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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo fundamental llevar a la
practica los conocimientos adquiridos en la preparacion universitaria y diario
vivir, contribuir al fomento de nuevas alternativas para el desarrollo de un

determinando grupo poblacional fomentando por medio de la actividad turistica.

Realice el diagnostico socio — econdémico del canton Guano dando como resultado
que cuentan y prestan las facilidades e infraestructura adecuada de un territorio en
desarrollo, dotando a su poblacion de servicios basicos y complementarios para su
normal progreso, siendo un factor la atencion al cliente en los distintos
establecimientos de comida tipica del cantdén. La investigacion se la realizo
tomando en cuenta a los turistas que ingresaron al canton Guano tanto nacionales
como extranjeros, se tomd como base, los datos obtenidos segun el GAD
Municipal y el Departamento de Turismo del canton Guano en el afio 2012,
después de la aplicacion de las encuestas se procedio a la tabulacién y asi poder

obtener el perfil del turista.

La propuesta es la Implementacion de un manual de atencién al cliente para el
desarrollo de un excelente servicio aplicado a establecimientos de comida tipica
del cantdon Guano - Provincia de Chimborazo, finalmente busca ser una guia para
mejorar el servicio, ademas de establecer pautas que permitan siempre el buen
desempefio del servicio al cliente en los distintos establecimientos de comida
tipica del cantdn, para asi mantener y aumentar la demanda. Ya que Guano es un
canton netamente turistico y conocido por su tradicional y exquisita gastronomia a

nivel nacional.
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SUMMARY

This research work has as main objective to implement the knowledge acquired in
university preparation and daily living in order to contribute to the development of new
alternatives for the development of a determined population group by encouraging

tourism.

It was decided to carry out the socio — economic diagnosis of the Guano canton and the
result was that it has and provides adequate facilities and infrastructure of an area in
development, providing its population with basic and supplementary services for its
normal progress, being a factor the customer service in several local typical food of the

canton.

The research was carried out by taking into account the domestic and foreign tourists
who entered Guano, the basis of this research was the data obtained by the Municipal
DAG and the Department of Tourism from Guano in 2012, after the application of the

surveys they were tabulated in order to get the profile of tourists.

The proposal is the implementation of a customer service manual for the development
of an excellent service applied to typical food places in Guano, Chimborazo province.
Finally it is intended to become a guide for improving services and establishing
guidelines that will always allow the good performance of customer service in several
typical food places of the canton in order to maintain and increase demand, since Guano
is a purely tourist canton and it is known for its traditional and exquisite cuisine

nationwide.

COORDINACION
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INTRODUCCION

El Ecuador es un pais eminentemente turistico y su importancia radica en sus
contribuciones a la economia nacional, como en la dindmica social que la
economia ecuatoriana descubre en esta actividad. El incremento de la actividad
turistica en el Ecuador se ha convertido en uno de los elementos economicos mas
importantes, esto supone oportunidades y riesgos, el turismo es una de las
actividades méas importantes para la economia del pais por su gran dinamismo y

capacidad de desarrollo.

El ambito turistico en la actualidad abarca en si un sinnimero de actividades que
se ofrece a los turistas y viajeros en todo el pais y en todo el mundo, en diferentes
épocas del afio. El eficiente desarrollo de estas han dado paso a que la actividad
turistica pase a ser uno de los sectores socioeconémicos mas importantes del
mundo y ha venido creciendo de forma favorable. Por ello es de vital importancia
la calidad en la atencion al cliente, debido a que constantemente se elevan las
necesidades y exigencias de la demanda.

Ante un mundo de mucha competencia se hace necesario tratar cada dia ser mejor
como empresa prestadora de servicios para poder sobrevivir, y esto no se logra si

no es con la buena atencion al cliente.

Dentro de nuestra Provincia el Cantén Guano es conocido por la variedad en su
gastronomia tipica. Es por ello que la falta de un manual de atencion al cliente en
los establecimientos gastronémicos hace que no se dé la satisfaccion total de la
demanda.

Por esta razdn surge la necesidad de implementar un manual de atencién al cliente
para el desarrollo de un excelente servicio aplicado a establecimientos de comida
tipica del canton Guano provincia de Chimborazo para el periodo 2012 — 2013

que responda a las necesidades del sector.

Segun el trabajo de investigacion elaborado que englobe las siguientes etapas:



En el capitulo | se encuentra la fundamentacion tedrica, que comprende lo
referente a datos y conceptos turisticos.

En el capitulo 11 se refiere a la metodologia en donde se detalla el tipo de estudio,
la poblacion y la muestra, al igual que su operacionalizacion e indicadores.

En el capitulo Il se detalla los resultados obtenidos en la investigacion, y el
analisis estratégico.

En el capitulo IV corresponde a la discusion.

En el capitulo V estan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

En el capitulo V1 se refiere a la propuesta, en la cual se detalla toda su estructura.



CAPITULO |

1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 TURISMO.

Es un conjunto de servicios que ofrecen los destinos turisticos que pretenden
satisfacer las necesidades de las personas durante su viaje a lugares distintos a los
de su entorno habitual, convirtiéndose en sostenible cuando se disefia para el
desarrollo econémico y de progreso social y cultural de la poblacion ajustandose
al entorno natural y a las necesidades presentes sin comprometer las capacidades a
las necesidades futuras. Estos servicios que son demandados por los turistas,
incluyen una diversidad entre los cuales estan los relacionados con el ocio, la
contemplacion y el disfrute de la naturaleza, la salud, los negocios, el

conocimiento de otras culturas, los deportes de aventura. (TURISMO., 2011)

1.1.1 CLASIFICACION DEL TURISMO.

a) Ecoturismo: En el cual los viajeros conocen la naturaleza contribuyendo a su
conservacion mediante la educacion ambiental y generando beneficios para los
pobladores locales a través de la micro-empresa turistica, como las de guias
locales, de transporte de cabalgatas, de alojamiento, de artesania, de folklore, de

Z0o criaderos.

b) Turismo de Aventura: Es aquel donde el contacto con la naturaleza requiere

de grandes esfuerzos y altos riesgos, dada la naturaleza del mismo.

¢) Turismo Cientifico: Donde investigadores, cientificos y estudiantes realizan
sus labores apoyadas en la biodiversidad en los diferentes campos de las ciencias

naturales como biologia, botanica, zoologia, biogeografia, ecologia.

d) El Agroecoturismo: Se caracteriza porque el visitante se aloja en una

habitacion anexada a la vivienda, construida con los materiales de la misma, pero



con estandares turisticos, consume los alimentos de la familia, convive con la

familia y participa de las labores agricolas, visitas a granjas integrales.

e) El Turismo Rural: Modalidad de turismo naturalista donde las comunidades
rurales ofertan habitaciones de sus viviendas habitadas o destinan casas para ello.
El eco turista se aloja en las mismas para disfrutar de la naturaleza y los modos de
vida de dichas comunidades, sin participar activamente en las actividades

econdmicas de la comunidad.

f) El Ictioturismo o pesca deportiva: Es la actividad turistica naturalista
disefiada para el eco turista conservacionista inclinado por dicha actividad, la que
disfruta viviendo la sensacion de capturarla, medirla, pesarla y devolverla

nuevamente al agua, para evitar la extincion de las especies.

g) Turismo Comunitario: Surge como una alternativa econdmica de las
comunidades rurales, campesinas, indigenas, mestizas o afro descendientes
propias de un pais, para generar ingresos complementarios a las actividades
econdmicas diarias y defender y revalorizar los recursos culturales y naturales
locales. (TURISMO., 2011)

1.1.2 TURISMO PROVINCIAL.

La Provincia de Chimborazo estd ubicada en la parte central de callejon
interandino del Ecuador, limita al norte con la provincia de Tungurahua, al sur
con las provincias de Cafar y Guayas, al este con la provincia de Morona
Santiago y al oeste con la provincia de Bolivar. Su extension alcanza los 6.600
kilometros cuadrados, su capital es Riobamba, tiene gran variedad geogréfica,

cultural y étnica. (http://www.viajandox.com/chimborazo.htm#5477)

1.1.3 CANTON GUANO.

Guano es un cantén de la Provincia de Chimborazo en el Ecuador. Tiene una
superficie de 473 km2, y su rango de altitud va desde los 2.000 hasta los 6.310

msnm, en el nevado Chimborazo. La cabecera cantonal esta situada a diez


http://www.viajandox.com/chimborazo.htm#5477

minutos de Riobamba. Es un importante centro artesanal de tejidos de lana. Su
especialidad es la elaboracion de alfombras. Se encuentra al norte de la provincia,
por lo que limita con Tungurahua al Norte, al Sur y al Oeste limita con el Canton
Riobamba y una pequefia parte de la Provincia de Bolivar, y el Este con el rio
Chambo.

Guano tiene dos parroquias urbanas divididas por el rio Guano: La Matriz y El
Rosario, Y nueve parroquias rurales; Guanando, llapo, La Providencia, San
Andrés, San Gerardo, San Isidro, San José de Chazo Santa Fe de Galan y

Valparaiso. (http://www.viajandox.com/chimborazo/guano-canton.htm#6845)
1.1.4 ATENCION AL CLIENTE.

Es la gestion que realiza cada persona que trabaja en una empresa y que tiene la
oportunidad de estar en contacto con los clientes y generar en ellos algun nivel de
satisfaccion. Se trata de “un concepto de trabajo” y “una forma de hacer las cosas”
que compete a toda la organizacion, tanto en la forma de atender a los clientes
(que nos compran y nos permiten ser viables) como en la forma de atender a los
Clientes Internos, diversas areas de nuestra propia empresa. (FRANCISCO
GARCIA ORTIZ, 2003)

1.1.5 SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el
fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo. (FRANCISCO GARCIA ORTIZ, 2003)

1.1.5.1 SERVICIO.

Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a una 0 mas
necesidades de un cliente. Se define un marco en donde las actividades se
desarrollaran con la idea de fijar una expectativa en el resultado de éstas. Es el
equivalente no material de un bien. La presentacion de un servicio no resulta en
posesion, y asi es como un servicio se diferencia de proveer un bien fisico.
(FRANCISCO GARCIA ORTIZ, 2003)



1.1.6 CLIENTE.

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus
clientes. Ellos son los protagonistas principales y el factor mas importante que
interviene en el juego de los negocios.

Si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes tendrd una
existencia muy corta. Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente,
porque él es el verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa. De nada
sirve que el producto o el servicio sean de buena calidad, a precio competitivo o
esté bien presentado, si no existen compradores. (TURISMO., 2011)

1.1.6.1 TIPOS DE CLIENTES.

CLIENTE AFABLE: Este es el cliente que nos visita, y es muy conversador.
Tiene el don de la palabra y le gusta interactuar con las personas. - Muchas veces
nos exige tiempo para poder tratarlo y puede molestarse cuando no le damos la

importancia debida.

CLIENTE AGRESIVO: Te puede decir o no cuél es su necesidad, pero lo que
nunca va a aceptar a la primera es la solucion que el comercial le dé. Seguro que
va a debatir, objetar, con lo que el comercial debera conocer perfectamente lo que
tiene entre manos y el esfuerzo es duro, mas si ain encima es un cliente hostil,
con el que ya sufres para identificarle sus verdaderas necesidades. - La postura a
adoptar por el comercial, dependera de la forma del cliente. Es imposible a simple
vista el clasificar a los clientes de esta manera, no obstante, tras un par de minutos
sabes qué tipo de cliente tienes enfrente seguro, y sobre todo si el comercial tiene

un tiempo de experiencia.

CLIENTE AUTORITARIO: Es aquel que al momento de la compra, llega con
una actitud que quiere imponer todo de acuerdo a sus reglas, por ejemplo, que
Ilega a una tienda €l quiere que el vendedor haga todo a su manera.



CLIENTE CALLADO O RESERVADA: Es silencioso, reservado. Muestra su
interés sobre lo que él piensa de tu propuesta. Hacerle preguntas si no se

pronuncia. Actlia con suavidad para ganarte su confianza.

CLIENTE CHARLATAN: Comenta a sus anchas sobre el tiempo, la politica
nacional y otros temas muy ajenos a la venta. En algunos casos, es necesario hacer

callar (amablemente) a personas a las que les gusta hablar sin fin.

CLIENTE DECIDIDO: Este tipo de cliente es el mejor para concluir negocios.

No expresa emotividad, pero declara claramente sus intenciones.

CLIENTE DESCONFIADO: Es escéptico y pone en duda todos los argumentos
desconfiando de todo. Incluso lleva la desconfianza al terreno personal, lo que

repercute negativamente en las relaciones comerciales.

CLIENTE ESPECULADOR: Va al grano: solo quiere cerrar los tratos con el
maximo provecho econémico. Se olvida de favores recibidos y relaciones

consolidadas, y en cambio, recuerda precios y descuentos obtenidos.

CLIENTE EXIGENTE: Exige cosas muy concretas y dard instrucciones de
como desea que se le atienda. Los comentarios de este cliente pueden molestarnos

en ocasiones, pero sus opiniones deben ser escuchadas con atencion e interes.

CLIENTE GROCERO: Toda persona grosera, devela problemas de estima y/o
de inseguridad con ellos mismos, por lo general utilizan esta actitud como escudo
de su personalidad. Cuando estos eventos sucedan, siempre ofrezca una frase
amable antes de responderle la pregunta. Es posible que tenga que usar esta

estrategia varias veces.

CLIENTE URANO: La actitud hosca del cliente deriva de su incompleta
preparacion técnica. Tenemos que dejarle hablar y no rebatirle inmediatamente.



Cuando llegue el momento hemos de argumentar con delicadeza, procurando

ilustrarle de forma clara las ventajas que una compra puede suponerle.

CLIENTE COMPULSIVO: Se enciende y se apaga en su entusiasmo 0 en su
enojo, obstaculizando todo didlogo constructivo o progresivo.

CLIENTE INSEGURO O INDECISO: Es alguien timido, inseguro o poco
decidido.

CLIENTE MOROSO: Son aquellos clientes que exceden el tiempo de credito
otorgado, Por lo general se les aplica una tasa de interés por cada periodo que
excedan su lapso para pagar.

CLIENTE NARCISISTA: Aprovecha la presencia del vendedor para hacer
alarde de su propia importancia .por supuesto, no piensa en comprar, Preglntale

para que pueda demostrar aquello de lo que presume.

CLIENTE NEGATIVO: Requiere cuidadosa atencion. Solo busca defectos y se
niega a aceptar que se le ha tratado bien. Estd molesto con todo el mundo y
encuentra defectos en todo, dele su mejor servicio controlando constantemente su

temperamento y él se lo agradecera.

CLIENTE RUTINARIO: EI principal problema de este cliente es que acapara
mucho tiempo. Es conservador por naturaleza, resistente al cambio y tiene

esquemas organizativos muy rigidos.

CLIENTE SUSPICAZ: Escaza confianza en si mismo. Empecinamiento en sus
posiciones, lo mejor es ser trasparente y sincero Buscar siempre una demostracion

clara de tus argumentos para evitar sus dudas.

CLIENTE VARIABLE: Has de tener paciencia Acelerar la entrevista y cerrar

pronto el trato antes de que vuelva a cambiar de opinion.



Recursos turisticos: Se basan en los atractivos con ¢ cuenta un determinado
destino, ya sean de orden natural, histrico-monumental, cultural, folclérico, y son
la motivacion principal de la visita. (FRANCISCO GARCIA ORTIZ, 2003)

1.1.6.2 CLIENTE INTERNO

El cliente interno implica reconocer al trabajador como el principal activo de la
empresa, N0 como un coste. Supone apostar por una fuerza laboral estable y en
constante proceso de formacion, a la que se aplica el llamado salario emocional
(valor que recibe el trabajador mas alla del estrictamente monetario). Supone
fidelizar al empleado reconociendo su valor y su posicion dentro de la empresa.
La aplicacion de este concepto de cliente interno permite reducir o anular lo que
yo llamo “servicio cero o negativo” (un trabajador nuevo siempre necesitard un
periodo de adaptacion y, posiblemente, otro trabajador que le ensefie la estrategia
de la empresa) al disminuir la rotacion de trabajadores, aumenta la identificacion
del empleado con el proyecto y filosofia empresarial, evita peligros de mala
publicidad en los momentos de la verdad entre el empleado y el cliente, fideliza
clientes al encontrarse estos en un entorno mas comodo Y relajado y disfrutar de
una estructura de servicio en red y no piramidal, disminuye gastos al evitar
posibles errores de nuevos trabajadores y al estar los antiguos empleados

familiarizados con las gestiones estandarizadas.

1.1.6.3 CLIENTE EXTERNO.

El cliente externo es por antonomasia toda persona o entidad externa a la empresa
que adquiere productos o servicios ofrecidos por esta. ElI concepto de cliente
externo es de todos modos ligado al término alterno de cliente interno utilizado
dentro del concepto de Calidad total. Si los diferentes clientes internos hacen su
trabajo con un alto estdndar de calidad, el cliente externo o cliente final, recibira
también un producto o servicio de calidad derivado de la sumatoria de los
diferente niveles cualitativos alcanzados por los clientes internos. (FRANCISCO
GARCIA ORTIZ, 2003)



1.1.6.4 CARACTERISTICAS DE LA ATENCION AL CLIENTE.

Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Antes de
disefiar cualquier politica de atencion al cliente es necesario conocer a
profundidad las necesidades de los diferentes segmentos de clientes para
poder satisfacer sus expectativas.

Flexibilidad y mejora continua. Las empresas deben estar preparadas para
adaptarse a posibles cambios en su sector y a las necesidades crecientes de
los clientes. Para ello, el personal que estd en contacto directo con el
cliente ha de tener la formacion y capacitacion adecuadas para tomar
decisiones y satisfacer las necesidades de los clientes.

Orientacién al trabajo y al cliente. Los trabajos que implican atencién
directa al cliente integran dos componentes: el técnico propio del trabajo
desempefiado y el humano, derivado del trato directo con personas.
Plantearse como meta de la atencion al cliente la fidelizacion.
(FRANCISCO GARCIA ORTIZ, 2003)

1.1.7 IMPLEMENTACION.

La palabra implementar permite expresar la accion de poner en practica, medidas

y métodos, entre otros, para concretar alguna actividad, plan, o mision, en otras
alternativas. (CARDENAS, 2006)

1.1.8 MANUAL.

El manual presenta sistemas y técnicas especificas. Sefiala el procedimiento a

seguir para lograr el trabajo de todo el personal de oficina o de cualquier otro

grupo de trabajo que desempefia responsabilidades especificas. Un procedimiento

por escrito significa establecer debidamente un método estandar para ejecutar
algun trabajo. (CARDENAS, 2006)
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1.1.9 DESARROLLO.

Es el proceso de transformacion de la sociedad que se caracteriza por la expansion
de la capacidad productiva, el aumento de los promedios de productividad.
(FRANCISCO GARCIA ORTIZ, 2003)

1.1.10 DESARROLLO SOSTENIBLE.

El desarrollo sostenible es el que permite una mejoria de las condiciones de vida
presente sin poner en riesgo los recursos de las generaciones futuras. Es decir, un
aprovechamiento adecuado de los recursos que se tienen, satisfaciendo las
necesidades de los pobladores pero sin exprimir al maximo los bienes naturales.
Para que exista el desarrollo sostenible se necesitan tres elementos fundamentales:

una sociedad, un medio ambiente y una economia. (TURISMO., 2011)

1.1.11 COMIDA TIPICA

El concepto de comida tipica es aquel que se aplica a la comida particular y
especifica de una regién o comunidad del planeta. Por lo general, si bien el
concepto es completamente abarcativo, se lo suele utilizar para hacer referencia a

comidas o gastronomias propias de un sector, region, o pais.

1.1.12 GASTRONOMIA

Gastronomia es el estudio de la relacion del hombre con su alimentacién y su
medio ambiente o entorno. Gastronomo es la persona que se ocupa de esta
ciencia. A menudo se piensa erroneamente que el término gastronomia
Unicamente tiene relacion con el arte culinario y la cuberteria en torno a una mesa.
Sin embargo ésta es una pequefia parte del campo de estudio de dicha disciplina:
no siempre se puede afirmar que un cocinero es un gastrénomo. La gastronomia
estudia varios componentes culturales tomando como eje central la comida.
(TURISMO., 2011)
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CAPITULO I
2. METODOLOGIA.

