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RESUMEN

El presente trabajo investigativo se desarrolld en respuesta a la problemética
denominada “Deficientes servicios turisticos del canton Penipe, provincia de
Chimborazo”, con el fin de contribuir al desarrollo turistico del canton y sus parroquias.
La variable independiente de la investigaciones la calidad y sus dimensiones son: Las
expectativas, los deseos y las percepciones del turista. Mientras que la variable
dependiente son los servicios turisticos y sus dimensiones son: Las instalaciones fisicas,
los aspectos intangibles y el talento humano. El principal objetivo de la investigacion es
evaluar la influencia de la calidad en los servicios turisticos del cantdn Penipe provincia
de Chimborazo, a través de tres objetivos especificos: analizar la influencia de las
expectativas, los deseos y las percepciones frente a los servicios turisticos del canton.
La investigacion es exploratoria, descriptiva y explicativa, en cuanto al enfoque de
investigacion es mixto (cuantitativo y cualitativo), debido a que atiende a los objetivos
planteados, la investigacion es de disefio no experimental, correlacional y de corte
transversal. Esta compuesto de dos fases: En la primera fase, se determina el tamafio de
la muestra, la misma que se selecciond de forma aleatoria es de 170 turistas nacionales
mayores de 18 afios. En la segunda fase, se tomo la poblacion de 32 colaboradores que
pertenecen a siete establecimientos turisticos del cantén. Para comprobar la confiablidad
y validez de los instrumentos, fueron elegidos expertos de acuerdo a su formacion
académica y sus conocimientos en lo que respecta a la calidad y los servicios turisticos.
Al realizar la comprobacion de hipdtesis se demostré que, las expectativas del cliente

influyen en los servicios turisticos del canton Penipe, provincia de Chimborazo.

Palabras clave: Calidad — Servicios turisticos
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ABSTRACT

This research work was carried out in response to the problem called “Poor tourist
services of the Penipe canton, province of Chimborazo”, in order to contribute to the
tourism development of the canton and its parishes. The independent variable of the
investigation is the quality and its dimensions are: The expectations, wishes and
perceptions of the tourist. While the dependent variable are tourism services and their
dimensions are: Physical facilities, intangible aspects and human talent. The main
objective of the research is to evaluate the influence of quality in tourist services of the
Penipe canton province of Chimborazo, through three specific objectives: to analyze the
influence of expectations, desires and perceptions against the tourist services of the
canton. The research is exploratory, descriptive and explanatory, as for the research
approach it is mixed (quantitative and qualitative), because it meets the objectives set,
the research is non-experimental, correlational and cross-sectional. It is composed of
two phases: In the first phase, the sample size is determined, the same one that was
randomly selected is 170 national tourists over 18 years of age. In the second phase, the
population of 32 collaborators belonging to seven tourist establishments in the canton
was taken. To verify the reliability and validity of the instruments, experts were chosen
according to their academic background and their knowledge regarding quality and
tourist services. When testing the hypothesis, it was demonstrated that the client's
expectations influence the tourist services of the Penipe canton, province of

Chimborazo.

Keywords: Quality - Tourist services

Translation reviewed by:

MsC. Edison Damian,
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INTRODUCCION

En el Ecuador, el turismo representa una fuente de ingreso de divisas importante debido
a los recursos tanto naturales, como culturales, lo que resulta beneficioso para los
productos y servicios turisticos de calidad, es primordial para el posicionamiento de la
actividad como aporte a la economia del pais, garantizando la seguridad y satisfaccion

del turista nacional e internacional(Servicio de Acreditacion Ecuatoriano , 2018).

En el presente trabajo de investigacion se abarcadiversos capitulos el primero trata
acerca de laproblematica:como influye la calidad en los servicios turisticos del canton
Penipe. La investigacion contribuyd al desarrollo de conocimientos, a través de la
informacion documentada y los resultados obtenidos. La justificacion es de caracter
tedrico, practico y metodologico.Los objetivos que se determinaron en la
investigacion,buscaron analizar la influencia de la calidad con respecto a los servicios
turisticos del cantdén Penipe, yademas, conocer la opinion que tiene el turista con

respecto a los servicios, sus expectativas, deseos y percepciones.

ElMarco Teorico se formo a partir de los antecedentes investigativos, bases teoricas y el

estado del arte con respecto a las variables establecidas: Calidad y Servicios Turisticos.

Con lo que respecta al capitulo de la Metodologia: el tipo de investigacion es
exploratoria, descriptiva y explicativa, el disefio es no experimental debido a que no se
van a manipular las variables, de corte transversal y correlacional.Se utiliz6 como
técnica: la “encuesta” y como instrumento: el “cuestionario”para obtener informacion
acerca del criterio de los turistas y prestadores de servicios. Se ha considerado la escala
de Likert con cinco alternativas de respuesta y para la confiabilidad de los
instrumentos.Se selecciono a los expertos los mismos que fueron elegidos de acuerdo a

su formacion académica y sus conocimientos en el tema.



En el capitulo Resultados y discusidn; en un cuadro resumen se reflejan los resultados
obtenidos con la aplicacion de los instrumentos de evaluacion y se realiza la

comprobacion de las hipétesis de investigacion a través del estadistico Chi-cuadrado.

Finalmente se desarrollan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion,
para posteriormente desarrollar la propuesta denominada Estrategias para la atencion al

cliente en los servicios turisticos del canton Penipe, provincia de Chimborazo.

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Situacion Problematica

El Ecuador es un pais que poco a poco se ha ido desarrollo en el ambito turistico y
debido al constante flujo de visitantes, los establecimientos turisticos se ven obligados a
mejorar continuamente sus servicios ofertados, a la par de las exigencias del turista,

debido a que la calidad se ve reflejada en los criterios del cliente antes y después de
2



recibir los servicios turisticos, tomando en cuenta sus expectativas, deseos Yy

percepciones.

La provincia de Chimborazo, tiene una ubicacion privilegiada, se sitda en el callejon
interandino del pais, y es uno de los principales centros econémicos, administrativos y
comerciales del Ecuador. EIl cantén Penipe forma parte de los diez cantones de la
provincia de Chimborazo yesta conformado por su cabecera cantonal: Penipe la Matrizy
seis parroquias rurales; Bayushig, EI Altar, Matus,Puela, Bilbao y La Candelaria.El
cantén cuenta con alto potencial turistico: en el aspecto cultural, gracias a la
conservacion de costumbres y tradiciones, que aun se ven reflejadas en los pobladores.
Y entorno a sus recursos naturales presenta impresionantes nevados, majestuosos

volcanes y diversidad de especies de flora y fauna.

La escasa calidad en los servicios turisticos, la inadecuada promocién turistica y la
limitada innovacion, son las principales causas, que no permiten brindar servicios
eficientes. Lo cualefectia escasas fuentes de ingresos economicos de actividades
turisticas, un inapropiado desarrollo turistico y que los habitantes se vean obligados a

migrar.

“Esta zona no se ha desarrollado turisticamente y es reciente la presencia de
actividad turistica, por lo tanto es necesario estudiar los deficientes servicios turisticos
del canton y la escasa calidad de los mismos, para contribuiral alcance del
reconocimiento en el mercado” (LOpez, 2015, p. 214). Al analizar a fondo la
problematica y sus dimensiones, se plantea una propuesta que contribuya al
mejoramiento de la calidad en los servicios turisticos del cantdn, que a su vez cambiara
la perspectiva del turista y con el flujo constante d visitantes se beneficiaran

econdmicamente los habitantes del sector.



1.2 Formulacién del Problema

1.2.1 Problema General
¢Como influye la calidad en los servicios turisticos del canton Penipe, provincia de

Chimborazo?

1.2.2 Problemas Especificos
v' ¢Cbémo influyen las expectativas en los servicios turisticos del canton Penipe?
v ¢Como influyen los deseos en los servicios turisticos del canton Penipe?

v' ¢Cbémo influyen las percepciones en los servicios turisticos del cantén Penipe?

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion Teorica

En la investigacion se expone la importancia de la calidad con respecto a los servicios
turisticos, debido a que silos prestadores de servicios turisticos no se establecen

parametros que garanticen la calidad del servicio, el cliente no estara satisfecho.

En el desarrollo de la investigacién es de gran importancia analizar los resultados
obtenidos, ya que, al contar con la colaboracion de los gestores publicos y privados
inmersos en el sector turistico del canton,se presentara una propuesta encaminada a

responder a la problematica expuesta con anterioridad.

1.3.2 Justificacion Practica

El cantdn Penipe es un cantdn que cuenta con los recursos turisticos necesarios para
establecerse como un destino turistico competitivo en la provincia y el pais, por lo tanto,
es pertinente efectuar la presente investigacion y determinar los parametros que
garanticen la calidad de los servicios turisticos. Debido a que las variables se relacionan

de forma directa.



1.3.3 Justificacion Metodoldgica

Es fundamental trabajar en la calidad para contribuir al mejoramiento de los
servicios turisticos del canton. La investigacion se identifica con el primer objetivo del
Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021, Toda una Vida, debido a que a través del
mejoramiento de la calidad en los servicios turisticos, busca contribuir a la vida digna

con iguales oportunidades para todas las personas.

La investigacién se ampara en el Sistema Inicial de Gestién Organizacional (SIGO)
Ecuador, que es un programa que impulsa al mejoramiento de la calidad en los servicios
turisticos, cuenta con tres modulos: Calidad del personal, Enfoque en el cliente y

Gestion de la rutina y la mejora.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Evaluar la influencia de la calidad en los servicios turisticos del canton Penipe,

provincia de Chimborazo.
1.4.2 Objetivos Especificos
v" Analizar la influencia de las expectativas en los servicios turisticos del canton
Penipe, provincia de Chimborazo.
v" Analizar la influencia de los deseos en los servicios turisticos del canton Penipe,
provincia de Chimborazo.
v" Analizar la influencia de las percepciones en los servicios turisticos del cantén

Penipe, provincia de Chimborazo.

1.5 Hipotesis
1.5.1 Hipotesis General
La calidad influye significativamente en los servicios turisticos del cantdn Penipe,

provincia de Chimborazo.



1.5.2 Hipotesis Especificas
v' Las expectativas influyen significativamenteen los servicios turisticos del
canton Penipe.
v" Los deseos influyen significativamenteen los servicios turisticosdel canton
Penipe.
v" Las percepciones influyen significativamenteen los servicios turisticos del

canton Penipe.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de investigacion

Hoy en dia la calidad es considerada como un ambito fundamental de los servicios
turisticos, debido a que las exigencias del consumidor cada vez son mayores y mas
especificas con respecto a los productos o servicios percibidos, es por esto que las

empresas con el tiempo le han dado mayor importancia a la calidad. En el cantdén no se
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presentan investigaciones realizadas con anterioridad, pero existen proyectos

investigativos relacionados a nivel nacional e internacional.

La calidad se ha posesionando poco a poco en las empresas y sus procesos, por lo tanto
en la actualidad es fundamental el estudio de sus componentes y su intervencion en los

servicios turisticos.
De acuerdo a la investigacion realizada por Lizarzaburu (2016) que se titula “La

Gestion de la calidad en PerG: un estudio de la Norma ISO 9001, sus beneficios y

principales cambios en su version 2015” expresa:

Para comenzar con el analisis de la norma ISO 9001, conviene analizar el
concepto de calidad con el cual se vincula. La calidad tiene que ver con cuan
adecuado es un producto o servicio para el uso que se pretende hacer de él; en
otras palabras, para aquello que desea el cliente. Implica tratar de satisfacer las
necesidades de los consumidores y, en la medida de lo posible, superar sus

expectativas.(p. 36)

Angel, (2017) en su investigacion “Estrategias para el desarrollo turistico sustentable en

el canton Penipe, provincia de Chimborazo™ argumenta:

Gracias al potencial geografico y a las oportunidades de los entornos de los
atractivos turisticos que posee el cantdn Penipe se puede apostar al turismo, pero
en los ultimos afios el mejoramiento de los servicios basicos y de las condiciones
para satisfacer las necesidades de los turistas no han sido lo suficiente por lo que
se ha incrementado un turismo de paso, por tanto se debe desarrollar o ampliar el
turismo al interior del territorio, se debe evaluar cuidadosamente sus recursos
turisticos, entre estos el gran conjunto de atractivos turisticos los mas

importantes de jerarquia Il y el gran nimero de actividades que se pueden
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desarrollar en los medios naturales, el patrimonio cultural y los rasgos

zonales.(p. 3)

La autora Lopez, (2015)en su investigacion titulada “Estudio de Factibilidad para la
implementacion de un productos turisticos en la parroquia Bilbao, canton Penipe”

manifiesta:

El cantdén Penipe ubicado al noreste de la provincia, y caracterizado por su
amplia produccion de frutas como la manzana y el durazno, asi como también se
lo asocia a su particular forma de celebracion del carnaval y entre los principales
atractivos estan: las aguas termales ubicadas en Palictahua, la cascada que lleva
el mismo nombre y nace de los deshielos del volcan Tungurahua, existe también
una pequefia vertiente de agua mineral para el consumo de los visitantes, el
nevado Altar entre otros, con lo cual actualmente se ha emprendido
turisticamente, teniendo visitas tanto de turistas nacionales como extranjeros. (p.

2)

En su articulo: “La calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor”

Mora(2011)expresa que:

Al hablar de satisfaccion y de calidad se hace referencia a una relacion directa y
de caracter positivo, al menos en una primera impresion. Sin embargo, el estudio
de su relacion debe ser mas profunda dado que son muchos los factores que debe

ser tomado en cuenta entre ambos conceptos, entre ambos fendmenos.(p. 158)

2.2 Mareco filosofico o epistemoldgico de la investigacidn
2.2.1 Epistemologia de la Calidad
El término calidad se relaciona muchas veces con un producto o servicio

extraordinario o excepcional.En la actualidad ya no podemos hablar sélo de calidad



del producto o servicio, sino que la nueva vision ha evolucionado hacia el concepto
de la calidad total. La calidad del producto o servicio se convierte en objetivo
fundamental de la empresa; pero si bien con la vision tradicional.(Tari, 2000, pp. 21-

22)

La autora Castellucci (2013)manifiesta que “Podemos entenderla calidad como el grado
de un conjunto de caracteristicas inherentes de un producto o servicio, cumplen con las
necesidades del cliente, establecidas e implicadas, para el cual fueron disefiados,

satisfaciendo sus necesidades y expectativas”(p. 32).

