hipotesis especificas
4.2.4.1. Hipotesis especifica |

a) Planteamiento de la hipotesis

Ha: El reclutamiento del personal influye en el servicio al cliente en los museos de la

ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo.

Ho: El reclutamiento del personal no influye en el servicio al cliente en los museos de

la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo.

b) Establecer el margen de error

Alfa= 0,05

c) Eleccion del estadistico de prueba

Chi-cuadrado

d) Lectura de P_valor (sig): 0,221

Cuadro 12: Comprobacion de hipdtesis especifica reclutamiento

Pruebas de chi-cuadrado

Valor
Chi-cuadrado de Pearson 1,5002
Razén de verosimilitud 2,093
Asociacion lineal por lineal 1,250
N de casos validos 6

Gl

Significacion
asintética (bilateral)
1 221
1 ,148
1 ,264

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: IBM SPSS Statistics 23

e) Toma de decision: Se observa que p_valor 0,221 es mayor que alfa 0,05 por ello se

rechaza la hipotesis alternativa Hi y aceptamos la hipdtesis nula Ho. “El reclutamiento del

personal no influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad de Riobamba”.
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4.2.4.2. Hipotesis especifica 11

a) Planteamiento de la hipotesis

Ho: La seleccion del personal no influye en el servicio al cliente en los museos de la

ciudad de Riobamba.

Hi: La seleccion del personal influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad
de Riobamba.

b) Establecer el margen de error

Alfa= 0,05

c) Eleccidn del estadistico de prueba

Chi-cuadrado

d) Lectura de P_valor (sig): 0,223

Cuadro 13: Comprobacién de prueba de hipotesis especifica seleccion
Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor Gl asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,0002 2 ,223
Razén de verosimilitud 3,819 2 ,148
Asociacion lineal por lineal 2,353 1 ,125

N de casos validos 6

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: IBM SPSS Statistics 23

e) Toma de decision: Se observa que p_valor 0,223 es mayor que alfa 0,05 por ello se
rechaza la hipoétesis alternativa Hi y aceptamos la hipotesis nula Ho “La seleccion del personal

no influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad de Riobamba”.
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4.2.4.3. Hipotesis especifica 111

a) Planteamiento de la hipotesis

Ho: La contratacion del personal no influye en el servicio al cliente en los museos de la
ciudad de Riobamba.

Hi: La contratacion del personal influye en el servicio al cliente en los museos de la
ciudad de Riobamba.

b) Establecer el margen de error
Alfa= 0,05

c) Eleccion del estadistico de prueba
Chi-cuadrado

d) Lectura de P_valor (sig): 0,153

Cuadro 14: Comprobacién de hipétesis especifica contratacion
Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor Gl asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,750 2 ,153
Razén de verosimilitud 4,866 2 ,088
Asociacion lineal por lineal 3,125 1 ,077
N de casos vaélidos 6

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: IBM SPSS Statistics 23

e) Toma de decision: Se observa que p_valor 0,153 es mayor que alfa 0,05 por ello se
rechaza la hipoétesis alternativa Hy y aceptamos la hipdtesis nula Ho “La contratacion del

personal no influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad de Riobamba”.
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4.2.4.4. Hipotesis especifica 1V

a) Planteamiento de la hipotesis

Ho: La evaluacion del desempefio no influye en el servicio al cliente en los museos de
la ciudad de Riobamba.

Hi: La evaluacion del desempefio influye en el servicio al cliente en los museos de la
ciudad de Riobamba.

b) Establecer el margen de error
Alfa= 0,05

c) Eleccion del estadistico de prueba
Chi-cuadrado

d) Lectura de P_valor (sig): 0,119

Cuadro 15: Comprobacién de la hipotesis especifica evaluacion del desempefio
Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor Gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,5002 1 ,119
Razén de verosimilitud 2,091 1 ,148
Asociacion lineal por lineal 1,252 1 ,264
N de casos vaélidos 6

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: IBM SPSS Statistics 23

e) Toma de decision: Se observa que p_valor 0,119 es mayor que alfa 0,05 por ello se
rechaza la hipotesis alternativa Hi y aceptamos la hipdtesis nula Ho “La evaluacion del

desempefio no influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad de Riobamba”
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4.3. Presentacion de resultados

En esta seccion se da a conocer los resultados obtenidos de la validacion y
confiabilidad de los instrumentos se aplicé Alpha de Cronbach con resultados favorables

para ser aplicados.

Posteriormente se comprueba la prueba de hip6tesis mediante el SPSS Version 23

de acuerdo a ello se observa o se rechaza las hipotesis.

La hipdtesis general al realizar el proceso estadistico se observa que se rechaza la
hipotesis de la investigacion es de 0,083 puesto que el nivel de significancia es mayor a 0,05
es decir la gestion del talento humano no influye en el servicio al cliente en los museos de

la ciudad de Riobamba.

Hipdtesis especifica | al realizar el proceso estadistico se demuestra que se rechaza la
hipdtesis de la investigacion es de 0,221 puesto que el nivel de significancia es mayor a 0,05
por tanto el reclutamiento del personal no influye en el servicio al cliente en los museos de la

ciudad de Riobamba.

Hipdtesis Il al realizar el proceso estadistico se observa que se rechaza la hipotesis
de la investigacion es de 0,223 puesto que el nivel de significancia es mayor a 0,05 se
concluye la seleccion del personal no influye en el servicio al cliente en los museos de la

ciudad de Riobamba.

Hipdtesis 111 al realizar el proceso estadistico en SPSS se identifica que se rechaza la
hipdtesis de la investigacion es de 0,153 puesto que el nivel de significancia es mayor a 0,05 es
decir la contratacion del personal no influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad

de Riobamba.

Hipdtesis 1V al realizar el proceso estadistico se observa que se rechaza la hipotesis de
la investigacion es de 0,119 puesto que el nivel de significancia es mayor a 0,05 se llega a la
conclusion que la evaluacion del desempefio no influye en el servicio al cliente en los museos

de la ciudad de Riobamba.
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5. Conclusiones

e La gestion del talento humano no influye en el servicio al cliente en los museos de la
ciudad de Riobamba, se evidencia un porcentaje de 0,083% por lo cual la gestion del
talento humano tiene una gestion tradicional la cual excluye procesos importantes para
una mejor administracion y servicio al cliente.

o El reclutamiento del personal no influye en el servicio al cliente en los museos de la
ciudad de Riobamba, se evidencia un porcentaje 0,221% por lo cual se debe mencionar
que el reclutamiento no sé ha realizado eficientemente pues en ciertos procesos de
manejo de los museos se necesita personal técnico con un perfil personal idoneo.

e Laseleccion del personal no influye en el servicio al cliente en los museos de la ciudad
de Riobamba, se evidencia un porcentaje 0,223% por lo cual la seleccion del personal
debe ser reforzado de acuerdo a las necesidades de los museos de la ciudad de Riobamba
mediante procesos optimos incluyendo pruebas psicoldgicas y psicotécnicas.

e La contratacion del personal no influye en el servicio al cliente en los museos de la
ciudad de Riobamba, se evidencia un porcentaje 0,153% por lo cual la contratacion del
personal debe ser acorde a la seleccién previamente establecida con una induccion
eficiente y capacitaciones regulares.

e La evaluacion del desempefio no influye en el servicio al cliente en los museos de la
ciudad de Riobamba, se evidencia un porcentaje 0,119% por lo tanto las evaluaciones
del desempefio se deben mejorar para un desenvolvimiento adecuado en los museos de
la ciudad de Riobamba pues desconocen métodos de evaluacidn para el fortalecimiento

falencias del personal.
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6. Recomendaciones

Los museos de la ciudad de Riobamba deberian optar por direccionar sus procesos en
la gestién del talento humano a nuevas tendencias que incluyan a clientes internos y
externos que ayude a un servicio al cliente de calidad y este a su vez lleve a nuevas
investigaciones de los museos tomando en cuenta como antecedente esta investigacion.
Los museos de la ciudad de Riobamba tomen en cuenta los procesos de reclutamiento,
enfocandose a un personal 6ptimo, con un adecuado perfil profesional de acuerdo a las
necesidades de los museos pues esté es un eje primordial el cual mejora la gestion puesto
que este influye significativamente en la organizacién mediante un personal capacitado
y adecuado con conocimientos frescos e innovadores mejorando el servicio al cliente.
Es necesario que los museos de la ciudad de Riobamba vean al proceso de seleccion del
personal como una ventaja competitiva para ayudar en su funcionamiento y den
respuesta a encaminar a un proceso innovador que tome en cuenta tendencias de la
gestion del talento humano tomando como referencia pruebas psicoldgicas-
psicotécnicas; sugerencias tanto de clientes internos y externos satisfaciendo su
demanda.

Se considera que para mejorar la contratacion de los museos de la ciudad de Riobamba
se considere el ambito de inducciones y capacitaciones como un aspecto relevante para
una mejora continua.

Finalmente se considera la evaluacion del desempefio como otro aspecto relevante a
considerar mediante métodos de evaluacion en los museos de la ciudad de Riobamba
para mejorar el rendimiento de los colaboradores y dar seguimientos a las actividades

realizadas.
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ANEXOS

Anexo 1. Propuesta
1. Titulo de la propuesta

Gestion por procesos para el reclutamiento y seleccion del personal para los museos de
la ciudad de Riobamba.

2. Introduccién

El turismo en la actualidad ha ido avanzando a pasos agigantados, siendo el turismo
cultural un elemento vital para la conservacion del patrimonio. Logrando asi ser un motor

de desarrollo local mediante una buena gestion y un servicio de calidad.

Las nuevas tendencias estan encaminadas a una gestion enlazada hacia la innovacion,
por lo tanto, los procesos tradicionales evolucionan mediante herramientas acordes a una
mejora continua, a satisfacer las necesidades de los clientes tanto interno y externo.
Tomando en cuenta la gestion del talento humano eficiente e innovador como un

componente indispensable en la organizacion.

Los museos son un factor clave para conocer, aprender de diversas maneras objetos y
conocimientos historicos asi orientando la valoracion y apreciacién de generacion en
generacion del patrimonio cultural, al brindar un servicio que tiene contacto directamente
con el cliente externo se debe tener presente procesos gue son necesarios para superar las

expectativas de los turistas.

Por ello, se debe considerar una gestién por procesos, que deben ser disefiados y
orientados como una herramienta que atribuya a nuevas tendencias que son un elemento
fundamental que aumentan la competitividad de las organizaciones demandando de varios
elementos importantes para su supervivencia y diferenciacién mediante procesos como es
el reclutamiento, seleccién del personal que se enlazan al endomarketing como valor

agregado los cuales ayudan en la gestion y servicio al cliente.

Para la realizacion de la propuesta se tomé en cuenta el diagnostico situacional de los

museos de la ciudad de Riobamba mediante la matriz FODA la cual ayudara a identificar
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fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, partiendo de la misma se plantea
procesos orientados a la mejora de la gestion del talento humano y un servicio al cliente de
calidad. Finalmente se propone el disefio de una gestién por procesos para el reclutamiento
y seleccion del personal para los museos de la ciudad de Riobamba con la finalidad de

mejorar el servicio al cliente orientado por el endomarketing.

3. Objetivos
3.1. Objetivo general

Elaborar una gestion por procesos para el reclutamiento y seleccién del personal para los
museos de la ciudad de Riobamba con la finalidad de mejorar el servicio al cliente orientado

por el endomarketing.