2.1 TIPO DE ESTUDIO.

» Investigacion de campo.

Me permitié tener contacto directo con los involucrados en la
investigacion es decir con las autoridades, propietarios y empleados de los

establecimientos de comida tipica que operan en el canton Guano.

» Investigacion documental.

Este tipo de investigacion me sirvid para realizar la revision del material
como: textos, guias, revistas, resultados de otras investigaciones

relacionadas con el tema.

2.2 POBLACION Y MUESTRA.

Tomé en cuenta el nimero de turistas nacionales y extranjeros que visitaron el
Cantdn Guano, los datos obtenidos segiin el GAD Municipal y el Departamento

de Turismo en el afio 2012 son:

Ingreso de turistas nacionales: 39805

Ingreso de turistas extranjeros: 2345

Se determind un universo finito de 42150 turistas nacionales y extranjeros.
N= Poblacion o universo = 42150

E = Margen de error admisible 7%

2= Elevado a la potencia 2

n = Poblacién o universo =?

12



N

T

TER(N-1)+1
B 42150
" T 0.07)2 (42150 1) + 1
42150
n=——————
207,5301
n =203

También realice un estudio estadistico utilizando el método de la Docima
unilateral hacia la derecha o Campana de Gauss, para determinar si la diferencia
entre ambos resultados antes y después de la implementacién del manual es
estadisticamente significativa y determinar asi, como la implementacion del
manual de atencion al cliente beneficio a los establecimientos de comida tipica del

Canton Guano, dicho estudio esta detallado en el Resultado N° 2.
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2.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla N° 1 Operacionalizacion de variables.

VARIABLE CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES TECNICASE PREGUNTAS
INSTRUMENTOS
INDEPENDIENTE | |nstrumento Instrumento Motivar ¢Cudl es el principal motivo
administrativo | Administrativo | Guiar Observacion de su visita a la ciudad de
que contiene Guano?
Manual de
en forma
atencion al explicita, Calidad Encuestas ¢Segun su criterio
cliente Desarrollar . .
ordenada vy Servicio seleccione  de  manera
sistematica general la calidad de
informacion Gira de servicio percibido en el
para observacion Canton?
desarrollar
una buena Mejorar ¢Segun su criterio
. Relacién . . .
relacion  con Ofertar Cuestionario seleccione en que aspectos
los clientes. deben mejorar los
establecimientos prestadores
(SIERRA, de servicio turisticos para
Roberto) ofrecer un mejor servicio?
DEPENDIENTE | Es la gestion (Cree usted que los
que  realiza procesos para la preparacion
Excelente cada persona | Gestion Preparacion Observacién | y presentacién de alimentos
servicio que trabaja en en los establecimientos de
una empresa y comida tipica son
que tiene la Encuestas confiables?
oportunidad
de dotar las ;Considera usted que es
medidas Gira de necesario implementar un
necesarias Dotar Implementar observacion | manual de atencion al
para estar en cliente en los
contacto con establecimientos de comida
los clientes y Cuestionario | tipica?
complacer sus
necesidades. Complacer Satisfacer (Esta satisfecho con la

(GARCIAF,
2003)

atencién recibida en los
establecimientos de comida

tipica del canton Guano?

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea Cajo.
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2.4 PROCEDIMIENTOS

Para la recoleccion de la informacién que fue de mucha utilidad, en el trabajo de
investigacion para la Implementacion de un manual de atencidn al cliente, aplique
encuestas a los turistas nacionales y extranjeros que visitan el Canton con la
finalidad de que esta informacion recolectada me sirviera para elaborar la

propuesta de mi trabajo de investigacion.

2.4.1 Técnicas.

» Laencuesta.

Aplique esta técnica, para recolectar datos de los turistas nacionales y extranjeros
que visitaron el cantén Guano, con preguntas relacionadas a mi trabajo
investigativo, el cual me permitié identificar la oferta, la demanda, y cuales son
las necesidades insatisfechas de los turistas, para dar alternativas de solucion a las
mismas y con esto dar a conocer al cantén Guano como un destino turistico unico,

en cuanto a atencion al cliente.

» La observacion.
Esta técnica me facilito determinar el comportamiento de los turistas con el lugar
que visitan, la calidad y la atencidn al cliente que ofrecen los establecimientos de
comida tipica del canton. De esta manera identifique cuales son los puntos fuertes
y débiles que tiene el canton con respecto a la atencidn al cliente.

2.5 PROCESAMIENTO Y ANALISIS.

En el procesamiento de la informacion utilice la hoja electronica de Excel 2010,
gue me permitio representar en tablas y graficos estadisticos los resultados de la
encuesta aplicada a los turistas, para realizar la clasificacion, el registro y la
tabulacion de la informacion, expresar los valores y otros datos obtenidos de mi
trabajo investigativo, para luego ordenarlo y realizar un analisis interpretativo de

las ventajas y desventajas de los datos recolectados.
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CAPITULO 11l

3. RESULTADOS.

3.1 RESULTADO N° 1

Con la aplicacion de la formula se estructuraron 203 encuestas dirigidas a los

turistas nacionales y extranjeros que visitaron el cantén Guano.

Los datos obtenidos fueron procesados mediante un analisis contenido en tablas y
graficos estadisticos. A continuacion se detallan las 11 preguntas contenidas en el
formulario de la ENCUESTA EVALUATIVA SITUACIONAL DE LA
DEMANDA TURISTICA EN EL CANTON GUANO, que constan de: tablas,
gréficos y el andlisis e interpretacion correspondiente a cada una de ellas, que en
conclusion me permiti6 dar una explicacion concreta basada en las estadisticas de
manera secuencial y sobre todo analice como el cliente se siente con respecto a la

atencion recibida por los establecimientos de comida tipica del cantén.
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1.- Genero de los turistas:

Tabla N° 02 Género de los turistas.

GENERO |NUMERO| PORCENTAJE
Hombre 108 53%
Mujer 95 47%
Total 203 100%

Fuente: Encuestas aplicadas en el Cantdn Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Grafico N° 01 Género de los turistas.

Fuente: Encuestas aplicadas en el Cantdén Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Andlisis e Interpretacion:
Dentro de la aplicacién de la encuesta para saber el nivel de satisfaccion en los

servicios que demanda el turista tenemos que el 53% hombres y el 47% mujeres.
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2. Edad de los turistas.

Tabla N° 03 Edad de los turistas.

EDAD NUMERO PORCENTAJE
Menor de 18 afios 15 7%
De 18 a 29 afios 75 37%
De 30 a 39 afios 57 28%
De 40 a 49 afios 33 16%
De 50 a 59 afios 13 6%
De 60 y méas 10 5%
Total 203 100%

Fuente: Encuestas aplicadas en el cantén Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Grafico N° 02 Edad de los turistas.
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Fuente: Encuestas aplicadas en el Cantdn Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Anélisis e Interpretacion:
Sé determino que la edad de los turistas que visitan el cantén en mayor porcentaje
oscila entre los 18 a 29 afios de edad con un 37%, siendo el de menor porcentaje

la de edad de 60 a més afios con el 5%.
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3.- Nacionalidad de los turistas.

Tabla N° 04 Nacionalidad de los turistas.

NACIONALIDAD | NUMERO PORCENTAJE

Ecuatoriana 152 75%
Extranjera 51 25%
Total 203 100%

Fuente: Encuestas aplicadas en el Cantén Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Grafico N° 03 Nacionalidad de los turistas.

Fuente: Encuestas aplicadas en el Cantdn Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Anélisis e Interpretacion:
Sé determino que el 75% de los turistas que visitan el cantdn Guano son

ecuatorianos y el 25% son extranjeros.
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4.- ; Con qué frecuencia visita el Canton Guano?

Tabla N° 05 Frecuencia de visita.

FRECUENCIA NUMERO | PORCENTAJE
Todos los dias 7 4%
Una vez por semana 19 9%
Fin de semana 47 23%
Vacaciones 45 22%
Feriados 60 30%
Primera vez 25 12%
Total 203 100%

Fuente: Encuestas aplicadas en el cantén Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Grafico N° 04 Frecuencia de visita.
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Fuente: Encuestas aplicadas en el canton Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Analisis e interpretacion:

La frecuencia de visita al canton con mayor porcentaje pertenece a los dias de
feriados con el 30% dejando una diferencia muy grande al 3% que corresponde a
la frecuencia de visita de todos los dias, lo que denota la preferencia de visita la

cantén en los dias de feriado.
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5.- ¢ Cudl de los siguientes atractivos conoce?

Tabla N° 06 Atractivos del cantén.

ATRACTIVOS NUMERO| PORCENTAJE
Momia de guano 29 14%
Balneario los elenes 20 10%
Nevado chimborazo 28 14%
El carihuayrazo 9 4%
El altar 6 3%
Ruinas arqueolégicas 15 7%
Los monolitos 20 10%
Mirador sta fe de galan 10 5%
Cuevas del rey pepino 0 0%
Piedra santiago runa 0 0%
Templo de la virgen de la inmaculada 20 10%
Péramo céndor samana 5 2%
Vertientes de alanshi 7 3%
Cumbres del nudo igualata 10 5%
Colina ilvishig 10 5%
Laguna valle hermoso 11 5%
Fuentes de machay 1 0%
Cerro gualan yanacocha 1 0%
Fuentes de agua sta fe de galan 1 0%
Bosque andino de huillis 0 0%
Total 203 100%

Fuente: Encuestas aplicadas en el cantdn Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.
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Grafico N° 05 Atractivos del canton.
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Fuente: Encuestas aplicadas en el canton Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Analisis e interpretacion:

Los atractivos mas visitados por parte de los turistas son el Nevado Chimborazo y
la Momia de Guano con el mayor porcentaje del 14%, y con el 10% los Elenes,
Monolitos y el Templo de la Virgen de la Inmaculada siendo estos los mas

destacados a comparacion de los demas atractivos.
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6.- ¢ Cual es el principal motivo de su visita a la ciudad de Guano?

Tabla N° 07 Motivo de visita.

MOTIVO NUMERO PORCENTAJE
Recreacion 45 22%
Gastronomia 59 29%
Atractivos culturales 45 22%
Atractivos naturales 16 8%
Artesanias 38 19%
Total 203 100%

Fuente: Encuestas aplicadas en el cantén Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Grafico N°06 Motivo de visita.
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Fuente: Encuestas aplicadas en el cantdn Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Anélisis e Interpretacion:
Sé determind en su mayoria que el principal motivo de visita a la ciudad de Guano
por parte de los turistas es por su gastronomia con el 29%, destacandose sobre los

restantes.
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7.- ¢Segun su criterio seleccione de manera general la calidad de servicio

percibido en el Canton?

Tabla N° 08 Servicio de alojamiento.

ALOJAMIENTO | NUMERO PORCENTAJE
Muy bueno 45 22%
Bueno 35 17%
Regular 55 27%

Malo 68 33%
Total 203 100%

Fuente: Encuestas aplicadas en el cantdn Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Grafico N° 07 Servicio de alojamiento.
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Fuente: Encuestas aplicadas en el cantén Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Anélisis e interpretacion:
La calidad de servicio percibido en cuanto a alojamiento se destaca con el 33%

que corresponde a un servicio malo.
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Tabla N © 09 Servicio de gastronomia.

GASTRONOMIA NUMERO |PORCENTAJE
Muy bueno 30 15%
Bueno 54 27%
Regular 56 28%

Malo 63 31%
Total 203 100%

Fuente: Encuestas aplicadas en el cantén Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Gréfico N° 08 Servicio de gastronomia.
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Fuente: Encuestas aplicadas en el cantén Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Andlisis e interpretacion:

En lo que se refiere a establecimientos gastrondmicos el servicio percibido por

parte de los turistas, dan un resultado del 31% correspondiente a una mala calidad

en el servicio.
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Tabla N° 10 Servicio de transporte.

TRANSPORTE NUMERO |PORCENTAJE
Muy bueno 42 21%
Bueno 63 31%
Regular 39 19%

Malo 59 29%
Total 203 100%

Fuente: Encuestas aplicadas en el cantdn Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Gréfico N° 09 Servicio de transporte.
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Fuente: Encuestas aplicadas en el cantén Guano, 2013
Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Analisis e interpretacion:
Se determind que el mayor porcentaje del servicio de transporte percibido por los

turistas es bueno con el 31% y malo el 29%
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Tabla N° 11 Servicio de museo.

MUSEO NUMERO |PORCENTAJE
Muy bueno 48 24%
Bueno 67 33%
Regular 53 26%
Malo 35 17%
Total 203 100%

Fuente: Encuestas aplicadas en el cantén Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Grafico N° 10 Servicio de museo.
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Fuente: Encuestas aplicadas en el cantén Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Andlisis e interpretacion:
Respecto al servicio en el Museo se determiné que el 33% considera que es bueno

en relacion al 17% cuya perspectiva del servicio percibido opinaron que es malo.
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Tabla N° 12 Servicio de artesanias.

ARTESANIAS | NUMERO | PORCENTAJE
Muy bueno 54 27%
Bueno 49 24%
Regular 55 27%
Malo 45 22%
Total 203 100%

Fuente: Encuestas aplicadas en el cantén Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Grafico N° 11 Servicio de artesanias.
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Fuente: Encuestas aplicadas en el cantén Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Anélisis e Interpretacion:

Respecto al servicio de las artesanias se destaca el 27% correspondiente a dos
calificaciones muy bueno y regular en relacion al 22% cuya perspectiva del
servicio percibido opinaron que es malo.
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8.- Segun su criterio seleccione de manera general en que aspectos deben

mejorar los establecimientos prestadores de servicios turisticos para ofrecer

un mejor servicio:

Tabla N° 13 Ubicacién.

UBICACION

FRECUENCIA NUMERO PORCENTAJE
Establecimientos de alojamiento 49 24%
Establecimientos de gastronomia 40 20%
Transporte 25 12%
Museo 42 21%
Artesanias 47 23%
Total 203 100%

Fuente: Encuestas aplicadas en el cantén Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Grafico N° 12 Ubicacion.
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Fuente: Encuestas aplicadas en el canton Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Analisis e interpretacion:

En lo que se refiere a la ubicacion se debe mejorar el 24% correspondiente a

establecimientos de alojamiento con el mayor porcentaje, con diferencia del 12%

final que corresponde al servicio de transporte.
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Tabla N° 14 Infraestructura.

INFRAESTRCTURA
FRECUENCIA NUMERO | PORCENTAJE
Establecimientos de
alojamiento 49 24%
Establecimientos de
gastronomia 51 25%
Transporte 30 15%
Museo 33 16%
Avrtesanias 40 20%
Total 203 100%

Fuente: Encuestas aplicadas en el cantén Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Grafico N° 13 Infraestructura
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Fuente: Encuestas aplicadas en el cantén Guano, 2013

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Analisis e interpretacion:

Refiriéndose a la infraestructura el 25% opina que se debe mejorar este aspecto en
los establecimientos de gastronomia tipica del canton Guano, ya que la
infraestructura es un punto muy importante que el cliente denota para tomar una

decisién.
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Tabla N° 15 Presentacion.
PRESENTACION
FRECUENCIA NUMERO | PORCENTAJE

Establecimientos de

alojamiento 45 22%

Establecimientos de

gastronomia 48 24%
Transporte 38 19%
Museo 35 17%
Artesanias 37 18%
Total 203 100%

FUENTE: Encuesta aplicada en el Canton Guano, 2013

ELABORADO POR: Andrés Fernando Chavarrea C.

Grafico N° 14 Presentacion.
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FUENTE: Encuesta aplicada en el Cantén Guano, 2013

ELABORADO POR: Andrés Fernando Chavarrea C.

Analisis e interpretacion:
En lo que se refiere a la presentacion, opinaron en mayor porcentaje que este
aspecto se debe mejorar en los establecimientos de gastronomia con el 24% que es

el atractivo turistico mas fuerte que posee el cantdn.
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Tabla N° 16 Higiene.

HIGIENE

FRECUENCIA NUMERO | PORCENTAJE
Establecimientos de alojamiento 40 20%
Establecimientos de gastronomia 67 33%
Transporte 45 22%

Museo 26 13%
Artesanias 25 12%

Total 203 100%

FUENTE: Encuesta aplicada en el Cantén Guano, 2013
ELABORADO POR: Andrés Fernando Chavarrea C.

Grafico N° 15 Higiene.
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FUENTE: Encuesta aplicada en el Cantén Guano, 2013

ELABORADO POR: Andrés Fernando Chavarrea C.

Analisis e interpretacion:
En lo que se refiere a la higiene, opinaron en mayor porcentaje que este aspecto se
debe mejorar en los establecimientos de gastronomia con el 33%, puesto que este

aspecto es determinante para que los turistas acudan a dichos establecimientos.
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Tabla N° 17 Normas de calidad.
NORMAS DE CALIDAD
FRECUENCIA NUMERO | PORCENTAJE

Establecimientos de alojamiento 30 15%

Establecimientos de

gastronomia 50 25%
Transporte 48 24%
Museo 30 15%
Artesanias 45 22%
Total 203 100%

FUENTE: Encuesta aplicada en el Canton Guano, 2013

ELABORADO POR: Andrés Fernando Chavarrea C.

Grafico N° 16 Normas de calidad.
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FUENTE: Encuesta aplicada en el Cantén Guano, 2013
ELABORADO POR: Andrés Fernando Chavarrea C.

Anélisis e interpretacion:
En este aspecto opinaron que las normas de calidad se deben mejorar en mayor

porcentaje en los establecimientos de gastronomia con el 25%.
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Tabla N° 18 Materia prima.
MATERIA PRIMA
FRECUENCIA NUMERO |PORCENTAJE

Establecimientos de alojamiento 37 18%

Establecimientos de

gastronomia 38 19%
Transporte 40 20%
Museo 39 19%
Artesanias 49 24%
Total 203 100%

FUENTE: Encuesta aplicada en el Cantén Guano, 2013
ELABORADO POR: Andrés Fernando Chavarrea C.

Grafico N° 17 Materia prima.
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FUENTE: Encuesta aplicada en el Cantén Guano, 2013

ELABORADO POR: Andrés Fernando Chavarrea C.

Analisis e interpretacion:
En este aspecto opinaron que la materia prima debe mejorar en las artesanias con

un 24% destacandose de los demas aspectos como trasporte, museo etc.
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Tabla N° 19 Atencion y servicio al cliente.

ATENCION Y SERVICIO
AL CLIENTE

FRECUENCIA NUMERO |[PORCENTAJE
Establecimientos de alojamiento 51 25%
Establecimientos de
gastronomia 60 30%
Transporte 48 24%
Museo 25 12%
Artesanias 19 9%
Total 203 100%

FUENTE: Encuesta aplicada en el Cantdn Guano, 2013

ELABORADO POR: Andrés Fernando Chavarrea C.

Grafico N° 18 Atencidn y servicio al cliente.
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FUENTE: Encuesta aplicada en el Cantén Guano, 2013

ELABORADO POR: Andrés Fernando Chavarrea C.

Andlisis e interpretacion:

En lo que se refiere a la atencion y servicio al cliente, opinaron en mayor
porcentaje que este aspecto se debe mejorar en los establecimientos de
gastronomia del cantén con el 30%, puesto que la gastronomia es sin duda el

atractivo turistico con mas potencial que posee el canton.
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9.- ¢Cree usted que los procesos para la preparacion y presentacion de
alimentos en los establecimientos de comida tipica son confiables?

Tabla N° 20 Preparacion de alimentos.

NUMERO |PORCENTAJE

Si 162 80%
No 41 20%
Total 203 100%

FUENTE: Encuesta aplicada en el Canton Guano, 2013

ELABORADO POR: Andrés Fernando Chavarrea C.

Gréfico N° 19 Preparacion de alimentos.

FUENTE: Encuesta aplicada en el Canton Guano, 2013

ELABORADO POR: Andrés Fernando Chavarrea C.

Andlisis e interpretacion:
Respecto a la preparacion de alimentos el 80% opinaron que son confiables

determinando una gran diferencia del 20% restante.

36



10.- ¢ Considera usted que es necesario implementar un manual de atencion

al cliente en los establecimientos de comida tipica?

Tabla N° 21 Implementacion del manual de atencion al cliente.

NUMERO |PORCENTAJE

Si 192 95%
No 11 5%
Total 203 100%

FUENTE: Encuesta aplicada en el Cantdn Guano, 2013
ELABORADO POR: Andrés Fernando Chavarrea C.