En el contexto de los servicios la calidad se define bajo el supuesto que todos los
miembros de la empresa y todos los aspectos relacionados con la organizacion, se
implican para alcanzarla. Se centra asi en una premisa: si se logra la implicacion de
todos los miembros de la organizacion en la mejora continua de la calidad en cada
una de las actividades que realiza, se obtiene la calidad en todo lo relacionado a la
organizacion, es decir, la calidad deja de ser un calificativo exclusivo para un
producto y pasa a ser un concepto que envuelve todas las actividades en las que esté

inmersa la organizacion. (Mora, 2011, p. 150)

2.2.2 Epistemologia de Servicios Turisticos

Alava (2013)menciona que“Los servicios turisticos son prestaciones, materiales e
inmateriales, que se ofrecen con el propdsito de satisfacer los deseos o las expectativas
del turista es un producto compuesto que puede ser analizado en funcion de los

componentes basicos que lo integran”.



Segln Gardey & Pérez (2013)“Los servicios son acciones que se llevan a cabo para
lograr la satisfaccién de una necesidad de una 0 méas personas. Turistico, por su parte, es

aquello relacionado con el turismo.”

Es toda actividad desarrollada por una persona fisica o moral, publica o privada,
tendiente a satisfacer las necesidades especificas directamente formadas por el

desplazamiento turistico.

2.3 Bases tedricas / Estado del arte

2.3.1 Bases tedricas de la variable independiente:

> Calidad

Existen multiples definiciones del concepto calidad. No obstante, dos de ellas son las
mas aceptadas por la literatura. En primer lugar, aquella que define la calidad como
conformidad con las especificaciones. Esta definicion, que fue una de las primeras
aceptadas universalmente puede considerarse hoy como incompleta porque como
critican Reeves y Bednar: los requisitos de los productos deben ajustarse a lo que
desean los clientes y no a lo que cree la empresa, los clientes pueden no conocer
exactamente como el producto o servicio se ajusta a las especificaciones internas y el
factor humano, que no esta contemplado en esta definicion, es una parte esencial en
la calidad, no s6lo en las empresas de servicios, sino también y cada vez mas en las

industriales. (Tari,2000, pp. 22-23)

El concepto de calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente se desarrolla
precisamente ante la conciencia de estos problemas y con el animo de superarlos.
Esta conceptuacion comparte con las ideas previas de Deming y Juran el principio de
que lo importante en calidad es la orientacion hacia el cliente, si bien ahora la calidad

se define y mide en términos de percepcion de calidad por el consumidor y no por la
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empresa, asumiendo asi que la calidad reside en los ojos de quien la

contempla.(Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006, p. 169)

La calidad se relaciona muchas veces con un producto o servicio extraordinario o
excepcional.En la actualidad ya no podemos hablar s6lo de calidad del producto o
servicio, sino que la nueva vision ha evolucionado hacia el concepto de la calidad
total. La calidad del producto o servicio se convierte en objetivo fundamental de la

empresa; pero si bien con la vision tradicional. (Tari, 2000, pp. 21-22)
» Expectativas

De acuerdo a lo expresado por Rey, (2019)“Antes de efectuar una compra, casi siempre,
se analiza nuestra necesidad de compraen base a nuestra experiencia y conocimiento,

Ilevandonos a ilusionar con el productoy/o servicio que deseamos adquirir.”(p. 23)
» Percepciones

Una vez realizada la compra y adquirido el producto y/o servicio, los clientes,

consumidores, turistas, segun sea el caso, empezamos el proceso de evaluacion del

resultado, en otras palabras, iniciamos la valoracion de lo que consideramos haber

obtenido del producto y/o servicio. (Rey, 2019, p. 24)

2.3.3 Estado del arte de la variable independiente:

> Calidad

Cuadro 1. Estado del arte Calidad

Autor Ao Contexto Desarrollo Resultados Discusion
Gonzalez, 2016 Analisis de la Para lograr alcanzar la La calidad del El cliente
Argelio, & calidad calidad total del servicio servicio es una moderno es cada
Gomez, percibida por es necesario prestar estrategia basica vez mas
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Duque &
Palacios

Alfaro &
Cieza,

Fuentes,
Hernandez
& Morini

2017

2018

2016

el cliente en
la actividad
Hotelera

Evaluacion
de la calidad
del servicio
percibido en
los
establecimie
ntos de
Quibdé

La calidad en
el servicio al
cliente en el
Tucan Suits
Apart Hotel.

Q de calidad

y
Satisfaccion

del turista

mucha atencion a las
expectativas y
percepciones de los
clientes externos, ya que
conocer dichos
elementos crean
ventajas competitivas en
el mercado.

El objetivo principal del
documento es discutir
acerca de los métodos
que se pueden emplear
para evaluar la calidad
del servicio y mediante
esto brindar soluciones
que se adapten a la
realidad del sector.

Se pueden identificar
tres aspectos relevantes
en la calidad del
servicio, las
expectativas, los deseos
y las percepciones del
cliente, de las cuales
nacen varios indicadores
gue permiten conocer Si
la calidad es adecuada
en la prestacion del
servicio.

Q de calidad fue
implementada en
Espafia con el objetivo
de garantizar el
mejoramiento de la
calidad a travésde
ciertos parametros que
deben cumplir los
establecimientos
turisticos en el pais

para el correcto
flujo de la
prestacion del
servicio,
logrando
establecer un
vinculo mas
estrecho con el
cliente y que se
convierta en un
usuario habitual
A través de la
aplicacion de los
instrumentos de
recoleccion de
informacion se
pudo
comprender que
para evaluar la
calidad de los
Servicios es
necesario
establecer
estrategias que
garanticen la
calidad
Estudiar las
dimensiones de
la calidad
permiten
conocer el
estado actual y
la percepcién
del cliente
acerca del
servicio
obtenido y es
por esto que se
debe desarrollar
estrategias para
mejorar la
calidad.

Se ha llegado a
la conclusion,
que la calidad
influye
significativamen
teenla
satisfaccion del
cliente en el
establecimiento
ya que si se
brinda servicios
de calidad se
fidelizara al

exigente en
cuanto a
pardmetros de
calidad, debido
a quesino
alcanzan sus
expectativas su
percepcion del
servicio sera
inadecuada.

Los mercados
en la actualidad
son
completamente
competitivos, lo
cual obliga a los
prestadores de
servicios a ir
mejorando cada
dia.

Es importante
capacitar al
personal que
brinda los
servicios y esta
en contacto
directo con el
cliente, ya que si
bien es cierto,
reflejan la
imagen de la
empresa.

La distintiva Q
de calidad es
una garantia que
permite al
cliente distinguir
los
establecimientos
que brindan
servicios que
cumplen sus
expectativas y
generan buenas
percepciones.
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cliente.

Fuente: Autor
Elaborado por: Jonathan Venegas

2.3.2 Bases Teoricas de la variable dependiente:

» Servicios Turisticos

El servicio turistico comprende el conjunto de técnicas relativas a la transferencia y

venta de bienes turisticos del productor al consumidor. Constituye politica de entidades

turisticas en relacion con la oferta y la demanda, preparacion del producto turistico para

la venta, distribucion del mismo, comercio y satisfaccion dptima de necesidades de un

segmento determinado de consumidores. (Antonietti, 2017, p. 1)

De acuerdo a la Organizacion Mundial de Turismo (2007)en su pagina oficial, los

servicios turisticos se clasifican en:

Servicio de alojamiento: Cuando se facilite hospedaje o estancia a los
usuarios de servicios turisticos, con o sin prestacion de otros servicios
complementarios.

Servicio de alimentacién:Cuando se proporcione alimentos o bebidas para
ser consumidas en el mismo establecimiento o en instalaciones ajenas.
Servicio de intermediacion: Agencias de Viajes, cuando en la prestacion de
cualquier tipo de servicio turistico susceptible de ser demandado por un
usuario, intervienen personas como medio para facilitarlos.

Servicios de transporte: Ofrecido por la necesidad de movilizacion de los
turistas.

Servicios de entretenimiento: Cuando en la prestacion del servicio se

desarrollan actividades de en centros turisticos o similar.

» Aspectos intangibles

A diferencia de los bienes fisicos, los servicios no se pueden experimentar por los

sentidos antes de su compra. Antes de embarcar en un avion, los pasajeros no tienen
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mas que un billete de avidn y la promesa de entrega segura a su destino. Los servicios
tienden por lo general a ser de caracteristicas intangibles debido a que no se pueden

tocarlos antes de adquirirlos. (Kotler, 2011, p. 43)

» Instalaciones fisicas

Hace referencia al conjunto de elementos fisicos instalados en un determinado sector
0 lugar, orientados a contribuir a la prestacién del servicio turistico y facilitar las

condiciones en que se desarrollan las actividades.

> Talento humano

El talento humano incluye el esfuerzo de cada trabajador, y la inteligencia de la
persona, demostrando sus conocimientos, habilidades, aptitudes, etc. Es asi, que se
entiende como talento humano una combinacidén de varios aspectos, caracteristicas o

cualidades de una persona, que implica saber, querer y poder. (Pico, 2016, p. 98)

En la mayoria de los servicios turisticos, tanto el suministrador del servicio como el
cliente deben estar presentes para que la operacion tenga lugar. Los empleados que
atienden al cliente forman parte del servicio, debido al contacto directo y permanente

que el personal tiene con el cliente.

Venegas, (2018) expresa “Para alcanzar el escenario ideal dentro del funcionamiento de
una empresa turistica, es sumamente importante que el recurso humano sea distribuido
oportunamente en cada dependencia, para asi, atender oportunamente losrequerimientos

que durante su estadia realizara un visitante.”(p. 11)

2.3.4 Estado del arte de la variable dependiente:

» Serviciosturisticos

Cuadro 2. Estado del arte Servicios Turisticos
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Autor Afno Contexto Desarrollo Resultados Discusion
Rodriguez 2017  Turismo Los servicios turisticos ~ Para conocer la  Para poder
& Ortega alternativo: en la actualidad, se situacionreal y  diferenciar los
Servicios pueden diferenciar entre  se utilizaron servicios
turisticos una amplia clasificacién instrumentos de turisticos frente
diferenciados de los mismos, graciasa evaluaciony asi  a la competencia
su evolucion a través del  poder conocer es importante
tiempo, que ha generado  los aspectos conocer el
servicios turisticos de fundamentales desarrollo
actividades especificas.  en los que se especifico del
diferencian los servicio.
servicios
turisticos.
Montero, 2017  Estudio de El documento se enfoca  El mejoramiento  Se aplica una
Farfan, San competitivid  en estudiar el sector de  continuo es un investigacion
Andrés, ad del sector  servicios turisticos y a indicador para descriptiva,
de servicios  su vez los elementos que saber si los utilizando las
turisticos en  los componen. La servicios encuestas como
Guayaquil. competitividad en el turisticos de un instrumento de
ambito empresarial esta  determinado evaluacion de
regido por el sector se estan los servicios
crecimiento constante de  superando. turisticos.
las empresas.
Casavilca 2018 Plande Los servicios turisticos Al momentode  Los
& Jara negocios: se estructuran de prestar cualquier establecimientos
Servicios acuerdo a su tipo de servicio  de servicios

turisticos de
aventura en
la ciudad de
Puno

denominacion, ademas
el plan de negocios de
una empresa debe estar
correctamente
estructurado, para poder
desarrollar los procesos.

turistico, es
importante tener
en cuenta el plan
de negocios.

turisticos que
cuentan con un
plan de
negocios,
presentan
mayores
ventajas.

Fuente: Autor

Elaborado por: Jonathan Venegas

CAPITULO I1I: METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo exploratoria, debido a quesi se desea conocer y comprender

el fendmeno es necesario tomar acercamiento. Es descriptiva porque estudia las

variables de investigacion; la calidad y los servicios turisticos, empleando estadisticos
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descriptivos y es explicativa porque a través de las dimensiones de la calidad pretende

explicar la variabilidad de los servicios turisticos.

El enfoque de investigacion es mixto (cuantitativo y cualitativo),porque atiende a los
objetivos planteados. Se aplicaron 170 encuestas a turistas que visitaron el cantdn
Penipe a través de un cuestionario fundamentado en la Escala de Likert, con preguntas
referentes a las dimensiones de las variables. Posterior a esto se realizé la fiabilidad y
validacion del cuestionario por medio de expertos en el tema y la aplicacion del Alpha

de Cronbach.

3.1.2 Disefio de investigacion
La investigacion es de disefio no experimental, debido a que no se van a manipular
las variables de estudio y busca la influencia que tienen las dimensiones de la variable

independiente: calidad con la variable dependiente: Servicios turisticos.

La investigacion es correlacional porque busca determinar si las variables estan
correlacionadas, es decir si la variables (calidad y servicios turisticos), estan

relacionadas y su nivel de sociabilidad.

La investigacion es de corte transversal, se aplico el instrumento de evaluacion por

una sola vez, para conocer la situacion de los servicios turisticos del canton.

3.2 Unidad de analisis

La presente investigacion involucra a dos grupos que estan constituidos por turistas
nacionales mayores de 18 afios, para el analisis de la calidad y a los 32 trabajadores de
siete establecimientosde servicios turisticos del canton Penipe,para el analisis de los

servicios turisticos.
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3.3 Poblacion de estudio

Poblacion 1: La poblacion de estudio de la variable calidad esta constituida por
15.496 turistas nacionales mayores de 18 afios que visitaron el canton de acuerdo a las
cifras de movimientos internos en destinos del Ecuador, expuestas por el Ministerio de

Turismo a través de su portal GEOVIT.

Poblacion 2: La poblacion de andlisis de la variable servicios turisticos esta
constituida por 32 trabajadores de siete establecimientos de servicios turisticos
(alimentos y bebidas, alojamiento, centro turistico) del canton con el respaldo del GAD

Municipal Penipe.

3.4 Tamario de la muestra
Muestra 1: Se consideré a 15.496 turistas nacionales mayores de 18 afios que
visitaron el canton de acuerdo a los datos expuestos por el Ministerio de Turismo del

Ecuador a través de su plataforma virtual GEOVIT.
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Muestra 2: Se considerd a 32 trabajadores de 7 establecimientosque ofertan servicios

turisticos (alimentos y bebidas, alojamiento, centroturistico) en el canton.