3.2. Objetivos especificos

e Establecer un proceso para el reclutamiento del personal de los museos con el proposito
de obtener aspirantes calificados para el puesto.

e Determinar un proceso para la seleccion del personal de los museos para una adecuada
gestion en los museos.

e Proponer un proceso de endomarketing como valor afiadido a la satisfaccion del cliente
dentro del reclutamiento y seleccion del personal de los museos no solo centradas al
cliente interno si no a clientes externos ya seleccionados generando un compromiso en

los empleados.
4. Marco conceptual

4.1. Proceso:

“Secuencia de pasos de una o varias actividades orientados a conseguir resultados,
permitiendo una mejora continua” (Mayo, 2010). Implica participacion de varias personas,
recursos diseflando, gestionando para la mejora de los procesos tomando en cuenta las

necesidades de la organizacion satisfaciendo las necesidades de las personas de interés.
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4.2. Gestidn por procesos:

“Su fin es llegar a la satisfaccion del cliente. Los procesos son estructurados de manera
adecuada, mejorando y redisefiando el trabajo generando nuevas oportunidades para la
organizacion contribuyendo a su eficiencia” (Huapaya Capcha, 2019).

4.4. Flujograma

“Representacién grafica de la serie de actividades de un proceso” (Garcia, 2002). Es de
gran importancia puesto que este ayuda a mejorar la gestién desglosando procesos vitales para

el manejo de las organizaciones.

4.5. Simbologia
Cuadro 16. Simbologia-flujograma
Signo Significado Conceptualizacion
Inicio/fin Se identifica el inicio y fin d acuerdo a la

actividad y su proceso.

Decision Se puede seleccionar dos alternativas en
funcion a resultados de acuerdo a las
actividades.
Actividad Ejecucion de actividades u operaciones dentro
del proceso.
Documento Se crea un documento al obtener un resultado.
Transporte Movimiento de proxima actividad.
Demora Acontece demora, retraso de alguna actividad

que impide el inicio de la nueva actividad.

Fuente: (Normas 1SO 10628-9001, 2001)
Elaborado por: Karina Herrera
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4.6. Endomarketing

Estrategia también conocida como Marketing interno, proceso de gestion que ayuda a
una calidad relacionada con clientes internos y externos mediante la comunicacion, motivacién

y lealtad (Payares Jiménez, Berdugo Romero, Caridad, & Navarro Manotas, 2017).

5. Desarrollo de la propuesta

5.1. Diagnostico situacional

Cuadro 17: FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
F1: Ubicacion de los museos. O1: Nuevas ofertas de trabajo.
F2: Amplia variedad de tematicas. 02: Apoyo de autoridades.
F3: Existencia de Red de museos. 03: Implementacion de nuevos procesos mejorando
F4: Aceptacién como lugares de conservacién de objetos la gestion y servicio al cliente.
histdricos de gran valor. O4: Fortalecimiento de turismo cultural.
DEBILIDADES AMENAZAS
D1: Procesos inadecuados en el reclutamiento y seleccion  Al: Baja demanda, inadecuado servicio al cliente.
del personal. A2: Deterioro de las piezas.
D2: Poco presupuesto para la conservacion de las piezas ~ A3: Desconocimiento de existencia de museos.
D3: Minimas innovaciones. A4: Conocimientos obsoletos.

D4: Limitadas capacitaciones.

Elaborado por: Karina Herrera

5.2. Priorizacion de FODA

Matriz de priorizacion de Holmes, permite la seleccion de opciones, determinar alternativas y
criterios a considerar para tomar una decision esta consiste que el nimero de filas igual al
namero de columnas tomando en cuenta su importancia llegando a su comparacion en donde

1 es la menos importante y 5 el mas importante, al final se suma el puntaje.

Cuadro 18: Priorizacion fortalezas

N° FORTALEZAS 1 2 3 4 Puntaje
1 Ubicacion de los museos 2 3 2 2 9
2 Amplia variedad de tematicas. 3 4 4 4 15
3 Existencia de Red de museos 3 4 4 4 15
4 Aceptacion como lugares de 3 5 4 5 17
conservacion de objetos historicos
de gran valor.
TOTAL 56

Elaborado por: Karina Herrera
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Cuadro 19: Priorizacion oportunidades

N° OPORTUNIDADES 1 2 3 4 Puntaje
1 Nuevas ofertas de trabajo. 4 4 3 4
15
2 Apoyo de autoridades. 4 4 4 4 16
3 Implementacion de nuevos procesos. 4 4 4 4 16
4 Fortalecimiento de turismo cultural. 5 5 5 5 20
TOTAL 67
Elaborado por: Karina Herrera
Cuadro 20: Priorizacion Debilidades
N° DEBILIDADES 1 2 3 4 Puntaje
1  Procesos deficientes en el 4 4 3 5 16
reclutamiento 'y  seleccién  del
personal.
2 Poco presupuesto para la 3 4 3 2 16
conservacion de las piezas.
3 Minimas innovaciones. 4 2 4 2 12
4  Limitadas capacitaciones. 4 3 4 4 15
TOTAL 59
Elaborado por: Karina Herrera
Cuadro 21: Priorizacién amenazas
N° AMENAZAS 1 2 3 4 Puntaje
1 Baja demanda, inadecuado servicio al 4 4 4 4 16
cliente.
Deterioro de las piezas. 5 5 5 5 20
3 Desconocimiento de existencia de 3 3 3 2 11
MUSEeos.
4 Conocimientos obsoletos. 4 3 4 3 14
TOTAL 61

Elaborado por: Karina Herrera
5.3. Mision

Proponer, impulsar y ejecutar procesos para el desarrollo integral del talento humano, la
mejora de la gestion y el servicio al cliente, cumpliendo objetivos orientados a la satisfaccion

de los mismos.

5.4. Vision

Aspirar a mejorar los procesos de reclutamiento y seleccién concentrandose en un
personal motivado y adecuado para un servicio al cliente de calidad con ayuda del

endomarketing como valor afiadido.
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5.5. Objetivo

Elaborar procesos de reclutamiento, seleccion del personal conociendo al candidato méas
apto permitiendo una administracién mas eficiente mediante el endomarketing como una

estrategia, que cumpla las necesidades de la gestion del talento humano y de la organizacion.

5.6 Politicas

e En el momento que exista una necesidad en la gestion de los museos de la ciudad de
Riobamba, se procedera a fomentar el reclutamiento interno como primera fuente, de
no obtener resultados se tomaré en cuenta otras fuentes. (reclutamiento externo)

e Elreclutamiento se basara en los requisitos establecidos en el perfil del cargo.

e Se debe contar con una fuente amplia de candidatos para mayor eleccion, para lo cual
se receptaran hojas de vida permanentemente y asi mantener actualizada la base de
datos.

e Cuando se va a crear un puesto de trabajo, el nuevo cargo debe ser previamente
analizado por el departamento de talento humano y administrador de cada uno de los
MUSeos.

e Los evaluados deben contar con los conocimientos del perfil del candidato que se
requerira para realizar una excelente eleccion.

e Todo aspirante, (personal interno o externo) que desee optar por un puesto especifico,
esta sujeto a las politicas de cada uno de los museos.

e Elrealizar las encuestas de satisfaccion tanto a clientes internos y externos se procedera
al analisis y discusion cada seis meses de acuerdo a las necesidades de cada uno de los

MUSEOS.
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5.6. Proceso de reclutamiento y seleccion del personal
Gréfico 1: Flujograma reclutamiento y seleccion del personal
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Elaborado por: Karina Herrera
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5.7. Proceso del reclutamiento del personal

Gréfico 2: Flujograma reclutamiento del personal
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Elaborado por: Karina Herrera
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5.7.1. Subprocesos del reclutamiento del personal

Para los subprocesos del reclutamiento del personal se ha escogido los mas importantes,

es decir los que necesitan un estudio mas amplio para mejorar la gestion.

Gréfico 3: Flujograma planificacion de la GTH

INICIO

Determinar objetivos de
la organizacion

Definir habilidades,
conocimientos requeridos
en la organizacion

Determinar necesidades
vitales de la organizacion
comparando con las actuales
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innovacién

Desarrollar la planificacion
para satisfacer tanto a cliente
interno como externo

FIN

Elaborado por: Karina Herrera

XXX



5.7.2. Formatos del reclutamiento del personal

Cuadro 22: Formato descripcion del puesto

Museo «”

Fecha:

Identificacion del cargo:

(1534

Cargo:

Objetivo:

aspirante.

Determinar competencias generales y especificas que debe cumplir el

Competencias generales

Niveles

Alto

Medio

Bajo

Liderazgo

Museologia

Conservacion y restauracion

Historia y geografia

Geologia y antropologia

Turismo

TIC'S

Competencias especificas

Servicio al cliente

Idiomas

Guianza

Elaborado por: Karina Herrera
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5.8. Proceso de seleccion del personal

Grafico 4: Flujograma seleccién del personal
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Elaborado por: Karina Herrera
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5.8.1. Subprocesos de la seleccién del personal

Para los subprocesos de la seleccion del personal se ha escogido el mas importante, es

decir el que necesita un estudio mas amplio para mejorar la gestion.

Gréfico 5: Flujograma induccion de la GTH

Inicio

l

Planificacion

l

Bienvenida/presentacion

l
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l
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FIN

Elaborado por: Karina Herrera
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5.8.2. Formatos de la seleccién del personal

Cuadro 23: Formato de entrevista

Museo «“”

Nombre: Fecha:

Introduccién:
e Bienvenida

e Presentacion

Experiencia laboral:

Competencias generales Preguntas Observaciones

Liderazgo

Museologia

Conservacion y restauracion

Historia y geografia

Geologia y antropologia

Turismo

Competencias especificas Preguntas Preguntas

Servicio al cliente

Idiomas

Guianza

Elaborado por: Karina Herrera

Cuadro 24: Ficha de induccion al personal
Subproceso: Induccion

Descripcion: Socializar sobre informacion general de la
organizacion, sobre el servicio que se ofrece

para una mayor motivacion hacia el

personal.
Responsable: Encargado de la gestion del talento humano
Tipo de cliente: Cliente inter

Elaborado por: Karina Herrera

XXXIV



5.9 Proceso del endomarketing

Grafico 6: Flujograma endomarketing

INICIO

l

Coordinacion e integracion
del personal

v

Analizar factores internos
y externos de los museos

|

Determinar factores vitales

Disefio e implemento de
formatos orientados a la
satisfaccion al cliente

'

FIN

Elaborado por: Karina Herrera

\4

Formato de satisfaccion al

cliente interno
I

Formato de satisfaccion al
cliente externo

R
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5.9.1. Formato de satisfaccion al cliente interno

LOGO ENCUESTA INTERNA AL PERSONAL DEL MUSEQ *”

Fecha:

Objetivo: Integrar, motivar y crear un ambiente adecuado entre colaboradores.

Instruccion:

Sefiale con una x la respuesta

(1) Muy insatisfecho (2) Insatisfecho (3) Medianamente satisfecho (4) Satisfecho (5) Muy
satisfecho

PARAMETRO
INDICADOR 1 2 3 4 5
Muy Insatisfecho | Medianamente | Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho satisfecho

Distribucién equitativa de las
actividades

Conocimiento y dominio de
funciones  por parte de
administracion

Inclusion y  participacion  del
personal en toma de decisiones

Sus habilidades estan de acuerdo a
su puesto de trabajo

Integracion y participacion en
equipo de trabajo

Herramientas suficientes de acuerdo
a su trabajo

Capacitacion necesaria para
desempefiar de manera adecuada su
trabajo

Frecuencia de la aplicacion de
capacitaciones

Calidad de servicio en el museo

Estrategias de innovacion

Promocién y difusion del museo

Elaborado por: Karina Herrera

Sugerencias y comentarios:

jGracias por su colaboracion!
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5.5.2. Formato de satisfaccion al cliente externo

LOGO

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE DEL MUSEO «”

Fecha:

Objetivo: Mejorar el servicio al cliente de acuerdo a sus requerimientos.