Gréfico N° 20 Implementacion del manual de atencion al cliente.

NO; 5%

FUENTE: Encuesta aplicada en el Cantén Guano, 2013

ELABORADO POR: Andrés Fernando Chavarrea C.

Anélisis e interpretacion:
Se destaco que el 95% de turistas estan de acuerdo con la implementacién de un

manual de atencién al cliente.
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11.- ¢Esta satisfecho con la atencién recibida en los establecimientos de
comida tipica del canton Guano?

Tabla N° 22 Satisfaccién del servicio.

NUMERO PORCENTAJE

Si 64 32%
No 139 68%
Total 203 100%

FUENTE: Encuesta aplicada en el Canton Guano, 2013
ELABORADO POR: Andrés Fernando Chavarrea C.

Gréafico N° 21 Satisfaccion del servicio.
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FUENTE: Encuesta aplicada en el Canton Guano, 2013

ELABORADO POR: Andrés Fernando Chavarrea C.

Anélisis e interpretacion:
En este aspecto el 68% de los turistas opinaron que no estan satisfechos con el

servicio recibido en los establecimientos de comida tipica del canton.
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3.2 RESULTADO N° 2.

Realice un estudio estadistico utilizando el método de la Docima unilateral hacia
la derecha 0 Campana de Gauss, para determinar si la diferencia entre ambos

resultados es estadisticamente significativa.

PRUEBA DE HIPOTESIS

Hipétesis nula: No existe diferencia entre el antes y después de la
aplicacion del manual.

Hipotesis alternativa: La implementacion del manual ha mejorado la
atencion al cliente.

Ho: Px = Py

Ha: Px > Py

Px: Satisfaccion del cliente después del manual 63%

Py: Satisfaccion del cliente antes del manual — 32%

oc = 0,01 El grado de significancia sera alto.

GRAFICO N° 22

CAMPANA DE GAUSS
Px-P —
Z= - Y
|Fx*q'x_|_ py =qy
4 nl nl
_0,63-0,32 __
- ||U.5 0.5 N 0.5 0.5 Region de _
\ 203 203 / aceptacion de ' Region de
..___.-" Ho "'.\ rechazo de Ho
Z=1624 o= 0,01
- D 236 5,24

Decision: Como z = 6,24 se ubica en la zona de rechazo de Ho, por tanto se
acepta la hipotesis alternativa Ha: Px > Py. Es decir, la implementacion del

manual incidié favorablemente en el la atencion al cliente brindada a los turistas.
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Tabla N° 23 Proporcion del area para la distribucién normal estandar.
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DATOS DE LA ENCUESTA.

¢ Esta satisfecho con la atencion recibida en los establecimientos de comida

tipica del cantén Guano?

Tabla N° 24 Satisfaccion antes de la implementacién del manual.

NUMERO |PORCENTAJE

Si 64 32%
No 139 68%
Total 203 100%

Grafico N° 23 Satisfaccion antes de la implementacion del manual.
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Anélisis e interpretacion:
En este aspecto el 68% de los turistas opinaron que no estan satisfechos con el

servicio recibido en los establecimientos de comida tipica del canton.

42



Tabla N° 25 Satisfaccion despues de la implementacion del manual.

NUMERO |PORCENTAJE

Si 127 63%
No 76 37%
Total 203 100%

Gréfico N° 24 Satisfaccion después de la implementacion del manual.

Sl

ENO
CRITERIO ANTES DESPUES
Si 64 32% 127 63%
No 139 68% 76 37%
Total 203 100% 203 100%
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3.3 DIAGNOSTICO SOCIO-ECONOMICO DEL CANTON GUANO.
3.3.1 LOCALIZACION.

Pais: Ecuador.
Provincia: Chimborazo.

Canton: Guano.

Guano se encuentra ubicado al pie de las faldas del Igualata, ha logrado fama
internacionalmente gracias a sus alfombras y entre ecuatorianos es conocido por la
laboriosidad de su gente. Ciudad cuna de gran actividad artesanal y trabajo en la
provincia por su labor incansable de su gente, se la conoce como la Capital

Artesanal del Ecuador.

El Canton Guano se encuentra ubicado en la Provincia de Chimborazo en la zona
Sierra Centro, en las coordenadas S 01° 36°16", W 078° 33°46", a una altitud de

2728m.s.n.m. Sus limites son:

Al Norte: la provincia de Tungurahua.
Al Sur: el cantén Riobamba.
Al Este:  con el rio Chambo.

Al Oeste: el cantén Riobamba.

Gréfico N° 25 Mapa de ubicacién y localizacion del canton Guano.

CANTON GUANO

PROVINCIA DE
CHIMBORAZO

|ECUADOR

Fuente: ITUR cantén Guano.

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.
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3.3.2 INFORMACION GENERAL.

Junto a nueve cantones forman la provincia de Chimborazo y abarca un territorio

de 473.3 km? cuadrados, corresponde al 7% de territorio provincial.

Tabla N° 26 Informacion general.

Espafiol
Idioma
42.851 habitantes
Poblacion
473,3 Km®
Superficie
16°°18°
Clima
2720 m.s.n.m.
Altitud
Délar Norteamericano
Moneda
593 codigo de pais
Area telefonica 03 codigo de area
INVIERNO: noviembre a febrero
Estaciones VERANO: marzo a octubre
predominantes

Fuente: ITUR del GAD, Guano.

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.
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3.3.3 SERVICIOS BASICOS DISPONIBLES.

En el canton los servicios basicos alcanzan la siguiente cobertura:

e Agua entubada por red publica dentro de la vivienda: 0,27%.
e Energia Eléctrica 56,75%.
e Servicio telefonico 13,93%. ~

e Servicio de recoleccién de basuras: 15,2% de las viviendas
En general el déficit de servicios basicos es de 82,84%.

3.3.4 CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS.

Segun datos dados por el INEC, de acuerdo al censo del 28 de noviembre de 2010,
en el cantén habitan 42.851 personas, concentrandose en la zona urbana 7.758
habitantes.

De acuerdo con los datos presentados por el Instituto Ecuatoriano de Estadisticas
y Censos (INEC), del altimo Censo de Poblacion y Vivienda, realizado en el pais
(2001), el Canton Guano presenta una base piramidal ancha, a expensas de la
poblacién escolar y adolescente, con un porcentaje algo menor de nifios que se
encuentran entre los 0 y 4 afios, lo cual se explicaria por la migracion existente

desde este canton a diversos lugares de la provincia y el pais.

La tasa de crecimiento anual de la poblacion para el periodo 1990-2001, fue de
0,2%.

La poblacion femenina alcanza el 52,6%, mientras que la masculina, el 47,4%. El
analfabetismo en mujeres se presenta en 16,7%, mientras que en varones: 8,4%.
La poblacién econémicamente activa alcanza el 59,38%.

Tienen acceso a la red de alcantarillado, el 23% de las viviendas. El 28.77% de los

hogares cuentan con servicio higiénico exclusivo.
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3.3.5 PARROQUIAS.

Tabla N° 27 Parroquias.

URBANAS RURALES
La Matriz San Andrés
El Rosario San Isidro

San Lucas de llapo

Santa Fe de Galan

San José de Chazo

Valparaiso

La Providencia

Santiago de Guanando

San Gerardo

Fuente: ITUR del GAD, Guano.

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

3.3.6 VIALIDAD.

La Ciudad de Guano dispone de 4 vias de acceso principal, 2 vias pavimentadas

de primer orden y dos vias de 3r orden, el acceso es posible mediante estas vias

durante todo el afio.

Tabla N°2 Infraestructura vial.

VIA TIPO LONGITUD
Via Guano- Riobamba 1r orden 8km
Via Guano — San Andrés 1r orden 5 km
Via Guano- llapo-Santa Fé de Galan- San José de
B 3r orden 22 km
Sabagfay
Via Guano — la Providencia-Guanando —Chazo 3r orden 23km

Fuente: ITUR del GAD, Guano.

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

47




3.3.7 PRODUCCION Y ECONOMIA.

Situacion historica global y retrospectiva de la economia local. Los territorios que
actualmente conforman el canton Guano, situado al norte de la provincia de
Chimborazo, fueron ocupados por los aborigenes americanos desde tiempos
inmemoriales. El historiador Carlos Ortiz A. divide cronolégicamente la historia
de Guano en 8 periodos marcados por los diferentes referentes culturales o
civilizatorios antes de su cantonizacion y dentro del periodo republicano.

En resumen, el proceso de transformacion de la economia de Guano puede

graficarse de la siguiente manera:

Grafico N° 26 Periodos globales.

Proceso de
Transformacion
Dela
Economia Local
Periodo Inicial Periodo de Periodo Actual h
18451970 Desarrollo 1995-2006
Economia Rural 1970-1995 Desarticulacion
Sobre la economia Economia Urbana Intersectorial y
Urbana sobre la economia Decadencia
Rural y

Fuente: Equipo Técnico GADM del cantén Guano

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.
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Gréfico N° 27 Resultado: proceso de transformacion de la economia local.

Proceso de
Transformacion
Dela
Economia Local

I
4 Incidencia de los
Salarios, precios costos, salarios, precios y Costos altos de
locales y ganancias. costos bajos de produccion,
Determinados por el produccion por el auge competencia desleal,
proceso rural local. de la economia nacional. impacto de la economia
\ Primacia: Urbano! Rural nacional e internacional

Fuente: Equipo Técnico GADM del cantén Guano

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

3.3.8 DEMOGRAFIA Y SU INFLUENCIA EN LA ECONOMIA DE
GUANO.

En el censo de 1990 Guano registra una poblacién de 37.106 habitantes y para el
Censo del 2001 la poblacion llega a los 37.888 habitantes. Segun datos oficiales
del INEC, en el censo poblacional del 2010 Guano registra 42.851 habitantes.
Esto denota en términos absolutos un estancamiento demogréfico de
consideracién, mas aun tomando en cuenta que varios otros cantones de la
provincia han crecido, en ese mismo periodo, a una tasa sustancialmente mayor.
También es un indicativo del poco dinamismo que ha tenido la economia local,
que es la causa directa del escaso crecimiento poblacional, el que a su vez

contribuye de forma reciproca al estancamiento econémico.
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Tabla N° 29 Poblacion del cantén afios 1990, 2001 y 2010.

CANTON GUANO CENSO Crecimiento en Crecimiento en el
1990 2001 2010 el periodo periodo
(1990-2001) (2001-2010)
Poblacion total (Pt) 37.106 37.888 42.851 2,1% (PROM. 13% (PROM.
ANUAL.:0,19) ANUAL.:0,14)
Poblacion hombres Total (Pht) 17.816 17.952 20.495 0,8% 14,2%
Poblacion mujeres Total (Pmt) 19.290 19.936 22.356 3,3% 12,1%
Poblacién urbana (Pu) 6.584 6.872 7758 4,4% 12,89
Porcentaje poblacion urbana 17,7% 18,14% 18,1 0,4% 0,04%
(Pu/Pt)
Poblacién rural (Pr) 30.522 31.016 35093 1,6% 13,14%
Porcentaje poblacion 82,3% 81,86% 81,9 0,4% 0,03%
rural(Pr/Pt)

Poblacion hombres area Urbana 3.157 3.173 3725 0,5% 17,4%
Poblacion hombres Rural 14.659 14.779 16770 0,8% 13,47%
Poblacion mujeres Urbana 3.427 3.699 4033 7,9% 9%
Poblacion Mujeres Rural 15.863 16.237 18323 2,4% 12,8

Porcentaje de mujeres (Pmt/Pt) 52,0% 52,6% 0,6%

Fuente: Equipo Técnico GADM del cantén Guano
Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.
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3.3.9 DINAMICA DE LA POBLACION.

Al hacer un analisis en el periodo 1990-2001, el panorama econémico es un poco mas

estable en los 90 que la década de los 80, que fueron afios de crisis.

A nivel de pais se presenta una recuperacion de la demanda interna nacional lo que
posibilité a Guano, especialmente en el area urbana, un repunte de las actividades
artesanales y semi- industriales; de alli el mayor crecimiento de la poblacién urbana
(4,4%) en relacion a la poblacion rural del cantdn que en el periodo tan solo crece en
1,6%.

En este periodo: Guano crecio en doce afos lo que el pais lo hace en un afio.
Esto tiene dos explicaciones:
e Una mayor recurrencia del fendmeno migratorio, y;
e Un cambio sustantivo en la estructura poblacional por edades que impidi6 una

rapida recuperacion de la poblacion, con una tasa de natalidad muy baja.

Este escaso dinamismo poblacional sin duda contribuy6 en este periodo a que la
oferta de mano de obra local sea muy baja en relacion a la demanda. De alli que
muchos campesinos de Guano se trasladen y se asienten de forma definitiva en el
sector urbano, lo que explicaria la tendencia de estancamiento de la poblacion rural,
que se refleja en la estructura entre sector urbano y rural que pasa de una proporcién
de 17,7% a 18,1%.

En el periodo 2001-2010, en cambio se nota un considerable repunte en el
crecimiento poblacional del cantén, ya que en este periodo de 9 afios el crecimiento
promedio anual es de 1,4%, seis veces mas que el crecimiento anual promedio en el
lapso de 11 afios del periodo 1990-2001, que es del 0,19%, segun varios analistas,
esto tiene explicacion en el fendmeno social de la migracion y emigracion que se dio

a partir del afio 1999, siendo el afio 2001 el afio del Censo, este fendmeno se
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evidencid claramente en los datos de poblacién, y no solo como un comportamiento
local, sino a nivel nacional, y la consecuente repercusion en los factores de

produccién de la economia, como la mano de obra.

3.3.10 EL TURISMO COMO ACTIVIDAD ECONOMICA PRODUCTIVA,

El Canton Guano en sus parroquias urbanas El Rosario y La Matriz se constituye
destino turistico por sus atractivos naturales y culturales, ofrece al turista nacional y
extranjero las tradicionales alfombras, las ruinas arqueoldgicas, gastronomia, sitios de

esparcimiento.

El componente econémico productivo turistico que mayor cantidad de puestos de
trabajo genera en la poblacion urbana son bares y restaurantes. Desde hace casi 50
afios Guano se convirtié de forma silenciosa y lenta en destino turistico con relativa
importancia para la provincia de Chimborazo. Entre los principales atractivos
turisticos se encuentran los nevados del Chimborazo y el Carihuairazo, el Altar y el
mismo Tungurahua, que estan equidistantes de la cabecera cantonal, que se volvid
famosa por sus artesanias y atractivos culturales como la momia de Guano, las ruinas

arqueoldgicas, y mas recientemente la gastronomia local.

En la actualidad una actividad de importancia vinculada con el turismo interno, y que
genera muchos puestos de trabajo, son las picanterias, panaderias, bares y
restaurantes, que se encuentran asociados en gran ndmero y, segln sus propias

declaraciones, son el unico sector en expansion del canton.

A Guano se le ha denominado la “capital artesanal” del Ecuador, por lo que provoca
una visita de gran numero de turistas, que acuden a Guano en busca de articulos de
cuero y de las conocidas alfombras de Guano (producidas principalmente para la
exportacién). A pesar de lo sefialado, hoy de eso sélo queda la fama, pues ya no hay
mas que contados productores de estos rubros, que han sobrevivido debido a

mecanismos extraordinarios, como se vera mas adelante.
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Entre los principales atractivos turisticos se encuentra el balneario Los Elenes,
famoso por sus aguas termales, hoy en reconstruccion, y que tendrd un enorme
potencial en un futuro cercano, ya que podria dinamizar toda la actividad turistica; de

alli que su ejecucion es estratégica para el canton.

También se pueden mencionar el Paseo de los Monolitos, que contiene figuras
talladas en piedra (un pez, una vasija y la cara de un inca), y el templo de la virgen
Inmaculada, visitado por un gran numero de turistas nacionales y extranjeros, sobre
todo en diciembre. Con la reactivacion de la actividad freética y eruptiva del volcan
Tungurahua se posibilité que varios cerros de la parroquia de llapo sean ampliamente
visitados, ya que desde los ellos se observaban las bocanadas de humo, fuego y

ceniza que arroja el volcan.

El cantén Guano es conocido como Capital Artesanal y Turistica del Ecuador, esto se
debe a su gran produccion en la rama artesanal, gastronémica y sus atractivos

naturales.

De la llegada de turistas nacionales como extranjeros, solamente se ve beneficiada en
gran medida la parte centro urbana del canton, lo que no ocurre con las zonas
suburbanas y peor aun con la zona rural donde la presencia de turistas es casi nula a
excepcion de la parrogquia San Andrés, por poseer un reliquia religiosa (iglesia) y el

Nevado Chimborazo. Esto debido al desconocimiento de los atractivos turisticos.
3.3.11 ACTIVIDADES ECONOMICAS PRODUCTIVAS.
En la siguiente tabla se resume las principales ventajas y desventajas que ofrece el

canton Guano para dinamizar las actividades productivas de la poblacion, segin lo

expresado por la poblacion en los talleres barriales de diagndstico participativo.
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Tabla N° 30 Ventajas y desventajas del canton a las diferentes actividades productivas.

PARROQUIA VENTAJAS DESVENTAJAS

= Mano de obra = Inexistencia de tecnologia.

» Maquinaria semi-industrial | = Ausencia de feria Local

» Servicio eléctrico adecuado | = Capacitacion y asistencia técnica

* Variedad de productos deficiente

SECTOR ARTESANAL = Créditos con altos interés

= Competencia desleal
= Desconocimiento de politicas
gubernamentales de apoyo a la
produccion.
= Introduccién de productos sintéticos

» Grandes extensiones de | Suelos degradados

SECTOR tierras * Limitada cantidad de agua de riego

AGROPECUARIO

* Minifundio
= Capacitacion y asistencia técnica
deficiente

= Contaminacion de agua y suelos

SECTOR INDUSTRIAL

= Servicios basicos adecuados
= Puestos de trabajo

= Servicios bancarios

= Ubicacion en el centro poblado
= No existe feria local

= Competencia

* Contaminacion de rio

Desconocimiento de politicas

SECTOR TURISMO

= Sitios y lugares naturales
= Variedad gastrondmica
= Afluencia de turistas

= Mayor ingresos de divisas

= No existe un centro de servicio
especializado al cliente

* Escasa difusion en medios de
comunicacion.

= Presentacion fisica de centros de
expendio

= Deficiencia de espacios publicos de

esparcimiento

Fuente: Equipo Técnico GADM del cantén Guano
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3.4 ETNIA, GASTRONOMIA, PRACTICAS PRODUCTIVAS
ANCESTRALES, PATRIMONIO INTANGIBLE.

3.4.1 AUTO IDENTIFICACION ETNICA EN LA COMUNIDAD.

Tabla N° 31 Composicidn étnica.

ETNIA 2001 2010 DIFERENCIA
Mestizo 83.1% 84.5% 1.5%
Indigena 13.8% 13.3% -0.6%
Blanco 3.0% 1.3% -1.7%
Afro ecuatoriano | 0.1% 0.6% 0.5%

Afro descendiente

Montubio 0.0% 0.3% 0.3%

Otro 0.0% 0.1% 0.1%

Fuente: Equipo Técnico GADM del cantén Guano

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

3.4.2 IDIOMA.

Tabla N° 32 Idioma empleado mayoritariamente.

IDIOMA PORCENTAJE
Espariol 98%
Kichwa 2%
Total 100%

Fuente: Equipo Técnico GADM del cantén Guano

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

55



3.4.3 CULTURA GASTRONOMICA DE LA COMUNIDAD.

Tabla n° 33 Comidas tipicas en las fiestas.

PLATOS TIPICOS

SEMANA | CARNAVAL | NAVIDAD FINADOS | FIN DE ANO
SANTA
Fanesca, Fritada, Bufiuelos, Guaguas de | Papas con
dulce de | papas con | tamales, pan y | cuy, caldo
higos. cuy, caldo | cena de | colada de gallina.

de gallina, | navidad morada

chicha de

jora

(huevona)
Fanesca, (fritada) Bufiuelos, Colada Papas con
molo de | hornado caldo de | morada, cuy, mote,
papas, dulce | papas con | gallina, guaguas de | caldo de
de higos cuy, caldo | fritada, cena | pan gallina

de gallina, | de navidad

chicha de

jora

(huevona)

Fuente: Equipo Técnico GADM del cantén Guano

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.