_ Z%p.qN
"TNe2+z%pgq

(1,64)2(0,80)(0,20)(15.496) -170
- (15.496)(0,05)2+(1,64)2(0,80)(0,20)_

n= Tamarfo de la muestra

N= Tamafio de la poblacién 15.496

e= Error aceptable 5% (0,05)

p= Probabilidad de ocurrencia de un fendémeno 0,80 (prueba piloto)
g= Probabilidad de no ocurrencia de un fendmeno 0,20 (prueba piloto)
Z= Nivel de confianza 90% (1,64)

Interpretacion. Una vez que se aplicd la formula, se determind que la muestra de un
universo finito de 15,496 es de 170 turistas nacionales mayores de 18 afios a encuestar,

con un error del 5%.

3.5 Seleccion de la muestra

La muestra obtenida del universo es probabilistica, ya que de forma aleatoria se tomo
la muestra de 170 turistas nacionales mayores de 18 afios, para analizar la variable
independiente (calidad) y para el analisis de la variable dependiente (servicios
turisticos) se tomo la poblacion de siete establecimientos turisticos que dieron apertura a
la investigacion, y se considerd la poblacion total de 32 colaboradores en los

establecimientos de servicios turisticos en el canton.
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3.6 Operacionalizacion de variables

3.6.1 Matriz de Operacionalizacion de la variable independiente

Cuadro 3. Operacionalizacion de la variable independiente

Variable Dimensiones  Indicadores Items Métodos, Técnicas e
Independiente Instrumentos
Estado de las instalaciones Cuestionario
CALIDAD Elementos  fisicas Encuesta
“La calidad es el tangibles Estado de los equipos y Observacion
logro de la Expectativas materiales

satisfaccion del
cliente superando
sus expectativas,
deseos y
percepciones.”
(Berry,
75)

1994, p.

Fiabilidad

Empatia
Deseos

Capacidad
de respuesta
Percepciones

Seguridad

Apariencia del personal

Desempefio del personal

Rapidez del personal

Comprension de las
necesidades del cliente
Horarios de atencién al
cliente

Disposicion del personal para
atender al cliente

Profesionalismo del personal

Seguridad en las
transacciones econémicas

Fuente: Autor

Elaborado por: Jonathan Venegas
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3.6.2 Matriz de Operacionalizacion de la variable dependiente

Cuadro 4. Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable Dimensiones Indicadores Items Métodos, Técnicas

dependiente e Instrumentos
Planificacion Planificacion de los

SERVICIOS Aspectos procesos y actividades Cuestionario

TURISTICOS intangibles Encuesta

“Es el conjunto de
actividades de
naturaleza intangible
y se desarrollan a
través de la
interaccion del
suministrador y el
cliente en las
instalaciones fisicas
adecuadas, con el
fin de satisfacer las
necesidades y los
deseos del cliente.”
(Cantu, 2015, p.
119)

Instalaciones
fisicas

Talento
Humano

Organizacion

Control

Facilidades

Accesibilidad fisica

Sefializaciones

Disponibilidad de las
instalaciones

Comunicacion

Dominio de
conocimientos

Manejo de situaciones de
riesgo.

Organizacion de los
procesos y actividades

Control de los procesos y
actividades

Facilidades del servicio
turistico
Accesibilidad fisica del

servicio turistico.

Sefializacion e informacion
del servicio turistico

Disponibilidad de las
instalaciones del servicio
turistico
Comunicaciéon  con el
cliente

Dominio de conocimientos
del personal

Manejo de situaciones de
riesgo

Observacion

Fue
nte:
Aut
or

Ela
bor
ado

por

Jon

ath

an

Ven

ega
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3.6.3 Matriz de Consistencia

Cuadro 5. Matriz de consistencia

PROBLEMA
GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS
GENERAL

DIMENSIONES
VARIABLE
INDEPENDIENTE:
CALIDAD

¢Como influye la calidad
en los servicios turisticos

del canton Penipe,

Evaluar la influencia de la
calidad en los servicios

turisticos del canton

La calidad influye
significativamente en los

servicios turisticos del

provincia de Penipe. cantdn Penipe.
Chimborazo?

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS

¢Como influyen las
expectativas en los
servicios turisticos del
canton Penipe?
¢Como influyen los
deseos en los servicios
turisticos del canton
Penipe?

¢Cémo influyen las
percepciones en los
servicios turisticos del

cantén Penipe?

Analizar la influencia de
las expectativas en los
servicios turisticos del
cantén Penipe

Analizar la influencia de
los deseos en los servicios
turisticos del cantén
Penipe

Analizar la influencia de
las percepciones en los
servicios turisticos del

canton Penipe

Las expectativas influyen

significativamente en los
servicios turisticos del
cantén Penipe

Los deseos influyen

significativamente en los

servicios turisticosdel
canton Penipe

Las percepciones
influyen
significativamente en los
servicios turisticos del

canton Penipe

Fuente: Autor

Elaborado por: Jonathan Venegas

Expectativas
Deseos
e  Percepciones
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3.7 Técnicas e Instrumentos de investigacion
3.7.1 Técnica

Encuesta:

Variable 1: Con la ayuda de un cuestionario se definié los diferentes criterios que tienen
los turistas nacionales que visitaron el canton Penipe, mayores de 18 afios, acerca de la

calidad esperada, deseada y percibida.
v" Encuesta dirigida a 170 turistas nacionales mayores de 18 afios.

Variable 2: Para analizar a los servicios turisticos del canton Penipe, se tomdla opinion de
lostrabajadores que conforman los siete establecimientos turisticos determinados en la

investigacion, de acuerdo a la informacion adquirida del GAD Municipal de turismo.

v Encuesta dirigida a 32 trabajadores de los siete establecimientos de servicios turisticos

en el canton.

3.7.2 Instrumento

Cuestionario

Para el desarrollo de los cuestionarios de las dos variables (calidad y servicios turisticos),
se ha considerado la escala de Likert que permite medir el grado de conformidad, con cinco

alternativas de respuesta:
5= Excelente, 4=Muy Bueno, 3= Bueno, 2= Regular, 1= Deficiente.

Se realizd un banco de preguntas que en primer lugar fue evaluado por un grupo de
expertos (cuadro 4), para después medir la confiabilidad de los items en Excel 2013, y

comprobarlo en el estadigrafo SPSS version 25 (cuadrob).

Mediante el estadigrafo SPSS version 25, se correlaciona la influencia que tiene el item con

la respectiva variable.
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3.8 Validez y confiabilidad de los instrumentos
3.8.1 Seleccidn de los expertos

Los expertos encargados de validar los instrumentos de evaluacién, fueron elegidos de
acuerdo a su formacion académica y sus conocimientos en lo que respecta a la calidad y los

servicios turisticos. A continuacion se muestra el cuadro de los expertos:

Cuadro 6. Seleccion de Expertos

N°  Apellidos y Nombre Cargo Institucional Designacion de Tribunal

1 Mgs. Moreno Paula Docente de la Universidad Tutor
Nacional de Chimborazo

2 PhD. José Alvarez Docente de la Universidad Presidente
Nacional de Chimborazo

3 Mgs. Renato Herrera Docente de la Universidad Miembro 1
Nacional de Chimborazo

4  Mgs. Marylin Lascano  Docente de la Universidad Miembro 2

Nacional de Chimborazo

Fuente: Autor
Elaborado por: Jonathan Venegas

3.9 Confiabilidad de los instrumentos
Para comprobar la confiabilidad de los instrumentos de evaluacion se puede emplear el
estadigrafo Alpha de Cronbach, que en esta investigacion los valores aceptables deben ser

mayores o0 iguales a 0,7, a través de datos en escala de Likert.

XX=

K [, XSt
K-1 52

Para comprobar la confiabilidad del instrumento de evaluacion de la variable
independiente (calidad), se tomé la muestra de 170 turistas nacionales mayores de 18 afios

que visitan el cantdn Penipe, provincia de Chimborazo.

23



Tabla 1. Procesamiento de datos de la variable independiente: Calidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 170 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 170 100,0

Fuente: Estadigrafo Alpha de Cronbach SPSS v.25
Elaborado por: Jonathan Venegas

Tabla 2. Fiabilidad de la variable independiente: Calidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,883 10

Fuente: Estadigrafo Alpha de Cronbach SPSS v.25
Elaborado por: Jonathan Venegas

Tabla 3. Procesamiento de datos de la variable dependiente: Servicios Turisticos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 32 18,8
Excluido? 138 81,2
Total 170 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Fuente: Estadigrafo Alpha de Cronbach SPSS v.25
Elaborado por: Jonathan Venegas

Tabla 4. Fiabilidad de la variable dependiente: Servicios Turisticos

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,884 10

Fuente: Estadigrafo Alpha de Cronbach SPSS v.25
Elaborado por: Jonathan Venegas
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3.10 Analisis e interpretacion de la informacién

Con el uso de la herramienta estadistica SPSS versidn 25, la informacidn obtenida de cada
una de las respuestas de las encuestas aplicadas a los turistas y los prestadores de servicios
turisticos del cantdn, fue codificada y procesada para posteriormente, ser presentada en tablas
y graficos.
3.10.1 Analisis e interpretacién de la validacion de expertos

Tras sugerencias y recomendaciones expresadas por los expertos, de acuerdo a los
resultados obtenidos de la validacion, los instrumentos de evaluacion (cuadro 4) cumplen con
el disefio y la estructura apropiados, dando merito a la relacion de los mismos con el tema a

investigar.

3.10.2 Analisis e interpretacion de los resultados de confiabilidad

Los resultados al aplicar el estadigrafo Alpha de Cronbach en las dos variables fueron
favorables, debido a que en la encuesta de Calidad que posee 10 items dirigidos a los turistas
nacionales mayores de 18 afios que visitan el canton y adquieren algun tipo de servicio en los
establecimientos del cantdn Penipe, presenta una fiabilidad de 0.883. Mientras que la
encuesta de Servicios Turisticos de 10 items dirigida a los 32 colaboradores de los siete
prestadores de servicios turisticos en el canton, presenta una fiabilidad de 0,884. Por lo tanto

los instrumentos de evaluacion de las dos variables son confiables.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Analisis, interpretacion y discusion de resultados

Una vez que se determiné la fiabilidad de los instrumentos de evaluacion, se procedid a su

aplicacion yen los siguientes cuadros resumen se muestra los porcentajes correspondientes a

las encuestas dirigidas a turistas nacionales mayores de 18 afios y a 32 colaboradores de siete

prestadores de servicios turisticos en el canton Penipe, provincia de Chimborazo.

4.1.1 Analisis, interpretacion y discusion de resultados variable independiente: Calidad

Para el anéalisis de la variable independiente (calidad), se tomé la muestra de turistas

nacionales mayores de 18 afios que visitaron el canton. El principal lugar de procedencia de

los turistas es de Riobamba y su rango de edad oscila entre los 26 y 34 afios. ES necesario

resaltar que de acuerdo a la informacion obtenida se determind que el desempefio del

personal es Regular, por lo tanto es necesario prestar mayor atencion y trabajar en el area.

Cuadro 7.Interpretacion de las encuestas

PREGUNTA

INTERPRETACION

Tipo de establecimiento

Edad

Género

Nivel de instruccién

El 72,94% que representa a 124 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos de alimentos y bebidas del cantén, mientras que el
15,29% que representa a 26 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos catalogados como Centros Turisticos y el 11,76% que
representa a 20 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron servicios en los
establecimientos de alojamiento.

El 28,24% que representa a 48 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos turisticos, tienen edad en el rango de 26 a 34 afios, del
mismo modo el 28,24% que representa 48 turistas nacionales, tienen una edad en el rango
de 35 a 44 afios, mientras que el 20,59% que representa a 35 turistas nacionales, tiene edad
en el rango de 18 a 25 afios, el 15,29% que representa 26 turistas nacionales, tienen edad
en el rango de 45 a 54 afios y el 7,45% que representa 13 turistas nacionales, tienen edad
mayor a 55 afos.

El 55,88% que representa a 95 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos turisticos son de género femenino y el 44,12 que
representa a 75 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron servicios en los
establecimientos turisticos son de género masculino.

El 45,85% que representa a 78 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
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servicios en los establecimientos turisticos, tienen un nivel de instruccion de tercer nivel, el
33,53% que representa a 57 turistas nacionales, tienen un nivel de instruccion de
secundaria, el 16,47% que representa a 28 turistas, tienen un nivel de instruccion
técnico/tecnolégico, mientras que el 2,35% que representa a 4 turistas nacionales, tienen un
nivel de instruccion de cuarto nivel y el 1,76% que representa a 3 turistas nacionales,
tienen un nivel de instruccion primaria.

Lugar de procedencia El 70% que representa a 119 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos turistico, su procedencia es Riobamba, 12,35% que
representa a 21 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron servicios en los
establecimientos turistico, su procedencia es Quito, 5,88% que representa a 10 turistas
nacionales mayores de 18 afios que adquirieron servicios en los establecimientos turistico,
su procedencia es Guayaquil, de igual manera Ambato y Cuenca.

El 40% que representa a 68 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron

Desempefio del personal  seryicios en los establecimientos turisticos, opinaron que el desempefio laboral del
personal es Regular, mientras que el 32,4% que representa a 55 turistas es Bueno, el
14,71% que representa a 25 turistas opinaron que es Deficiente, el 10,6% que representa a
18 turistas opinaron que es Excelente y el 2,35% que representa a 4 turistas opinaron que
es Muy Bueno.

Estado de las El 35,29% que representa a 60 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
instalaciones fisicas servicios en los establecimientos turisticos, opinaron que el estado de las instalaciones
fisicas es Muy Bueno, mientras que el 24,71% que representa a 42 turistas opinaron que es
Bueno, el 18,82% que representa a 32 turistas opinaron que es Regular, el 10,59% que
representa a 18 turistas opinaron que es Excelente y el 10,59% que representa a 18 turistas

opinaron que es Deficiente.

Estado de los equiposy  El 34,71% que representa a 59 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron

materiales servicios en los establecimientos turisticos, opinaron que el estado de los equipos y
materiales es Muy Bueno, mientras que el 27,65% que representa a 47 turistas opinaron
que es Bueno, el 19,41% que representa a 33 turistas opinaron que es Regular, el 13,53%
que representa a 23 turistas opinaron que es Deficiente y el 4.71% que representa a 8
turistas opinaron que es Excelente.