Informacion general:

Sefale con una x

Genero: Masculino | [Femenino

Edad: 18 - 25 26 — 33 34-41 42 -49 +50

Nivel de Primaria Secundaria Técnico/ Tercer Cuarto nivel
instruccion tecnolégico nivel

Lugar de Costa Sierra Oriente Galapagos Internacional
procedencia

Instruccion:

(1) Deficiente (2) Regular (3) Bueno (4) Muy bueno (5) Excelente

PARAMETRO
INDICADOR 1 2 3 4 5
Deficiente | Regular Bueno Muy bueno | Excelente

Ambiente del museo

Imagen del personal

Cortesia del personal en atencién al
cliente

Informacion recibida por parte del
personal

Capacidad de respuesta por parte del
personal

Nivel de informacion por parte del
personal

Disponibilidad del personal del museo

El personal del museo toma en cuenta
comentarios y sugerencias

Exposicion  del  museo
contenido ¢ informacion,....)

(disefio,

Facilidades del servicio

Limpieza

Calidad del servicio recibido

Elaborado por: Karina Herrera

Sugerencias y comentarios:

jGracias por su colaboracion!
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6. Conclusiones

La gestion por procesos del reclutamiento y seleccion del personal es un instrumento que
se debe tomar en consideracion para mejorar el servicio al cliente y tener una gestion
eficiente de acuerdo a las necesidades de cada uno de los museos de la ciudad de
Riobamba.

Los procesos adecuados en la gestion del talento humano en los museos de la ciudad de
Riobamba ayudan a que cuente con un personal 6ptimo con funciones pertinentes a su
perfil profesional.

La determinacion de cumplir con una gestién por procesos del reclutamiento y seleccién
del personal seran el inicio para mejorar el desempefio laboral;, el proceso de
endormaketing da un valor agregado para un grado de compromiso, incrementa
motivacion aumentando productividad en el personal por ende den respuesta a un servicio
al cliente de calidad.

Los procesos de reclutamiento, seleccion y endomarketing van de la mano con la gestion
de las autoridades pues al no contar en la mayoria de los museos con un presupuesto

propio estos procesos no podrian ser ejecutados eficientemente.

7. Recomendaciones

La gestion por procesos del reclutamiento y seleccion del personal debe ser tomado en
cuenta a corto y largo plazo por los museos de la ciudad de Riobamba.

El personal que se seleccione debe efectuar sus actividades de acuerdo con los
requerimientos de reclutamiento y seleccidon de los museos para un desempefio laboral
eficiente y motivado de acuerdo a las responsabilidades otorgadas por la organizacion.
Al seleccionar un personal adecuado para los museos de la ciudad de Riobamba para un
mejor rendimiento se debera complementar con el proceso de endomarketing tomando
en cuenta las sugerencias de clientes internos y externos los cuales son de vital
importancia para mejorar el servicio al cliente satisfaciendo necesidades a turistas con
caracteristicas cambiantes.

Los museos deben vincularse de mejor manera con las autoridades de la ciudad de
Riobamba para mejorar su presupuesto, puesto que este desemboca algunos de los

problemas mas importantes en su gestion y servicio al cliente.
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Anexo 2. Arbol de problemas

E-1: Deficiente gestion y
administracion del Museos de la ciudad
de Riobamba.

EFECTOS

E-2: Deficiente atencion y servicio a
turistas nacionales y extranjeros.

E-3: Deficiente gestion en la contratacion
de capital humano.

A

A

PROBLEMA CENTRAL.: Inadecuado Servicio al cliente en los Museos de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo.

A

P
<«

7y

C-1: Deficiente Gestion del Talento Humano de los museos.

A

C-2: Inadecuadas capacitaciones a personal de
los museos.

A

C-3: Limitado presupuesto de los
MUSEOs.

CAUSAS
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Anexo 3. Encuesta variable independiente: gestion del talento humano

Unac

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIN

e rttrinicafle

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

h UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
ok CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA
(2

ENCUESTA
DIRIGIDA AL: PERSONAL

Formulario N°: Fecha de la encuesta:

Encuestador: Karina Herrera

OBJETIVO DE LA ENCUESTA
La encuesta tiene como objetivo compilar informacion referente al proyecto de
investigacion denominado “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL
CLIENTE EN LOS MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA.”

INSTRUCCIONES
Esta encuesta es de caracter anonimo y confidencial, los datos obtenidos en ella son de uso
exclusivo para la investigacion.
Lea detenidamente y responda segun su criterio los siguientes enunciados, teniendo en
cuenta la sucesiva valoracion:
1 = Deficiente 3 = Buena 5 = Excelente
2 = Regular 4 = Muy Buena

I. INFORMACION GENERAL

Genero: Masculino | |Femenino |

Edad: 18 — 25 26 — 33 34 -41 42 - 49 +50
Nivel de Primaria Secundaria Técnico/ Tercer Cuarto
instruccion Tecnolbgico nivel nivel

Cargo que ejerce:

x|



INDICADOR PARAMETRO
RECLUTAMIENTO DEL 1 2 3 4 5
PERSONAL Deficiente Regular Bueno Muy Excelente

bueno
1. El reclutamiento interno del
museo
2. Elreclutamiento externo del
museo
3. Califique la afinidad del perfil
profesional del personal que
elabora en el museo
SELECCION DEL PERSONAL 1 2 3 4 5
4. El personal que dispone el
museo ha utilizado plataformas
digitales (tecnologia)
5. Califique las pruebas
psicotécnicas que utiliza el
personal del museo
6. Califique las pruebas
psicoldgicas que utiliza el
personal del museo
CONTRATACION DEL 1 2 3 4 5
PERSONAL
7. Califigue el contrato o
nombramiento del personal del
museo
8. El personal que dispone el
museo recibe una induccion
9. EI personal que dispone el
museo tiene  capacitaciones
califique segun la frecuencia
EVALUACION DEL 1 2 3 4 5
DESEMPENO
10. Califique los conocimientos
existentes en el personal del
museo
11. El seguimiento a las actividades
planificadas que desempefia el
personal del museo.

12. Califique el método para la
evaluacion del desempefio del
personal del museo.

Gracias por su colaboracion
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Anexo 4: Encuesta variable dependiente: servicio al cliente

UNIVERSIDAD NACION,AL DE CHIMBORAZO
UnaCh FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA
WW
ENCUESTA

DIRIGIDA A: TURISTAS

Formulario N°: Fecha de la encuesta:

Encuestador: Karina Herrera

OBJETIVO DE LA ENCUESTA
La encuesta tiene como objetivo recopilar informacion referente al proyecto de investigacion

denominado “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL CLIENTE EN LOS
MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA”

INSTRUCCIONES
Esta encuesta es de caracter anonimo y confidencial, los datos obtenidos en ella son de uso exclusivo
para la investigacion.
Lea detenidamente y responda segun su criterio los siguientes enunciados, teniendo en cuenta la
sucesiva valoracion:
1 = Deficiente 3 =Bueno 5 = Excelente
2 = Regular 4 = Muy bueno

I. INFORMACION GENERAL

Genero: Masculino | [Femenino |

Edad: 18 - 25 26 — 33 34 -41 42 - 49 +50

Nivel de Primaria Secundaria Técnico/ Tercer Cuarto nivel
instruccion tecnolégico nivel

Lugar de Costa Sierra Oriente Galépagos Internacional
procedencia

¢,Con que frecuencia visita los museos de la ciudad de Riobamba?

Frecuentemente () Amenudo( ) Awveces() Raravez( ) Casinunca( )
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INDICADOR

PARAMETRO

Necesidades

1

2

3

4

5

Deficiente

Regular

Bueno

Muy
bueno

Excelente

1. Califigue la informacion que
proporciona el personal de los museos
de la ciudad de Riobamba

2. Califique las facilidades de los museos
de la ciudad de Riobamba

3. Califique la capacidad de respuesta del
personal de los museos de la ciudad de
Riobamba

Expectativas

4. Califique la innovacion en los museos
de la ciudad de Riobamba

5. La confiabilidad de la informacion y
de los servicios de los museos de la
ciudad de Riobamba

6. La atencion personalizada de los
museos de la ciudad de Riobamba

Satisfaccion

7. Califique la empatia del personal
adquirido en la visita de los museos de
la ciudad de Riobamba

8. Califique la calidad del servicio y de la
informacion proporcionado en los
museos de la ciudad de Riobamba

9. El personal de los museos de la ciudad
de Riobamba toma en cuenta las
sugerencias del visitante para mejorar
la visita.

10. Los servicios adquiridos de los museos
de la ciudad de Riobamba cumplieron
€on su percepcion

Usted volveria a visitar los museos de la ciudad de Riobamba:

SI() NO()

Gracias por su colaboracién
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Anexo 5. Matriz de validacion de expertos, variable independiente: gestion del talento

humano

o W
i Carrera de Gestién Turisticay Hotelera

FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

: TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Dra. Silvia Aldéz, PhD
Titulo grados
PhD (
Doctor (
Magister {
Licenciado (
Ingeniero (

S [

~ |~ |~

Universidad en que labora:
Universidad Nacional de Chimborazo
Fecha: 29/05/2019

TiTULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
«GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL CLIENTE EN LOS
MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA”

El instrumento de medicién pertenece a la variable independiente “Gesti6n del Talento Humano”.

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “X” en las columnas de Si o NO. Asi mismo, le exhortamos en la correccién de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre el “Gestién del Talento Humano”.

Item

Aprecia | Observaciones
SI | NO

Pregunta

¢(Elinstrumento de medicién presenta el disefio adecuado?

¢(El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo de la
investigacién?

¢En el instrumento de recoleccién de datos se menciona las variables de
investigaciéon?

¢(Elinstrumento de recoleccién de datos facilitard el logro de los objetivos de
la investigacion?

El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de
estudio ?

¢La relacion de las preguntas evidencia coherencia entre las mismas?

;Cada una de las preguntas del instrumento de medici6n se relaciona con
cada uno de los elementos de los indicadores?

¢El disefio del instrumento de medicion facilitar4 el andlisis y procesamiento
de datos?

;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicién?

(El'instrumento de medici6n serd accesible a la poblaci6n sujeto de estudio?

(El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder para,
de esta manera obtener los datos requeridos?

b=l I N = N N PO IS N N S N

TOTAL

Sugerencias:

Firma dgperto:
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Carrera de Gestion Turisticay Hotelera
FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Dr. Victor Velasco PhD.
Titulo grados
PhD

Doctor
Magister
Licenciado
Ingeniero

Universidad en que labora:

Universidad Nacional de Chimborazo

Fecha: 30/05/2019 .
TiTULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

“GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL CLIENTE EN LOS MUSEOS
DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA”

El instrumento de medicién pertenece a la variable independiente “Gestién del Talento Humano”.

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “X” en las columnas de Si o NO. Asi mismo, le exhortamos en la correccion de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre el “Gestién del Talento Humano”.

Item | Pregunta 3 Aprecia | Observaciones
SI | NO

1. ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? 7
2. (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo de la

investigacion? /
3. ¢En el instrumento de recoleccion de datos se menciona las variables de

investigacion? 74
4. ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos de

la investigacion? I
5 (El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables de

estudio ? "3
6. ¢Larelacion de las preguntas evidencia coherencia entre las mismas? V4
7. (Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona con

cada uno de los elementos de los indicadores? Ve
8. ¢(El disefio del instrumento de medicién facilitar el analisis y procesamiento

de datos? i
9 ¢ Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicién? | /
10. (El instrumento de medicién serd accesible a la poblacion sujeto de estudio? | /
11. ¢(El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder para,

de esta manera obtener los datos requeridos? /

TOTAL | /}

Sugerencias!