Las comidas tipicas en las fiestas populares guardan la tradicion gastronémica de la
zona, en Semana Santa se prepara la fanesca y dulce de higos. En Carnaval se prepara
papas con cuy, hornado y caldo de gallina. En Navidad se prepara Bufiuelos, caldo de
gallina y fritada. En Finados se mantiene la Colada morada y guaguas de pan. Y en

Fin de afo se prepara papas con cuy, mote y caldo de gallina.
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3.5 JERARQUIZACION.

Manifestaciones culturales.

De acuerdo a los archivos del PDyOT (Plan de Desarrollo y Ordenamiento

Territorial) que reposan en la Direccion de Desarrollo del GADM - CG, como

principal fuente de informacion, se determina que el Canton Guano, posee 7

manifestaciones culturales segun el Diagndstico participativo barrial y comunitario —

ITUR.

Tabla N° 34 Manifestaciones culturales parroquias la matriz y el rosario.

NOMBRE CATEGORIA TIPO SUBTIPO JERARQUIA
- Museo de la Ciudad. Museos i
-Ruinas
Arqueoldgicas. Zonas Arqueologicas I
- lglesia de Ia Historicas Arquitectura Religiosa
Inmaculada. I
Manifestaciones

- Ruinas del Culturales Arquitectura
Monasterio Religiosa Il
de la Asuncion.
- Artesanias en cuero Cueros / Tejidos i
y tejidos (Alfombras).

Etnografia Comidas y Bebidas 1

- Gastronomia.

- Curanderos

Tipicas

Shamanismo

Fuente: Equipo Técnico GADM del cantén Guano.
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3.6 ANALISIS FODA/DAFO

El anélisis FODA me permitio obtener un diagndstico preciso que permita en funcion
de ello tomar decisiones acordes con los objetivos formulados. De estas cuatro
variables tanto fortalezas como debilidades son internas de la organizacion por lo que
es posible actuar directamente sobre ellas en cambio las oportunidades y amenazas

son externas por lo que en general resulta muy dificil poder modificarla
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Tabla N° 35 Analisis foda del servicio al cliente en los establecimientos de

comida tipica del canton Guano.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

diversidad y
del

1. Riqueza,
complementariedad recurso
gastronémico.

2. Accesibilidad de los precios.

3. Alto poder de atraccion.

4. Ubicacion geogréfica estratégica.

1. Demora en la atencion que provoca

una linea de espera.

2. Escaza capacitacion al personal.
3. Deficiente  comunicacion  del
personal interno de los establecimientos.
4. Carencia de procedimientos sobre

atencion al cliente.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Acceso a diversos segmentos de
mercado turistico (turismo de negocios,
rural, turismo cultural, etc.)
del

propiamente dicho.

turismo

ademas turismo  gastronémico

2. Posicionamiento en la mente del
consumidor.

3. Incremento constante en la demanda
de ofertas gastronémicas innovadoras en
el medio.

4. Ampliar el espacio de atencion y la

calidad del servicio.

1. Inestabilidad en el desempefio bajo
presion.

2. Publicidad negativa.

3. Ingreso de competidores con un enfoque
y oferta similar.

4. Malas expectativas creadas por clientes

externos.

Fuente: Equipo Técnico GADM del cantén Guano

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.
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Tabla N°36 Matriz foda/dafo del servicio al cliente en los establecimientos de

comida tipica del canton Guano.

Estrategias de Competitividad Fortalezas-Debilidades Vs Oportunidades

PERFIL DE
FORTALEZAS Y
EBILIDADES

PERFIL DE
OPORTUNIDAES
Y AMENAZAS

FORTALEZAS (F)+

DEBILIDADES (D)-

F1. Riqueza, diversidad y
complementariedad del
recurso gastronoémico.
F2.Accesibilidad de los
precios.

F3.Alto poder de atraccion.
F4.Ubicacién

estratégica.

geogréfica

D1. Demora en la atencion que
provoca una linea de espera.
D2.

personal.

Escaza capacitacion  al
D3. Deficiente comunicacion del
personal interno de los
establecimientos.

D4. Carencia de procedimientos

sobre atencidn al cliente.

OPORTUNIDADES(O)+

ESTRATEGIAS (FO)+ +

ESTRATEGIAS(DO) - +

Ol1. Acceso a diversos segmentos de
mercado turistico (turismo de negocios,
turismo rural, turismo cultural, etc.) ademés
del
dicho.

O2.Posicionamiento en

turismo  gastronémico propiamente
la mente del
consumidor.

O3.Incremento constante en la demanda de
ofertas gastrondmicas innovadoras en el
medio.

O4.Ampliar el espacio de atencion y la

calidad del servicio.

-Explotar el recurso

gastrondmico para

incrementar su oferta y lograr

el acceso a los diversos
segmentos de  mercado
turistico.

(F1, 03,01)

- Aprovechar la accesibilidad
de precios para lograr el
posicionamiento en la mente
del consumidor y asi ampliar
el espacio de atencion y
calidad del (F2,
02,04).

servicio.

-Mejorar los procedimientos de
servicio implementando un manual
de atencion al cliente y asi
conseguir el posicionamiento en la
mente del consumidor. (D4, O2).
-Establecer canales de
comunicacion entre el personal,
para de esta manera ampliar el
espacio de atencion y la calidad del
servicio.

(D3, 04).

Fuente: Equipo Técnico GADM del cantén Guano

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C.
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Tabla N° 37 Matriz foda/dafo del servicio al cliente en los establecimientos de

comida tipica del canton Guano.

Estrategias de Competitividad Fortalezas-Debilidades Vs Amenazas

PERFIL DE
FORTALEZAS Y
DEBILIDADES

FORTALEZAS (F)+

DEBILIDADES (D)-

F1.

complementariedad del recurso

Riqueza, diversidad y

gastronémico.

F2.Accesibilidad de los
precios.

F3.Alto poder de atraccion.
F4.Ubicacion geogréafica

D1. Demora en la atencion que
provoca una linea de espera.

D2. Escaza capacitacion al personal.
D3. Deficiente comunicaciéon del
personal interno de los
establecimientos.

D4. Carencia de procedimientos

PERFIL DE estratégica. sobre atencion al cliente.
OPORTUNIDAES
Y AMENAZAS
AMENAZAS(A)- ESTRATEGIAS (FA)+ - ESTRATEGIAS(DA)- -

1. Inestabilidad en el desempefio
bajo presion.

2. Publicidad negativa.

3. Ingreso de competidores con
un enfoque y oferta similar.

4. Malas expectativas creadas

por clientes externos.

-Explotar la riqueza, diversidad
del
del

cantén y con ello evitar el

y  complementariedad
recurso  gastronémico
ingreso de competidores. (F1,
A3).

-Difundir el

atraccion de turistas q existe en

alto poder de

el canton para acabar con la
publicidad negativa. (F3, A2).

-Implementar un manual de atencién
al cliente con elementos teéricos que
mejoren el desarrollo de sus
funciones v asi lograr solidez en el
trabajo bajo presion. (D4, Al).

- Realizar una distribucion adecuada
del personal para atencion al cliente
y asi cumplir con las expectativas de

los mismos. (D1,A4)

Fuente: Equipo Técnico GADM del cantén Guano

Elaborado por: Andrés Fernando Chavarrea C
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CAPITULO IV

4. DISCUCION.

El proposito del trabajo de investigacion que realice fue el de Implementar un Manual
de Atencidn al Cliente para los establecimientos de comida tipica del Canton Guano
provincia de Chimborazo, el cual se disefi6 bajo autoria propia, tomando fundamentos
de la normativa del INSTITUTO ECUATORIANO DE NORMALIZACION (INEN)
y con apoyo del departamento de turismo del GADM del cantén Guano. Mismo que
beneficio a los establecimientos de comida tipica del canton en lo que a atencién al
cliente se refiere, en él estan las pautas necesarias para brindarles a los turistas un
servicio de excelencia y calidad, lo cual generara un desarrollo econémico para

beneficio del cantén.

Después de haber realizado el diagndstico socio - econdémico del cantén antes
mencionado, se ha determinado que cuentan y prestan las facilidades e
infraestructura adecuada de un territorio en desarrollo, dotando a su poblacion de
servicios béasicos y complementarios para su normal progreso socio econémico,
siendo su cultura gastrondmica un punto para fortalecer en la atencion al cliente.

De acuerdo con los resultados obtenidos de la aplicacion de las encuestas observe las
distintas preferencias y expectativas de la demanda mediante la cual se determiné la
necesidad de implementar un manual de atencién al cliente para los establecimientos

de comida tipica del canton.

Una vez ya implementado este proyecto se consiguid que los distintos
establecimientos de comida tipica del cantén mejoren el servicio al cliente, para asi
mantener y aumentar la demanda de los mismos. Ya que Guano es un canton

netamente turistico y conocido por su exquisita gastronomia.
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CAPITULO V
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES.

v Mediante la investigacion realizada se concluye que, uno de los principales
motivos por los cuales los turistas visitan el cantdn, es por su variedad
gastrondmica, platos que son degustados por propios y extrafios. Es por ello q
se debe tener prioridad en la atencion al cliente ya que el turismo
gastronémico se asume como una de las principales actividades comerciales

generadoras de empleo.

v" Luego de haber desarrollado el diagnéstico situacional del cantén Guano de la
Provincia de Chimborazo conjuntamente con el apoyo del equipo técnico del
GAD Municipal y el departamento de turismo se concluye que el canton
posee un gran potencial gastrondmico que cuentan con una gran historia y

tradicion, lo cual hacen del canton un destino turistico Unico.

v Se concluye que a través del analisis FODA, se desarrollaron estrategias las
cuales, me permitieron impulsar la gastronomia tipica del canton para una

mejora en sus procesos de atencion al cliente y asi fomentar el turismo.

v’ La implementacion de un manual de atencion al cliente en los
establecimientos de comida tipica del cantén Guano se realiz6 de acuerdo a
las necesidades observadas, las sugerencias y los resultados obtenidos de las

encuestas aplicadas tanto a turistas nacionales como extranjeros.
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5.2. RECOMENDACIONES.

» Fomentar el trabajo en conjunto con el GAD Municipal para incrementar los
ingresos econdmicos en cada uno de los establecimientos de comida tipica del

canton.

» Potencializar la promociéon y dar a conocer de una manera mas amplia el
turismo gastronémico que posee el canton, para lograr un incremento en la

demanda.

» Se recomienda estudiar las diferentes estrategias desarrolladas en el analisis

FODA, para su fututa implementacion.

» Es recomendable mantener en observacion la aplicacién del manual ya que el

uso constante del mismo potencializara el nivel de servicio al cliente.
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CAPITULO VI
6. PROPUESTA.

6.1 TITULO DE LA PROPUESTA.

Implementacion de un manual de atencion al cliente para el desarrollo de un
excelente servicio aplicado a establecimientos de comida tipica del canton Guano,

Provincia de Chimborazo.

6.2 INTRODUCCION.

Sin importar el mercado al que cualquier empresa se dirija, 0 el producto o servicio
que este ofrezca es importante siempre tener presente el servicio al cliente que se
brinda. Ya que este debe ser siempre de calidad para preservar siempre una excelente

imagen ante nuestro clientes y competidores.

El manual de atencion al cliente para el desarrollo de un excelente servicio aplicado a
establecimientos de comida tipica del Cantén Guano, busca ser una guia que pretende
mejorar la atencion, ademas de establecer pautas que permitan siempre el buen
desempefio del servicio al cliente en los distintos establecimientos de comida tipica
del canton, para asi mantener y aumentar la demanda de los mismos. Ya que Guano

es un cantdn netamente turistico y conocido por su exquisita gastronomia.
Por ello es de suma importancia para los distintos establecimientos conocer y obtener

un Manual de Atencion al Cliente en donde se ha establecido las pautas necesarias

para brindarle al turista que visita nuestro cantdn un servicio de excelencia y calidad.
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6.3 OBJETIVOS.

6.3.1 OBJETIVO GENERAL:

» Implementar un manual de atencion al cliente.

6.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

» Fomentar a los interesados elementos tedricos que guien y ayuden a mejorar la
atencion al cliente y la calidad en el desarrollo de sus funciones.

» Evaluar el nivel de servicio al cliente mediante la gestion y aplicacion del

manual.

» Validar manual de servicio al cliente para los establecimientos de comida
tipica, en la planificacion cantonal del GAD municipal para potenciar la

demanda turistica.
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6.4 DESARROLLO DE LA PROPUESTA.

El presente manual de atencion al cliente se disefi0 bajo autoria propia, tomando

fundamentos de la normativa del Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN) y

con apoyo del departamento de turismo del GADM del canton Guano. En él se

desarrollaran las siguientes teméticas divididos por procedimientos para que sea una

guia mediante la cual se fortalezca el desempefio y se busque la mejora continua en

sus procesos, dentro de los diferentes establecimientos de comida tipica del canton.

/

R =

B < < < < S

N

¢QUIEN ES UN CLIENTE?

¢COMO SE DA LA BIENVENIDA A UN CLIENTE?
¢COMO SE DEBE SALUDAR?

DEMOSTRAR QUE ERES ACCESIBLE.

RESPETO DEL ESPACIO PERSONAL

PRESTAR TU ATENCION

MUESTRA SENSIBILIDAD

¢POR QUE ES TAN IMPORTANTE ATENDER BIEN A LOS

CLIENTES? j

- - v FIDELIZACION DEL CLIENTE
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¢QUE ES LA ESCUCHA ACTIVA? \
(CUAL ES LA DIFERENCIA ENTRE EL OIR Y EL ESCUCHAR?
(QUIENES SON LOS CLIENTES EXTERNOS?

¢QUIENES SON LOS CLIENTES INTERNOS?
COMUNICACION VERBAL

COMUNICACION NO VERBAL.

SN VYRR

v (QUE ES EL MOMENTO DE LA VERDAD?
v. LOS 10 MANDAMIENTOS PARA UN SERVICIO DE
EXCELENCIA'Y LA CONSERVACION DE LOS CLIENTES.

v" NORMAS DE COMPORTAMIENTO EN EL
TRABAJO LA CASA'Y CON LA FAMILIA.
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v FORMULA PARA DETERMINAR EL NIVEL DE
SATISFACCION DEL CLIENTE.

v’ SATISFACCION DEL CLIENTE VERSUS
RENTABILIDAD.

v (POR QUE ES IMPORTANTE MANTENER LA
HIGIENE PERSONAL?

v LABUENAPRESENCIAY LA IMAGEN.

v' LA INTEGRIDAD.

FUENTE: Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN) y el departamento de turismo del GADM del
cantén Guano.
ELABORADO POR: Andrés Fernando Chavarrea C.
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6.5 DESARROLLO DEL MANUAL.

Caodigo:
GAD-0-01
n(’ﬁ""j: "
o \ﬁ‘;‘w Edicidn: 1
4 W e P MANUAL DE SERVICIO AL
, ‘ “ Fecha:09/10/13
Péagina: 1

MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE
PARA LOS ESTABLECIMIENTOS DE
COMIDA TIPICA DEL CANTON GUANO
PROVINCIA DE CHIMBORAZO.

ELABORO REVISO APROBO COPIA
Andrés Fernando Chavarrea Cajo Ing. Paula Moreno Ing. Cristina Cajo CONTROLADA
ESTUDIANTE DE LA ESCUELA TUTOR DEL JEFE DEL COPIANO
EN GESTION TURISTICA Y PROYECTO DE DEPARTAMENTO CONTROLADA
HOTELERA - TESIS DE TURISMO
UNACH GADM - GUANO
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNIPAL DEL
CANTON GUANO
JEFATURA DE TURISMO

PRESENTACION

El cantén Guano, es reconocido por el sector gastronémico, como uno de los principales
fconos turisticos; esta actividad econémica genera gran cantidad de puestos de trabajo. Los
turistas que visitan anualmente el cantén Guano y demandan servicios de alimentacidn

provienen de ciudades de todo el pai's ademds de turistas extranjeros.

El sector de la gastronomia comprende una actividad productiva familiar, la misma que
perdura de generacién en generacion, esto permite que sea muy valorada y reconocida en la
provincia de Chimborazo y el pais. Las familias dedicadas a esta actividad estdn identificadas

en los barrios tradicionales como La Magdalena, Santa Anita, La Matriz y Santa Teresita.

A pesar de haberse evidenciado la gran importancia del sector gastronémico como actividad
turistica, este no ha sido totalmente atendido en términos de mejorar las capacidades
técnicas y locales que garanticen el desarrollo, para lo cual el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén Guano, en cooperacién interinstitucional con la
Universidad Nacional de Chimborazo presentan el “Manual de Atencién al Cliente”, el mismo
que ha sido de significativa importancia, ya que en la actualidad los establecimientos de
expendio Comida Tipica en el Cantén Guano, cuentan con una guia que orienta hacia la
calidad en la prestacién de servicios; aspecto que ha sido evaluado antes y después de su
implementacién, en donde ademds se visualiza la necesidad del realizar monitoreo y
evaluaciones permanentes por parte de la Jefatura de Turismo del GADM-CG; que a su vez
determina el presente trabajo de investigacion, de interés institucional, por lo cual agradezco
al Sefior Andrés Fernando Chavarrea por el empefio, dedicacién y creatividad demostrada,
asi como también a la Ing. Paula Elizabeth Moreno, Directora de la Escuela de Ingenieria en
Gestién Turistica y Hotelera de la UNACH, en orientar la elaboracién e implementacion del

proyecto.

ng. Cristina Cajo Riofrio
JEFE DE TURISMO GADM-CG

GUANA

Tu destino Turistico
GAD 2014-2019
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INTRODUCCION.

Un servicio de calidad implica poseer procesos eficientes y estandarizados que
aseguren no solo la satisfaccion de las necesidades del cliente sino, también, que la
prestacion recibida exceda las expectativas del cliente generando, en el mediano y

largo plazo, el incremento de las ventas y la fidelizacidn de los clientes.

El manual de atencion al cliente para los establecimientos de comida tipica del
Canton Guano, busca ser una guia que pretende mejorar el servicio, ademas de
establecer procedimientos que permitan siempre el buen desempefio del servicio al
cliente en los distintos establecimientos de comida tipica del canton y tener una
adecuada comunicacion y manejo de quejas, asi como, negociar y resolver conflictos
con sus clientes externos e internos. Adicionalmente, brinda pautas para que cada uno
de los propietarios de los establecimientos de comida tipica, puedan conseguir el
liderazgo y lograr equipos de trabajo que busquen cumplir con los requerimientos de

los clientes.

Finalmente, el manual incluye una serie de herramientas de facil aplicacion que
buscan el monitoreo permanente de la calidad brindada y su mejora continua.

Espero asi que los procedimientos brindados en este Manual sean de utilidad para los
establecimientos de comida tipica, que buscan exceder las expectativas de sus clientes
y ser reconocidas por la alta calidad de sus servicios y brindarle al turista que visita

nuestro cantdn un servicio de excelencia y calidad.
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PROCEDIMIENTO |

1 RECEPCION DE CLIENTES.

La importancia del cliente nace a partir

del momento en que él pasa de ser un
simple eslabon como consumidor, a
ser el principal motivo de existencia
para él establecimiento. En lo que se
refiere a servicios turisticos siempre la
primera impresion es la que cuenta,
por tanto, la forma en la que se le da la
bienvenida al cliente debe ser tomada
con la importancia y responsabilidad
del caso.

Un valioso ejercicio para mejorar el
servicio que brindamos, resulta
reconocer que cada trabajador que se
desempefia en nuestros
establecimientos es un anfitrion, y que
los clientes se convierten en sus

invitados.
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1.1 ;QUIEN ES UN CLIENTE?
Es toda aquella persona que confia y

espera que con profesionalismo y
buena predisposicion le resolvamos
sus necesidades, dentro de esta misma
linea, puede entenderse también que
un cliente es todo comprador potencial
o real del producto que nos da la
oportunidad de servirle . Algunos de

los principios a tener en cuenta son:

» EIl cliente es la persona mas
importante de nuestro negocio.
» No
nosotros dependemaos de él.

depende de nosotros,

» ESs una persona que nos trae sus
necesidades y deseos y es
nuestra mision satisfacerlo.

» Es merecedor del trato maés
cordial y atento que le podemos
brindar.

» Es alguien a quien debemos
complacer y no alguien con
quien discutir o confrontar.

