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RESUMEN

El desarrollo de esta investigacion trata de comprobar el objetivo general el cual es, si existe
una relacion entre la calidad y la oferta de los servicios turisticos comunitarios dentro de
Chakana Lodge, ya que este CTC cuenta con un desconocimiento técnico y profesional, en la
prestacion de servicios turisticos comunitarios que son reflejados en la calidad de los servicios
turisticos que ofrece el establecimiento.

Durante el desarrollo de la investigacion se ha utilizado la metodologia documental, cuantitativa
y no experimental, asi también un disefio descriptivo, correlacional — causal y transversal, a su
vez con la ayuda de las unidades de analisis que dentro de esta investigacion son los
colaboradores de Chakana Lodge y expertos en el ambito turistico para la variable
independiente y agencias de viajes, clientes de Chakana Lodg para la variable dependiente.
Todo esto permitié poder aplicar los instrumentos de la investigacion gel cual fue el
cuestionario cuyos resultados permitieron realizar la comprobacion de hipotesis.

La comprobacion de hipétesis dio como resultado que no existe una relacién entre la calidad y
oferta de los servicios turisticos comunitarios, no obstante se pudo concluir que la seguridad
dentro de la oferta de servicios turisticos comunitarios es una de sus grandes falencias dentro
del CTC, ya que al no ser un centro turistico comunitario formalizado conforme a las
condiciones reglamentarias vigentes dentro del Ministerio de Turismo no cuenta con un proceso
de gestion de seguridad y salud ocupacional o laboral para la prestacion del servicio turistico
lo que ayudaria a mejorar la calidad dentro de Chakana Lodge..

Palabras claves: Calidad, Oferta de servicios turisticos, Caracteristicas tangibles,

Procesos, Caracteristicas intangibles, Seguridad.
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ABSTRACT

This research tries to verify the general objective which is, if there is a relationship between
the quality and the offer of community tourism services at “Chakana Lodge” because this
CTC has not a technical and professional knowledge about the provision of community
tourist services that are reflected in the quality of the tourist services offer by them.

During the development of the research, the documentary, quantitative and non-
experimental methodology was used, with descriptive, correlational - causal and cross-
sectional design, with units of analysis help who are “Chakana Lodge” collaborators, and
experts in tourism field being the independent variable, and travel agencies clients of
Chakana Lodge being the dependent variable. All these allowed to apply the research
instrument which was the questionnaire which results allowed to test the hypotheses.

As a result, with the hypotheses verification, was possible to know, there is no relationship
between the quality and supply of community tourism services, however it concludes that
security within tourist services supply is one of its great shortcomings within the CTC
because community tourist center is not formalized in accordance with the regulatory
conditions of the Ministry of Tourism. It does not have a laboral or occupational health ,
and it does not have safety management process for the provision of the tourist service,
which would help to improve guality in Chakana Lodge.

Keywords: Quality, offer of tourist services, tangible characteristics, processes, Intangible

characteristics, security.

Reviewed by: Mgs. Janneth Caisaguano Villa.
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INTRODUCCION.

El turismo en los Ultimos afios ha sido un pilar de la economia de muchos paises, ya que
ha generado fuentes de trabajo directa e indirectamente, llamada asi la industria sin
chimeneas, puesto que es una industria que no trasforma productos, generando servicios
para satisfacer las necesidades del consumidor en este caso el turista, generando fuentes
de empleo desde emprendimiento hasta grandes consorcios.

La investigacion se ha realizado gracias al desarrollo de 4 capitulo los cuales han sido de
gran importancia, para que se pueda llegar a cumplir los objetivos propuestos en la
investigacion.

El primer capitulo de la investigacion es el planteamiento del problema, donde se puede
observar, cdmo se realizo el analisis de la situacion problematica que tiene Chakana
Lodge, para ello se realizd un arbol de problemas, el cual arrojo cual es el principal
problema que tiene Chakana Lodge, posterio a ello se realiz6 una matriz de consistencia,
el cual fue una herramienta de ayuda para desarrollar la formulacion del problema, los
objetivos de la investigacion, a su vez en este capitulo se podra leer la justificacion del
porque la realizaciéon de la investigacion llamada "Calidad y Oferta de los Servicios
Turisticos Comunitarios Chakana Lodge Parroquia San Juan, Caton Riobamba ™, es
primordial para el turismo comunitario del cantén Riobamba.

El segundo capitulo es fundamental para el desarrollo de la investigacion, ya que se
realiza la busqueda de teorias de las variables de la investigacion para asi analizar la
relacién que tiene la calidad con la oferta de los servicios comunitarios, mediante el marco
teorico y el estado del arte tanto de las variables, de los indicadores y de las dimensiones
de la investigacion.

En cuanto al tercer capitulo se puedo analizar el tipo de metodologia que se utilizara, asi
como la delimitacion de la poblacion que serd fundamental para poder comprobar la
hipétesis de la investigacion, en esta parte de la investigacion se realizara las técnicas y
los instrumentos que se aplicara a nuestro tamafio de la muestra.