Apariencia del personal El 34,12% que representa a 58 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos turisticos, opinaron que la apariencia del es Muy Bueno,
mientras que el 21,76% que representa a 37 turistas opinaron que es Bueno, el 20,00% que
representa a 34 turistas opinaron que es Deficiente, el 15,29% que representa a 26 turistas
opinaron que es Regular y el 8,82% que representa a 15 turistas opinaron que es Excelente.

Rapidez del personal El 27,65% que representa a 47 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos turisticos, opinaron que la rapidez del es Bueno, mientras
que el 21,18% que representa a 36 turistas opinaron que es Regular, el 18,24% que
representa a 31 turistas opinaron que es Muy Bueno, el 17,06% que representa a 29 turistas
opinaron que es Deficiente y el 15,88% que representa a 27 turistas opinaron es Excelente.

Comprension de las El 32,94% que representa a 56 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron

necesidades del cliente  seryicios en los establecimientos turfsticos, opinaron que la comprensién de las
necesidades del cliente es Bueno, mientras que el 25,88% que representa a 44 turistas
opinaron que es Muy Bueno, el 21,76% que representa a 37 turistas opinaron que es
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Regular, el 17,65% que representa a 30 turistas opinaron que es Deficiente y el 1,76% que
representa a 3 turistas opinaron que es Excelente.
Horarios de atencién al El 28,82% que representa a 49 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
cliente servicios en los establecimientos turisticos, opinaron que los horarios de atencién son
Buenos, mientras que el 25,88% que representa a 44 turistas opinaron que es Muy Buenos,
el 20,00% que representa a 34 turistas opinaron que es Regulares, el 18,82% que
representa a 32 turistas opinaron que es Deficientes y el 6,47% que representa a 11 turistas
opinaron que es Excelentes.
El 33,53% que representa a 57 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
Disposicién del per_30n3| servicios en los establecimientos turisticos, opinaron que la disposicion del personal para
para atender al cliente atender al cliente es Bueno, mientras que el 22,94% que representa a 39 turistas opinaron
que es Muy Bueno, el 24,12% que representa a 41 turistas opinaron que es Regular, el
16,47% que representa a 28 turistas opinaron que es Deficiente y el 2,94% que representa a
5 turistas opinaron es Excelente.
Profesionalismo del El 33,53% que representa a 57 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
personal servicios en los establecimientos turisticos, opinaron que el profesionalismo del personal
es Deficiente, mientras que el 28,24% que representa a 48 turistas opinaron que es Muy
Bueno, el 19,41% que representa a 33 turistas opinaron que es Bueno, el 18,24% que
representa a 31 turistas opinaron que es Regular y el 0,59% que representa a 1 turista opind
que es Excelente.
Seguridad en las El 41,76% que representa a 71 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
transacciones econdmicas  servicios en los establecimientos turfsticos, opinaron que la seguridad en las transacciones
economicas es Deficiente, mientras que el 35,88% que representa a 61 turistas opinaron
que es Muy Bueno, el 15,88% que representa a 27 turistas opinaron que es Bueno, el
4,12% que representa a 7 turistas opinaron que es Regular y el 2,35% que representa a 4

turistas opinan que es Excelente.

Fuente: Autor
Elaborado por: Jonathan Venegas

4.1.2 Andlisis, interpretacion y discusion de resultados variable independiente: Servicios
Turisticos

Para el analisis de la variable dependiente (servicios turisticos), se tomé la poblacion de
siete establecimientos de servicios turisticos (alojamiento, alimentos y bebidas y centro
turistico) y se aplico la encuesta a 32 colaboradores de los mismos. Los establecimientos de
Alimentos y bebidas son mayoria en el cantén y cuentan con el mayor ndmero de
colaboradores con respecto a los demas servicios turisticos. Es importante que el personal
encargado de la atencion alcliente cuente con los conocimientos necesarios y se establezca un

correcto control de los procesos, sin dejar de lado la opinidn del cliente.
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Cuadro 8. Interpretacion de las encuestas

PREGUNTA

INTERPRETACION

Tipo de establecimiento

Edad

Género

Nivel de instruccién

Planificacion de los
procesos Yy las actividades

Organizaciénde los
procesos Yy las actividades

Control de los procesos y
las actividades

Facilidades del servicio
turistico

El 56,25% que representa a 18 colaboradores que pertenecen a los establecimientos de
alimentos y bebidas del cantdn, mientras que el 25,00% que representa a 8 colaboradores
que pertenecen a los establecimientos de alojamiento y el 18,75% que representa a 6
colaboradores que pertenecen a los establecimientos de centros turisticos.

El 59,36% que representa a 19 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
tienen edad en el rango de 26 a 34 afos, el 21,58% que representa a 7 colaboradores de los
establecimientos de servicios turisticos, tienen una edad en el rango de 35 a 44 afios,
mientras que el 12,50% que representa a 4 colaboradores de los establecimientos de
servicios turisticos, tiene edad en el rango de 18 a 25 afios, el 6,25% que representa a 2
colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, tienen edad en el rango de 45 a
54 afios.

El 68,75% que representa a 22 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos
son de género femenino y el 31,25% que representa a 10 colaboradores de los
establecimientos de servicios turisticos son de género masculino.

El 90,63% que representa a 29 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
tienen un nivel de instruccion secundaria, el 6,25% que representa a 2 colaboradores de los
establecimientos de servicios turisticos, tienen un nivel de instruccién de tercer nivel y el
3,13% que representa a 1 colaborador de los establecimientos de servicios turisticos, tiene
nivel de instruccion primaria.

El 50% que representa a 16 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa gue la planificacion de los procesos y las actividades es Muy Buena, el 31,25% que
representa a 10 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es
Buena, el 15,63% que representa a 5 colaboradores de los establecimientos de servicios
turisticos, expresa que es Excelente y el 3,13% que representa a 1 colaborador de los
establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Regular.

El 37,50% que representaa 12 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que la organizacion de los procesos y las actividades es Muy Buena, el 18,75% que
representa a 6 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es
Buena, el 28,13% que representa a 9 colaboradores de los establecimientos de servicios
turisticos, expresa que es Excelente y el 15,63% que representa a 5 colaboradores de los
establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Regular.

El 43,75% que representa a 14 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que el control de los procesos y las actividades es Muy Bueno, el 37,50% que
representa a 12 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es
Bueno, el 9,36% que representa a 3 colaboradores de los establecimientos de servicios
turisticos, expresa que es Excelente y el 9,36% que representa a 3 colaboradores de los
establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Regular.

El 37,50% que representaa 12 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que las facilidades del servicio turistico son Buenas, el 25,00% que representa a 8
colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que son Muy Buenas,
el 21,88% que representa a 7 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
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Accesibilidad fisica del
servicio turistico

Sefializacion e
informacion del servicio
turistico

Disponibilidad de las
instalaciones

Comunicacion con el
cliente.

Dominio de
conocimientos del
personal

Manejo de situaciones de
riesgo

expresa que son Regulares y el 15,63% que representa a 5 colaboradores de los
establecimientos de servicios turisticos, expresa que son Excelentes.

El 31,25% que representaa 10 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que la accesibilidad fisica del servicio turistico es Muy Buena, el 31,25% que
representa a 10 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es
Buena, el 21,88% que representa a 7 colaboradores de los establecimientos de servicios
turisticos, expresa que es Excelente, el 12,50% que representa a 4 colaboradores de los
establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Regular y el 3,13% que representa a
1 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Deficiente.

El 31,25% que representa a 10 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que la sefializacion e informacion del servicio turistico es Buena, el 25,00% que
representa a 8 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que son
Muy Buenas, el 21,88% que representa a 7 colaboradores de los establecimientos de
servicios turisticos, expresa que es Regular y el 21,88% que representa a 7 colaboradores de
los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Excelente.

El 31,25% que representa a 10 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que la disponibilidad de las instalaciones del servicio turistico es Buena, el 31,25%
que representa a 10 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa
que son Muy Buenas, el 21,88% que representa a 7 colaboradores de los establecimientos de
servicios turisticos, expresa que es Regular y el 15,63% que representa a 5 colaboradores de
los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Excelente.

El 28,13% que representa a 9 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que la comunicacion con el cliente es Muy Buena, el 31,25% que representa a 10
colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es regular, el
15,63% que representa a 5 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que es Buena y el 21,88% que representa a 7 colaboradores de los establecimientos
de servicios turisticos, expresa que es Excelente y el 3,13% que representa a 1 colaboradores
de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Deficiente.

El 34,38% que representaa 11 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que el dominio del conocimiento del personal es Muy Bueno, el 15,63% que
representa a 5 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es
Regular, el 21,88% que representa a 7 colaboradores de los establecimientos de servicios
turisticos, expresa que es Bueno y el 25,00% que representa a 8 colaboradores de los
establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Excelente y el 3,13% que representa
a 1 colaborador de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Deficiente.

El 31,25% que representaa 10 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que el manejo de situaciones de riesgo en el servicio turistico es Excelente, el
28,13% que representa a 9 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que es Muy Bueno, el 28,13% que representa a 9 colaboradores de los
establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Bueno y el 12,50% que representa a
4 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Regular.

Fuente: Autor

Elaborado por: Jonathan Venegas
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4.1.3 Discusién

Una vez aplicados los instrumentos de evaluacion a los diferentes actores, se determind
que la mayoria de los turistas nacionales mayores de 18 afios que visitan el canton adquieren
servicios de alimentos y bebidas en un 73%, de género femenino en un 56% y son
procedentes en su mayoria del canton Riobamba con un 70% del total de encuestados. El
34% de los turistas opinaron que la disponibilidad del personal para atender al cliente es

Buena, pero el desempefio del personal el desarrollar la prestacion del servicio es deficiente.

Para la aplicacion del instrumento de evaluacion a los prestadores de servicios turisticos,
se consideré a 32 trabajadores de 7 establecimientos que en su mayoria con un 57% que
representa a 18 trabajadores laboran en establecimientos y bebidas, la edad de los
trabajadores oscila entre los 26 y 34 afios, con un 69% la mayoria son mujeres y su nivel
instruccion educativa es de secundaria en un 97%. De acuerdo a sus opiniones las facilidades
para prestar los servicios son muy buenas, pero la comunicacion del personal con el cliente es
regular en un 32%. Por lo cual es necesario prestar mucha atencién al personal en contacto

directo con el cliente y definir estrategias que ayuden a mejorar la prestacion de servicios.
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4.2 Prueba de hipdtesis
4.2.1 Hipdtesis general
v La calidad influye significativamente en los servicios turisticos del canton Penipe,

provincia de Chimborazo.

4.2.2 Hipotesis especificas
v’ Las expectativas influyen significativamente en los servicios turisticos del canton
Penipe, provincia de Chimborazo.
v Los deseos influyen significativamente en los servicios turisticosdel cantén Penipe,
provincia de Chimborazo.
v’ Las percepciones influyen significativamente en los servicios turisticos del cantén

Penipe, provincia de Chimborazo.
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4.2.3 Prueba de hipdtesis general

a)H1.Lacalidad influye significativamente en los servicios turisticos del canton Penipe,

provincia de Chimborazo.

Ho. Lacalidad no influye significativamente en los servicios turisticos del canton Penipe,

provincia de Chimborazo.
b) o= 0,05
c) Estadistico Chi-Cuadrado

Tabla 5. Procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vaélido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

Calidad * Servicios 32 18,8% 138 81,2% 170 100,0%
Turisticos

Fuente: Estadigrafo SPSS v.25

Elaborado por: Jonathan Venegas
Tabla 6. Prueba Chi Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
Valor df asintdtica (bilateral)

Chi-cuadrado de 3,968% 3 ,265

Pearson

Razon de verosimilitud 4,753 3 ,191

Asociacion lineal por ,952 1 ,329

lineal

N de casos validos 32

Fuente: Estadigrafo SPSS v.25
Elaborado por: Jonathan Venegas

d)Decision.Debido a que el nivel de significancia (0,265) es mayor a 0,05 se rechaza la
hipdtesis de investigacion y se acepta la hipotesis nula, concluyendo que la calidad no influye

significativamente en los servicios turisticos del canton Penipe. Provincia de Chimborazo.
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4.2.4 Prueba de hipétesis especificas

Hipotesis especifica 1: Expectativas

a) H1. Las expectativas influyen significativamente en los servicios turisticos del canton

Penipe, provincia de Chimborazo.

Ho. Las expectativas no influyen significativamente en los servicios turisticos del cantdn

Penipe, provincia de Chimborazo.

b) o= 0,05

c) Estadistico Chi-Cuadrado

Tabla 7. Prueba Chi Cuadrado Expectativas

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

Valor df asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de 13,0902 6 ,042
Pearson
Razén de verosimilitud 9,908 6 ,129
Asociacion lineal por 3,099 1 ,078
lineal
N de casos validos 32

Fuente: Estadigrafo SPSS v.25
Elaborado por: Jonathan Venegas

d)Decision. Debido a que el nivel de significancia (0,042) es menor a 0,05 se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis de investigacion, concluyendo que las expectativas
influyen significativamente en los servicios turisticos del canton Penipe, provincia de

Chimborazo.
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Hipotesis especifica 2: Deseos
a)H1. Los deseos influyen significativamente en los servicios turisticosdel cantén Penipe,

provincia de Chimborazo.

Ho. Los deseos no influyen significativamente en los servicios turisticosdel cantdén Penipe,

provincia de Chimborazo.
b) o= 0,05
c) Estadistico Chi-Cuadrado

Tabla 8. Prueba Chi Cuadrado Deseos

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

Valor Df asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de 4,1742 6 ,653
Pearson
Razén de verosimilitud 5,678 6 ,460
Asociacion lineal por ,588 1 443
lineal
N de casos validos 32

Fuente: Estadigrafo SPSS v.25
Elaborado por: Jonathan Venegas

d)Decision. Debido a queel nivel de significancia (0,653) es mayor a 0,05 se rechaza la
hipdtesis de investigacion y se acepta la hipdtesis nula, concluyendo que los deseos no

influyen significativamente en los servicios turisticos del cantén Penipe.
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Hipdtesis especifica 3: Percepciones

a)H1. Las percepciones influyen significativamente en los servicios turisticos del cantdn

Penipe, provincia de Chimborazo.