Firna del experto:
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Carrera de Gestion Turisticay Hotelera
FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Mgs. Renato Herrera

Titulo grados
PhD ()
Doctor ()
Magister [¢8)
Licenciado ()
Ingeniero ()

Universidad en que labora:
Universidad Nacional de Chimborazo

Fecha: 30/05/2019 g
TiTULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

«GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL CLIENTE EN LOS,
MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA”

El instrumento de medici6n pertenece a la variable independiente “Gestién del Talento Humano”.

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “X” en las columnas de Si o NO. Asi mismo, le exhortamos en la correccién de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas

sobre el “Gestién del Talento Humano

Item | Pregunta Aprecia | Observaciones
S}y [NO
1. ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? / i
2. El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de la /
investigacion?
3. (En el instrumento de recoleccién de datos se menciona las variables de /
investigacioén? /
4. ¢El'instrumento de recoleccién de datos facilitaré el logro de los objetivos de /
la investigacién? /
5. ¢(El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables de /
estudio ? /
: ¢La relacion de las preguntas evidencia coherencia entre las mismas? 74 P
7. ¢(Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona con /
cada uno de los elementos de los indicadores? J
8. ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y procesamiento /
de datos? /
9. :Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicién? / )
10. ¢(El instrumento de medicién serd accesible a la poblacién sujeto de estudio? / )
11. ¢(El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para, /
de esta manera obtener los datos requeridos?
TOTAL l,

Sugerencias:

Firma del experto;,
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Carrera de Gestion Turistica y Hotelera

FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Dr. Diego Calvopina PhD.
Titulo grados

PhD ()
Doctor (X)
Magister ()
Licenciado ()
Ingeniero ()

Universidad en que labora:
Universidad Nacional de Chimborazo
Fecha: 29/05/2019

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

“GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL CLIENTE EN LOS
MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA”

. . »
El instrumento de medicién pertenece a la variable independiente “Gestién del Talento Humano”.

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una 'de las preguntas
marcando con “X” en las columnas de Si o NO. Asi mismo, le exhortamos en la correccién de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre el “Gestién del Talento Humano”.
Item | Pregunta Aprecia | Observaciones
SI | NO

v/

] ¢El'instrumento de medicién presenta el disefio adecuado?

¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo de la
investigacion?

l ¢En el instrumento de recoleccién de datos se menciona las variables de
investigacion?

I ¢Elinstrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los objetivos de
l

I3.

KB

el N

la investigacién?
¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables de

"
estudio ?

Ls
¢Larelacion de las preguntas evidencia coherencia entre las mismas?

A ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con
cada uno de los elementos de los indicadores?
I ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y procesamiento

o

E

8

—

de datos?
¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicién?

F

’ ¢El instrumento de medicion ser4 accesible a la poblacién sujeto de estudio?
. I ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder para,

Bl e T R B

de esta manera obtener los datos requeridos?

TOTAL

BEE

Sugerencias:

el experto:
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Anexo 6: Matriz de validacion de expertos, variable dependiente: servicio al cliente

Carrera de Gestion Turisticay Hotelera
| FACULTAD DE CIENCIAS
| POLITICAS Y ADFABEARNTEMALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Dra. Silvia Alddz, PhD
Titulo grados

PhD (X)
Doctor ()
Magister (9
Licenciado ()
Ingeniero ()

Universidad en que labora:
Universidad Nacional de Chimborazo
Fecha: 29/05/2019

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

WM

“GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL CLIENTE EN LOS

MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA”

El instrumento de medicién pertenece a la variable dependiente “Servicio al cliente”.

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con *X” en las columnas de SI o0 NO. Asi mismo, le exhortamos en la correccién de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas

sobre el “Servicio al cliente”.

Item | Pregunta Aprecia | Observaciones
SI [NO
1. ¢(El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? J
2 ¢(El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo de la J
investigacién?
3. ¢(En el instrumento de recoleccion de datos se menciona las variables de | /
investigacion?
4. (El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los objetivos de ¥ i
la investigacion?
5. (El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de /
estudio ?
6. ¢(La relaci6n de las preguntas evidencia coherencia entre las mismas? Z
T (Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona con #
cada uno de los elementos de los indicadores?
8. ¢El disefio del instrumento de medicién facilitard el andlisis y procesamiento 7
de datos?
9. ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicién? | v/
10. ¢El instrumento de medicién seré accesible a la poblacién sujeto de estudio? /
1. (El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder para, | ./
de esta manera obtener los datos requeridos?
TOTAL | ))
Sugerencias:

Firm@)erto:
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Carrera de Gestion Turisticay Hotelera
FACULTAD DE CIENCIAS

POLITIZASY ADM‘NBT&/\‘%\E{.AFSVALUACI()N DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Dr. Victor Velasco PhD.

Titulo grados

[ PhD Q

{ Doctor )
Magister ()
Licenciado ()

| ingeniero )

Universidad en que labora:
Universidad Nacional de Chimborazo
Fecha: 30/05/2019

TITULO DEI, PROYECTO DE INVESTIGACION

“GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL CLIENTE EN LOS MUSEOS
DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA”

El instrumento de medicion pertenece a la variable dependiente “Servicio al cliente”.

Meciante la tabla de evaluacion de expeitos, usied tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “X en las columias de Si o NO. Asi mismo, le exhortamos en la correccion de los items,
indicando sus observaciones v/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las pregunias
sobre ¢l “Servicio al cliente”.

I . i
j ltem Pregunta . Aprecia | Observacionss |
'. SI [NO ,
[ Ll instrumento de medicion p.:sc..l‘u { dice v .u._'mdo’ S

12

I

O
invesiigacion?

~

By
3.

i

'\ ;E) instrumento de recoleccion de dates tiene relacion con ol titulo de la
‘ . .

i En el instrumento de recoleccidn de datos s2 menciona las variables de

(S ST (SN IPE

investigacion? /
i 4 i (Elinstrumento de recoleccion de daros facilizara o logro de los objetivos de /
' la investigacion? ——
[ 3. (El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de y
| estudic ?
‘ 6. (Larelacion de las preguntas evidencia coherencia entre las mismas? /
Ta ‘ (Cada una de las preguntas del instraiments de medicion se relaciona con
cada uno de los elementos de los indica-lores? /
8. (El diseiio del instrumento de medicion facilitard el andlisis y procesamiento
de datos? S
9. (Son entendibles las alternativas de respues:a del instrumento de medicion? 7
10. ¢Elinstrumento de medicién serd accesible a la poblacion sujeto de estudio? |/
Il ¢(El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para, i
de esta manera obtener los datos requeridos?
TOTAL | })

Sugerencias:

Firma del experto:
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Carrera de Gestion Turisticay Hotelera
FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del experto: Mgs. Renato Herrera

Titulo grados
PhD ()
Doctor ()
Magister (x)
Licenciado ()
Ingeniero ()

Universidad en que labora:
Universidad Nacional de Chimborazo
Fecha: 30/05/2019
TiTULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

“GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL CLIENTE EN LOS
MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA”

El instrumento de medicién pertenece a la variable dependiente “Servicio al cliente”

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “X” en las columnas de SI o NO. Asi mismo, le exhortamos en la correccién de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre el “Servicio al cliente”

Item | Pregunta Aprecia | Observaciones
Sy [NO
1. ¢(El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? 14 A
2. ¢(El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de la /
investigacion?
3. (En el instrumento de recoleccién de datos se menciona las variables de
investigacién? y
4. ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos de |
la investigacion? /
5 (El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables de
estudio ? >
6. ¢La relacion de las preguntas evidencia coherencia entre las mismas? (
7 (Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con /
cada uno de los elementos de los indicadores? /
8. ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el anélisis y procesamiento /
de datos? y
9: ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicién? | / /
10. (El instrumento de medicion seré accesible a la poblacion sujeto de estudio? (
11. (El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para, /
de esta manera obtener los datos requeridos?
TOTAL | |[

Sugerencias:

Firma del expertoy



Carrera de Gestién Turistica y Hotelera
FACULTAD DE CIENCIAS

POLITICAS VAR BEREVADOACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Dr. Diego Calvopiita PhD.
Titulo grados
PhD (
Doctor (
Magister (

(

(

Licenciado
Ingeniero

Universidad en que labora:
Universidad Nacional de Chimborazo
Fecha: 29/05/2019

TiTULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

“GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL CLIENTE EN LOS
MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA”

El instrumento de medicién pertenece a la variable dependiente “Servicio al cliente”.

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “X” en las columnas de Si o NO. Asf mismo, le exhortamos en la correccién de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre el “Servicio al cliente”.

Item | Pregunta Aprecia | Observaciones
SI [ NO

L. ¢(El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? /
2, (El instrumento de recoleccién de datos tiene relacién con el titulo de la

investigacién? /
3. ¢(En el instrumento de recoleccién de datos se menciona las variables de /

investigacién?
4. ¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos de

la investigacién? /
S. ¢(El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables de

estudio ? /
6. ¢Larelacién de las preguntas evidencia coherencia entre las mismas? Y 4
T ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona con

cada uno de los elementos de los indicadores? &
8. ¢El disefio del instrumento de medicién facilitar4 el analisis y procesamiento

de datos? v
9. ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicién? /
10. ¢Elinstrumento de medicién serd accesible a la poblacion sujeto de estudio? | /
11. ¢El instrumento de medici6n es claro, preciso y sencillo de responder para, /

de esta manera obtener los datos requeridos?

TOTAL | )/
Sugerencias:




Anexo 7. Oficio dirigido al Museo Paquita Jaramillo de la CCE de Chimborazo

g o
Carrera de Gestion Turistica W
y Hotelera / Turismo SGC

FACULTAD DE CIENCIAS ©
POLITICASY ADMINISTRATIVAS St d

i julio de 2019

Riobamba, 10deju

oficio No. 512-CGTYH/T-2019. (;Lu\‘.'k "
S

Ingeniero ;5} )

Guillermo Montoya —_ .. ;

DIRECTOR PROVINCIAL DE LA il

CCE NUCLEO DE CHIMBORAZO

Presente:

Estimado Sefor Director:

Me dirijo a usted extendiéndole un afectuoso saludo de la Difeceldh de Correrd de Gestion

Turistica y Hotelera/Turismo de la Universidad Nacional de Chimborazo, la presente tiene por
objeto solicitarle autorice a quien corresponda se entregue la informacién requerida a la Srta.
Herrera Puente Karina Michelle estudiante de décimo semestre de la Carrera, pedido que lo hago
en virtud que el Sr. estd realizando el proyecto de investigacion titulado “GESTION DEL TALENTO
HUMANO Y SERVICIO AL CLIENTE EN LOS MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA”, por lo que

requiere informacién para concluir con su proyecto previo a la obtencion de su Titulo.

Lo ey

Por la acogida que se sirva dar al presente anticipo mi mds sincero agradecimiento.

Atentamente, A
T Facuale da
“ A,.‘,(_'.,'{‘ o "0'.1'3.62
)
W )

Ing. Nictor Velasco S. Dr.
DIRECTOR DE LA CARRERA DE GESTION
TURISTICA Y HOTELERA/TURISMO - UNACH

Copia Archivo



Anexo 8. Oficio dirigido al Museo de Arte Religioso de la Concepcion

—

Carrera de Gestién Turistica
y Hotelera / Turismo SG C
FACULTAD DE CIENCIAS SISTEMA OE GESTION DE LA CALIDAD
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

Riobamba, 10 de julio de 2019
Oficio No. 515-CGTYH/T-2019.