» Es

negocio.

la fuente de vida de su



1.2 ;COMO SE DA LA
BIENVENIDA A UN CLIENTE?

La construccién de una experiencia
satisfactoria inicia con una cordial y
un atento saludo. Ayudar a que los
clientes se sientan importantes y sepan
que los escuchan y comprenden desde
el momento al que entran al
establecimiento es la primera accion
para consolidar una relacion positiva y

duradera con ellos.

1.3 ;COMO SE DEBE SALUDAR?

Las normas para saludar de una
manera agradable y cautivadora, son
sencillas:

Amabilidad,

presentacion apropiada y una actitud

una sonrisa, la

de servicio.
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Lo normal, es que el saludo vaya
seguido de una frase corta que invite al
cliente a iniciar el didlogo: “Buenos
dias, en que puedo ayudarle”.

La misma debe realizarse con un tono
de voz claro y cordial, vocalizando
bien al momento de pronunciar.

Tener en cuenta que la intimidad del
saludo, dependera del grado de
amistad y confianza que el cliente nos
haya ofrecido y del trato que hayamos
tenido con él. Siempre que sea posible,
trate de recordar el nombre del cliente
y llamarlo por su nombre. Es algo que,
a la mayoria de personas, nos gusta.
Hay clientes que se acercan a nosotros
y nos interrumpen mientras estamos
atendiendo a otra persona. En este
caso, muy amablemente, y sin
apartarnos del cliente que estdbamos
atendiendo, le saludaremos
brevemente y le rogaremos que espere
minutos  indicandole

unos que

estaremos con él en breve. No es

correcto abandonar a la persona que

estamos atendiendo para prestar

atencion al recién llegado. Pero

tampoco es correcto olvidar al cliente

que esta en espera.



1.4 DEMOSTRAR QUE ERES
ACCESIBLE.
Cuando los clientes ingresen a su

establecimiento, establece con ellos un
contacto visual, sonrieles de modo
alentador y manifiéstales una actitud
positiva y cordial.

Una primera buena impresion no es
algo que sucede en la improvisacién, la
preparacion previa de una correcta
bienvenida es crucial en la
construccion de una experiencia
agradable. En el caso de que el
personal este ocupado, debe suspender
dicha actividad para priorizar la
atencion de la persona que en ese
momento nos solicita asistencia.
Nunca se debe dar la impresién a los
clientes de que te interrumpen en algo

muy importante.

1.5 RESPETO DEL ESPACIO
PERSONAL
Aungue se desee demostrar a los

clientes que en realidad eres accesible
para ellos, aseglrate de respetar su
espacio personal. La cortesia no es
sinénimo de confianza, si se ingresa en
el espacio personal del cliente, debe
ser solamente por un instante y luego

retroceder.

La mejor estrategia consiste en imitar
las preferencias de los clientes. Si un
cliente se aproxima mas de los que se
estd acostumbrado, no es correcto
alejarse; mientras que si un cliente se
aleja un poco, es prudente respetarlo si
asi lo prefiere.

1.6 PRESTAR TU ATENCION

Una de las reacciones que usualmente
provocan que un cliente se enfade, es
que la mente de la persona que lo esta
atendiendo divague mientras
establecen una conversacion. Se debe
procurar bloquear todas las
distracciones y poner atencion en lo
que el cliente se encuentra explicando.
Cuando se mantenga una conversacion
con un cliente, se debe recurrir al
lenguaje corporal, como inclinarse
hacia adelante, asentir con la cabeza, y
sonreir o fruncir el sefio segln
convenga, para demostrar que se esta

escuchando.




Al hablar emplea un tono de voz
amistoso y sincero. Se presentan a
continuacion  algunas  sugerencias
sencillas para mejorar la atencién del
personal hacia los clientes:
» Percibe en cada cliente una
persona que tiene un problema
0 deseo Unico.
» Procura aprender algo de cada
cliente.
» Trata de mejorarle el dia al
cliente, te recordaran por tu

esfuerzo.

1.7 MUESTRA SENSIBILIDAD

A los

establecimiento

clientes que visiten su

por primera vez

probablemente haya que ayudarles en
todo el proceso de compra. A lo mejor
pueden sentir confusion, ansiedad,
inseguridad frustracion. O cualquier
otra emocion de la cual debamos estar
prevenidos.

1.8 ¢POR QUE ES TAN
IMPORTANTE ATENDER BIEN A
LOS CLIENTES?

El éxito de su establecimiento depende
fundamentalmente de la demanda de
sus clientes. Ellos son los
protagonistas principales y el factor

mas importante.
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De esta manera la importancia de
atender bien a las personas que nos
visitan se demuestra en los siguientes
enunciados:

» Se ha establecido que cuesta
aproximadamente cinco veces
mas atraer clientes nuevos, que
conservar los anteriores, y que

satisfechos

los clientes

adquieren mas y  estan
dispuestos a pagar precios mas

elevados.

» Los consumidores tienen cinco

veces mas probabilidades de
cambiar de establecimiento debido
a la percepcion de problemas de
servicio que por preocupaciones
de precio o por problemas en la

calidad en la atencién brindada.

> Estudios demuestran

clientes no satisfechos hablan de

que los

sus malas experiencias con por lo

menos el doble de sus amigos



PROCEDIMIENTO II

2 OFERTA DE SERVICIOS
ESPECIALES Y
PERSONALIZADOS.

Los servicios personalizados han
sabido conquistar a los consumidores y
entablar relaciones a largo plazo. En la
industria del turismo el servicio hecho
a la medida del cliente, significa mas
tiempo y dedicacion, asi como el
contacto permanente para conocer sus
requerimientos y saber qué esperan del
servicio ofrecido.

a) Contacto permanente con el

cliente.

Un servicio personalizado requiere
tener la mayor cantidad de informacion
posible a cerca de su cliente, sus

necesidades y gustos.
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Resulta beneficioso tomarse espacios
de tiempo definidos para entablar una
buena conversacion con su cliente y
ajustar su oferta correctamente a su
demanda.

b) Flexibilidad.

Muchas veces lo que quiere el cliente
€S un servicio nuevo o con cambios
que no han sido contemplados
anteriormente en su establecimiento.
ello, el secreto esta en la
flexibilidad, en

encontrar alternativas que no afecten

Por
saber buscar y
drasticamente el curso del servicio y
que dejen contentos tanto al cliente
como al establecimiento.

c) Adaptacion al cliente.

El servicio debe ajustarse a las
caracteristicas del cliente, tiempo y
dinero. Por lo tanto, debe estar
programado en gran parte por el
cliente mismo. En caso de cambios por
parte del cliente, su establecimiento
debe ser capaz de coordinarse y
ajustarse a sus nuevas exigencias. Por

tratarse de servicios personalizados.



d) Fiabilidad.

Su

entregar el servicio a la hora y tiempos

establecimiento debe procurar

estipulados. La puntualidad y el
profesionalismo son rasgos esenciales
de un servicio a la medida del cliente.
Ademas, su establecimiento debe ser
correctamente

capaz de responder

cualquier duda, reclamo, etc.,

2.1 FIDELIZACION DEL
CLIENTE

Para fidelizar a un cliente, tenemos que
marcar una diferencia en la atencion al
cliente respecto a la de los otros
establecimientos. Tenemos que
satisfacer, sorprender, y personalizar el
La

estrategia de la satisfaccion del cliente,

servicio de cada uno de ellos.

se basa en no dar ningln motivo al
cliente para que se vaya y en

reaccionar
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con rapidez cuando se detecte un
pequefio sintoma de insatisfaccion.

Se debe borrar la errada concepcion de
que un trato personalizado implica
incurrir siempre en una alta inversion.
Los obsequios y el valor agregado no
son siempre de aspecto material, las
oportunidades de agradar y superar las
expectativas de lo que el cliente espera
se encuentran en todas las etapas del
servicio.

A partir de ello resulta fundamental
recordar que todos los esfuerzos del
establecimiento se encuentran

encaminados a la consecucion de la

venta y por ende ligados directamente
del

la fidelizacion cliente.




Si a un cliente lo tenemos satisfecho,
reducimos en gran proporcion la
posibilidad de que busque otras ofertas
en la competencia. Para ellos debemos
retener informacién sobre cada cliente
para conocer sus gustos y caprichos.
Asi, poco a poco necesitara menos

ayuda e informacién, y cometeremos

menos errores con él.
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cliente leal al establecimiento es quien
recomienda, compra con mas

frecuencia y en mayor monto.

» Un solo tipo de calidad no existe,

pues la calidad es un valor
agregado que se otorga a un
producto o servicio a partir de un
minimo esperado.

Lo importante es conocer cuéles
son las caracteristicas de calidad
esperadas por el cliente objetivo y
a partir de ello establecer las
politicas y procesos que ayuden a
mantener esa calidad esperada.

La mala calidad no existe,

simplemente no es la calidad que

se esperaba.
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PROCEDIMIENTO 111

3 ESTABLECER UNA
COMUNICACION EFECTIVA
TANTO CON EL CLIENTE
INTERNO COMO CON EL
CLIENTE EXTERNO.

La comunicacion  forma  parte

fundamental dentro de su
establecimiento, puesto que es lo que
mantiene a todos los componentes de
la organizacion en unién y con cierta
armonia.
De no existir una correcta
comunicacion, el establecimiento corre
el riesgo de sufrir quebrantos
hasta el

Esta

inesperados y
como tal.
debe

solamente para que los empleados

desmoronamiento
comunicacion existir  no
acepten politicas o procedimientos
acerca de sus labores diarias sino para
recibir progreso en la actividad por

parte de ellos mismos.
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3.1 ({QUE ES LA ESCUCHA
ACTIVA?
Uno de los principios mas importantes

y dificiles de todo el proceso
comunicativo es el saber escuchar. La
falta de comunicacion que se sufre hoy
dia se debe en gran parte a que no se
sabe escuchar a los demas. Se esta mas
tiempo pendiente de las propias
emisiones, y en esta necesidad propia
de comunicar se pierde la esencia de la
es decir,

comunicacion, poner en

comun, compartir con los demas.

Existe la creencia erronea de que se
escucha de forma automatica, pero no
es asi. Escuchar requiere un esfuerzo
superior al que se hace al hablar y

también del que se ejerce al escuchar



sin interpretar lo que se oye. Pero,
¢qué es realmente la escucha activa?
La escucha activa significa escuchar y
entender la comunicacion desde el
punto de vista del que habla.

3.2 ;CUAL ES LA DIFERENCIA
ENTRE EL OIR Y EL
ESCUCHAR?

Existen grandes diferencias. El oir es
simplemente percibir vibraciones de
sonido. Mientras que escuchar es
entender, comprender o dar sentido a
lo que se oye. La escucha efectiva
tiene que ser necesariamente activa por
encima de lo pasivo. La escucha activa
se refiere a la habilidad de escuchar no
solo lo que la persona esta expresando
directamente, sino  también los
sentimientos, ideas 0 pensamientos que
subyacen a lo que se esta diciendo.
Para llegar a entender a alguien se
precisa asi mismo cierta empatia, es
decir, saber ponerse en el lugar de la
otra persona.

4

~
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3.3 (QUIENES SON LOS
CLIENTES EXTERNOS?

Los clientes externos son todos

aquellos que compran un producto o
utilizan algan servicio, se suelen

identificar con bastante facilidad,

puesto que todos los esfuerzos de

venta  tradicionalmente se  han
enfocado a estas personas.

3.4 ;QUIENES SON LOS
CLIENTES INTERNQOS?

Los clientes internos son los

colaboradores que estan continuamente

relacionandose con otros

colaboradores dentro de la misma

empresa e incluso con el cliente

externo. Las comunicaciones
comprenden el conjunto de actividades
que se desarrollan con el proposito de
informar y  persuadir, en un
determinado sentido, a las personas
que conforman los mercados objetivos
de la empresa.
En  términos

generales  podemos

agrupar dos tipos de comunicacion:



3.5 COMUNICACION VERBAL
(Es la que expresamos mediante el

uso de la voz).

Saludar al cliente con calidez: Esto
har& que el cliente se sienta
bienvenido.

Ser precisos: No se deben utilizar
frases como “Haré lo que mas pueda”.
El cliente no entiende que es “lo que
mas podemos”.

No omitir ningun detalle: Cuando le
diga a un cliente que el producto
cuesta un valor determinado; eso es lo
que él espera que le cobren. Si existen
cargos adicionales hay que decirselo
por anticipado.

Pensar antes de hablar: Cuanto mas
sepamos acerca del cliente, mejor lo
vamos a atender. Pensar en lo que se

va a decir antes de comenzar a hablar

1. SALUDAR AL 2. BRINDAR
CLIENTE PRECISION EN LO
Q SE OFRECE
Esto No \
hara que q prometer
el al cliente
cliente nada que
se sienta no se esté
bienveni en
do. capacidad
— de
cumplir.
—

—
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nos darad la posibilidad de transmitir
nuestro mensaje.
3.6 COMUNICACION NO VERBAL.

La comunicacion es mucho mas que
las palabras que utilizamos; éstas, en
realidad,  constituyen canal
débil o

impactante para dar y recibir mensajes.

un
relativamente menos
Investigaciones recientes demuestran

que en una disertacion, una
comunicacion personal ante un grupo
de individuos, el 55 % del impacto de
transmision se concreta a través del
lenguaje corporal y los gestos, el 38 %
llega mediante el tono de voz,
cadencia, etc. y sélo el 7 %, a través
del contenido y el significado de las

palabras.

3. NO OMITIR

NINGUN DETALLE CLIENTE

4. CONOCER AL

R |

\imnortante.

(Antes de iniciar\

espetar e
precio # una
pactado con comunicacion
un cliente. Si debe saberse
existiera la quién es el
posibilidad de cliente y como
algin  cargo llegar a él
adicional, Asimismo  debe
debe ser entenderse que el
comunicado mensaje que se
para  evitar transmite, al
sorpresas. cliente es
——/

J




PROCEDIMIENTO IV

4 SERVIR CON EXCELENCIA.

La Satisfaccion por otro lado consiste
en la evaluacion que realiza el cliente
respecto a un servicio y que depende
de si en realidad se cubrieron sus
necesidades y expectativas. Si esto no
se cumple se produce la insatisfaccion.
La base para ofrecer buenos servicios
la encontramos cuando aprendemos a
escuchar atentamente a nuestros
clientes y nos comprometemos a
establecer un compromiso total por
parte de todos y cada uno de los
del

buscando mejorar diariamente a fin de

miembros establecimiento,
satisfacer a plenitud las necesidades de
los usuarios, compromiso que no

corresponde  UOnicamente a  los
empleados que tienen contacto directo

con el cliente.
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Cuando los usuarios notan que una
institucion hace esfuerzos sinceros y
concertados por cumplir con sus
expectativas y remediar sus problemas,
suelen volverse, en general, mucho
mas tolerantes a los posibles errores en
el servicio; pero cuando una institucion
falla en proporcionar buenos servicios,
la posibilidad de recuperacion del
usuario dependera Unicamente del tipo
de respuesta que pueda dar su
establecimiento.

4.1 ;QUE ES EL MOMENTO DE
LA VERDAD?

El momento de la verdad es el preciso
instante en que el cliente se pone en
contacto con nuestro servicio y sobre
la base de este contacto se forma una
opinion acerca de la calidad del

mismo.




Un momento de

necesariamente lo

la verdad, no
determina el
contacto humano. Cuando el cliente
llega al lugar del servicio y entra en
contacto con cualquier elemento del
establecimiento (infraestructura,

sefialamientos, oficinas, etc.), es

también un momento de la verdad.

Para poder ofrecer un mejor servicio
al cliente, se requiere controlar cada
momento de la verdad.

El cliente desconoce las estrategias,
procesos, sistemas, areas,
departamentos, problemas y éexitos del
establecimiento, s6lo conoce lo que él
establecimiento hace por él en ese
momento y a partir de ello califica la
calidad del servicio.
debe

estrategia que todos esos momentos se

El servicio buscar como

dirijan a la satisfaccion de las

necesidades practicas y personales del
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cliente. Cuando las necesidades del
cliente no son satisfechas en un
momento de la verdad, se le conoce
como momento critico de la verdad.

Los momentos de la verdad no se

presentan al azar, generalmente
ocurren en una secuencia logica y
medible, lo que permite identificar con
precision las mejoras requeridas para
servicios.

proporcionar los



4.2 LOS 10 MANDAMIENTOS PARA UN SERVICIO DE EXCELENCIA Y LA CONSERVACION DE LOS

CLIENTES.

1. El
cliente
es la
persona
mas
importa
nte en la

empresa

LOS 10 MANDAMIENTOS PARA UN SERVICIO DE EXCELENCIA Y LA CONSERVACION
DE LOS CLIENTES.

/

v

\ 4

\4

r2- E|’ 3. El (4. El cliente 5. El cliente\ (6. El cliente\ (7- E|\ 8. Su
cliente no cliente no le hace un es una parte no es una fria cliente  no trabajo en
depende interrumpe favor  al de su estadistica, es alguien satisfacer
de usted, su trabajo, visitarlo 0 empresa sino una con  quien las
sino  que sino que es llamarlo como persona  con discutir - o necesidade
usted el prop6sito para hacer cualquier sentimientos y para s, deseos y
depende de su una otra, emociones, ganarle con expectativa
del trabajo. transaccion incluyendo el igual que astucia. s de sus
cliente. de inventario, el usted. Trate al clientes 'y,
Usted —— negocios. personal y las cliente  mejor siempre
trabaja Usted no le instalaciones. de lo que que  sea
para sus hace Si vendiera desearia que a posible,
clientes. ningun su  empresa, usted lo disipar sus

——/ favor sus  clientes traten. temores y

sirviéndole. se iran con él. S resolver
9. El cliente se merece ser tratado con la ;/ i SUS quejas. y

mayor atencion, cortesia y profesionalismo

que usted pueda brindarle.

10. El cliente es la parte vital de su empresa 0 negocios. Recuerde

siempre que sin sus clientes, no tendria actividades de negocio.

Usted trabaja para su clientela.

J
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PROCEDIMIENTO V

5 RELACIONARSE DENTRO DE
ESTANDARES DE LA BUENA
EDUCACION Y NORMAS DE
URBANIDAD.

Las normas de urbanidad, se refieren a
las de las personas como seres
humanos, su comportamiento con la
familia, el trabajo, en el hogar, y en la
comunidad donde viven y comparten
con otros seres humanos.

5.1 NORMAS DE
COMPORTAMIENTO EN EL
TRABAJO LA CASAY CON LA
FAMILIA.

Consideracion y respeto.

Debemos tener consideracion y respeto

hacia nuestra familia, asi como

también respeto y cuidado hacia
nuestra casa e instalaciones de trabajo.
Debemos saber compartir y respetar el
derecho de los demés a disfrutar del
hogar, tener su privacidad y vivir con
tranquilidad, para contribuir a que la
vida de todos sea grata, sin ocasionar

mortificaciones.
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Debemos ser cordiales y gentiles con
nuestra familia, y compafieros, dar los
buenos dias con alegria y respeto. No
provocar paleas, gritos o faltas de
respeto porque estamos de mal humor
0 algo nos ha salido mal o porque
tenemos suefio 'y no queremos
levantarnos, ni tampoco hacer ruidos,
encender luces o tirar puertas o
cualquier cosa que moleste o perturbe
a otras personas.

Tampoco se debe abusar del tiempo en
que usamos los espacios comunes
como el bafio, ni acabar con lao bienes
de uso libre como el agua, café o
comida de ser el caso, sin tomar en
cuenta que los demas también pueden
quererla.

Colaboracion y responsabilidad:

Debemos ayudar en todo cuanto sea
necesario para hacernos la vida mas
facil y grata a todos, aceptando que la
responsabilidad de mantener en buen
estado nuestro ambiente de trabajo es
tarea de todos y por ello debemos
sin excusas ni

colaborar poner

negarnos a ayudar.



Cortesia y buen entendimiento y

educacion.

Se debe acatar las normas vy
orientaciones de los  mandos
superiores, escuchando sus

disposiciones sin caer en el servilismo,

ademads se encuentra sumamente

prohibido faltarles el respeto con
respuestas o actitudes inapropiadas, ni
hacer pataletas, entrar en rebeldia o
resistencia pasiva.