El cuarto capitulo se desarrollara el analisis de los resultados obtenidos al aplicarse los

instrumentos en este caso las encuestas a nuestra muestra.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Situacion Problematica.

En los dltimos afios dentro del pais ha surgido el turismo comunitario, ya sea por las
tendencias turisticas o por la conservacion del medio ambiente y del patrimonio de las
comunidades que han desarrollado esta modalidad turistica, como muestra de ello en la
zona 3 del Ecuador, se ha desarrollado varios emprendimientos de actividades
comunitarias y de turismo comunitario, especialmente de la provincia de Chimborazo,
donde se ha desarrollado més el turismo comunitario es en el canton de Riobamba.
Dentro de la oferta turistica del canton Riobamba existe una variedad de establecimientos
que asiste a los atractivos naturales y culturales dentro del cantén, por ello la prestacion
de servicios turisticos comunitarios, que son ofertados dentro de las comunidades,
especialmente en la parroquia de San Juan.

En la parroquia de San Juan tiene una amplia gama de prestadores de servicios
comunitario, uno de ellos es Chakana Lodge el cual cuenta con un desconocimiento
técnico y profesional, en la prestacion de servicios turisticos comunitarios que son
reflejados en la calidad de los servicios turisticos que ofrece el establecimiento, otro
factor negativo en la calidad que se presenta, es que conforme a la deficiencia de las
competencias publicas institucionales provinciales y locales, se evidencia en la realidad
de este sector, la limitacién de servicios basico, los cuales son fundamentales para la
prestacion de servicios turistico ya que conforme a la teoria de sistemas turisticos de
Sergio Molina nos dice que es fundamental la infraestructura para presentar un servicio
de calidad.

Chakana Lodge siendo un prestador de servicios turisticos comunitarios, lo realiza de
manera empirica a través de una organizacion familiar, sin embargo, su gran falencia es
el desconocimiento técnico reglamentario de como ofertar el servicio para sé que pueda

cumplir con las expectativas del cliente del establecimiento.
1.2.Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
e Cual es la relacion de la calidad con la oferta de los servicios turisticos

comunitarios?



1.2.2. Problemas especificos.

e :Cudl es la relacidn de las caracteristicas tangibles con la oferta de los servicios
turisticos comunitarios?

e ;Cual es la relacion de los procesos con la oferta de los servicios turisticos
comunitarios?

e ;Cual es larelacion de las caracteristicas intangibles con la oferta de los servicios

turisticos comunitarios?
1.3.Justificacion del problema

1.3.1. Justificacion teorica

La investigacion se realizara con el fin de proporcionar el conocimiento como la calidad
de servicios turisticos tiene relacion en la oferta de los mismos, generando asi un
conocimiento que serd de un gran aporte para futuras investigaciones en la academia y de
igual forma serd de gran ayuda para Chakana Lodge puesto que sabran cuéles son sus
falencias dentro del sector turistico.

1.3.2. Justificacion préactica

La realizacion de esta investigacion es fundamental ya que sera de ayuda para la toma de
decisiones dentro de Chakana Lodge, pues se analizard en que se estd teniendo
deficiencias en cuanto a la calidad de los servicios turisticos prestados, a su vez también
sera de gran ayuda para los prestadores de servicios turisticos comunitarios que se sientan
identificados con la investigacion, por ellos es necesario poner en practica los
conocimientos sobre la calidad en los servicios comunitarios, para asi generar un aporte
en el desarrollo turistico local, regional y nacional.

1.3.3. Justificacion Metodoldgica

La investigacion se desarrolld6 con una metodologia descriptiva, ya que se realiza la
descripcion de la variable independiente y dependiente, también se realiz6 una
metodologia correlacional, al utilizar Rho de Spearman para poder comprobar las
hipotesis de esta investigacion, para poder llegar a comprender si la calidad se relaciona

con la oferta de servicios turisticos comunitarios.
1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General

e Identificar la relacion de la calidad con la oferta de los servicios turisticos

comunitarios.



1.4.2. Objetivos Especificos

e Analizar la relacion de las caracteristicas tangibles con la oferta servicios
turisticos comunitarios.

e Analizar la relacion de los procesos con la oferta servicios turisticos comunitarios.

e Analizar larelacion de las cualidades intangibles con la oferta servicios turisticos

comunitarios.

1.5.Hipotesis

1.5.1. Hipotesis General

e La calidad se relaciona con la oferta de servicios turisticos comunitarios

1.5.2. Hipotesis Especificas

e Las caracteristicas tangibles se relacionan con la oferta de los servicios
turisticos comunitarios

e Los procesos se relacionan con la oferta de los servicios turisticos
comunitarios

e Las caracteristicas intangibles se relacionan con la oferta de los servicios

turisticos comunitarios



CAPITULO Il. MARCO TEORICO.