Abadesa

Bernarda Echeverria

RESPONSABLE DEL MUSEO DE ARTE RELIGIOSO
Presente:

Estimada Abadesa:

Me dirijo a usted extendiéndole un afectuoso saludo de la Direccién de Carrera de Gestion
Turistica y Hotelera/Turismo de la Universidad Nacional de Chimborazo, la presente tiene por
objeto solicitarle autorice a quien corresponda se entregue la informacién requerida a la Srta.
Herrera Puente Karina Michelle estudiante de décimo semestre de la Carrera, pedido que lo hago
en virtud que la Srta. estd realizando el proyecto de investigacion titulado “Gestion del Talento
humano y servicio al cliente en los museos de la ciudad de Riobamba ”, por lo que requiere
informacién para concluir con su proyecto previo a la obtencién de su Titulo.

Por la acogida que se sirva dar al presente anticipo mi mds sincero agradecimiento.

Atentamente, W et B e

Ing. Victor Velasco S. Dr.
DIRECTOR DE LA CARRERA DE GESTION
TURISTICA Y HOTELERA/TURISMO - UNACH

Copia Archivo




Anexo 9. Oficio dirigido a la Casa Museo del GAD Riobamba

e M
Carrera de Gestion Turistica —
y Hotelera / Turismo \@\
FACULTAD DE CIENCIAS SSTEMA DE GESTION DE LA CALIOAD
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

Riobamba, 10 de julio de 2019
Oficio No. 513-CGTYH/T-20189.

Licenciado

Pablo Luis Narvdez

DIRECTOR DE GESTION CULTURAL
GAD MUNICIPAL DE RIOBAMBA
Presente:

Estimado Sefior Licenciado:

Me dirijo a usted extendiéndole un afectuoso saludo de la Direccién de Carrera de Gestion
Turistica y Hotelera/Turismo de la Universidad Nacional de Chimborazo, la presente tiene por
objeto solicitarle autorice a quien corresponda se entregue la informacién requerida a la Srta.
Herrera Puente Karina Michelle estudiante de décimo semestre de la Carrera, pedido que lo hago
en virtud que el Sr. estd realizando el proyecto de investigacion titulado “GESTION DEL TALENTO
HUMANO Y SERVICIO AL CLIENTE EN-£0S MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA”, por lo que
requiere informacién para concluir con su proyecto previo a la obtencién de su Titulo.

Por la acogida que se sirva dar al presente anticipo mi mds sincero agradecimiento.

Atentamente,
/&e,q\;plr da ,G.".“,?g

\ .oz N # £ I;;;:»-*-‘?;:g GAD MUNICIPAL RIUBA™MSA

- Victor Velasco 5. Brs¥ (4,7 eI TS GESTIO CLIVRAL
DIRECTOR DE LA CARRERA DE GESTION | s 0 2019
TURISTICA Y HOTELERA/TURISMO - UNACH iU 46

RECIBIDO
Por: “ At an <. Hora: N'-SO

Copia Archivo ]
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Anexo 10. Oficio dirigido a la Casa Museo de la Brigada Blindada Galdpagos Nro 11

Carrera de Gestion Turistica
- D GESTION DE LA CALIDAD

y Hotelera / Turismo
FACULTAD DE CIENCIAS SSTEMA
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

Riobamba, 10 de julio de 2019
Oficio No. 515-CGTYH/T-2019.

Coronel
Pablo Velasco
COMANDANTE DE LA 11 B.C.B GALAPAGOS

Presente:

Estimado Coronel:

Me dirijo a usted extendiéndole un afectuoso saludo de la Direccién de Carrera de Gestion
Turistica y Hotelera/Turismo de la Universidad Nacional de Chimborazo, la presente tiene por
objeto solicitarle autorice a quien corresponda se entregue la informacién requerida a la Srta.

Herrera Puente Karina Michelle estudiante de décimo semestre de la Carrera, pedido que lo hago
en virtud que la Srta. Estd realizando el proyecto de investigacion titulado “GESTION DEL
TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL CLIENTE EN LOS MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA”,
per lo que requiere informacion para concluir con su proyecto previo a la obtencion de su Titulo.

Por la acogida que se sirva dar al presente anticipo mi mds sincero agradecimiento.

-

Atentamente,
y /’&»’ )
7, Bpei Angiaite

S~ N, [ 14
- e

Ing. Victor Velasco S. Dr.
DIRECTOR DE LA CARRERA DE GESTION
TURISTICA Y HOTELERA/TURISMO - UNACH

Copia Archivo
607 —%r!o. 97’"”1"__%
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Anexo 11. Oficio dirigido al Museo de CCNN de la Unidad Educativa Pedro Vicente
Maldonado

i

Carrera de Gestion Turistica »‘c‘-‘;‘z kA)( (O
y Hotelera 7 Turismo E”:&J g

Riobamba, 18 de julio de 2019
Oficio No. 555-CGTYH/T-2019.

Master

Elidar Becerra

RECTOR DE LA UNIDAD EDUCATIVA
PEDRO VICENTE MALDONADO
Presente

De mi consideracion

Reciba un atento y cordial saludo de la Direccion de Carrera de Gestion Turistica y Hotelera de la
Universidad Nacional de Chimborazo, dando contestacion ¢ su oficio N.- 473-RECTORADO-UEPVM
20189, la presente tiene por objeto solicitarle autorice a quien corresponda faalite informacion sobre
el museo como, por ejemplo:

e Numero de registro de visitante en el pericdo enere diccembre 2018
e Datos generales del museo.
e Realizacion de encuestas, al Personal Administrotivo del museo y Autoridades
Informacion que solicita la Srta. Karina Michelle Herrera Puente, estudiante de la Carrera y que se

encuentra realizando su proyecto de investigacion previo a la obtencion de su titulo como Ingeniera
en Gestion turistica y Hotelera.

Por la atogida que se sirva dar al presente anticipo mi mas sincero agradecimiento.

Atentamente,

Ing. VMictor Velasco S. Dr.
DIRECTOR DE LA CARRERA GESTION
TURISTICA Y HOTELERA/TURISMO - UNACH

Copio, Archivo

Caripus Morte

Ivi



Anexo 12. Oficio dirigido al Museo y Centro Cultural Riobamba

¢ TR TNl s
, Carrera de Gestién Turistica s ”"M%f;

| yHotelera / Turismo
FACULTAD DE CIENCIAS @‘
S5TFMA oTse

POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

10 de julio de 2019

jiobamba,
. CGTYH/T-2019.

oficio No. 517-

Magister

Mayra Melo
RESPONSABLE DEL MUSEO Y CENTRO CULTURAL RIOBAMBA

Presente:

Estimada Magister:

tendiéndole un afectuoso saludo de la Direccién de Carrera de Gestién
Turistica y Hotelera/Turismo de la Universidad Nacional de Chimborazo, la presente tiene por
objeto solicitarle autorice @ quien corresponda se entregue la informacidn requerida a la Srta.
Herrera Puente Karina Michelle estudiante de décimo semestre de la Carrera, pedido que lo hago
en virtud que el Sr. estd realizando el proyecto de investigacicn titulado “GESTION DEL TALENTO
HUMANO Y SERVICIO AL CLIENTE EN LOS MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA”, por lo que
requiere informacion para concluir con su proyecto previo a la obtencién de su Titulo.

Me dirijo @ usted ex

Por la acogida que se sirva dar al presen te anticipo mi mds sincero agradecimiento.

Atentamente,

/"ﬁ Eecuslc de 9@}_‘1{::
- e pad ¢ ) a /j
‘), " N / / 0!/ 2 o
Ing Victor Velasco S. Dr. 6 /
= ‘3%

DIRECTOR DE LA CARRERA DE GESTION

TURISTICA Y HOTELERA/TURISMO - UNACH /S

Copia Archivo
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Anexo 13.

Certificacion del Museo Paquita Jaramillo de la CCE de Chimborazo

Iz:cg\f' g,g}!,‘g‘ﬂ“““ ........ q

& - CHatoria
Nucleo de <bivibora—eg 3

) Of. N°398.-CCECH
Riobamba, 10 de julio del 2019

Sefior Ing.
Victor Velasco S.Dr.
DIRECTOR DE LA CARRERA DE GESTION

TURISTICAY HOTELERA/TURISMO-UNACH
Ciudad

De mi consideracién:

Reciba el cordial saludo de la Casa de la Cultura Ecuatoriana Benjamin Carrién Nucleo
de Chimborazo.

En atencion a su gentil oficio N° 512-CGTYH/T-2019, del 10 de julio del presente afio,
tengo a bien extender la autorizacion para que la sefiorita KARINA MICHELLE HERRERA
PUENTE, con C.I. N° 060432198-4, estudiante de décimo semestre que esta realizando el
proyecto de investigacion titulado “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL
CLIENTE EN LOS MUSEOS DE LA CIUADAD DE RIOBAMBA” pueda recibir informacién
acerca de nuestro Museo institucional.

Con sentimiento de consideracion y especial afecto.

AN
Atentamente, 2\
25 | <\
< .Zilftaxll{tii!‘l|ltl. ,,,,,,,, _Z)
Q : Pl > H
. + DIRECCION -«
e 5 % S
: a R
Ing. Guillermo Montoya M. &0 pr munsSS
DIRECTOR DE LA CASA DE LA CULTURA SCHY

ECUATORIANA NUCLEO DE CHIMBORAZO

Direccién: 10 de Agosto y Rocafuerte (Esq.)
Teléfono de Presidencia: 2941-075 Telefax 2960-219
e mail: cculturach@hotmail.com
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Anexo 14. Certificacion del Museo de Arte Religioso de la Concepcidn

Riobamba, 06 de agosto del 2019

sefior InB. B
ctor Velasco S. Dr-
\[;:?ECTOR DE LA CARRERA DE GESTION

TURISTICAY HOTELERA/TURISMO-UNACH

De mi consideracion:

Reciba un cordial saludo del Museo la Concepcién Chimborazo.

En atencién a su gentil oficio N° 515-CGTYH/T-2019, del 10 de julio del presente afio,
tenga bien a extender la autorizacién para que la sefiorita KARINA MICHELLE HERRERA

PUENTE, con C.l. N° 060432198-4, estudiante de décimo semestre que esta realizando
el proyecto de investigacion titulado “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL
CLIENTE EN LOS MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA” pueda recibir informacion

solicitada.

Con sentimiento de consideracién y especial afecto.

Atentamente,

Administracién del Museo la Concepcién Riobamba
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Anexo 15. Certificacion de la Casa Museo del GAD Riobamba

Riobamba, 19 de julio de| 2019

sefor Ing.
Victor Velasco S. Dr. '
DIRECTOR DE LA CARRERA DE GESTION

TURISTICA Y HOTELERA/TURISMO-UNACH

De mi consideracion:

Reciba un cordial saludo del Casa Museo del GAD Municipal.

En atencion a su gentil oficio N° 513-CGTYH/T-2019, del 10 de julio del presente afio,
tenga bien a extender la autorizacion para que la sefiorita KARINA MICHELLE HERRERA

PUENTE, con C.I. N° 060432198-4, estudiante de décimo semestre que esta realizando
el proyecto de investigacion titulado “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL
CLIENTE EN LOS MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA” pueda recibir informacién

solicitada.

Con sentimiento de consideracion y especial afecto.