Se debe atender bien a los clientes,
darles la bienvenida al llegar, y
hacerlas pasar un buen momento, si la
servicios no

persona de puede

responder  directamente a  los
requerimientos del cliente, éste debera
trasladar las peticiones a alguien que
posee la capacidad y competencia para
hacerlo, sin que ello implique
descuidar su atencion.

Cuando se vaya a comer, espera que se
ubiquen los mayores y que ubiquen a
las visitas, colabora con la ubicacion
de los mas pequefios, y mantener la
compostura 'y  buenos  modales
teniendo la espalda recta, las manos a

la vista, los codos fuera de la mesa y
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las  piernas  recogidas, usando
adecuadamente los cubiertos, no se
debe hablar de

enfermedades o tragedias, ni tampoco

temas dificiles,
asumir el momento de la comida para
desorden o bochinche, ni olfatear o
soplar las comidas o bebidas, ni
tampoco hacer ruido con la boca
mientras se come, comer con la boca
abierta o hablar con la boca llena, no
tocar la comida con las manos, ni
tocarse los oidos, nariz o cabello
mientras se come, ni enterrar la cabeza

en el plato o acostarse sobre la mesa.



PROCEDIMIENTO VI

6 ASEGURAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE.
La satisfaccion del cliente esta

conformada por tres elementos:

a) El Rendimiento Percibido.

Se refiere al desempefio (en cuanto a la
entrega de wvalor) que el cliente
considera haber obtenido luego de
adquirir un producto o servicio. Dicho
de otro modo, es el resultado que el
cliente percibe por un producto o
servicio que adquirido.

Los clientes satisfechos son mas propensos
a volver a consumir sus servicios.

EXCELENTES califica-

Recomienda a sus ami-
gos y familiares

ventas

El rendimiento percibido tiene las

siguientes caracteristicas:

» Se determina desde el punto de
vista del cliente, no del
establecimiento.

» Se basa en los resultados que el
cliente obtiene con el producto

0 servicio.

ciones incrementan las

» Esta basado en las percepciones
del cliente, no necesariamente
en la realidad.

» Sufre el impacto de las
opiniones de otras personas que
influyen en el cliente.

» Depende del estado de &nimo
del cliente 'y de sus

razonamientos.

Dada su complejidad, el rendimiento
percibido puede ser determinado luego
de una exhaustiva investigacion que
comienza y termina en el “cliente”.

b) Las Expectativas.

Las expectativas son las esperanzas

que los clientes tienen por conseguir

i

Las expectativas de los clientes se

algo.
5
0 0

producen por el efecto de una o més de

estas cuatro situaciones:



» Promesas que hace el mismo

establecimiento acerca de los

beneficios que brinda el
producto o servicio.

» Experiencias.

» Opiniones de amistades vy
familiares.

» Promesas que ofrecen los

competidores.

En la parte que depende de la empresa,
ésta debe tener cuidado de establecer
el nivel correcto de expectativas.

Por ejemplo, si las expectativas son
demasiado bajas no se atraeran
suficientes clientes; pero si son muy
clientes se sentiran

altas, los

entusiasmados luego del servicio
ofrecido. Un detalle muy interesante
sobre este punto es que la disminucion
en los indices de satisfaccion del

cliente no siempre significa una

disminuciéon en la calidad de los

productos o0 servicios; en muchos
casos, es el resultado de un aumento en

las expectativas del cliente. En todo

caso, es de vital importancia
monitorear regularmente las
expectativas de los clientes para

determinar lo siguiente:
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> Si estan dentro de lo que la
empresa puede proporcionarles.

> Si estan a la par, por debajo o
encima de las expectativas que
genera la competencia.

» Si coinciden con lo que el
cliente promedio espera, para
animarse a comprar.

c) Los Niveles de Satisfaccion.

Luego de realizada la compra o
adquisicién de un producto o servicio,
los clientes experimentan uno de éstos
tres niveles de satisfaccion:

> Insatisfaccién: Se  produce
cuando el desempefio percibido
del

alcanza las expectativas del

producto o servicio no

cliente.
> Satisfaccion:  Se  produce
cuando el desempefio percibido
del

coincide con las expectativas

producto 0  servicio
del cliente.

» Complacencia: Se produce

cuando el desempefio percibido

excede a las expectativas del

cliente.



UN CLIENTE
SATISFECHO
"SIEMPRE
REGRESA"

Dependiendo el nivel de satisfaccion
del cliente, se puede conocer el grado
de lealtad hacia su establecimiento, un
cliente complacido serd leal a su

establecimiento porque siente una
afinidad emocional que supera
ampliamente a una simple preferencia
racional (lealtad incondicional).

Por ese motivo, las empresas
inteligentes buscan complacer a sus
clientes mediante prometer solo lo que
pueden entregar, y entregar después

mas de lo que prometieron.

6.1 FORMULA PARA DETERMINAR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL

CLIENTE.

Para darle una aplicacion préactica a todo lo visto anteriormente, se puede utilizar la

siguiente férmula:

RENDIMIENTO PERCIBIDO — ESPECTATIVAS = NIVEL DE SATISFACCION.

Para aplicarla, se necesita primero obtener mediante una investigacion de mercado:

1) El rendimiento percibido y 2) las expectativas que tenia el cliente antes de la

compra. Luego, se le asigna un valor a los resultados obtenidos, por ejemplo se puede

utilizar los siguientes parametros:

RENDIMIENTO | VALOR | EXPECTATIVAS | VALOR NIVEL DE ESACALA
PERCIBIDO SATISFACCION
Excelente 10 E. elevadas 3 Complacido De8al0
Bueno 7 E. moderadas 2 Satisfecho De5a7
Regular 5 E. bajas 1 insatisfecho Igual o
menor a 4
Malo 3
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Finalmente, se aplica la formula. Por ejemplo: Si la investigacion de mercado ha dado
como resultado que el rendimiento percibido ha sido bueno (valor: 7), pero que las
expectativas que tenian los clientes eran muy elevadas (Valor: 3), se realiza la
siguiente operacion:

7-3=4

Lo que significa que el cliente estd: INSATISFECHO.

6.2 SATISFACCION DEL CLIENTE VERSUS RENTABILIDAD.

Luego de conocer en qué consiste y el codmo determinar la satisfaccion del cliente,
surge una pregunta muy légica:

¢Hasta qué punto una empresa debe invertir para lograr la satisfaccion de sus
clientes?

En muchas ocasiones los responsables de mercadotecnia sugieren incrementar los
niveles de satisfaccion de los clientes disminuyendo precios o incrementando
servicios. Ambas situaciones pueden mejorar los indices de satisfaccién, pero a costa

de disminuir las utilidades de la empresa.
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PROCEDIMIENTO VII

7 CUIDAR DE LA HIGIENE,
SALUD, APARIENCIA
PERSONAL Y DEL
AMBIENTE DE TRABAJO.

7.1 ;POR QUE ES IMPORTANTE
MANTENER LA HIGIENE
PERSONAL?

La buena higiene personal, incluyendo

la limpieza, es importante en el trabajo
por las siguientes razones:
» Se previenen las enfermedades:
Una persona limpia puede
combatir los gérmenes que
causan enfermedades.
> Se

comparieros de trabajo:

mantienen  sanos  los

Las
bacterias y otros gérmenes se
contagian facilmente por medio
de contacto de una persona a
otra.

» Se reducen las posibilidades de
contraer problemas a la piel,
tales como dermatitis, que es
muy dificil de tratar.

» El lugar de trabajo es maés
agradable para todos,

incluyendo los comparieros de

trabajo y las visitas.
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> La buena higiene personal es

especialmente importante
cuando se trabaja en lugares
himedos o mojados, donde
crece la bacteria y otros

gérmenes.

Es importantisimo lavarse las manos.
Una de las formas mas faciles de
disminuir  las  enfermedades es
lavdndose las manos varias veces al
dia.

No se olvide de lavarse las manos
antes de comer, beber, fumar. Siempre
lavese las manos antes y después de
usar el inodoro. Estos son algunos
pasos que debe seguir:

1. Mdjese las manos en agua corriente.
2. Aplicar jabon.

3. Frotarse vigorosamente las manos y
los antebrazos de 10 a 15 segundos.

4. Enjuagarse bien bajo un chorro de
agua.

5. Secarse las manos y los brazos con
toallas de papel de un solo uso o con

un secador de manos de aire caliente.



7.2 LABUENA PRESENCIAY LA
IMAGEN.
La buena presencia esta relacionada

con la higiene y el aseo personal,
ademas de nuestra imagen fisica que se
relaciona con como nos vestimos vy el
tener

cuidado que debemos para

vernos bien. La moda influye en
nuestra presencia pero no es lo mas
importante, no siempre lo que esta de
moda nos queda bien ni tampoco es
imprescindible usarlo.

Otro aspecto que contribuye a la
imagen es la elegancia y soltura al
caminar y cuando nos paramos O
sentamos. También forma parte de
nuestra imagen permanente nuestra
capacidad de mantener el orden y
cuidado en nuestras cosas y espacios,
el desorden y poco control, nos crea
fama de despistados y poco confiables
lo que afecta nuestra imagen.

No hay que discutir con el cliente pues
es falta de ética, ademas nos atrae mala
reputacion, el cliente no nos hace un
favor al

comprarnos 'y por eso

debemos procurar satisfacer sus
necesidades, ademas él nos hace un
favor al preferirnos; trabajamos para el
cliente, él nunca interrumpe nuestro

trabajo; el cliente representa ganancias
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cualquiera que sea su compra, por lo
tanto hay que trabajar con ética para
que nuestro cliente obtenga lo que
desea. No solo cuenta la calidad de
nuestro producto si no también la
calidad de nuestros servicios.

7.3 LA INTEGRIDAD.

Todo colaborador que trabaje para el
establecimiento de servicios esta sujeto
a la buena honra y ética profesional, en
este sentido, de comprobarse o
sospechar de que ha habido mala
conducta, actividades ilegales, fraude,
indebido de

empresa o infracciones al reglamento

uso los bienes de la

interno, éste tiene la responsabilidad

de informar sobre dichas actividades.



GLOSARIO

Administrador: Persona que, dentro de la empresa, tiene como principales funciones
plantear planes de accion y desarrollar estrategias, efectuar diagnosticos, medir resultados y

solucionar problemas.

Ambiente laboral adecuado: Lugar fisico donde los empleados llevan a cabo sus
funciones y que debe poseer las comodidades e implementos necesarios para un buen
desenvolvimiento laboral y aumento de la productividad.

Atencion al cliente: Servicios brindados por una empresa en el cual los clientes pueden
exponer sus quejas y reclamos, brindar sugerencias o realizar las consultas que desee acerca

de los productos o servicios ofrecidos por la empresa.

Benchmarking competitivo: Técnica que permite identificar la oferta y procesos de los
competidores directos de una empresa a fin de conocer sus mejores practicas operativas v,
de ser posible, implementarlas para mantener o incrementar la satisfaccion de los clientes,

mejorar el nivel de ingresos.

Calidad: Capacidad que posee una empresa para satisfacer las necesidades y superar las
expectativas de sus clientes por un precio determinado. Se mide mediante el grado o nivel

de satisfaccion del consumidor.

Cliente objetivo: es aquel que, debido a su perfil, la empresa decide atender con su

producto o servicio.
Comunicacion no verbal: Constituida por todos los otros medios que tiene el ser humano

para comunicarse. El lenguaje corporal estd constituido por gestos, postura, tono e

inflexiones de voz, modales, etc.
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Comunicacion verbal: Comunicacién que se da mediante el uso de la voz y las palabras.

Satisfaccion del empleado: Percepcion originada en el trabajador al comparar sus
expectativas con el grado de cumplimiento proporcionado por el centro laboral. Puede
medirse la satisfaccion con respecto a las condiciones laborales, el trabajo en equipo,

oportunidades de desarrollo, capacitacion y niveles de remuneraciones entre otros.

Servicios: Es el resultado de una sucesion de actos en los cuales interaccionan el cliente, el
soporte fisico y el personal de contacto, de acuerdo a procesos y procedimientos
previamente establecidos, que buscan la satisfaccion del consumidor y el logro comercial

de la empresa prestataria.
Perfil del cliente: Determinacion del tipo de persona que adquiere (o hace uso) del servicio
0 producto de una empresa. Dicha determinacién se basa principalmente en las

caracteristicas demograficas y conductuales de los clientes.

Recursos humanos: Conjunto de personas que laboran en una organizacion y que

representan un activo invalorable para la misma.

Trabajo en equipo: Ejecucion de una tarea mediante el esfuerzo conjunto de un grupo de

personas que buscan conseguir el mismo objetivo.
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ANEXOS.
IMPLEMENTACION DEL MANUAL

JEFATURA DE TURISMO DEL GADMC - GUANO.

Jefatura de Turismo del GADMC Guano.

PROPIETARIOS DE ESTABLECIMIENTOS DE COMIDA TIPICA.

Establecimiento de Comida Tipica — “Saldn Rica Fritada”
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Establecimiento de Comida Tipica — “Ricas Cholas”
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Establecimiento de Comida Tipica — “Las Auténticas Cholas de Guano”

99



Establecimiento de Comida Tipica — “La Delicia”
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RECEPCION DE CLIENTES

ANTES DESPUES

Establecimiento de Comida Tipica — “Salén Rica Fritada”
COMO SE DEBE SALUDAR AL CLIENTE

ANTES

Establecimiento de Comida Tipica — “Salon Rica Fritada”
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ACCESIBILIDAD

ANTES DESPUES

Establecimiento de Comida Tipica — “Salon Rica Fritada”
PRESTAR ATENCION

ANTES DESPUES
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OFERTA DE SERVICIOS

ANTES DESPUES

Establecimiento de Comida Tipica — “Restaurant Sierra Dorada”

COMUNICACION CON LOS CLIENTES

ANTES DESPUES

a

Establecimiento de Comida Tipica — “Salon — Fritaderia La Delicia”
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SERVIR CON EXCELENCIA.

Establecimiento de Comida Tipica — “Salon Fritaderia Guijarro”
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Establecimiento de Comida Tipica — “Salén La Guaneiiita”
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PRESENTACION DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE COMIDA TIPICA.

ANTES DESPUES

Establecimiento de Comida Tipica — “Salon Rica Fritada”

ANTES DESPUES

Establecimiento de Comida Tipica — “Salon Rica Fritada”
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HIGIENE, MANIPULACION DE LOS ALIMENTOS, SALUD APARIENCIA
PERSONAL Y DEL AMBIENTE DE TRABAJO.

COLLAGE.
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IMPLEMENTACION DE KIDS HIGIENICOS EN LOS
ESPABLECIMIENTOS DE COMIDA TIPICA.
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SENALIZACION DE SERVICIOS HIGIENICOS.

ANTES DESPUES
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ANTES DESPUES

ANTES DESPUES
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IMPLEMENTACION DEL PROCESO DE LAVADO DE MANOS EN LOS
ESTABLECIMIENTOS DE COMIDA TIPICA.

ANTES DESPUES
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6.6 BIBLIOGRAFIA Y LINKOGRAFIA.

v/ TECNICAS DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE. Francisco Garcia Ortiz,
Mario Gil Manuela y Pedro Pablo Garcia Ortiz.

v ING. PAULA MORENO “ Fundamentos Turisticos y Hoteleros”

v' MSC. SIERRA, Roberto. Calidad del servicio.

v' www.gestiorestaurantes.com

v’ http://capacitacionpnct.turismo.gob.ec/portal/images/descargas/pnct_manual_hos
pitalidad.pdf

v’ http://www.mincetur.gob.pe/Turismo/Otros/caltur/pdfs_documentos_Caltur/MBP
_GESTION_SERVICIO_ATENCION_RESTAURANTES. pdf
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6.7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DE LA PROPUESTA.

6.7.1 CONCLUSIONES

v' El Manual de Servicio al Cliente abarca temas relevantes, actuales y
pertinentes, sumando a ello su facil aplicacion que permite que tanto el
personal, como los propietarios de los establecimientos de comida tipica del
canton Guano desarrollen sus funciones de una manera eficiente logrando un

servicio de calidad.

v La evaluacion del servicio al cliente es prioridad ya que con ello se lograra
verificar el nivel de servicio, con el fin de lograr un nivel de desempefio
superior por parte del personal que labora en estos establecimientos, asi como

la fidelizacion de los clientes.

v" Es necesario la validacion del manual de servicio al cliente por parte de la

Jefatura de Turismo de Guano, para dejar constancia del trabajo realizado.
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6.7.2 RECOMENDACIONES

v" Motivar a sus empleados tanto con incentivos econdémicos como nho
econdmicos; de ésta manera se conseguirad que ellos desarrollen el maximo de
su potencial en la realizacion de cada una de las actividades asignadas y se
consiga un servicio al cliente de calidad.

v Debe considerarse un compromiso ineludible, el hecho de que los propietarios
de los establecimientos realicen encuestas de satisfaccion al cliente, ya que la
informacion proveniente de dichos instrumentos les permitira detectar el nivel

de satisfaccion de los clientes.

v Validar la realizacion de los trabajos de investigacion es recomendable por
parte de las instituciones publicas.
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CAPITULO VIII
8 ANEXOS

8.1 ENCUESTAS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
ENCUESTA EVALUATIVA SITUACIONAL DE LA DEMANDA TURISTICA EN EL CANTON GUANO
Ciudad Fecha de la encuesta: / / / /
INSTRUCCIONES GENERALES:

e Esta encuesta es de cardcter anénimo, los datos obtenidos con ella son estrictamente

confidenciales y el investigador se compromete a mantener la reserva del caso.
e Trate de contestar todas las preguntas.
e Marque con una (X) el paréntesis que indique su respuesta
e Sus criterios serdn de suma utilidad para el desarrollo de este trabajo de investigacion.

e Agradecemos su colaboracion al dar respuesta a las preguntas siguientes:

A-. Datos de Identificacion del Encuestado

1.- Sexo: Hombre ( ) Mujer ()
2.- Edad
( ) 1 Menor de 18 afios
( ) 2 18-29 afios
( ) 3 30-39 afios
( ) 4 40-49 anos
( ) 5 50-59 afios
( ) 6 60 y mas afios
3.- Nacionalidad: Ecuatoriana ( ) Extranjera ( )
Otra.....cccovvviiiiinnn,
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B-. Valoracién de opinion

4.- ¢ Con qué frecuencia visita el Canton Guano?

Todos los dias
Una vez por semana
Fin de semana

Vacaciones

o B~ w D P

Feriados

JOoOOood

6. Primera vez

5.- ¢ Cual de los siguientes atractivos conoce?

Momia de Guano Templo de la Virgen de la Inmaculada

Balneario los Elenes Paramo Condor Samana

Nevado del Chimborazo Vertientes Alanshi

El Carihuayrazo Cumbres del Nudo de Igualata

El altar Colina llvishig
Ruinas arqueoldgicas Laguna Valle hermoso

Balneario los Elenes Fuentes del Machay

Los Monolitos Cerro Guaslanyanacocha
Mirador StaFé de Galan
Cueva del Rey Pepino

Fuentes de Agua StaFé de Galan
Bosque Andino de Huillis

LU0 0000000

Piedra Santiago Runa

6.- ¢ Cual es el principal motivo de su visita a la ciudad de Guano?
1. Recreacion
Gastronomia

Atractivos Culturales

DO00d

2
3
4. Atractivos naturales
5

Artesanias
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7.- ¢Segun su criterio seleccione de manera general la calidad de servicio

percibido en el Canton?

gastronomia

Alternativas | Muy Bueno Bueno Regular Malo
Servicio
Establecimientos de
alojamiento
Establecimientos de

Trasporte

Museo

Artesanias

8.-

¢Segun su criterio seleccione en que aspectos debe mejorar

los

establecimientos prestadores de servicios turisticos para ofrecer un mejor

servicio?

Alternativas

Servicio

Ubicacion

Infraestructura

Presentacion

Higiene

Normas
de calidad

Materia

prima

Atencion
y servicio

al cliente

Establecimientos

alojamiento

de

Establecimientos

comida tipica

de

Trasporte

Museo

Artesanias

9.- ¢Cree usted que los procesos para la preparacion y presentacion de alimentos

en los establecimientos de comida tipica son confiables?

st ( )

NO (

)

CPOT qQUET .
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10.- ¢Considera usted que es necesario implementar un manual de atencion al

cliente en los establecimientos de comida tipica?

S ( ) NO ( )

CPOr QUE? .