Ho. Las percepciones no influyen significativamente en los servicios turisticos del canton

Penipe, provincia de Chimborazo.

b) o= 0,05

c) Estadistico Chi-Cuadrado

Tabla 9. Prueba Chi Cuadrado Percepciones

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de 4,7892 6 571
Pearson
Razén de verosimilitud 5,541 6 AT7
Asociacion lineal por ,080 1 778
lineal
N de casos validos 32

Fuente: Estadigrafo SPSS v.25
Elaborado por: Jonathan Venegas

d)Decision. Debido a que el nivel de significancia (0,571) es mayor a 0,05 se rechaza la
hipdtesis de investigacion y se acepta la hipétesis nula, concluyendo que las percepciones no

influyen significativamente en los servicios turisticos del cantén Penipe.
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4.3 Presentacion de resultados

En la prueba de Chi Cuadrado de la hipotesis general, se determiné que la significancia
(0,265) es mayor a 0,05, por lo tanto se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis de
investigacion, por lo tanto, la calidad no influye significativamente en los servicios turisticos
del cantdn Penipe.

En la prueba de Chi Cuadrado de las hipotesis especifica 1: Expectativas, se determind
que la significancia (0,042) es menor a 0,05, por lo tanto se acepta la hipdtesis de
investigacion y se rechaza la hipotesis nula, concluyendo que las expectativas influyen
significativamente en los servicios turisticos del canton Penipe.

En la prueba de Chi Cuadrado de las hipotesis especifica 2: Deseos, se determino que la
significancia (0,653) es mayor a 0,05, por lo tanto se rechaza la hipotesis de investigacion y
se acepta la hipotesis nula, concluyendo que los deseos no influyen significativamente en los
servicios turisticos del canton Penipe.

En la prueba de Chi Cuadrado de las hipotesis especifica 3: Percepciones, se determino
que la significancia (0,571) es mayor a 0,05, por lo tanto se rechaza la hipotesis de
investigacion y se acepta la hipétesis nula, concluyendo que las percepciones no influyen

significativamente en los servicios turisticos del canton Penipe.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES

En la hipdtesis general, se determind que el nivel de significancia es mayor alo aceptable,
por lo tanto se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis de investigacion, por lo tanto,
la calidad no influye significativamente en los servicios turisticos del canton Penipe.
Expectativas, se determind que la significancia es menor al nivel aceptable, por lo tanto se
acepta la hipdtesis de investigacion y se rechaza la hipotesis nula, concluyendo que las
expectativas influyen significativamente en los servicios turisticos del canton Penipe.

Deseos, se determind que el nivel de significancia es mayor a lo aceptable, por lo tanto se
rechaza la hipotesis de investigacion y se acepta la hipotesis nula, concluyendo que los
deseos no influyen significativamente en los servicios turisticos del cantén Penipe.
Percepciones, se determind que el nivel de significancia es mayor al nivel aceptable, por lo
tanto se rechaza la hipdtesis de investigacion y se acepta la hipdtesis nula, concluyendo que
las percepciones no influyen significativamente en los servicios turisticos del canton Penipe.
De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencid que no existe relacion significativa entre
las variables de la investigacion, motivo por el cual se debe poner mayor énfasis en el trabajo
de las variables; productos turisticos y oferta, con el fin de identificar los elementos que las

conforman y las relacionan entre si.
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CAPITULO VI: RECOMENDACIONES

Los niveles de exigencia de calidad son muy elevados en cuanto a establecimientos de
servicios turisticos, por lo tanto la constante actualizacion de tendencias y normativas en
temas turisticos, son primordiales por lo que se recomienda priorizar la atencion al cliente

tanto para las empresas a nivel local y nacional.

Los establecimientos de servicios turisticos,deben contar con estrategias que beneficien la
calidad de sus servicios y aporten a la organizacion de planes, programas y proyectos que

vayan en beneficio del canton Penipe.

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Penipe, debe brinda charlas
y capacitaciones acerca de las normativas vigente que permiten alcanzar la calidad total de

los servicios.

Los prestadores de servicios, deben facilitar la informacion necesaria para el desarrollo de
investigaciones que sean favorables para el desarrollo economico del canton a través de

actividades turisticas de calidad.

Se considera fundamental el desarrollo de estrategias enfocadas a la atencién al cliente por
parte de los prestadores de servicios turisticos, con el proposito de contribuir al mejoramiento
de la calidad y lograr satisfacer las expectativas, los deseos y percepciones de los turistas que

visitan el cantén Penipe.
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8. ANEXOS

8.1 ANEXO 1. Propuesta

8.1.1 Titulo de la propuesta

ESTRATEGIAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LOS SERVICIOS
TURISTICOS DEL CANTON PENIPE, PROVINCIA DE CHIMBORAZO.

8.1.2 Introduccion

El turismo en la actualidad es considerado como un sector clave para el desarrollo
econdmico, social y cultural de un pueblo, lo que provoca bienestar a quienes lo ejercen, es
una de las actividades que ha ido tomando fuerza con el pasar del tiempo de una manera
particular a causa de quienes lo practican buscan diferentes ramas de turismo para satisfacer
sus necesidades, dado que el turismo convencional se encuentra en decadencia y ya no
cumple las exigencias de sus clientes.La propuesta, enfocada en el desarrollo de Estrategias
para la atencion al cliente en los servicios turisticos del canton Penipe, provincia de
Chimborazo, se la ha realizado partiendo del criterio de la mejora de la calidad, debido a que
gracias a las fuentes de informacion tecnoldgicas, los turistas cada vez son méas exigente en
cuanto a los servicios adquiridos, a traves de la comparacion de sus expectativas y deseos
versus las percepciones para lograr asi la satisfaccion en cuanto a requerimientos y

necesidades del cliente.

Las estrategias, se desarrollaron con el previo analisis situacional y priorizacion de la Matriz
FODA, donde se pudo constatar las fortalezas (internas), debilidades (internas),
oportunidades (externas) y amenazas (externas) de los servicios turisticos a quienes va
dirigida la propuesta. Las estrategiasse enfocan en ser una ayuda para los establecimientos,
con respecto a brindar una mejor atencion a los clientes, mediante la implementacion de tres
objetivos estratégicos que contribuiran a la calidad de los servicios turisticos. No Unicamente

se debe velar por satisfacer las necesidades del cliente, sino también, es muy importante que
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los procesos dentro de la atencion al cliente, sean eficientes y muy bien comprendidos por el

personal.

8.1.3 Objetivo General
Desarrollar estrategias para la atencién al cliente en los servicios turisticos del cantén Penipe,

provincia de Chimborazo.

8.1.3.1 Objetivos Especificos
> Establecer estrategias para conocer al cliente ypoder satisfacerlo.
> Determinarestrategias para tener una comunicacion y un manejo de quejas eficientes.

» Concretar estrategias que mejoren los procesos y superen las expectativas del cliente.

8.1.4 Andlisis situacional

A continuacion se despliega informacion general del cantdn, presentada por el COMAGA
(Consorcio de Municipios Amazoénicos y Galapagos), a través del GAD Municipal del cantén
Penipe.

Cuadro 9. Informacion General de Penipe

Datos Informacion

Poblacion total cantonal, 7.025 habitantes
proyeccion 2015

Poblacion de la cabecera cantonal, 2.178 habitantes
proyeccién 2015 —urbana-

Poblacion rural, proyeccién 2015 4.847 habitantes
Principales etnias, grupos y

. . Su asiento original proviene de los Puruhées y
nacionalidades.

reducto de los “Pinipis”, con sus pueblos que
vivieron principalmente dedicados a la caceria y al
cultivo del maiz y alimentos tradicionales que se
mantienen hasta la actualidad.

Superficie total (Km?): 370,93 Km2

Superficie urbana (Km?): 2,22 Km?

Superficie rural (Km?): 368,73

m.s.n.m. de la cabecera cantonal. 2.490

Clima La temperatura media es de 13-15 °C

Precipitacion anual de 500 a 1000 mm
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Parroquias rurales pertenecientes al .

canton.

WERB institucional y direcciones
electrénicas de referencia.

Bilbao

Puela

El Altar
Matus
Bayushig

La Candelaria

https://www.facebook.com/GADMCP/

wWww.penipe.gob.ec

gadmcpenipe@gmail.com

vivis 0612@hotmail.com TURISMO

veronika0708@gmail.com COMUNICACION

Norte: Provincia de Tungurahua, separados
por la quebrada de los Motilones
Sur: Canton Riobamba, separados por el
Rio Blanco
Limites Cantonales: Este: Provincia de Morona Santiago desde la
Paila Cajas hasta la Laguna
Enjallinado
Oeste: Canton Guano, separados por el Rio
Chambo
Fuente: COMAGA
Cuadro 10. Establecimientos turisticos
Tipo de Nombre del  Direcciony Caracteristicas Observaciones
establecimien  establecimie contactos
to nto
Alojamiento Hosteria Canton Penipe El establecimiento cuenta Negocio Familiar
“Taita parroquia EI Altar con tres cabafias dobles y compuesto por cinco
Pacho” Via Panamericana una triple, ofrece servicios colaboradores, tres
Penipe-Bafios adicionales como: mujeres y dos
Tel: 0989621373 Alimentacién hombres.
Cabalgata
Senderismo
Areas deportivas
Atencion de 08:00h a 22:00h
Alojamiento Hostal Cantén Penipe Negocio Familiar
“Quinto Sol”  parroquia El Altar Conformado por tres
Via Penipe-Bafios colaboradores un
Tel: 0999127671 hombre y dos
mujeres
Centro Centro Canton Penipe El establecimiento ofrece los  El establecimiento
Turistico Turistico parroquia La Matriz ~ servicios de: esta compuesto por
“Vulcano Via Panamericana Piscinas seis colaboradores de
Green Penipe-Bafios Cabarias los cuales cuatro
Tel: 032907215 Areas deportivas laboran solo los fines
0995786752 Gimnasio, SPA de semana.
Senderismo
Restaurante
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Alimentos y
bebidas

Alimentos y
bebidas

Alimentos y
bebidas

Alimentos y
bebidas

La estancia
de Mami
Lauri

El Rancho

San Roque

Fogon
Penipefio

Cantdn Penipe
parroquia La Matriz
Via Panamericana
Penipe-Bafios

Tel: 0999641788

Canton Penipe
parroquia EI Altar
Via Panamericana
Penipe-Bafios
Tel: 0980964742

Canton Penipe
parroquia EI Altar
Via Panamericana
Penipe-Bafios

Canton Penipe
parroquia La Matriz
Via Panamericana
Penipe-Bafios

Discoteca

Atencion de jueves a
domingo hasta las 22:00h.
El establecimiento ofrece
platos tipos de la region
€omo:

Yaguarlocro

Caldo de Gallina

Tortillas en piedra volcanica
Mote con chicharro

Fritada con mote

Atencion de 08:00h a 19:00h

El establecimiento ofrece
platos tipos de la region
como:

Yaguarlocro

Caldo de Gallina

Caldo de Pata

Tortillas

Atencion los sabados y
domingos de 08:00h a
17:00h

El establecimiento ofrece
platos tipos de la region
como:

Yaguarlocro

Caldo de Gallina
Tortillas

Chuletas asadas
Atencion los dias domingos
de 08:00h a 17:00h.

El establecimiento ofrece
platos tipos de la region
como:

Yaguarlocro

Caldo de Gallina
Tortillas en piedra volcanica
Mote con chicharro
Fritada

Chuletas asadas en piedra
volcanica

Atencion de 08:00h a
17:00h.

El establecimiento es
un negocio familiar
gue cuenta con siete
colaboradores, seis
mujeres y un hombre.
La estancia de Mami
Lauri ha obtenido un
reconocimiento a la
mejor tortilla en el
afio 2015. A demas
de un Cheque
Simboélico de
reconocimiento como
emprendedores.

Es un negocio
familiar conformado
por tres
colaboradores, un
hombre y dos
mujeres

El establecimiento
cuenta con tres
colaboradores dos
mujeres y un hombre.

Es un negocio
familiar que esta
conformado por cinco
colaboradores, cuatro
mujeres y un hombre.

Fuente: Autor

Elaborado por: Jonathan Venegas
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8.1.4.1 Matriz FODA de los servicios turisticos

Cuadro 11. Matriz FODA de los servicios turisticos

Fortalezas

Oportunidades

Diversificacion de los servicios turisticos
del cantén.

Estado y  funcionamiento  de
instalaciones fisicas, equipos y materiales.

las

Horarios de atencion de los establecimientos
turisticos.
Seguridad en las transacciones econémicas.

Mayor implicacién el mercado turistico.

Mejorar los servicios

turisticos.

la prestacion de

Adaptacion a los requerimientos del cliente.

Implementacién de nuevas formas de pago.

Debilidades

Amenazas

Inapropiado desempefio del personal al
prestar el servicio.
Nivel de instruccion educativa del personal.

Inadecuada comunicacién con el cliente.

Manejo de situaciones de riesgo por parte
del personal.

Desvalorizacion del servicio adquirido por el
cliente.

Escaso dominio de conocimientos del
personal acerca del servicio.
Escasa comprension de los deseos vy

necesidades del cliente.
Deficientes soluciones ante situaciones de
riesgo.

Fuente: Autor
Elaborado por: Jonathan Venegas
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8.1.4.2 Matriz de Priorizacion del FODA de los servicios turisticos

Para el desarrollo de la priorizacion del FODA referente a los servicios turisticos del

cantén, se ha considerado una escala con cinco alternativas de respuesta:

5= Muy Alto, 4=Alto, 3= Medio, 2= Bajo, 1= Muy Bajo.