Atentamente,

‘hcentr)do Pablo Luus Narvaez \

Xgéc GLL 'lo

GAD MUNICIPAL DE RIOBAMBA



Anexo 16. Certificacion de la Casa Museo de la Brigada Blindada Galapagos Nro 11

Riobamba, 20 de agosto del 2019

sefior Ing: i
ictor Velasco S. Dr.
\I;II;ECTOR DE LA CARRERA DE GESTION

TURISTICA Y HOTELERA/TURISMO-UNACH

De mi consideracion:

Reciba un cordial saludo Casa Museo de Armamento e Historia Militar.

En atencion a su gentil oficio N° 514-CGTYH/T-2019, del 10 de julio del presente afo,
tenga bien a extender la autorizacion para que la sefiorita KARINA MICHELLE HERRERA
PUENTE, con C.I. N° 060432198-4, estudiantt? de décimo semestre que estd realizando
el proyecto de investigacion titulado “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL
CLIENTE EN LOS MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA” pueda recibir informacion
solicitada.

Con sentimiento de consideracion y especial afecto.

Atentamente,

1ANDO,/ -

MUSEO DE
ARMAMENTO E HISTORIA MILITAR s
e,
Patricio Diaz T,
Tern. de E.M
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Anexo 17. Certificacion del Museo de CCNN de la Unidad Educativa Pedro Vicente
Maldonado

Riobamba, 19 de julio del 2019

sefior Ing-
Victor velasco S. Dr. ‘
DIRECTOR DE LA CARRERA DE GESTION

TURISTICA Y HOTELERA/TURISMO-UNACH

De mi consideracion:

Reciba un cordial saludo del Museo de Ciencias Naturales de la Unidad Educativa
pedro Vicente Maldonado.

En atencién a su gentil oficio N° 555-CGTYH/T-2019, del 10 de julio del presente afio,
tenga bien a extender la autorizacion para que la sefiorita KARINA MICHELLE HERRERA

PUENTE, con C.l. N° 060432198-4, estudiante de décimo semestre que esta realizando
el proyecto de investigacion titulado “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL

CLIENTE EN LOS MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA” pueda recibir informacion

solicitada.

Con sentimiento de consideracién y especial afecto.

Atentamente,

RESPONSABLE DEL MUSEO DE CIENCIAS NATURALES
DE LA UNIDAD EDUCATIVA PEDRO VICENTE MALDONADO
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Anexo 18. Certificacion del Museo y Centro Cultural Riobamba

Rio
bamba, 20 de agosto del 2019

sefior INg-
Victor velasco S. Dr.
DIRECTOR DE LA CARRERA DE GESTION

TURISTICAY HOTELERA/TURISMO-UNACH

De mi consideracion:

Reciba un cordial saludo del Museo y Centro Cultural Riobamba.

gentil oficio N° 517-CGTYH/T-2019, del 10 de julio del presente afio

tenga bien a extender la autorizacion para que la sefiorita KARINA MICHELLE HERRER/;

PUENTE, con C.I. N° 060432198-4, estudiante de décimo semestre que esta realizando
acion titulado “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL

el proyecto de investig
CLIENTE EN LOS MUSEOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA” pueda recibir informacién

solicitada.

En atencién a su

Con sentimiento de consideracion y especial afecto.

Atentamente,

MUSEO Y CENTRO CULTURAL- RIOBAMBA

A1) yinisterio de Cultura
=1 del Ecuador

i _.-!_@!‘!ﬂ i wi&w Ve!o‘z entre Juan Montalvo ¥ Carabobo

|
Magister. Mayra Melo
RESPONSABLE DEL MUSEO Y CENTRO CULTURAL RIOBAMBA
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Anexo 19. Anélisis y presentacion de resultados

Tabulacion variable independiente: Gestién del Talento Humano

a. EDAD
Tabla 1: Edad variable independiente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido 34-41 1 16,7 16,7 16,7
42-49 2 33,3 33,3 50,0
+50 3 50,0 50,0 100,0
Total 6 100,0 100,0
Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019
Grafico 7: Edad variable independiente
50,00%
50%
50,00%
40,00%
33,20%
20,00%
20,00% 15,70%
- .
0,00%
3 47.49 +30

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observo que de acuerdo al rango de edad que el 50% es de 50 y mas afios, el 33,30%
es del rango 42-49 y el 16,70% es el rango de 34-41 afios. Se concluye que el mayor porcentaje
es del 50% de los encuestados con un rango de edad de 50 y mas afos de los administradores
de los museos de la ciudad de Riobamba.

Tomando en cuenta el porcentaje de los encuestados nos da a conocer que los
administradores de los museos tienen una edad mayor de 50 afios por lo tanto se evidencia que
la mayoria tienen una gestion ya de larga experiencia pero que estan abiertos a nuevos procesos

para la mejora de su gestion.
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b. GENERO

Tabla 2: Género variable independiente

Frecuencia

Femenino
Masculino
Total

Valido

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Grafico 8: Género variable independiente

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

33,30%

Femenino

Elaborado por: Karina Herrera

Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
33,3 33,3
66,7 100,0
100,0
66,70%

Masculino

Se observo que del total de los administradores de los museos se la ciudad de Riobamba

el 66,70% es de género masculino y el 33,30% es femenino. Se concluye que el mayor

porcentaje 66,70% de los administradores de los museos de la ciudad de Riobamba son de

género masculino.

Tomando en cuenta el porcentaje de los encuestados se deduce que la mayoria de

administradores son de género masculino, por lo tanto, se podria generar estrategias para que

en proximos afios se abran nuevas oportunidades para el género femenino.
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c. NIVEL DE INSTRUCCION

Tabla 3: Nivel de instruccion variable independiente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Técnico/tecnolégico 1 16,7 16,7 16,7
Tercer nivel 4 66,7 66,7 83,3
Cuarto nivel 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0
Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019
Grafico 9: Nivel de instruccion variable independiente
80,00%
70,00% 66,70%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% 16,70% 16,70%
10,00%
0,00%
Técnico/tecnoldgico Tercer nivel Cuarto nivel

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observé que el nivel de instruccidn de los administradores de los museos de la ciudad

de Riobamba el mayor porcentaje es del 66,70% con un tercer nivel, el 16,70% técnico y un

16,70% con un cuarto nivel. Se concluye que el mayor porcentaje es del 66,70% con un nivel

de instruccién de tercer nivel.

Tomando en cuenta el porcentaje de los encuestados nos da a conocer que la mayoria

de los administradores de los museos son de tercer nivel pero que conjuntamente con frecuentes

capacitaciones se podria mejorar los conocimientos ya existentes a su perfil ya profesional.
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Pregunta 1. El reclutamiento interno del museo

Tabla 4: Reclutamiento interno

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bueno 1 16,7 16,7 16,7
Muy bueno 3 50,0 50,0 66,7
Excelente 2 33,3 33,3 100,0
Total 6 100,0 100,0

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Gréafico 10: Reclutamiento interno
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observé que el 50% de los empleados de los museos de la ciudad de Riobamba tienen
un reclutamiento interno muy bueno, el 33,30% es excelente y que el 16,70% es bueno. Se
concluye que el reclutamiento interno de los museos de la ciudad de Riobamba es muy bueno.

Tomando en cuenta que el 50 % del personal de los museos de la ciudad de Riobamba
nos dan a conocer que el reclutamiento interno que se realiza es bueno, pero con procesos mas

Optimos se podria mejorar para satisfacer las necesidades los turistas.
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Pregunta 2. El reclutamiento externo del museo

Tabla 5: Reclutamiento externo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Bueno 1 16,7 16,7 16,7
Muy bueno 3 50,0 50,0 66,7
Excelente 2 33,3 33,3 100,0
Total 6 100,0 100,0
Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019
Gréfico 11: Reclutamiento externo
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se evidencid que el 50% de los trabajadores de los museos de la ciudad de Riobamba
tienen un reclutamiento externo muy bueno, el 33,30% es excelente y un 16,70% es bueno. Se
concluye que el reclutamiento externo de los museos de la ciudad de Riobamba es muy bueno.

Tomando en cuenta que el 50 % del personal de los museos de la ciudad de Riobamba

nos dan a conocer que el reclutamiento externo que se realiza es muy bueno puesto que los
practicantes de las diferentes universidades tienen nuevos conocimientos para el manejo de
grupos, pero la contratacion de nuevo personal que ayude a mejorar la gestion en la mayoria

de los museos es escasa por la falta de presupuesto.
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Pregunta 3. Califique la afinidad del perfil profesional del personal que elabora en el museo.

Tabla 6: Afinidad del perfil profesional del personal que elabora en el museo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 1 16,7 16,7 16,7
Regular 3 50,0 33,3 50,0
Bueno 2 33,3 50,0 100,0
Total 6 100,0 100,0

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Gréfico 12: Afinidad del perfil profesional del personal que elabora en el museo
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Segun los datos obtenidos en las encuestas aplicadas a los administradores de los
museos de la ciudad de Riobamba manifiestan que los empleados de los mismos tienen una
afinidad en su perfil del profesional en un 50% es regular, un 33,30% es buena, y el 16,70% es
deficiente, por lo cual se concluye que la afinidad del perfil profesional del personal de los
museos de la ciudad de Riobamba es regular.

Tomando en cuenta que el 50 % del personal de los museos de la ciudad de Riobamba
nos dan a conocer que la afinidad profesional es regular pues en la mayoria de los casos los
puestos que han tenido son por su experiencia pero que muchas veces se necesita personal
con un perfil ya especifico mediante nuevos procesos del reclutamiento, seleccion se
obtendria un perfil de acuerdo a las necesidades de los museos para mejorar el servicio

obteniendo un incremento en su demanda.

IXix



Pregunta 4. El personal que dispone el museo ha utilizado plataformas digitales (tecnologia).

Tabla 7: Utilizacion de plataformas digitales (tecnologia)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido Deficiente 2 33,3 33,3 33,3
Regular 3 50,0 50,0 83,3
Bueno 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Grafico 13: Utilizacion de plataformas digitales (tecnologia)
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observo que el personal de los museos de la ciudad de Riobamba utiliza plataformas
digitales para su seleccion en un 50% regular, el 33,30% deficiente y el 16,70 % bueno. Se
concluye que las plataformas digitales para la seleccion del personal son regulares.

Tomando en cuenta que el 50% del personal de los museos de la ciudad de Riobamba

nos dan a conocer que la utilizacién de las plataformas digitales para la seleccion del personal
de manera eficaz es regular es decir la mayoria no utiliza plataformas para optimizar procesos

de seleccion y no toma en cuenta procesos innovadores para la gestién del mismo.

Ixx



Pregunta 5. Califique las pruebas psicotécnicas que utiliza el personal del museo.

Tabla 8: Pruebas psicotécnicas que utiliza el personal del museo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 1 16,7 16,7 16,7
Regular 3 50,0 50,0 66,7
Muy bueno 2 33,3 33,3 100,0
Total 6 100,0 100,0

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Grafico 14: Pruebas psicotécnicas que utiliza el personal del museo
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Segun los datos obtenidos en las encuestas a los administradores de los museos de la
ciudad de Riobamba las pruebas psicotécnicas que utiliza el personal del museo el 50% son
regulares, el 33,30% buenas y un 16,70% son deficientes. Se concluye que las pruebas
psicotécnicas utilizadas para la seleccion del personal son regulares.

Tomando en cuenta que el 50% del personal de los museos de la ciudad de Riobamba
nos dan a conocer que la utilizacién de pruebas psicotécnicas para la seleccion del personal
de manera eficaz es regular puesto que no utilizan estas pruebas que son de vital importancia
para un personal excelente, pero con nuevos procesos se puede incluir esta importante

herramienta.
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Pregunta 6. Califique las pruebas psicolégicas que utiliza el personal del museo.