11.- ;Esta satisfecho con la atencion recibida en los establecimientos de comida

tipica del cantén Guano?

sl ( ) NO ( )

Gracias.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

ENCUESTA EVALUATIVA SITUACIONAL DE LA OFERTA TURISTICA EN EL CANTON
GUANO

Ciudad Fecha de la encuesta: / / / /
INSTRUCCIONES GENERALES:

e Esta encuesta es de caracter anénimo, los datos obtenidos con ella son estrictamente

confidenciales y el investigador se compromete a mantener la reserva del caso.

e Trate de contestar todas las preguntas. Marque con una (X) el paréntesis que indique su
respuesta

e Sus criterios seran de suma utilidad para el desarrollo de este trabajo de investigacion.

e Agradecemos su colaboracién al dar respuesta a las preguntas siguientes:

A-. Datos de Identificacion del Encuestado

1.- Sexo: a) Hombre () b) Mujer ( )
2.- Edad
( ) 1 Menor 18 afios
( ) 2 18-29 anos
( ) 3 30-39 anos
( ) 4 40-49 afos
( ) 5  50-59 afos
( ) 6 60 y més afios

3-. ¢ A qué entidad vinculada al turismo se dedica?

Establecimiento de alojamiento ( ) Entidad Piblica ()
Establecimiento de alimentos y bebidas ( )  Actividad Artesanal ()
OBI0S ettt bttt b bbbt Rttt
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B.- Concepcion del turismo local

4-, Cual de los siguientes atractivos conoce ?

Momia de Guano D Templo de la Virgen de la Inmaculada
Balneario los Elenes Péramo Cdéndor Samana

Nevado del Chimborazo 8 Vertientes Alanshi

El Carihuayrazo Cumbres del Nudo de Igualata

El altar

Ruinas arqueolégicas

Balneario los Elenes

Los Monolitos

Mirador StaFé de Galan
Cueva del Rey Pepino
Piedra Santiago Runa

(O 01 F TP PRSP VRUTRPRPIN
5-. ¢ Cree usted que los establecimientos que prestan servicio a los turistas
cuentan con todas las facilidades de infraestructura para brindar un buen
servicio:
Si No (] (]
PO QUE?: ettt n ettt r et

Colina Ilvishig
Laguna Valle hermoso

Fuentes del Machay

Fuentes de Agua StaFé de Galan

Bosgue Andino de Huillis

[
([
[
% Cerro Guaslanyanacocha
[

6-. Para que el turista perciba un servicio de calidad los establecimientos

alimentacién deberian enfocar su atencion en:

1.

N o bk~ D

Servicio y atencion al cliente D

Manipulacion y Preparacion de alimentos

Decoracion e higiene de su infraestructura

En la

Manejo de utensilios

u
.
imagen e higiene de sus colaboradores. D
.
O

Manual de procedimientos.
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7-.Para que el turista perciba un servicio de calidad los establecimientos de
alojamiento deberian enfocar su atencion y servicio en:
1. Calidad del personal que presta servicio
2. Atencion al Cliente
3. Seguridad

4. Equipamiento e infraestructura

AN AN AN N /N
N N N N NS

5. Implementacién de sistemas de calidad

8-. Los locales comerciales artesanales deben enfocarse en:
1. Técnicas de Atencion al cliente
2. Imagen del establecimiento B
3. Reunir caracteristicas artesanales D
4. Conocimientos de puntos turisticos D

9-. ¢ Cree usted que una buena comunicacion con sus clientes es indispensable
para brindar un buen servicio?
Si ] No ()
GPOTGUE?...e ettt sttt ettt b et b et b eer et
10-.Considera usted que la implementacién de un manual de atencion al cliente
incrementaria los ingresos econémicos de su establecimiento.
Si ] No ()
11-. Cree usted que el servicio de transporte publico cumple con los
requerimiento turisticos?
si No (]
GPOI QUE? ..

GRACIAS
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8.2 PROYECTO DE TESIS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION TURISTICA Y HOTELERA
TITULO:
“IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE
PARA EL DESARROLLO DE UN EXCELENTE SERVICIO APLICADO

A ESTABLECIMIENTOS DE COMIDA TiPICA DEL CANTON GUANO
PROVINCIA DE CHIMBORAZO PARA EL PERIODO 2012 - 2013”

AUTOR:

ANDRES CHAVARREA

2011 - 2012
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ASPECTOS GENERALES:

TITULO DEL PLAN DE TRABAJO DE GRADUACION
“Implementacion de un manual de atencion al cliente para el desarrollo de un
excelente servicio aplicado a establecimientos de comida tipica del Canton Guano

Provincia de Chimborazo para el periodo 2012 —2013”

e AUTOR
Andrés Fernando Chavarrea Cajo
e ASESORA
Ing. Paula Moreno
e COLABORADORES
= Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Guano.
= Jefatura de turismo y medio ambiente del GADM- Guano
= Departamento de cultura del GDAM-Guano
e LUGAR DE REALIZACION
Cantén Guano
e TIEMPO ESTIMADO DE ESTUDIO
Tendré una duracion de un afio
e BENEFICIARIOS
= Jefatura de turismo del GADM —Guano
= Establecimientos de comida tipica del canton
= Turistas en general.
e COSTO ESTIMADO
Se estima un costo de $2.500 dolares.
e FINANCIAMIENTO
» Financiamiento del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del

Canton Guano.
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2.- PROBLEMATIZACION.

2.1.- IDENTIFICACION Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

El &mbito turistico en la actualidad abarca en si un sin nimero de actividades que se
ofrece a los turistas y viajeros en todo el pais y en todo el mundo, en diferentes
épocas de afio. La incorporacion constante de nuevos productos, el destacado rol de
las actividades de ocio y recreacién en los estilos de vida, y la creacién de nuevos
mercados, proyectan un importante incremento de la necesidad de mano de obra

capacitada para los distintos sectores del &mbito turistico.

Estas actividades estan complementadas con lo que se le conoce como planta turistica
en la cual se ven involucrados factores como transporte, alimentacion, hospedaje,
sitios turisticos, recursos naturales, culturales, humanos, entre otros.

El cantén guano es visitado por propios y extrafios por la gran variedad de atractivos
turisticos que ofrece y una de las méas aclamadas es su espectacular y extensa

gastronomia.

Los locales de expendio de comida tipica estan localizados en su gran mayoria en el
sector central, en los barrios Santa Anita, La Magdalena y Santa Teresita del canton.

La gente que visita Guano, lo hace principalmente por degustar la riquisima fritada, el
original chorizo de guano, la ancestral chicha huevona que es preparada con fermento
de maiz, huevo, cerveza, un poquito de trago, azlcar entre otros ingredientes, y las
deliciosas cholas guanefias que son elaboradas con harina de trigo y rellenitas con
raspadura (panela), hechas en los tradicionales hornos de lefia muy tipicos de esta

Zona.

Es muy importante que el turista que degusta de esta tradicion alimentaria tenga la

plena decisidn de regresar y volver a degustar de cualquiera de los platos tipicos que
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se ofrecen en el canton. Por lo tanto y para ello se debe dar una buena atencién al
cliente.

Ya que el éxito de una entidad (empresa) depende fundamentalmente de la demanda
de sus clientes. Ellos son los protagonistas principales y el factor mas importante en

este campo.

La atencion al cliente es una de las principales debilidades institucionales ya que
existen lugares de expendio de comida tipica que no ponen en practica 0 no saben
sobre lo que es la atencion al cliente y muchas de las veces se confunden ya que la
falta de claridad en estos conceptos hace que no seamos eficientes a la hora de

prestar nuestros servicios.

Este tipo de cosas que al hablarlas parecen sin importancia puede afectar gravemente
a corto o largo plazo tanto a los prestadores de servicios como a toda la comunidad de

este canton.

Por lo tanto se ve viable esta Implementacién de un manual de atencion al cliente
para el desarrollo de un excelente servicio aplicado a establecimientos de comida
tipica del Canton.

2.2.- ANALISIS CRITICO

El estudio que se va realizar es con el proposito de desarrollar un excelente servicio
en los distintos establecimientos de comida tipica del cantén, mediante la

implementacién del manual de atencidn al cliente.

2.3.- PROGNOSIS
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La investigacion que se va a realizar beneficiara a la actividad turistica del canton
principalmente a los diferentes establecimientos de comida tipica, lo cual mejorara el

servicio y la atencion al cliente mediante el desarrollo de un excelente servicio.

2.4.- DELIMITACION

Las principales delimitaciones que se pueden encontrar en la realizacion de esta
investigacion son principalmente el tiempo, el espacio fisico y la busqueda de

informacion.
2.5.- FORMULACION DEL PROBLEMA
¢De qué manera afecta la ausencia de la practica de las distintas técnicas de atencion

al cliente en el expendio de comidas tipicas para el desarrollo potencial tanto turistico

y econémico en el Cantén Guano?

2.6.- OBJETIVOS

2.6.1. General

e Implementar un manual de atencion al cliente para el desarrollo de un
excelente servicio aplicado a los establecimientos de comida tipica del canton

Guano.

2.6.2 Especificos
e Definir la importancia de la atencion y el servicio al cliente.

e Realizar el diagnostico situacional del canton Guano para describir el

potencial gastronomico q este posee.
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e Desarrollar el andlisis FODA, para identificar la situacion real en que se
encuentran los establecimientos de comida tipica del canton Guano y ejecutar
estrategias adecuadas para mejorar el proceso de atencion al cliente.

e Realizar un manual de atencion al cliente.

2.7.- JUSTIFICACION

El deficiente uso de lo que son las diferentes técnicas de atencion o servicio al cliente
no se han puesto en préactica en los distintos establecimientos de comida tipica del

canton guano.

Es por ello que surge la necesidad de implementar un manual de atencién (servicio) al
cliente lo cual permitira el mejor desempefio de los prestadores de servicio

gastrondmico al momento de ofrecer su producto.

Por lo tanto, genera beneficios expresados en la mejora de los procesos a
desarrollarse desde el momento que inicia sus actividades hasta la consecucion de los
objetivos, a fin de mejorar la calidad, el control de la gestion, la satisfaccion y la
respuesta a los clientes en forma oportuna y eficiente para el beneficio de todos y

mantener un nivel de satisfaccion.

Con esto se lograra un gran impacto tanto a nivel econémico, social, cultural y sobre
todo turistico, para todos los sectores involucrados y a partir de esto desarrollar un
entorno turistico adecuado en el cantdn, cuyos beneficiarios seran; turistas tanto
nacionales como extranjeros, entidades publicas y privadas relacionadas con la
actividad turistica y la sociedad en general, para poder alcanzar beneficios y réditos
econdémicos como tambien generacion de fuentes de trabajo para nuestra sociedad ya
que el turismo es una de las actividades mas importantes que generan divisas dentro

del pais.
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3.- MARCO TEORICO.

3.1.- ANTECEDENTES DEL TEMA.

En la microempresa, un factor totalmente diferenciador sera justamente el servicio al
cliente. Es decir, la satisfaccion que pueda llegar a tener el cliente luego de realizada
la compra. Este tema toma una vital importancia ya que los clientes estan dispuestos a

consumir y gastar y lo haran en los establecimientos que mejor los atiendan.

La correcta relacion con los clientes permite a las empresas conocer los cambios en
sus actitudes y expectativas para poder anticiparse a sus necesidades. Las buenas
relaciones con los clientes pueden constituir una ventaja competitiva real, ya que los
entornos comerciales contemporaneos se perfilan cada vez mas uniformes lo que hace

que se diferencien notablemente en el trato ofrecido a sus clientes.

La atencion constituye el segundo paso del proceso técnico de la venta y procede de
la curiosidad lograda en la presentacion. En el afio 2003 se iniciaron los tramites para
el proyecto de descentralizacion del gobierno municipal del canto Guano.

El ministerio de turismo ejecuta el plan de competitividad Turistica, orientado a
convertir al Ecuador en un destino turistico de primera linea en el continente, en
funcién de la diferenciacion del producto, orientado a la demanda y con
sostenibilidad ambiental. Todo ello para poder contribuir al mejoramiento de la
calidad de vida de la poblacidn, al desarrollo de las potencialidades del sector de

manera que se posicione como segundo renglon de ingresos para el pais.

Una de las lineas de accidn prioritaria tanto en el plan de competitividad turistica
como en la agenda nacional de competitividad, como en la politica del estado para el
sector turistico, en la ley de modernizacion, es la Descentralizacion del Turismo, que

el ministerio esta ejecutando desde al afio 2001.
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En este plan de descentralizacion se incluyen diferentes actividades y

responsabilidades para los municipios en lo referente al turismo.

A partir de estos lineamientos se presenta una propuesta para la creacion de la Unidad
de Turismo en el cantén como tema de tesis del Sr. Abraham Velastegui, de donde se
obtuvo informacién relévate que ayuda en la investigacion Propuesta de
Implementacion de un manual de atencion al cliente para el desarrollo de un
excelente servicio aplicado a establecimientos de comida tipica del Canton Guano

Provincia de Chimborazo.

3.2.- ENFOQUE TEORICO

3.3.-DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

3.3.1 TURISMO.

Es un conjunto de servicios que ofrecen los destinos turisticos que pretenden
satisfacer las necesidades de las personas durante su viaje a lugares distintos a los de
su entorno habitual, convirtiéndose en sostenible cuando se disefia para el desarrollo
econdémico y de progreso social y cultural de la poblacion ajustandose al entorno
natural y a las necesidades presentes sin comprometer las capacidades a las
necesidades futuras. Estos servicios que son demandados por los turistas, incluyen
una diversidad entre los cuales estan los relacionados con el ocio, la contemplacion y
el disfrute de la naturaleza, la salud, los negocios, el conocimiento de otras culturas,
los deportes de aventura. (TURISMO., 2011)

3.3.2 CLASIFICACION DEL TURISMO.
a) Ecoturismo: En el cual los viajeros conocen la naturaleza contribuyendo a su

conservacion mediante la educacion ambiental y generando beneficios para los
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pobladores locales a través del mico-empresa turisticas, como las de guias locales, de
transporte de cabalgatas, de alojamiento, de artesania, de folklore, de zoo criaderos.

b) Turismo de Aventura: Es aquel donde el contacto con la naturaleza requiere de

grandes esfuerzos y altos riesgos, dada la naturaleza del mismo.

¢) Turismo Cientifico: Donde investigadores, cientificos y estudiantes realizan sus
labores apoyadas en la biodiversidad en los diferentes campos de las ciencias

naturales como biologia, botanica, zoologia, biogeografia, ecologia.

d) EI Agroecoturismo: Se caracteriza porque el visitante se aloja en una habitacion
anexada a la vivienda, construida con los materiales de la misma, pero con estandares
turisticos, consume los alimentos de la familia, convive con la familia y participa de

las labores agricolas, visitas a granjas integrales.

e) El Turismo Rural: Modalidad de turismo naturalista donde las comunidades
rurales ofertan habitaciones de sus viviendas habitadas o destinan casas para ello. El
eco turista se aloja en las mismas para disfrutar de la naturaleza y los modos de vida
de dichas comunidades, sin participar activamente en las actividades econdémicas de

la comunidad.

f) El Ictioturismo o pesca deportiva: Es la actividad turistica naturalista disefiada
para el eco turista conservacionista inclinado por dicha actividad, la que disfruta
viviendo la sensacion de capturarla, medirla, pesarla y devolverla nuevamente al

agua, para evitar la extincion de las especies.

g) Turismo Comunitario: Surge como una alternativa econdmica de las
comunidades rurales, campesinas, indigenas, mestizas o afro descendientes propias de
un pais, para generar ingresos complementarios a las actividades economicas diarias
y defender y revalorizar los recursos culturales y naturales locales. (TURISMO.,
2011)
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3.3.3 TURISMO PROVINCIAL.

La Provincia de Chimborazo est4 ubicada en la parte central de callejon interandino
del Ecuador, limita al norte con la provincia de Tungurahua, al sur con las provincias
de Cafar y Guayas, al este con la provincia de Morona Santiago y al oeste con la
provincia de Bolivar. Su extension alcanza los 6.600 kilometros cuadrados, su capital
es Riobamba, tiene gran variedad geogréfica, cultural y étnica.
(http://www.viajandox.com/chimborazo.htm#5477)

3.3.4 CANTON GUANO.

Guano es un cantén de la Provincia de Chimborazo en el Ecuador. Tiene una

superficie de 473 km2, y su rango de altitud va desde los 2.000 hasta los 6.310 msnm,
en el nevado Chimborazo. La cabecera cantonal esti situada a diez minutos de
Riobamba. Es un importante centro artesanal de tejidos de lana. Su especialidad es la
elaboracion de alfombras. Se encuentra al norte de la provincia, por lo que limita con
Tungurahua al Norte, al Sur y al Oeste limita con el Cantdon Riobamba y una pequefia

parte de la Provincia de Bolivar, y el Este con el rio Chambo.

Guano tiene dos parroquias urbanas divididas por el rio Guano: La Matriz y El
Rosario, Y nueve parroquias rurales; Guanando, llapo, La Providencia, San Andrés,
San Gerardo, San Isidro, San José de Chazo Santa Fe de Galan y Valparaiso.

(http://www.viajandox.com/chimborazo/guano-canton.htm#6845)

3.3.5 ATENCION AL CLIENTE.

Es la gestion que realiza cada persona que trabaja en una empresa y que tiene la
oportunidad de estar en contacto con los clientes y generar en ellos algun nivel de
satisfaccion. Se trata de “un concepto de trabajo” y “una forma de hacer las cosas”
que compete a toda la organizacion, tanto en la forma de atender a los clientes (que
nos compran y nos permiten ser viables) como en la forma de atender a los Clientes
Internos, diversas areas de nuestra propia empresa. (FRANCISCO GARCIA ORTIZ,
2003)
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3.3.6 SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un
uso correcto del mismo. (FRANCISCO GARCIA ORTIZ, 2003)

3.3.6.1 SERVICIO.

Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a una 0 mas
necesidades de un cliente. Se define un marco en donde las actividades se
desarrollaran con la idea de fijar una expectativa en el resultado de éstas. Es el
equivalente no material de un bien. La presentacion de un servicio no resulta en
posesion, y asi es como un servicio se diferencia de proveer un bien fisico.

Los servicios son como propdsito u objetivo principal de una transaccion, el servicio
es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio.

Caracteristicas del servicio:

¢ Intangible: no se puede tocar, sentir, escuchar y oler antes de la compra.

e Inseparable: se fabrica y se consume al mismo tiempo.

e Variable: depende de quién, cudndo, como y donde se ofrece.
 Perecedero: No se puede almacenar. (FRANCISCO GARCIA ORTIZ, 2003)

3.3.7 CLIENTE.

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus clientes.
Ellos son los protagonistas principales y el factor mas importante que interviene en el
juego de los negocios.

Si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes tendrd una
existencia muy corta. Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente,
porque él es el verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa. De nada
sirve que el producto o el servicio sean de buena calidad, a precio competitivo o esté

bien presentado, si no existen compradores. (TURISMO., 2011)
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3.3.7.1 TIPOS DE CLIENTES.

CLIENTE AFABLE: Este es el cliente que nos visita, y es muy conversador. Tiene
el don de la palabra y le gusta interactuar con las personas. - Muchas veces nos exige
tiempo para poder tratarlo y puede molestarse cuando no le damos la importancia
debida.

CLIENTE AGRESIVO: Te puede decir o no cuél es su necesidad, pero lo que
nunca va a aceptar a la primera es la solucion que el comercial le dé. Seguro que va a
debatir, objetar, con lo que el comercial deberd conocer perfectamente lo que tiene
entre manos Yy el esfuerzo es duro, méas si ain encima es un cliente hostil, con el que
ya sufres para identificarle sus verdaderas necesidades. - La postura a adoptar por el
comercial, dependera de la forma del cliente. Es imposible a simple vista el clasificar
a los clientes de esta manera, no obstante, tras un par de minutos sabes qué tipo de
cliente tienes enfrente seguro, y sobre todo si el comercial tiene un tiempo de
experiencia.

CLIENTE ALTIVO: Generalmente se trata de un individuo astuto y listo pero no
siempre inteligente. Mantiene un aire de superioridad, criticando y despreciando a los
demas. Durante la conversacién hemos de presentar los argumentos como si €l fuese
un elegido, quizas la Unica persona con derecho a conocer las caracteristicas de
ciertos productos.