Cuadro 12. Matriz de Priorizacion del FODA

Analisis FODA Calificacion Puntaje Porcentaje
Fortalezas 1 2 3 45
Diversificacion de los servicios turisticos del canton. X 4 7,27%
Estado y funcionamiento de las instalaciones fisicas, equipos y materiales. X 3 5,45%
Horarios de atencion de los establecimientos turisticos. X 5 9,09%
Seguridad en las transacciones econémicas. X 4 7,27%
Debilidades 1 2 3 45
Desempefio del personal al prestar el servicio. X 3 5,45%
Nivel de instruccién educativa del personal. X 2 3,63%
Comunicacion con el cliente. X 3 5,45%
Manejo de situaciones de riesgo por parte del personal. X 2 3,63%
Oportunidades 1 2 3 45
Mayor implicacidn en el mercado turistico. X 4 7,27%
Mejorar la prestacion de los servicios turisticos. X 5 9,10%
Adaptacion a los requerimientos del cliente. X 3 5,45%
Implementacién de nuevas formas de pago. X 3 5,45%
Amenazas 1 2 3 45
Desvalorizacion del servicio adquirido por el cliente. X 3 5,45%
Escaso dominio de conocimientos del personal acerca del servicio. X 4 7,27%
Escasa comprension de los deseos y necesidades del cliente. X 3 5,45%
Deficientes soluciones ante situaciones de riesgo. X 4 7,27%
TOTAL 55 100%

Fuente: Autor
Elaborado por: Jonathan Venegas
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8.1.6 Estrategias para la atencion al cliente en los servicios turisticos
La propuesta estd conforma de tres estrategias que contribuyen al mejoramiento en la
atencion al cliente.Se recomienda poner en practica las estrategias, por parte de los

prestadores de servicios turisticos del canton Penipe, provincia de Chimborazo.

8.1.6.1 Estrategias
v Conocer al cliente ypoder satisfacerlo.
v' Establecer comunicacién y manejo de quejas eficientes.

v’ Concretar mejoras en los procesos y superar las expectativas del cliente.

8.1.6.2 Desarrollo de las Estrategias

Cuadro 13. Estrategias para conocer al cliente y poder satisfacerlo

Estrategias para conocer al cliente y poder satisfacerlo

Probleméatica » Desempefio del personal al prestar el servicio.
» Incumplimiento de compromisos en el servicio.
> Nivel de instruccidn educativa del personal.
Objetivo: Mejorar la atencién al cliente y satisfacer sus deseos y necesidades.

Actores » Empresarios
» Trabajadores
Estrategia Descripcion
Consultar al personal de Por lo general el personal que se encuentra en contacto directo con el
contacto con el cliente cliente, es quien tiene mayor conocimiento de los gustos, deseos y

necesidades de los clientes y quien representa de cierta forma la imagen
de la empresa.

El recepcionista, personal de caja, mesero y todo tipo de personal
gue tenga 0 no comunicacion con el cliente debe estar conforme con sus
labores dentro de la empresa, la experiencia del cliente no seréa la ideal.
Por lo tanto se debe estructurar al personal de acuerdo a sus aptitudes y
actitudes.

Dirigiéndonos directamente a él, a través de herramientas para la
recoleccion de informacién como: buzén de sugerencias, encuestas o
contacto directo con el cliente.

Es importante definir el &mbito o aspectos con los que se va a definir
el perfil del cliente de acuerdo a la informacion brindada por el personal
ya que si se realiza la pregunta correcta se obtendrd una informacién

muy amplia.
Desarrollar una base de datos ~ Es importante para la empresa desarrollar una base de datos con
de clientes respecto a la informacion obtenida de acuerdo a la opinion del personal

y el cliente respectivamente. La informacion es poder y que mejor que
conocer al cliente y poder anticiparse a sus deseos. Sugerencias para
estructurar la base de datos:
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1. Datos generales del cliente (nombres, apellidos, direccion,
teléfono, etc.)

2. Gustos, deseos y necesidades del cliente de acuerdo al servicio
que brinda la empresa.

3. Saber que piensa el cliente del servicio que presta la empresa

4. Si tiene 0 no experiencias con otras empresas prestadoras del
mismo servicio.

5. Que sugiere el cliente a la empresa para mejorar.

Beneficiarios: Empresarios — Trabajadores — Turistas

Recursos: Tiempo: Presupuesto:
Humano 30 dias 100%
Tecnoldgico
Econdmico

Fuente: Autor
Elaborado por: Jonathan Venegas

Cuadro 14. Estrategias para establecer comunicaciény manejo de quejas eficientes

Estrategias para establecer comunicacion y manejo de quejas eficientes

Problemética » Comunicacion con el cliente.
» Desempefio del personal al prestar el servicio.
» Manejo de quejas y sugerencias.
Objetivo: Mejorar la comunicacion con el cliente y el manejo de quejas.

Actores » Empresarios
» Trabajadores
Estrategia Descripcion
Capacitar al personal acerca de De acuerdo a lo expresado en el Manual de Buenas Practicas en la
la comunicacion Atencion al Cliente expedido por el Ministerio de Comercio Exterior y

Turismo (2013); “La comunicacion, cumple una funcién importante ya
que es el mecanismo mediante el cual, se ofrece no solo informacion,
sino también que se interacttia con el cliente” (p. 23).

En la atencion al cliente es importante que la empresa establezca
politicas de comunicacion con el cliente y capacitar al personal en
contacto con el clienta en tres aspectos fundamentales: el manejo de
informacion, la comunicacion verbal y no verbal o corporal.

Comunicacion verbal.- Se efectla a través del uso de la voz para
expresar palabras.

Comunicacion no verbal.- Se constituye en comunicarse sin palabras,
por medio de los gestos, lenguaje corporal, sefiales, expresion facial.

Los servicios turisticos tienden a ser interactivos y presenciales, por
lo tanto es importante que el personal de la empresa conozca y maneje
de manera adecuada la comunicacion verbal y corporal.

Estudiar las quejas y La informacion que se obtiene de las quejas y sugerencias brindadas por
sugerencias de los clientes los clientes es muy valiosa para la empresa, ya que permite tomar en
cuenta la opinidn y perspectiva que tiene el cliente respecto al servicio y

asi poder corregir los defectos y potenciar las virtudes.

Muchas veces se presentan varias dificultades al momento de
manejar las quejas o sugerencias en contacto directo con los clientes,
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por lo tanto se sugiere los siguientes puntos:

» Ser amable y cortes en todo momento.

» Escuchar atentamente al cliente para poder saber de lo que se
trata.

» Si el cliente se encuentra alterado, tratar de calmarlo y hacerle
saber que su queja o sugerencia es atendida.

»  Si es posible solucionar el problema de inmediato.

» Si el problema no es controlable se debe comunicar a cargos
superiores.

» Resolver el problema mediante el cual se origin6 la queja.

Beneficiarios: Empresarios — Trabajadores — Turistas

Recursos: Tiempo: Presupuesto:
Humano 30 dias 100%
Tecnoldgico
Econdmico

Fuente: Autor
Elaborado por: Jonathan Venegas

Cuadro 15. Estrategias para concretar mejoras en los procesos y superar las expectativas del cliente

Estrategias para concretar mejoras en los procesos y superar las expectativas del cliente

Probleméatica » Desempefio del personal al prestar el servicio.
» Incumplimiento de compromisos en el servicio.
> Nivel de instruccidn educativa del personal.
Objetivo: Mejorar los procesos, la atencion al cliente y superar las expectativas del cliente.

Actores » Empresarios
» Trabajadores
Estrategia Descripcion
Concretar la mejora en los El desarrollo de los procesos administrativos reflejados en la
procesos planificacidn y el manejo de las actividades en los servicios que efectla

la empresa son esenciales, debido a que si se efectlia de forma correcta
la planificacion y el manejo, los procesos operativos se desarrollaran de
mejor manera, lo cual se transformaria en beneficios no solo
econdmicos, sino también de marketing, ya que si se llega a fideliza
clientes, no solo volveran ellos, sino que traerdn a mas y te
recomendaran con otros clientes. Siempre y cuando se tenga claros los
procesos de la empresa, el personal este presto para brindar el servicio y
se oferte servicios turisticos de calidad al mercado.

Los proveedores son un pinto clave en el desarrollo de los servicios
turisticos, por lo tanto se comprende como un proceso mas, ya que
afiaden valor al producto o servicio final. Por lo tanto, es necesario
establecer estdndares para los proveedores que protejan el tiempo y la
calidad, para encaminar el servicio a la Calidad Total.

Superar las expectativas del A continuacion se presentan pasos para un mejor desarrollo del
cliente personal del Manual de Buenas Practicas en la Atencion al Cliente
presentado por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2013)

que ayudard a lograr satisfacer y superar las expectativas:
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1 .Identificar cual es el producto o servicio clave que se oferta.

2. Segmentar el mercado, para de esta manera poder identificar a
quiénes se dirige el producto o servicio.

3. Identificar y clasificar a los proveedores con los que se realizd algin
tipo de convenio o trabajo.

4. Analizar el servicio que se oferta, para de esta manera poder
identificar cuales son los procesos criticos, que demandan mayor
tiempo y esfuerzo, qué tareas se realizan mas, y que recursos son
necesarios para desarrollar en forma eficiente cada proceso.

5. Una vez evaluados los procesos, se debe identificar y mecanismos de
mejora, y determinar como y cuadndo implementarlos. (Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo, 2013, p. 44

Beneficiarios: Empresarios — Trabajadores — Turistas

Recursos: Tiempo: Presupuesto:
Humano 30 dias 100%
Tecnoldgico
Econdmico

Fuente: Autor
Elaborado por: Jonathan Venegas
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8.2 ANEXO 2. Arbol de problemas

EFECTOS

CAUSAS

Elaborado por: Jonathan Venegas

Limitados ingresos
economicos de

actividades turisticas.

T

Inapropiado
deszarrollo turistico
del cantan

F 3

Migracidan territorial de
los habitantes

|

Deficientes servicios turisticos en el

canton Penipe, provincia de Chimborazo.

T

Escasa calidad

1

Inadecuada
promocion

Limitada Innowvacion

Limitadas Expectativa

Escasos deseos

Deficiente
percepcion

50



8.3 ANEXO 3. Validacion de la encuesta de la variable independiente (calidad)

realizada a turistas nacionales

hv/hdlﬂ/hmﬁ“
Carrera de Gestion Turisticay Hotelera
FACULTAD DE CIENCIAS

POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Mgs, Paula Moreno

Titulo grados
PhD ()
Doctor Q)
Magister X
Licenciado )
Ingeniero ()

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

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

*‘CALIDAD Y SERVICIOS TURISTICOS EN EL CANTON PENIPE, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO.”

El instrumento de medicién pertenece a la variable independiente “Calidad”.

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 “Calidad”.

Item Pregunta Aprecia | Observaciones
SI | NO
) 18 ¢(El instrumento de medici6n presenta el disefio adecuado? v
2 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene relacién con el titulo de la 7
investigacién?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se menciona las variables de P
investigacién?
4. ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitaré el logro de los objetivos de 7
la investigacién?
5. ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables de 7
estudio ?
¢La relacién de las preguntas evidencia coherencia entre las mismas? v
¢Cada una de las preguntas del instrumento de medici6n se relaciona con y
cada uno de los elementos de los indicadores?
8. ¢El disefio del instrumento de medicién facilitaré el analisis y procesamiento v
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? v
TOTAL | {:L
Sugerencias:
/éna el expi
Campus Norte Av. Antonio José de Sucre, Km 1% via a Guano

Teléfonos: (593-3) 3730880 - Ext: 1406
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Carrera de Gestion Turisticay Hotelora
FACULTAD DL CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos ¥ nombres del experto: PhD. Alvarez Roman José
Titulo grados

o TO
| Doctor ()
; Magister X
| Licenciado ()
| Ingeniero ()

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

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

“CALIDAD Y SERVICIOS TURISTICOS EN EL CANTON PENIPE, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO.”

El instrumento de medicion pertenece a la variable independiente “Calidad™.

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 “Calidad”.

Item | Pregunta Aprecia | Observaciones
SI [ NO
1. ¢(El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? S
2. (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de la 5
investigacion? )
3. ¢En el instrumento de recoleccion de datos se menciona las variables de %
investigacion? )
4. ¢(Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos de S
la investigacion? :
5. (El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables de <
estudio ? )
¢Larelacion de las preguntas evidencia coherencia entre las mismas? L9
¢(Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con x
cada uno de los elementos de los indicadores? )
8. ¢El diseflo del instrumento de medicion facilitard el analisis y procesamiento S
de datos?
9. ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicion? | <
10. ¢El instrumento de medici6n sera accesible a la poblacion sujeto de estudio? | S -
11 ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para, | §-
de esta manera obtener los datos requeridos?
TOTAL | iy
Sugerencias:
Firma del experto:
Campus Norte Av. Antonio José de Sucre, Km 1 ¥ via a Guano i Telefonos: (593-3) 3730880 - Ext.; 1406

(v /’)10#(/)1([;%
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Csr /IO (M Nty 17’ o~

Carrera de Gestion Turistica y Hotelera
FACULTAD DL CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos ¥y nombres del experto: Mys. Renato Herrera
Titulo grados

tmm ()
Doctor [ ¢

Magister | X
}‘l..riccn\‘i;\du ()
mgcnicm ()

Universidad en que labora:
Universidad Nacional de Chimborazo
Fecha: 31/05/2019

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

“CALIDAD Y SERVICIOS TURISTICOS EN EL CANTON PENIPE, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO.”

Ll instrumento de medicion pertenece a la variable independiente “Calidad”.

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 0 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 “Calidad”.

Item | Pregunta Aprecia | Observaciones
SI,| NO

1. ¢(El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? / ] ‘ i
2. ¢(El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de la |

investigacion? ]
3. (En el instrumento de recoleccion de datos se menciona las variables de

investigacion?
4. (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos /

de la investigacion? ly
5. (El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de /

estudio ? /
6. ¢Larelacion de las preguntas evidencia coherencia entre las mismas? ( / l
7 B ¢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 andlisis y / p

procesamiento de datos? /
9. ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicion? |
10. ¢El instrumento de medicién serd 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 experto:
7

Campus .Norte ! Av. Antonio Jose de Sucre, Kim 114 via a Guano ‘; Teléfonos: (593-3) 3730880 - Ext.: 1406

~

/
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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: Mgs. Marylin Lascano
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

“CALIDAD Y SERVICIOS TURISTICOS EN EL CANTON PENIPE, PROVINCIA DE

CHIMBORAZO.”

El instrumento de medicién pertenece a la variable independiente “Calidad”.