Tabla 9: Pruebas psicoldgicas que utiliza el personal del museo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 1 16,7 16,7 16,7
Regular 4 66,7 66,7 83,3
Bueno 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Grafico 15: Pruebas psicoldgicas que utiliza el personal del museo
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observo que las pruebas psicoldgicas utilizadas al personal de los museos de la

ciudad de Riobamba son en un 66,70% son regulares y el 16,70% es bueno y deficiente. Se

concluye que las pruebas psicoldgicas utilizadas al personal son regulares.

Tomando en cuenta que el 66,70% del personal de los museos de la ciudad de Riobamba

nos dan a conocer que la utilizacion de pruebas psicoldgicas para la seleccidn del personal de

manera eficaz es regular puesto que no utilizan estas pruebas que son de vital importancia

para un personal excelente, pero con nuevos procesos se puede incluir esta importante

herramienta.
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Pregunta 7. Califique el contrato o nombramiento del personal del museo.

Tabla 10: Contrato o nombramiento del personal del museo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 1 16,7 16,7 16,7
Muy bueno 4 66,7 66,7 83,3
Excelente 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Grafico 16: Contrato o nombramiento del personal del museo
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observo que el contrato o nombramiento del personal de los museos de la ciudad de
Riobamba, en el 66,70% muy bueno, el 16,70% bueno y excelente. Se concluye que el contrato
0 nombramiento del personal es muy bueno.

Tomando en cuenta que el 66,70% del personal de los museos de la ciudad de Riobamba

nos dan a conocer de acuerdo a las encuestas que el contrato 0 nombramiento es muy bueno

y se aplica de acuerdo al cddigo del trabajo.
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Pregunta 8. El personal que dispone el museo recibe una induccion.

Tabla 11: Induccion del personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 1 16,7 16,7 16,7
Muy bueno 2 33,3 33,3 50,0
Excelente 3 50,0 50,0 100,0
Total 6 100,0 100,0

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Gréfico 17: Induccién del personal
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Segun los datos obtenidos en las encuestas aplicadas a los administradores de los

museos de la ciudad de Riobamba la induccion que recibe el personal es excelente en un 50%

excelente, el 33,30% muy bueno y regular en un 16,70%. Se concluye la induccion que recibe

el personal de los museos es excelente.

Tomando en cuenta que el 50% del personal de los museos de la ciudad de Riobamba

nos dan a conocer de acuerdo a las encuestas que la induccidn es excelente, pero se podria

mejorar con la ayuda de capacitaciones frecuentes.
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Pregunta 9. El personal que dispone el museo tiene capacitaciones califique segun la

frecuencia.

Tabla 12: Capacitaciones del personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
- Deficiente 2 33,3 33,3 33,3
Valido
Regular 3 50,0 50,0 83,3
Bueno 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0
Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019
Gréfico 18: Capacitaciones del personal
60,00%
50%
50,00%
40,00%
33,30%
30,00%
20,00% 16,70%
10,00%
0,00%
Deficiente Regular Bueno

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observod que las capacitaciones al personal de los museos de la ciudad de Riobamba
en un 50% son regulares, el 33,30% son deficientes y un 16,70% son buenas, lo cual se

concluye que las capacitaciones al personal de los museos son regulares.

Tomando en cuenta que el 66,70% del personal de los museos de la ciudad de Riobamba
nos dan a conocer de acuerdo a las encuestas que no tienen una capacitacion frecuente puesto
que muchas veces no lo ven como un elemento importante, no tienen presupuesto para que el
personal se capacite y esto genera un servicio deficiente y una gestion inadecuada, pero se

puede tomar en cuenta capacitaciones online para mejorar esta falencia.
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Pregunta 10. Califique los conocimientos existentes en el personal del museo.

Tabla 13: Conocimientos existentes en el personal del museo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Bueno 1 16,7 16,7 16,7
Muy bueno 3 50,0 50,0 66,7
Excelente 2 33,3 33,3 100,0
Total 6 100,0 100,0

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Grafico 19: Conocimientos existentes en el personal del museo
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Las encuestas aplicadas a los administradores de los museos de la ciudad de Riobamba
manifiestan que los conocimientos existentes en el personal son en un 50% son muy buenos,
el 33,30% son excelentes y el 16,70% son buenos. Se concluye que los conocimientos
existentes en los museos son muy buenos.

Tomando en cuenta que el 50% del personal de los museos de la ciudad de Riobamba
nos dan a conocer de acuerdo a las encuestas que los conocimientos existentes son muy
buenos al momento de la guianza pero los conocimientos ya especificos como las TIC’S,
museologia, conservacion y restauracion de las piezas son obsoletos y esto genera un
inadecuado manejo de los museos por no tener un presupuesto que ayude a mejorar esta

falencia.
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Pregunta 11. El seguimiento a las actividades planificadas que desemperia el personal del
museo.

Tabla 14: Seguimiento a las actividades planificadas del personal del museo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 2 33,3 33,3 33,3
Bueno 3 50,0 50,0 83,3
Muy bueno 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Grafico 20: Seguimiento a las actividades planificadas del personal del museo
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observo que el seguimiento a las actividades planificadas del personal de los museos
en un 50% bueno, 33,30% es regular y el 16,70% es muy bueno. Se concluye que el
seguimiento a las actividades planificada del personal de museo es bueno.

Tomando en cuenta que el 50% del personal de los museos de la ciudad de Riobamba
nos dan a conocer de acuerdo a las encuestas que el seguimiento de las actividades

planificadas es bueno, pero podrian mejorar sus métodos para un proceso eficiente.
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Pregunta 12. Califique el método para la evaluacion del desempefio del personal del museo.

Tabla 15: Método para la evaluacion del desempefio del personal del museo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 3 50,0 50,0 50,0
Bueno 2 33,3 33,3 83,3
Muy bueno 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Grafico 21: Método para la evaluacion del desempefio del personal del museo
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observé los métodos de evaluacion de desempefio del personal de los museos de la
ciudad de Riobamba en un 50% regular, el 33,30% bueno y 16,70% son muy buenos. Se
concluye que los métodos de evaluacidn de desempefio son regulares.

Tomando en cuenta que el 50% del personal de los museos de la ciudad de Riobamba
nos dan a conocer de acuerdo a las encuestas que los métodos de evaluacion del desempefio
del personal es regular en la mayoria de los casos no utilizan ningn método lo cual con lleva
aun implementacién para la mejora del desempefio pues este ayuda a ver sus fortalezas y en

gue necesitan una capacitacion especifica.
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Tabulacion variable dependiente: Servicio al cliente

a. EDAD
Tabla 16: Edad variable dependiente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 18-25 157 40,9 40,9 40,9
26-33 120 31,3 31,3 72,1
34-41 47 12,2 12,2 84,4
42-49 39 10,2 10,2 94,5
+50 21 5,5 5,5 100,0
Total 384 100,0 100,0
Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019
Grafico 22: Edad variable dependiente
45,00%
40,50%
40,00%
35,00% 31.30%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00% 17, 20%
10,20%
10,00%
5,50%
5,00% .
0,00%
18-25 26-33 34-41 42-49 +50

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observod que de acuerdo al rango de edad que el 40,90% es de 18-25 afios, el 31,30% es
de rango 26-33, el 12,20% es el rango de 34-41, el 10,20% el rango es de 42-49 y el 5,50% el

rango es de mayores de 50 afios. Se concluye que el mayor porcentaje es del 40,90% de los

encuestados con un rango de edad de 18-25 afios de turistas de los museos de la ciudad de

Riobamba.

Tomando en cuenta que el 40,90% de los encuestados tiene un rango de edad de entre

18 a 25 afos lo cual nos evidencia que la mayoria de las personas que visitan son personas

jovenes con necesidades cambiantes que necesitan de un servicio al cliente innovador y que

su personal tenga conocimientos de acuerdo a tendencias actuales.
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b. GENERO

Tabla 17: Género variable dependiente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Masculino 215 56,0 56,0 56,0
Femenino 169 44,0 44,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas 2019

Grafico 23: Género variable dependiente
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observd que del total de turistas de los museos se la ciudad de Riobamba el 56% es
de género masculino y el 44% es femenino. Se concluye que el mayor porcentaje 56% de los
turistas de los museos de la ciudad de Riobamba son de género masculino.

Tomando en cuenta que el 56% de los encuestados es de género masculino se podria

generar estrategias para captar demanda potencial femenina mediante procesos 6ptimos de

acuerdo a sugerencias de los visitantes.



c. NIVEL DE INSTRUCCION

Tabla 18: Nivel de instruccién variable dependiente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
valido Primaria 27 7,0 7,0 7,0
Secundaria 78 20,3 20,3 27,3
Técnico/tecnologico 124 32,3 32,3 59,6
Tercer nivel 131 34,1 34,1 93,8
Cuarto nivel 24 6,3 6,3 100,0
Total 384 100,0 100,0
Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019
Grafico 24: Nivel de instruccién variable dependiente
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observd que el nivel de instruccion de los turistas de los museos de la ciudad de
Riobamba el mayor porcentaje es del 34,10% con un tercer nivel, el 32,30% técnico, el 20,35%
de secundaria, el 7% de primaria y el 6,30% con un cuarto nivel. Se concluye que el mayor
porcentaje es del 34,10% con un nivel de instruccion de tercer nivel.

Tomando en cuenta que el 34,10% de los encuestados su nivel de instruccién es de
tercer nivel por lo tanto la mayoria de las personas tienen conocimientos previos de los museos
y de sus nuevas tendencias en consecuencia de debera tomar en cuenta tendencias para este
tipo de turistas y potenciar este segmento, a los demas turistas de primaria y secundaria que

generen habitos turismo cultural.

Ixxxi



d. LUGAR DE PROCEDENCIA

Tabla 19: Lugar de procedencia variable dependiente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Costa 81 21,1 21,1 21,1
Sierra 194 50,5 50,5 71,6
Oriente 41 10,7 10,7 82,3
Galapagos 2 5 5 82,8
Internacional 66 17,2 17,2 100,0
Total 384 100,0 100,0
Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019
Grafico 25: Lugar de procedencia variable dependiente
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Elaborado por: Karina Herrera

Fuente:

Encuestas aplicadas 2019

Se observo que el lugar de procedencia de los turistas de los museos de la ciudad de

Riobamba el mayor porcentaje es del 50,50% de la sierra, el 21,10% de la costa, el 17,20% de

internacional, el 10,68% del oriente y el 0,50% de Galapagos. Se concluye que el mayor

porcentaje es del 50,50% como lugar de procedencia de la region sierra.

Tomando en cuenta que el 50,50% de los encuestados su lugar de procedencia es de la

sierra por lo tanto se deben generar estrategias que ayuden a los demas segmentos a potenciar

el habito de visita a los museos se acuerdo a las sugerencias de los mismos.
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e. ¢Con qué frecuencia visita los museos de la ciudad de Riobamba?

Tabla 20: Frecuencia de visita a los museos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Frecuentemente 4 1,0 1,0 1,0
A menudo 16 4,2 4,2 5,2
A veces 69 18,0 18,0 23,2
Rara vez 78 20,3 20,3 43,5
Casi nunca 217 56,5 56,5 100,0
Total 384 100,0 100,0
Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019
Graéfico 26: Frecuencia de visita a los museos
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observd que del total de turistas de los museos se la ciudad de Riobamba el 56,50%
casi nunca visita los museos, el 20,30% rara vez visita los museos, el 18% a veces visitan
museos, el 4,20% a menudo visita los museos y el 1% visita frecuentemente. Se concluye que
el mayor porcentaje 56,50% de los turistas de los museos de la ciudad de Riobamba casi nunca
visitan los museos.