CLIENTE AMISTOSO: Es una persona feliz, paciente, dara siempre las gracias. De
sonrisa amistosa y conversacién agradable, siempre quedara encantado con el
servicio. - Tratelo con extremo cuidado y amabilidad, aunque no lo exija, lo merece.
CLIENTE AUTORITARIO: Es aquel que al momento de la compra, llega con una
actitud que quiere imponer todo de acuerdo a sus reglas, por ejemplo, que llega a una
tienda €l quiere que el vendedor haga todo a su manera.

CLIENTE CALLADO O RESERVADA: Es silencioso, reservado. Muestra su
interés sobre lo que él piensa de tu propuesta. Hacerle preguntas si no se pronuncia.

Actula con suavidad para ganarte su confianza.
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CLIENTE CHARLATAN: Comenta a sus anchas sobre el tiempo, la politica
nacional y otros temas muy ajenos a la venta. En algunos casos, es necesario hacer
callar (amablemente) a personas a las que les gusta hablar sin fin.

CLIENTE DECIDIDO: Este tipo de cliente es el mejor para concluir negocios. No
expresa emotividad, pero declara claramente sus intenciones.

CLIENTE DESCONFIADO: Es esceptico y pone en duda todos los argumentos
desconfiando de todo. Incluso lleva la desconfianza al terreno personal, lo que
repercute negativamente en las relaciones comerciales.

CLIENTE ESPECULADOR: Va al grano: sélo quiere cerrar los tratos con el
maximo provecho econdémico. Se olvida de favores recibidos y relaciones
consolidadas, y en cambio, recuerda precios y descuentos obtenidos.

CLIENTE EXIGENTE: Exige cosas muy concretas y dara instrucciones de como
desea que se le atienda. Los comentarios de este cliente pueden molestarnos en
ocasiones, pero sus opiniones deben ser escuchadas con atencion e interés.
CLIENTE GROCERO: Toda persona grosera, devela problemas de estima y/o de
inseguridad con ellos mismos, por lo general utilizan esta actitud como escudo de su
personalidad. Cuando estos eventos sucedan, siempre ofrezca una frase amable antes
de responderle la pregunta. Es posible que tenga que usar esta estrategia varias veces.
CLIENTE URANO: La actitud hosca del cliente deriva de su incompleta
preparacion técnica. Tenemos que dejarle hablar y no rebatirle inmediatamente.
Cuando llegue el momento hemos de argumentar con delicadeza, procurando
ilustrarle de forma clara las ventajas que una compra puede suponerle.

CLIENTE COMPULSIVO: Se enciende y se apaga en su entusiasmo 0 en su enojo,

obstaculizando todo dialogo constructivo o progresivo.

CLIENTE INSEGURO O INDECISO: Es alguien timido, inseguro o poco
decidido.

CLIENTE MOROSO: Son aquellos clientes que exceden el tiempo de crédito
otorgado, Por lo general se les aplica una tasa de interés por cada periodo que

excedan su lapso para pagar.
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CLIENTE NARCISISTA: Aprovecha la presencia del vendedor para hacer alarde
de su propia importancia .por supuesto, no piensa en comprar, Preglntale para que
pueda demostrar aquello de lo que presume.

CLIENTE NEGATIVO: Requiere cuidadosa atencion. Solo busca defectos y se
niega a aceptar que se le ha tratado bien. Esta molesto con todo el mundo y encuentra
defectos en todo, dele su mejor servicio controlando constantemente su temperamento
y él se lo agradecera.

CLIENTE PREVENIDO: EI mejor modo de empujarlo a hacer lo que queremos es
exigir lo contrario a lo que realmente nos proponemos hacer.

CLIENTE PRUDENTE: Al igual que el cliente decidido es emotivo y muy
racional. Quiere estar seguro de la calidad de los productos que le estas proponiendo.
Hay que ser puntual y satisfacer plenamente las promesas que le has dicho.
CLIENTE RUTINARIO: EI principal problema de este cliente es que acapara
mucho tiempo. Es conservador por naturaleza, resistente al cambio y tiene esquemas
organizativos muy rigidos.

CLIENTE SUSPICAZ: Escaza confianza en si mismo. Empecinamiento en sus
posiciones, lo mejor es ser trasparente y sincero Buscar siempre una demostracion
clara de tus argumentos para evitar sus dudas.

CLIENTE TERCO: Una vez que afirma algo, no lo rectificara ni en las mas claras

evidencias de lo contrario.

CLIENTE TIMIDO: No es provocativo, pero puede hacernos perder la paciencia.
Le dara vergiienza pedir las cosas, él espera pacientemente, evalla y juzga. Puede ser
facil de tratar.

CLIENTE VARIABLE: Has de tener paciencia Acelerar la entrevista y cerrar
pronto el trato antes de que vuelva a cambiar de opinion.

Recursos turisticos: Se basan en los atractivos con q cuenta un determinado destino,
ya sean de orden natural, histérico-monumental, cultural, folclérico, y son la

motivacion principal de la visita.
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» Infraestructuras: Son todos aquellos componentes fisicos necesarios para el
desarrollo de la actividad, ya sean publicos o privados. Ej. Carreteras, puertos.

= Empresas turisticas: Prestan el servicio directo al turista. Empresas de
alojamiento, de transporte, etc. (FRANCISCO GARCIA ORTIZ, 2003)

3.3.7.2 CLIENTE INTERNO

El cliente interno implica reconocer al trabajador como el principal activo de la
empresa, N0 como un coste. Supone apostar por una fuerza laboral estable y en
constante proceso de formacion, a la que se aplica el llamado salario emocional (valor
que recibe el trabajador mas alla del estrictamente monetario). Supone fidelizar al
empleado reconociendo su valor y su posicion dentro de la empresa. La aplicacion de
este concepto de cliente interno permite reducir o anular lo que yo llamo “servicio
cero o negativo” (un trabajador nuevo siempre necesitara un periodo de adaptacion vy,
posiblemente, otro trabajador que le ensefie la estrategia de la empresa) al disminuir
la rotacion de trabajadores, aumenta la identificacion del empleado con el proyecto y
filosofia empresarial, evita peligros de mala publicidad en los momentos de la verdad
entre el empleado y el cliente, fideliza clientes al encontrarse estos en un entorno mas
comodo y relajado y disfrutar de una estructura de servicio en red y no piramidal,
disminuye gastos al evitar posibles errores de nuevos trabajadores y al estar los

antiguos empleados familiarizados con las gestiones estandarizadas.

3.3.7.3 CLIENTE EXTERNO

El cliente externo es por antonomasia toda persona o entidad externa a la empresa que
adquiere productos 0 servicios ofrecidos por esta.
El concepto de cliente externo es de todos modos ligado al término alterno de cliente
interno utilizado dentro del concepto de Calidad total. Si los diferentes clientes
internos hacen su trabajo con un alto estandar de calidad, el cliente externo o cliente
final, recibira también un producto o servicio de calidad derivado de la sumatoria de
los diferente niveles cualitativos alcanzados por los clientes internos. (FRANCISCO
GARCIA ORTIZ, 2003)
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3.3.7.4 CARACTERISTICAS DE LA ATENCION AL CLIENTE.

e Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Antes de disefiar
cualquier politica de atencién al cliente es necesario conocer a profundidad las
necesidades de los diferentes segmentos de clientes para poder satisfacer sus
expectativas.

e Flexibilidad y mejora continua. Las empresas deben estar preparadas para
adaptarse a posibles cambios en su sector y a las necesidades crecientes de los
clientes. Para ello, el personal que esta en contacto directo con el cliente ha de
tener la formacion y capacitacion adecuadas para tomar decisiones y satisfacer
las necesidades de los clientes.

e Orientacion al trabajo y al cliente. Los trabajos que implican atencion directa
al cliente integran dos componentes: el técnico propio del trabajo
desempefiado y el humano, derivado del trato directo con personas.

e Plantearse como meta de la atencion al cliente la fidelizacion. (FRANCISCO
GARCIA ORTIZ, 2003)

3.3.8 IMPLEMENTACION.

La palabra implementar permite expresar la accién de poner en préactica, medidas y
métodos, entre otros, para concretar alguna actividad, plan, o mision, en otras
alternativas. (CARDENAS, 2006)

3.3.9 MANUAL.

El manual presenta sistemas y técnicas especificas. Sefiala el procedimiento a seguir
para lograr el trabajo de todo el personal de oficina o de cualquier otro grupo de
trabajo que desempefia responsabilidades especificas. Un procedimiento por escrito
significa establecer debidamente un método estandar para ejecutar algun trabajo.
(CARDENAS, 2006)

144



3.3.10 DESARROLLDO.

Es el proceso de transformacion de la sociedad que se caracteriza por la expansion de
la capacidad productiva, el aumento de los promedios de productividad.
(FRANCISCO GARCIA ORTIZ, 2003)

3.3.11 DESARROLLO SOSTENIBLE.

El desarrollo sostenible es el que permite una mejoria de las condiciones de vida
presente sin poner en riesgo los recursos de las generaciones futuras. Es decir, un
aprovechamiento adecuado de los recursos que se tienen, satisfaciendo las
necesidades de los pobladores pero sin exprimir al maximo los bienes naturales.
Para que exista el desarrollo sostenible se necesitan tres elementos fundamentales:

una sociedad, un medio ambiente y una economia. (TURISMO., 2011)

3.3.12 COMIDA TIPICA

El concepto de comida tipica es aquel que se aplica a la comida particular y especifica
de una region o comunidad del planeta. Por lo general, si bien el concepto es
completamente abarcativo, se lo suele utilizar para hacer referencia a comidas o

gastronomias propias de un sector, regién, o pais.

3.3.13 GASTRONOMIA

Gastronomia es el estudio de la relacion del hombre con su alimentacion y su medio
ambiente o entorno. Gastronomo es la persona que se ocupa de esta ciencia. A
menudo se piensa erroneamente que el término gastronomia Unicamente tiene
relacién con el arte culinario y la cuberteria en torno a una mesa. Sin embargo ésta es
una pequefia parte del campo de estudio de dicha disciplina: no siempre se puede
afirmar que un cocinero es un gastronomo. La gastronomia estudia varios

componentes culturales tomando como eje central la comida. (TURISMO., 2011)

3.4.-IDENTIFICACION DE VARIABLES

Variable independiente
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Manual de atencién al cliente

Variable dependiente

Excelente servicio

4.- METODOLOGIA
4.1.- TIPO DE ESTUDIO

Investigacion de campo.

Es el tipo de investigacion mediante el cual se puede tener contacto directo con
quienes son los involucrados del problema es decir con las autoridades, propietarios

y empleados de los establecimientos que operan en el cantén Guano.

Investigacion documental.

Es la compilacién del suficiente material bibliogréafico valiéndose del manejo adecuado de

libros, textos, guias, revistas, resultados de otras investigaciones relacionadas con el tema.

4.2 POBLACION Y MUESTRA.

Para el estudio del proyecto se tomara el ingreso de los turistas nacionales y
extranjeros que visitan el Canton Guano, los datos obtenidos segun el GAD

Municipal y el Departamento de Turismo en el afio 2012 son:

Ingreso de turistas nacionales: 39805

Ingreso de turistas extranjeros: 2345

Se determind un universo finito de 42150 turistas nacionales y extranjeros.
N= Poblacion o universo = 42150

E = Margen de error admisible 7%

2= Elevado a la potencia 2
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n = Poblacién o universo =?
4.2.1.- MUESTRA

Para obtener el tamafio de la muestra se aplicara la siguiente formula:

o N(P*Q)
(N-DC)* +(P*Q)

N =Universo de estudio..........o.ovuiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeens 10.045
P = Probabilidad de ocurrenciade un evento...........coovveeevennnnn.. 0,5

Q = Probabilidad de no ocurrencia del evento........................... 0,5
€=Margen de eITor. ... .. ..oouiuiiniiii i 8%

Z =Margen de probabilidad..................... 2%

n = Muestra.

N
"TTEW_-1D+1
42150

" T 0072 (42150 — 1) + 1

42150
n=———1m—
207,5301
n =203
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4.3.- OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES TECNICASE PREGUNTAS
INSTRUMENTOS
INDEPENDIENTE | |nstrumento Instrumento Motivar ¢Cual es el principal motivo
administrativo | Administrativo | Guiar Observacion de su visita a la ciudad de
que contiene Guano?
Manual de
en forma
atencion al explicita, Calidad Encuestas ¢Segun su criterio
cliente Desarrollar - .
ordenada vy Servicio seleccione de  manera
sistematica general la calidad de
informacion Ficha de servicio percibido en el
para observacion Canton?
desarrollar
una buena Mejorar ¢Segun su criterio
L, Relacién . . .
relacion  con Ofertar Cuestionario seleccione en que aspectos
los clientes. deben mejorar los
establecimientos prestadores
(SIERRA, de servicio turisticos para
Roberto) ofrecer un mejor servicio?
DEPENDIENTE | Es la gestion (Cree usted que los
que  realiza procesos para la preparacion
Excelente cada persona | Gestién Preparacion Observacién | y presentacion de alimentos
servicio que trabaja en en los establecimientos de
una empresa y comida tipica son
que tiene la Encuestas confiables?
oportunidad
de dotar las ;Considera usted que es
medidas Ficha de necesario implementar un
necesarias Dotar Implementar observacion | manual de atencion al
para estar en cliente en los
contacto con establecimientos de comida
los clientes y Cuestionario | tipica?
complacer sus
necesidades. Complacer Satisfacer (Estd satisfecho con el
servicio recibido en los

(GARCIAF,
2003)

establecimientos de comida

tipica del cantén Guano?

148




4.4.-PROCEDIMIENTOS

Para la recoleccion de la informacion que serd de mucha utilidad, en la
Implementacion de un manual de atencion al cliente para el desarrollo de un
excelente servicio aplicado a establecimientos de comida tipica del Cantén Guano,
aplicaremos encuestas a los turistas nacionales y extranjeros que visitan el Cantén.
Con la finalidad que esta informacion recolectada nos sirva para elaborar la propuesta
de nuestro trabajo de investigacion.

Técnicas.

» La encuesta.
La encuesta es una técnica que utilice para recolectar datos de los turistas nacionales
y extranjeros que visitan el cantdn Guano, con preguntas relacionadas a nuestro
trabajo investigativo, el cual nos permitird identificar la oferta, la demanda, y al
mismo tiempo identificar cuales son las necesidades insatisfechas de los turistas, las
mismas que trataremos dar alternativas de solucion, para convertir a este lugar en un

destino turistico Unico.

» La observacion
Esta técnica me sirvio para observar el comportamiento de los turistas con el lugar
que visitan, la calidad y la atencién al cliente que ofrecen los establecimientos de
comida tipica del cantdn. Asi de esta manera procederemos a identificar cuéles son

los puntos fuertes y debiles del canton Guano.

4.5 PROCESAMIENTO Y ANALISIS.

En esta etapa se presentan todos los resultados obtenidos a través de las encuestas
aplicadas a los turistas, para realizar la clasificacion, el registro y la tabulacion de la
informacion, para expresar los valores, magnitudes y otros datos obtenidos de nuestro
trabajo investigativo.

En el procesamiento de la informacion utilizamos la hoja electrénica de Excel 2010,

la cual nos permitié representar en tablas y graficos estadisticos, para luego ordenarlo
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y realizar un andlisis interpretativo de las ventajas y desventajas de los datos

recolectados.
Procesamiento de la informacion. Se aplicara la encuesta tanto a clientes internos

como externos de los establecimientos de comida tipica del canton.

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

e Tabulacién de la informacion adquirida

e Conclusiones y Recomendaciones

5.- MARCO ADMINISTRATIVO
5.1.- RECURSOS
RECURSOS HUMANOS

CANTIDAD DENOMINACION FUNCIONES A REALIZAR
1 Estudiante Desarrollo de actividades

2 Docentes Tutoria, coordinacion,
seguimiento y evaluacién

MATERIALES
CANTIDAD | DENOMINACION DESCRIPCION
2 Libreta de apuntes Recolectar informacion
250 Hojas de papel bond | Elaboracion del informe
3 Boligrafos Apunte de informacion
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MATERIALES TECNICOS

CANTIDAD | DENOMINACION | DESCRIPCION
1 Computadora Elaboracion del
informe
1 Impresora Impresion del
informe
PRESUPUESTO
DESCRIPCION CANTIDAD | VALOR UNITARIO SUB TOTAL
Libreta de apuntes 2 0,80 1,60
Hojas de papel bond 250 0,05 12,50
Boligrafos 3 0,30 0,90
Insumos Varios 1485,00
TOTAL 1.500,00
FINANCIAMIENTO
ORGANISMO CANTIDAD (USD)

Gobierno  Auténomo Descentralizado

Municipal del Cantén Guano.

1.500,00

COSTO TOTAL (USD)

1.500,00
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5.- CRONOGRAMA TENTATIVO

AGOSTO SEPTIEMBRE |OCTUBRE NOVIEMBRE |DICIEMBRE |ENERO

ACTIVIDADES SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA

11231411 |2 |8 (4 (1 (2 |3 |4 |1 (2 (3 |4 |1 (2 (3 |4 |1 |2 (3

Busqueda de Informacion

Andlisis de fuentes

documentales

Observacion de campo

Recopilacion de

informacion

Elaboracion del proyecto

Redaccién del documento

Impresion y presentacion
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7.- ANEXO

S E

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO Guan@‘;

MUNICIPAL DEL CANTON GUANO

Guano, 2 de Abril del 2012

Carta de Certificacion

El Departamento de Turismo y Ambiente del GAD Municipio del Canton
Guano, mediante esta carta certifica que el Sr. Andrés Fernando Chavarrea
Cajo, con cédula de ciudadania niumero 060381039-1, alumno de la Esc.
Ingenieria en Gestion Turistica y Hotelera de la Universidad Nacional de
Chimborazo, se encuentra realizando el trabajo de investigacion sobre la
“Implementacién de un manual de atencion al cliente para el desarrollo de un
excelente servicio aplicado a establecimientos de comida tipica del Canton
Guano Provincia de Chimborazo para el periodo 2012 — 2013”por peticion

explicita de este departamento.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad, permitiendo que la
interesada haga uso de este documento para los fines que creyere
conveniente en la institucion donde se encuentra cruzando su carrera

universitaria.
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Atentamente,

Lugar y fecha de presentacion: Riobamba, 07 de Junio del 2012.

Nombres y Firmas del Asesor y Proponente.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Asesora Proponente

Ing. Paula Moreno Andrés Fernando Chavarrea Cajo.
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8.3 FICHA DE OBSERVACION DEL SERVICIO.

FICHA DE OBSERVACION DEL SERVICIO.
Fecha de Visita:

Hora:

excelente  bueno
Cortesia / amabilidad de |os etnpleados
Calidad del servicio
Calidad de la comida
Limpieza del estableCimiento
Limpieza de bafios
Ambiente genera|

COO0O00O0O
COO0O0OO0O

‘Precio razonhable

Si

Su visita a huestro estableCimiento cumplié Con sus expectativas

O O

Basado en el servicio recibido regresara?

malo

COO000OO0O

OOs3

Lugar de dohde hos Vista:

Comentarios Yy sugerencias:

DATOS OPCIONALES.
Nombre:

Direccion:
Teléfono

E - mail:

Gracias por sU Opinion 3si podremos servVirle mejor.
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO Gu o:
MUNICIPAL DEL CANTON GUANO

Guano 29 de Noviembre de 2013

Doctor.

José Alvarez

DIRECTOR DE LA ESCUELA EN GESTION TURISTICA Y HOTELERA
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

Presente.-

De mi consideracion.

A nombre del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Guano, reciba un
saludo cordial, a la vez deseandole éxitos en las funciones que acertadamente usted
desempeiia.

Por medio de la presente certifico que tanto la investigacion como la propuesta presentada
por el Sr. Andrés Fernando Chavarrea Cajo, en su tema de tesis “AIMPLEMENTACION
DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL DESARROLLO DE UN
EXCELENTE SERVICIO APLICADO A ESTABLECIMIENTOS DE COMIDA
TIPICA DEL CANTON GUANO PROVINCIA DE CHIMBORAZO”, ha sido

validada de acuerdo a los parametros establecidos por esta institucion.

Por la atencidn que se sirva dar a la presente anticipo mis agradecimientos.

Atentamente.
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