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una
marcando con “X” en las columnas de Si o NO. As{ mismo, le exhortamos en la correcc

indicando sus observaciones y/o sugerencias,
sobre el “Calidad”.

de las preguntas
ién de los items,
con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas

Item | Pregunta Aprecia | Observaciones
SI [NO
) ¢ ¢El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? i/
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 /
investigacion? /
4. ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos de /
la investigacién?
5. ¢(El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables de P
estudio ?
6. ¢Larelacién de las preguntas evidencia coherencia entre las mismas? ‘
1. ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medici6n se relaciona con /
cada uno de los elementos de los indicadores? /
8. ¢El disefio del instrumento de medicién facilitaré el anélisis y procesamiento |
de datos? p
9. ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicién? |
10. ¢El instrumento de medicién sera accesible a la poblacién sujeto de estudio? | 7
11. ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder para, |
de esta manera obtener los datos requeridos?
TOTAL | LL
Sugerencias:
Firma del experto:
\
Campus Norte Av. Antonio José de Sucre, Km1% viaa Guar@ | Teléfonos: (593-3) 3730880 - Ext.: 1406
\

LY
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8.4 ANEXO 4. Validacion de la encuestade la variable dependiente (servicios turisticos)

realizada a los establecimientos turisticos

Carrera de Gestion Turisticay Hotelera
FACULTAD DE CIENCIAS

POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Mgs. P’aula Moreno
Titulo grados

et

PhD )
Doctor t)
Magister X
Licenciado ()
ﬂgcnicm ()

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

T{TULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

v ﬂ-dMl—éﬂf*_

“CALIDAD Y SERVICIOS TURISTICOS EN EL CANTON PENIPE, PROVINCIA DE

CHIMBORAZO.”

El instrumento de medicién pertenece a la variable dependiente “Servicios turisticos™.

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 “Servicios turfsticos”.

%

Carapis Noita AV:Antonio José de Sucre, Km 1% via a Guano

Item | Pregunta Aprecia | Observaciones
SI | NO
I ¢El instrumento de medici6n presenta el disefio adecuado? ¥ 4
2: ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de la
investigacién? /
3. ¢En el instrumento de recoleccién de datos se menciona las variables de
investigacién? 4
4. ;El instrumento de recoleccién de datos facilitar4 el logro de los objetivos de
Ja investigacién? v .
3: ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables de
estudio ? ;
6. ;Larelacién de las preguntas evidencia coherencia entre las mismas? '
7 ;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 facilitara el analisis y procesamiento
de datos? /
9. ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicion? |
10. ¢El instrumento de medici6n serd accesible a la poblacién sujeto de estudio? v
11 (El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder para, | /
de esta manera obtener los datos requeridos?
TOTAL | L1
Sugerencias:

mu%“‘/’ /
Firmadel experto:

Teléfonos: (§93-3) 3730880 - Ext: 1406
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i Carrera de Gestion Turisticay Hotelera
FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
| TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: PhD. Alvarez Romén José
Titulo grados

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

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

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

“CALIDAD Y SERVICIOS TURISTICOS EN EL CANTON PENIPE, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO.”

El instrumento de medicién pertenece a la variable dependiente “Servicios turisticos”.

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 “Servicios turisticos”.

Item | Pregunta Aprecia | Observaciones
ST | NO
1. (El instrumento de medicién presenta el diseilo adecuado? 50
2. ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de la Is
investigacion? )
3. ¢(En el instrumento de recoleccién de datos se¢ menciona las variables de 5 ;
investigacion? ‘
4. ¢Elinstrumento de recoleccién de datos facilitard el logro de los objetivos de 5 .
la investigacion? -
5i ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de | .,
estudio ? P
¢La relacion de las preguntas evidencia coherencia entre las mismas? St
;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con s
cada uno de los elementos de los indicadores? :
8. JEl disefio del instrumento de medicion facilitard ¢l andlisis y procesamicnto 5
de datos? i
9. ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicion? | §:
10. ¢El instrumento de medicién serd accesible a la poblacién sujeto de estudio? | s -
11 (El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para, | g
de esta manera obtener los datos requeridos? )
TOTAL | |

Sugerencias:

Firma del experto:

Campus Norte Av. Antonio José de Sucre, Km 1% viaaGuano |  Teléfonos: (593-3) 3730880 - Ext- 1406



Carrera de Gestion Turdsticay Hotolera
FACULTAD DE CIENCIAY
POLITICAS Y ADMINIS TRATIVAS
TAREA DEEVALUACION DEEXIPERTOS

Apeltiton y nombresdel experto: Mps: Renato Herrern
Titnlo grados

Ihid 1)

| Dovtor 1Oy |
| fagter | \ ]
i 1 reenciado | ()
| Ingenic ( ) |

Universidad en que labora:
Umversidad Nacional de Chimborazo
Fecha: 317052019

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

[GE /)u'{'(/lnlfu%'

“CALIDAD Y SERVICIOS TURISTICOS EN EL CANTON PENIPE, PROVINCIA DE

CHIMBORAZO.”

Elinstrumento de medicion pertenece a la variable dependiente “Servicios turisticos™.

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 correccion de los items,

indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas

sobre el “Servicios turisticos”.

Item | Pregunta Aprecia | Observaciones
SLYNO

1. (Elinstrumento de medicion presenta el disefio adecuado? 7

o8 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de la /
investigacion? )

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

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

S ¢(El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de /
estudio ?

6. ¢Larelacion de las preguntas evidencia coherencia entre las mismas? Vi

7. (Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona con /
cada uno de los elementos de los indicadores? /

8. (El diseiio del instrumento de medicién facilitara el andlisis y /
procesamiento de datos?

9. ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicion? f

10. ¢El instrumento de medicion serd accesible a la poblacién sujeto de /
estudio? ;

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

TOTAL || )
Sugerencias:
Firma del experto:
Campus Norte f £v. Antonio Jose de Sucre, Km 1 %2 via a Guano Teléfonos: (593-3) 3730880 - Ext.: 1406
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| Catrera de Gestion Turfsticay Hotelera
FACULTAD DBE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidor y nombres del experto: Mps. Marylin Lascano
Titwlo grados
LI
LI e L
L\Ln;inrr
| Licenciado
| Ingeniero

Universidad en que labora:
Universidad Nacional de Chimborazo
Fecha: 300572019

TiITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

“CALIDAD Y SERVICIOS TURISTICOS EN EL CANTON PENIPE, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO.”

El instrumento de medicion pertenece a la variable dependiente “Servicios turisticos™.

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. 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 “Servicios turfsticos”.

Item | Pregunta Aprecia | Observaciones
SI | NO
1. ¢(El instrumento de medici6n presenta el disefio adecuado? Vv
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? V
4. ¢(El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los objetivos de /
la investigacién? ’
5 (El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables de /
estudio ? J
6. ¢Larelacion de las preguntas evidencia coherencia entre las mismas? d
7= ¢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 medicion facilitar4 el anélisis y procesamiento |
de datos? £ o
9. ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicién? | /
10. ¢El instrumento de medicion seré accesible a la poblacién sujeto de estudio? |
11. ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder para, |
de esta manera obtener los datos requeridos? e
TOTAL |LL

Sugerencias:

Firma del experto:

Campus Norte Av. Antonio José de Sucre, Km 1% via a Guano Teléfonos: &593-3) 3730880 - Ext: 1406




8.5 ANEXO 5. Presentacion de los resultados de la encuesta aplicada a Turistas
nacionales.

A continuacion se presentan los resultados de la encuesta aplicada a los turistas nacionales
mayores de 18 afios que visitan el canton y adquieren alglin tipo de servicio en los

establecimientos turisticos de Penipe.

Tipo de servicio

Tabla 10. Tipo de establecimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Alojamiento 20 11,8 11,8 11,8
Alimentos y bebidas 124 72,9 72,9 84,7
Centros Turisticos 26 15,3 15,3 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 1. Tipo de establecimiento

a0

Porcentaje

Alojamiento Alimentos y bebidas Centros Turisticos

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 72,94% que representa a 124 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos de alimentos y bebidas del canton, mientras queel

15,29%que representa a 26 turistas nacionales mayores de 18 afiosque adquirieron servicios
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en los establecimientos catalogados como Centros Turisticos y el 11,76% que representa a 20
turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron servicios en los establecimientos de

alojamiento.

Edad

Tabla 11. Edad del turista

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 18-25 35 20,6 20,6 20,6
26-34 48 28,2 28,2 48,8
35-44 48 28,2 28,2 77,1
45-54 26 15,3 15,3 92,4
55enadelante 13 7,6 7,6 100,0

Total 170 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 2. Edad del turista

Porcentaje

18-25 26-34 35-44 45-54 S55enadelante

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 28,24% que representa a 48 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos turisticos, tienen edad en el rango de 26 a 34 afios, del
mismo modo el 28,24% que representa 48 turistas nacionales, tienen una edad en el rango de
35 a 44 afios, mientras queel 20,59% que representa a 35 turistas nacionales, tiene edad en el

rango de 18 a 25 afios, el 15,29% que representa 26 turistas nacionales, tienen edad en el
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rango de 45 a 54 afios y el 7,45% que representa 13 turistas nacionales, tienen edad mayor a

55 afios.

Género

Tabla 12. Género del turista

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Femenino 95 55,9 55,9 55,9
Masculino 75 44,1 44,1 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 3. Género del turista
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Femenino Masculino

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 55,88% que representa a 95 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos turisticos son de género femenino y el 44,12que representa a
75 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron servicios en los establecimientos

turisticos son de género masculino.
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Nivel

Tabla 13. Nivel de instrucciondel turista

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Primaria 3 1,8 1,8 1,8
Secundaria 57 33,5 33,5 35,3
Tecnologico/Técnico 28 16,5 16,5 51,8
Tercer nivel 78 45,9 45,9 97,6
Cuarto nivel 4 2,4 2,4 100,0

Total 170 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 4. Nivel de instrucciondel turista
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Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 45,85% que representa a 78 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos turisticos, tienen un nivel de instruccion de tercer nivel, el
33,53% que representa a 57 turistas nacionales, tienen un nivel de instruccién de secundaria,
el 16,47% que representa a 28 turistas, tienen un nivel de instruccion técnico/tecnolégico,
mientras que el 2,35% que representa a 4 turistas nacionales, tienen un nivel de instruccion de
cuarto nivel y el 1,76% que representa a 3 turistas nacionales, tienen un nivel de instruccion
primaria.
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Lugar de procedencia

Tabla 14. Lugar de procedencia del turista

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Riobamba 119 70,0 70,0 70,0
Quito 21 124 12,4 82,4
Guayaquil 10 59 59 88,2
Ambato 10 59 59 94,1
Cuenca 10 59 59 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 5. Lugar de procedencia del turista

Porcentaje

Riobamba Quito Guayaguil Ambato Cuenca

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 70% que representa a 119 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron servicios
en los establecimientos turistico, su procedencia es Riobamba, 12,35% que representa a 21
turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron servicios en los establecimientos
turistico, su procedencia es Quito, 5,88% que representa a 10 turistas nacionales mayores de
18 afios que adquirieron servicios en los establecimientos turistico, su procedencia es
Guayaquil, de igual manera Ambato y Cuenca.
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Desemperio de las labores del personal

Tabla 15. Desempefio laboral del personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 25 14,7 14,7 14,7
Regular 4 2,4 2,4 17,1
Bueno 55 32,4 32,4 49,4
Muy Bueno 68 40,0 40,0 89,4
Excelente 18 10,6 10,6 100,0

Total 170 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 6. Desempefio laboral del personal

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 40% que representa a 68 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron servicios
en los establecimientos turisticos, opinaron que el desempefio laboral del personal es Muy
Bueno, mientras que el 32,4% que representa a 55 turistas es Bueno, el 14,71% que
representa a 25 turistas opinaron que es Deficiente, el 10,6% que representa a 18 turistas
opinaron que es Excelente y el 2,35% que representa a 4 turistas opinaron que es Regular.
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Estado de las instalaciones fisicas

Tabla 16. Estado de las instalaciones fisicas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 18 10,6 10,6 10,6
Regular 32 18,8 18,8 29,4
Bueno 42 24,7 24,7 54,1
Muy Bueno 60 35,3 35,3 89,4
Excelente 18 10,6 10,6 100,0

Total 170 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 7. Estado de las instalaciones fisicas

40

Porcentaje

Bueno Excelente

Deficiente

Regular Muy Bueno

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 35,29% que representa a 60 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos turisticos, opinaron que el estado de las instalaciones fisicas
es Muy Bueno, mientras que el 24,71% que representa a 42 turistas opinaron que es Bueno, el
18,82% que representa a 32 turistas opinaron que es Regular, el 10,59% que representa a 18
turistas opinaron que es Excelente y el 10,59% que representa a 18 turistas opinaron que es
Deficiente.
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Estado de los equipos

Tabla 17. Estado de los equipos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 23 13,5 13,5 13,5
Regular 33 19,4 19,4 32,9
Bueno 47 27,6 27,6 60,6
Muy Bueno 59 34,7 34,7 95,3
Excelente 8 4,7 4,7 100,0

Total 170 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 8. Estado de los equipos

40

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 34,71% que representa a 59 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos turisticos, opinaron gue el estado de los equipos y materiales
es Muy Bueno, mientras que el 27,65% que representa a 47 turistas opinaron que es Bueno, el
19,41% que representa a 33 turistas opinaron que es Regular, el 13,53% que representa a 23
turistas opinaron que es Deficiente y el 4.71% que representa a 8 turistas opinaron que es
Excelente.
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Apariencia del personal

Tabla 18. Apariencia del personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 34 20,0 20,0 20,0
Regular 26 15,3 15,3 35,3
Bueno 37 21,8 21,8 57,1
Muy Bueno 58 34,1 34,1 91,2
Excelente 15 8,8 8,8 100,0

Total 170 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 9. Apariencia del personal

40

Porcentaje

Deficients Regular Bueno Muy Bueno Excelents

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 34,12% que representa a 58 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos turisticos, opinaron que la apariencia del es Muy Bueno,
mientras que el 21,76% que representa a 37 turistas opinaron que es Bueno, el 20,00% que
representa a 34 turistas opinaron que es Deficiente, el 15,29% que representa a 26 turistas
opinaron que es Regular y el 8,82% que representa a 15 turistas opinaron que es Excelente.
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Rapidez del personal

Tabla 19. Rapidez del personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 29 17,1 17,1 17,1
Regular 36 21,2 21,2 38,2
Bueno 47 27,6 27,6 65,9
Muy Bueno 31 18,2 18,2 84,1
Excelente 27 15,9 15,9 100,0