Tomando en cuenta que el 56,50% de los encuestados casi nunca visita un museo de la

ciudad de Riobamba esto pone alerta a la gestion del talento humano para la mejora del

servicio y que este fidelice a turistas e incremente la frecuencia de visitas.
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f. Usted volveria a visitar los museos de la ciudad de Riobamba

Tabla 21: Retorno a los museos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 312 81,3 81,3 81,3
No 72 18,8 18,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Gréfico 27: Retorno a los museos
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observd que del total de turistas de los museos se la ciudad de Riobamba el 81,30%
contesto que si volveria a visitar los museos y el 18,80% contesto que no volveria a visitar los
museos. Se concluye que el mayor porcentaje 81,30% de los turistas de los museos de la ciudad
de Riobamba volverian a visitar.

Tomando en cuenta que el 81,30% de los encuestados volveria visitar los museos de la

ciudad de Riobamba es un porcentaje excelente pero que con nuevos procesos de gestion y

servicio al cliente se llegaria a la excelencia.
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Pregunta 1. Califique la informacion que proporciona el personal de los museos de la ciudad

de Riobamba.

Tabla 22: Informacidn que proporciona el personal de los museos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 10 2,6 2,6 2,6
Regular 91 23,7 23,7 26,3
Bueno 98 25,5 25,5 51,8
Muy Bueno 164 42,7 42,7 94,5
Excelente 21 55 5,5 100,0

Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Graéfico 28: Informacién que proporciona el personal de los museos
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

42,70%

Muy Bueno

5,50%

Excelente

Se observd que la informacion que proporciona el personal de los museos de la ciudad

de Riobamba para los turistas encuestado en un 42,70% es muy buena, en un 25,50% es bueno,

en un 23,70% es excelente, en un 5,50% es excelente y en un 2,60% es deficiente. Se concluye

que la informacién que proporciona el personal de los museos hacia los turistas es muy buena.

Tomando en cuenta que el 42,70% de los encuestados nos da a conocer que la

informacion que proporciona el personal es muy buena, pero se complementaria con

actividades secundarias para mejorar la visita.
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Pregunta 2. Califique las facilidades de los museos de la ciudad de Riobamba.

Tabla 23: Facilidades de los museos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 41 10,7 10,7 10,7
Regular 171 44,5 44,5 55,2
Bueno 103 26,8 26,8 82,0
Muy Bueno 63 16,4 16,4 98,4
Excelente 6 1,6 1,6 100,0
Total 384 100,0 100,0
Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019
Grafico 29: Facilidades de los museos
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observé que las facilidades de los museos de la ciudad de Riobamba en un 44,55%

son regulares, el 26,80% son buenas, el 16,41% son muy buenas, un 10,60% son deficiente y

un 1,60% son excelente. Se concluye que las facilidades de los museos son regulares para los
turistas.

Tomando en cuenta que el 44,50% de los encuestados nos da a conocer que las

facilidades de los museos son regulares en consecuencia se debe generar estrategias para

mejorar el presupuesto de los mismos y en respuesta se mejore las facilidades de cada uno de

los museos.
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Pregunta 3. Califique la capacidad de respuesta del personal de los museos de la ciudad de
Riobamba.

Tabla 24: Capacidad de respuesta del personal de los museos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 1 3 3 3
Regular 30 7,8 7,8 8,1
Bueno 98 25,5 25,5 33,6
Muy Bueno 209 54,4 54,4 88,0
Excelente 46 12,0 12,0 100,0

Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Grafico 30: Capacidad de respuesta del personal de los museos
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

La encuesta aplicada a los turistas de los museos de la ciudad de Riobamba manifiesta
que la capacidad de respuesta del personal en un 54,40% es muy buena, el 25,50% es bueno,
el 12% es excelente, el 7,80% es regular y el 0,30% es deficiente. Se concluye que la capacidad
de respuesta del personal hacia los turistas es muy buena.

Tomando en cuenta que el 54,40% de los encuestados nos da a conocer que la capacidad

de respuesta del personal es muy buena por esta razon se prioriza esta estrategia como una

fortaleza que se debe tomar en cuenta al momento de generar estrategias en los museos.
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Pregunta 4. Califique la innovacion en los museos de la ciudad de Riobamba.

Tabla 25: Innovacion en los museos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Deficiente 62 16,1 16,1 16,1
Regular 162 42,2 42,2 58,3
Bueno 103 26,8 26,8 85,2
Muy Bueno 57 14,8 14,8 100,0
Total 384 100,0 100,0
Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019
Grafico 31: Innovacién en los museos
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observo que la innovacion de los museos de la ciudad de Riobamba segun la encuesta
aplicada a los turistas del mismo nos da conocer que el 42,20% es regular, el 26,80% es bueno,
el 14,80% es muy bueno y el 16,10% es deficiente. Concluyendo que la innovacion de los
museos es regular.

Tomando en cuenta que el 42,20% de los encuestados nos da a conocer que la

innovacidn existente es regular y casi inexistente por esta razon mediante los nuevos procesos
de la gestion del talento humano se evidencia mediante encuestas para saber qué es lo mas

idéneo de acuerdo a esta debilidad.
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Pregunta 5. La confiabilidad de la informacion y de los servicios de los museos de la ciudad
de Riobamba.

Tabla 26: Confiabilidad de la informacidn y servicio de los museos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 5 1,3 1,3 1,3
Regular 43 11,2 11,2 12,5
Bueno 145 37,8 37,8 50,3
Muy Bueno 158 41,1 41,1 91,4
Excelente 33 8,6 8,6 100,0

Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Grafico 32: Confiabilidad de la informacion y servicio de los museos
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observo que la confiabilidad de la informacion y de los servicios de los museos de

la ciudad de Riobamba para los turistas de los mismos en un 41,10% es muy buena, el 37,80%

es bueno, el 11,20% es regular, el 8,60% es excelente y el 1,30% es de deficiente. Se concluye
que la confiabilidad de la informacidn y de los servicios es muy buena.

Tomando en cuenta que el 41,10% de los encuestados nos da a conocer que la

confiabilidad de la informacién y servicio es muy buena por esta razdn se prioriza esta

estrategia como una fortaleza que se debe tomar en cuenta al momento de generar estrategias

en los museos pero que este tenga una brecha hacia la innovacion.
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Pregunta 6. La atencion personalizada de los museos de la ciudad de Riobamba.

Tabla 27: La atencidn personalizada de los museos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 6 1,6 1,6 1,6
Regular 49 12,8 12,8 14,3
Bueno 92 24,0 24,0 38,3
Muy Bueno 198 51,6 51,6 89,8
Excelente 39 10,2 10,2 100,0
Total 384 100,0 100,0
Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019
Grafico 33: La atencion personalizada de los museos
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

La encuesta aplicada a los turistas de los museos de la ciudad de Riobamba nos
manifiesta que la atencion personalizada en un 51,60% es muy buena, con un 24% es buena,
el 10,20% es excelente, el 12,80% es regular y el 1,60% es deficiente. Concluyendo que la
atencién personalizada del personal es muy buena.

Tomando en cuenta que el 51,60% de los encuestados nos dan a conocer que la atencion

personalizada que se tiene varios museos es muy buena, pero se debe generar estrategias para

un servicio al cliente para todo tipo de personas.
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Pregunta 7. Califique la empatia del personal adquirido en la visita de los museos de la ciudad
de Riobamba.

Tabla 28: Empatia del personal de los museos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 3 ,8 ,8 ,8
Regular 27 7,0 7,0 7,8
Bueno 95 24,7 24,7 32,6
Muy Bueno 211 54,9 54,9 87,5
Excelente 48 12,5 12,5 100,0
Total 384 100,0 100,0
Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019
Grafico 34: Empatia del personal de los museos
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observo que el 54,90% de los turistas manifiestan que la empatia por parte del
personal es muy buena, el 24,70% es buena, el 12,50% es excelente, el 7% es regular y el
0,80% es deficiente, concluyendo que la empatia del personal adquirido en la visita en los
museos de la ciudad de Riobamba es muy buena.

Tomando en cuenta que el 54,90 % de los encuestados nos da a conocer que la empatia

del personal es muy buena generando expectativas para una proxima visita con nuevas

actividades.
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Pregunta 8. Califique la calidad del servicio y de la informacién proporcionada en los museos
de la ciudad de Riobamba.

Tabla 29: Calidad del servicio y de la informacion de los museos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 4 1,0 1,0 1,0
Regular 162 42,2 42,2 39,3
Bueno 147 38,3 38,3 81,5
Muy bueno 42 10,9 10,9 92,4
Excelente 29 7,6 7,6 100,0

Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Grafico 35: Calidad del servicio y de la informacion de los museos
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Se observo que la calidad del servicio y de la informacién de los museos de la ciudad
de Riobamba en un 42,20% es regular, en un 38,30% es bueno, el 10,90% es muy bueno, el
7,60% es excelente y el 1% deficiente. Se concluye que la calidad del servicio y de la
informacion de los museos de la ciudad de Riobamba es regular.

Tomando en cuenta que el 42,20 % de los encuestados nos da a conocer que la calidad

del servicio e informacion es regular por ello mediante la gestion del talento humano con
nUevVoS procesos genere un servicio excelente y por tanto la informacion generada sea

mediante nuevos métodos para todo tipo de personas.
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Pregunta 9. El personal de los museos de la ciudad de Riobamba toma en cuenta las

sugerencias del visitante para mejorar la visita.

Tabla 30: Sugerencias del visitante en los museos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 13 34 34 3,4
Regular 170 44,3 44,3 65,1
Bueno 67 17,4 17,4 20,8
Muy Bueno 101 26,3 26,3 91,4
Excelente 33 8,6 8,6 100,0
Total 384 100,0 100,0
Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019
Grafico 36: Sugerencias del visitante en los museos
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

Segun datos obtenidos en las encuestas los turistas de los museos de la ciudad de

Riobamba nos dan a conocer que la personal toma en cuenta sus sugerencias en un 44,30% es

regular, el 26,30% es muy bueno, el 8,60% excelente, 17,40% bueno y el 3,40% deficiente. Se

concluye que el personal toma en cuenta las sugerencias de los turistas mejorando su visita es

regular.

Tomando en cuenta que el 44,30% de los encuestados de forma regular toma en cuenta

las sugerencias los visitantes, pero este podria mejorar con una encuesta de satisfaccion con

puntos especificos para la mejora de la gestion de los museos y de sus servicios.
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Pregunta 10. Los servicios adquiridos de los museos de la ciudad de Riobamba cumplieron

con su percepcion.

Tabla 31: Percepcion de los turistas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 32 8,3 8,3 8,3
Regular 147 38,3 32,0 40,4
Bueno 123 32 38,3 78,6
Muy Bueno 80 20,8 20,8 99,5
Excelente 5 5 100,0
Total 384 100,0 100,0
Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019
Grafico 37: Percepcion de los turistas
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Elaborado por: Karina Herrera
Fuente: Encuestas aplicadas 2019

La encuesta aplicada a los turistas de los museos de la ciudad de Riobamba que la

percepcion de los servicios adquiridos en un 38,30% es regular, en un 32% es bueno, en un

20,80% muy bueno, 8,30% deficiente y un 0,50% excelente, concluyendo que las percepciones

de los servicios adquiridos de los museos son regulares.

Tomando en cuenta que el 38,30% de los encuestados nos da a conocer que Su

percepcion de los museos de la ciudad de Riobamba debido a varios elementos como las

innovaciones, las facilidades que ayuden a mejorar el servicio al cliente de acuerdo a las

sugerencias de los visitantes mediante una encuesta de satisfaccion.

XCiv