Total 170 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 10. Rapidez del personal
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Porcentaje

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 27,65% que representa a 47 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos turisticos, opinaron que la rapidez del es Bueno, mientras
que el 21,18% que representa a 36 turistas opinaron que es Regular, el 18,24% que representa
a 31 turistas opinaron que es Muy Bueno, el 17,06% que representa a 29 turistas opinaron que
es Deficiente y el 15,88% que representa a 27 turistas opinaron es Excelente.
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Comprension de las necesidades del cliente

Tabla 20. Comprensidn de las necesidades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 30 17,6 17,6 17,6
Regular 37 21,8 21,8 39,4
Bueno 56 32,9 32,9 72,4
Muy Bueno 44 25,9 25,9 98,2
Excelente 3 1,8 1,8 100,0

Total 170 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 11. Comprension de las necesidades
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Deficiente Reqgular Bueno Muy Bueno Excelente

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 32,94% que representa a 56 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos turisticos, opinaron que la comprension de las necesidades
del cliente es Bueno, mientras que el 25,88% que representa a 44 turistas opinaron que es
Muy Bueno, el 21,76% que representa a 37 turistas opinaron que es Regular, el 17,65% que
representa a 30 turistas opinaron que es Deficiente y el 1,76% que representa a 3 turistas
opinaron que es Excelente.
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Horarios de atencién

Tabla 21. Horarios de atencién

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 32 18,8 18,8 18,8
Regular 34 20,0 20,0 38,8
Bueno 49 28,8 28,8 67,6
Muy Bueno 44 25,9 25,9 93,5
Excelente 11 6,5 6,5 100,0

Total 170 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 12. Horarios de atencién
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Porcentaje

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 28,82% que representa a 49 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos turisticos, opinaron que los horarios de atencién son
Buenos, mientras que el 25,88% que representa a 44 turistas opinaron que es Muy Buenos, el
20,00% que representa a 34 turistas opinaron que es Regulares, el 18,82% que representa a 32
turistas opinaron que es Deficientes y el 6,47% que representa a 11 turistas opinaron que es
Excelentes.
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Disposicion del personal para atender al cliente

Tabla 22. Disposicion del personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 28 16,5 16,5 16,5
Regular 41 24,1 24,1 40,6
Bueno 57 33,5 33,5 74,1
Muy Bueno 39 22,9 22,9 97,1
Excelente 5 2,9 2,9 100,0

Total 170 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 13. Disposicién del personal

40

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 33,53% que representa a 57 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos turisticos, opinaron que la disposicién del personal para
atender al cliente es Bueno, mientras que el 22,94% que representa a 39 turistas opinaron que
es Muy Bueno, el 24,12% que representa a 41 turistas opinaron que es Regular, el 16,47%
que representa a 28 turistas opinaron que es Deficiente y el 2,94% que representa a 5 turistas
opinaron es Excelente.
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Profesionalismo del personal

Tabla 23. Profesionalismo del personalen la atencion al cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 57 33,5 33,5 33,5
Regular 31 18,2 18,2 51,8
Bueno 33 19,4 19,4 71,2
Muy Bueno 48 28,2 28,2 99,4
Excelente 1 ,6 ,6 100,0

Total 170 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 14. Profesionalismo del personal en la atencion al cliente
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Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 33,53% que representa a 57 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos turisticos, opinaron que el profesionalismo del personal es
Deficiente, mientras que el 28,24% que representa a 48 turistas opinaron que es Muy Bueno,
el 19,41% que representa a 33 turistas opinaron que es Bueno, el 18,24% que representa a 31
turistas opinaron que es Regular y el 0,59% que representa a 1 turista opiné que es Excelente.
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Seguridad en las transacciones

Tabla 24. Seguridad en las transacciones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 71 41,8 41,8 41,8
Regular 7 4,1 4,1 45,9
Bueno 61 35,9 35,9 81,8
Muy Bueno 27 15,9 15,9 97,6
Excelente 4 2,4 2,4 100,0

Total 170 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 15. Seguridad en las transacciones
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Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 41,76% que representa a 71 turistas nacionales mayores de 18 afios que adquirieron
servicios en los establecimientos turisticos, opinaron que la seguridad en las transacciones
econdmicas es Deficiente, mientras que el 35,88% que representa a 61 turistas opinaron que
es Muy Bueno, el 15,88% que representa a 27 turistas opinaron que es Bueno, el 4,12% que
representa a 7 turistas opinaron que es Regular y el 2,35% que representa a 4 turistas opinan
que es Excelente.
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8.6 ANEXO 6. Presentacion de los resultados de la encuesta aplicada a prestadores de

servicios turisticos.

A continuacion se presentan los resultados de la encuesta aplicada a siete establecimientos

de servicios turisticos del cantdon Penipe, conformados por 32 colaboradores de los

establecimientos de alimentos y bebidas, alojamiento y centros turisticos.

Tipo de establecimiento turistico

Tabla 25. Tipo de establecimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Alojamiento 8 25,0 25,0 25,0
Alimentos y bebidas 18 56,3 56,3 81,3
Centros Turisticos 6 18,8 18,8 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 16. Tipo de establecimiento
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Porcentaje

Alojamiento Alimentos y bebidas Centros Turisticos

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas
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El 56,25% que representa a 18 colaboradores que pertenecen a los establecimientos de
alimentos y bebidas del canton, mientras queel 25,00%que representa a 8 colaboradores que
pertenecen a los establecimientos de alojamiento y el 18,75%que representa a 6

colaboradores que pertenecen a los establecimientos de centros turisticos.

Edad

Tabla 26. Edad del trabajador

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 18-25 4 12,5 12,5 12,5
26-34 19 59,4 59,4 71,9
35-44 7 21,9 21,9 93,8
45-54 2 6,3 6,3 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 17. Edad del trabajador
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Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 59,36% que representa a 19 colaboradores de los establecimientos de servicios
turisticos, tienen edad en el rango de 26 a 34 afios, el 21,58% que representa a 7
colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, tienen una edad en el rango de
35 a 44 afios, mientras queel 12,50% que representa a 4 colaboradores de los establecimientos
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de servicios turisticos, tiene edad en el rango de 18 a 25 afios, el 6,25% que representa a 2

colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, tienen edad en el rango de 45 a

54 afos.

Género

Tabla 27. Génerodel trabajador

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Femenino 22 68,8 68,8 68,8
Masculino 10 31,3 31,3 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 18. Génerodel trabajador
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Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Masculing

El 68,75% que representa a 22 colaboradores de los establecimientos de servicios

turisticos son de género femenino y el 31,25% que representa a 10colaboradores de los

establecimientos de servicios turisticos son de género masculino.
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Nivel

Tabla 28. Nivel de instrucciondel trabajador

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Primaria 1 3.1 3.1 3.1
Secundaria 29 90,6 90,6 93,8
Tercer nivel 2 6,3 6,3 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 19. Nivel de instrucciondel trabajador
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Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 90,63% que representa a 29colaboradores de los establecimientos de servicios
turisticos, tienen un nivel de instruccidn secundaria, el 6,25% que representa a
2colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, tienen un nivel de instruccion
de tercer nivel y el 3,13% que representa a 1 colaborador de los establecimientos de servicios
turisticos, tiene nivel de instruccion primaria.
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Planificacion de los procesos y las actividades

Tabla 29. Planificacion de los procesos y actividades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 1 3,1 3,1 3,1
Bueno 10 31,3 31,3 34,4
Muy Bueno 16 50,0 50,0 84,4
Excelente 5 15,6 15,6 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 20.Planificacion de los procesos y actividades
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Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 50% que representa a 16 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que la planificacién de los procesos y las actividades es Muy Buena, el 31,25% que
representa a 10 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es
Buena, el 15,63% que representa a 5 colaboradores de los establecimientos de servicios
turisticos, expresa que es Excelente y el 3,13% que representa a 1 colaborador de los
establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Regular.
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Organizacion de los procesos y las actividades

Tabla 30. Organizacién de los procesos y actividades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 15,6 15,6 15,6
Bueno 18,8 18,8 34,4
Muy Bueno 12 37,5 37,5 71,9
Excelente 9 28,1 28,1 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019

Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 21.0rganizacion de los procesos y actividades
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Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019

Elaborado por: Jonathan Venegas

Muy Bueno

Excelente

El 37,50% que representa a 12 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que la organizacion de los procesos y las actividades es Muy Buena, el 18,75% que
representa a 6 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es
Buena, el 28,13% que representa a 9 colaboradores de los establecimientos de servicios
turisticos, expresa que es Excelente y el 15,63% que representa a 5 colaboradores de los

establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Regular.
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Control de los procesos y las actividades

Tabla 31. Control de los procesos y actividades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 3 9,4 9,4 9,4
Bueno 12 37,5 37,5 46,9
Muy Bueno 14 43,8 43,8 90,6
Excelente 3 9,4 9,4 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 22.Control de los procesos y actividades
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Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 43,75% que representa a 14 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que el control de los procesos y las actividades es Muy Bueno, el 37,50% que
representa a 12 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es
Bueno, el 9,36% que representa a 3 colaboradores de los establecimientos de servicios
turisticos, expresa que es Excelente y el 9,36% que representa a 3 colaboradores de los
establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Regular.
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Facilidades del servicio turistico

Tabla 32. Facilidades del servicio turistico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 7 21,9 21,9 21,9
Bueno 12 37,5 37,5 59,4
Muy Bueno 8 25,0 25,0 84,4
Excelente 5 15,6 15,6 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 23.Facilidades del servicio turistico
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Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 37,50% que representa a 12 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que las facilidades del servicio turistico son Buenas, el 25,00% que representa a 8
colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que son Muy Buenas, el
21,88% que representa a 7 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que sonRegulares y el 15,63% que representa a 5 colaboradores de los
establecimientos de servicios turisticos, expresa que sonExcelentes
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Accesibilidad fisica del servicio turistico

Tabla 33. Accesibilidad fisica del servicio turistico

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 1 31 31 31
Regular 4 12,5 12,5 15,6
Bueno 10 31,3 31,3 46,9
Muy Bueno 10 31,3 31,3 78,1
Excelente 7 21,9 21,9 100,0

Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 24. Accesibilidad fisica del servicio turistico
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Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 31,25% que representa a 10 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que la accesibilidad fisica del servicio turistico es Muy Buena, el 31,25% que
representa a 10 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es
Buena, el 21,88% que representa a 7 colaboradores de los establecimientos de servicios
turisticos, expresa que es Excelente, el 12,50% que representa a 4 colaboradores de los
establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Regular y el 3,13% que representa a 1
colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Deficiente.
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Sefializacion e informacién del servicio turistico

Tabla 34. Sefalizacion e informacion del servicio turistico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 7 21,9 21,9 21,9
Bueno 10 31,3 31,3 53,1
Muy Bueno 8 25,0 25,0 78,1
Excelente 7 21,9 21,9 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 25.Sefializacion e informacion del servicio turistico
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Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 31,25% que representa a 10 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que la sefializacion e informacion del servicio turistico es Buena, el 25,00% que
representa a 8 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que son
Muy Buenas, el 21,88% que representa a 7 colaboradores de los establecimientos de servicios
turisticos, expresa que esRegular y el 21,88% que representa a 7 colaboradores de los
establecimientos de servicios turisticos, expresa que esExcelente.

Disponibilidad de las instalaciones fisicas
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Tabla 35. Disponibilidad de las instalaciones fisicas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 7 21,9 21,9 21,9
Bueno 10 31,3 31,3 53,1
Muy Bueno 10 31,3 31,3 84,4
Excelente 5 15,6 15,6 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 26.Disponibilidad de las instalaciones fisicas
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Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 31,25% que representa a 10 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que la disponibilidad de las instalaciones del servicio turistico es Buena, el 31,25%
que representa a 10 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que
son Muy Buenas, el 21,88% que representa a 7 colaboradores de los establecimientos de
servicios turisticos, expresa que esRegular y el 15,63% que representa a 5 colaboradores de
los establecimientos de servicios turisticos, expresa que esExcelente.

Comunicacion con el cliente

Tabla 36.Comunicacidn con el cliente
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 1 31 31 31
Regular 10 31,3 31,3 34,4
Bueno 5 15,6 15,6 50,0
Muy Bueno 9 28,1 28,1 78,1
Excelente 7 21,9 21,9 100,0

Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 27.Comunicacion con el cliente
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Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas
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Excelente

El 28,13% que representa a 9 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que la comunicacion con el cliente es Muy Buena, el 31,25% que representa a 10
colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es regular, el
15,63% que representa a 5 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que esBuena y el 21,88% que representa a 7 colaboradores de los establecimientos de
servicios turisticos, expresa que esExcelente y el 3,13% que representa a 1 colaboradores de
los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Deficiente.

Dominio de conocimientos del personal
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Tabla 37. Dominio de conocimientos del personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 1 31 31 31
Regular 5 15,6 15,6 18,8
Bueno 7 21,9 21,9 40,6
Muy Bueno 11 34,4 34,4 75,0
Excelente 8 25,0 25,0 100,0

Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 28.Dominio de conocimientos del personal
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Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 34,38% que representa a 11 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que el dominio del conocimiento del personal es Muy Bueno, el 15,63% que
representa a 5 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es
Regular, el 21,88% que representa a 7 colaboradores de los establecimientos de servicios
turisticos, expresa que esBueno y el 25,00% que representa a 8 colaboradores de los
establecimientos de servicios turisticos, expresa que esExcelente y el 3,13% que representa a
1 colaborador de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que es Deficiente.

Manejo de situaciones de riesgo
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Tabla 38. Manejo de situaciones de riesgo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 4 12,5 12,5 12,5
Bueno 9 28,1 28,1 40,6
Muy Bueno 9 28,1 28,1 68,8
Excelente 10 31,3 31,3 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

Figura 29.Manejo de situaciones de riesgo
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Fuente: Encuestas aplicadas enJunio de 2019
Elaborado por: Jonathan Venegas

El 31,25% que representa a 10 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que el manejo de situaciones de riesgo en el servicio turistico es Excelente, el
28,13% que representa a 9 colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos,
expresa que es Muy Bueno, el 28,13% que representa a 9 colaboradores de los
establecimientos de servicios turisticos, expresa que esBueno y el 12,50% que representa a 4
colaboradores de los establecimientos de servicios turisticos, expresa que esRegular.
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