2.1.Antecedentes de la investigacion

Para la realizacion de la investigacion es necesario tomar en cuenta investigaciones
realizadas sobre la calidad de los servicios y la oferta de servicios turisticos comunitarios,
por ello la informacion que se analizara dentro de esta investigacion, seran tomadas de
libros, tesis o articulos cientificos, lo cual nos ayudara a conocer como la calidad se
relaciones con la oferta de servicios turisticos comunitarios para satisfacer las necesidades
del cliente, poder asi mejorar los servicios turisticos ofertados por Chakana Lodge.

Uno de los documentos analizada fue realizado por Ursula Masaquiza y Christian
Quishpe (2017) llamada “ Andlisis de la calidad de los prestadores de Servicios turisticos
en la parroquia Salasaca Provincia Tungurahua en el afio 2016 afirma “los servicios
turisticos deben tomar la calidad como politica para cambiar el enfoque de la experiencia
en las actividades turisticas, estableciendo asi un sistema de mejora continua y recibiendo
el pleno apoyo de las autoridades™. Lo que nos aportaria a la investigacion ya que el
problema principal es que Chakana Lodge estd manejandose la prestacion de los servicios
turisticos comunitarios con conocimientos empiricos y con la ayuda de un sistema de
mejora continua de la calidad, mejoraria su prestacion de servicios turisticos
comunitarios, ya que Ursula Masaquiza y Christian Quishpe (2017) afirma que " El
modelo de gestion de la calidad en el turismo comunitario puede gestionar adecuadamente
los recursos turisticos, fortalecer los talentos humano y producir un turismo comunitario
sostenible.”.

Otra investigacion analizada es realizada por Manuela Enriquez y Yoarnelys Vasallo
Ilamada Evaluacién de las condiciones de calidad en la prestacion de servicios turisticos,
parroquia la esperanza de Ibarra — Ecuador, la cual nos dice que ™ Los estandares de
calidad turistica son importantes y determinan fuertemente la llegada de los turistas a un
lugar, dejando de lado destinos que no satisfacen las expectativas del cliente” (Enriquez
& Vasallo, 2018), lo que nos da a conocer que la calidad es fundamental en la prestacion
de los servicios turisticos para poder llegar a satisfacer las necesidades de los turistas, asi
tambien se tomara en cuenta el entorno del destino turistico, en este caso en Chakana
Lodge se tomara en cuenta los pilares de sostenibilidad los cuales son sociales, ecoldgicos

y econdmicos para generar asi un turismo sostenible.



2.2.Marco filosofico o epistemoldgico de la investigacion

2.2.1. Epistemologia de la Calidad

La epistemologia nace con James Frederick Ferrier, quien fue un escritor y filosofo,
sefialan que, la calidad se caracteriza por la satisfaccion total las necesidades del cliente,
mediante el disefio, la produccion y entrega de un producto (Leyva & Anul , 2018)

Pero la calidad surge desde la antigliedad, en el afio 2.150 a.C., en el cédigo de
Hammurabi hace referencia a la calidad en la construccidn de las casas que habitaban el
pueblo, segun Prieto, si un albafiil ha construido una casa y esta no es maciza, se hunde y
mata a sus ocupantes, el albaiiil debera ser ejecutado” (Prieto, 2015).

La calidad data desde las civilizaciones més antiguas por otro lado uno de los padres de
la calidad, Crosby, nos sefiala que la calidad, es entregar los productos y los servicios a
clientes o futuros clientes sin ningun defecto y hacerlo en el tiempo requerido. Es decir,
la calidad se representa segun la perspectiva del caliente pero siempre se trata de satisfacer

sus necesidades” (Crosby, 1994).

2.2.2. Epistemologia de la Oferta de Servicios Turisticos Comunitarios

e Epistemologia de Oferta de Servicios
Nace la epistemologia de la oferta de servicios con el economista Alfred Marshall el cual

analizo, explico y mejoro la aplicacion de un modelo de la oferta y de la demanda,
“Marshall dice que el trabajador puede elegir su empleador, el capital el sector de su
empleo, de ello resulta que los demandantes de servicios productivos compiten por su
obtencion” (Aparicio, 2017). Esto quiere decir que los servicios producidos seran dados
a las personas que las necesiten o paguen su valor o un valor elevado todo dependiendo
de su necesidad, surgiendo asi uno oferta de productos.
e Epistemologia de Turismo Comunitario.

El concepto de turismo comunitario en américa latina surge por el comentario de la
Organizacion Mundial del Turismo en 1980 nos dice “La politica de planificacion
turistica deberia desarrollarse a los niveles local, regional o nacional, en el marco de la
planificacién nacional, tales politicas deberian ser objeto de evaluacion periddica tanto
cuantitativa como cualitativa” (Turismo O. M., 1980), afios después se reafirma la postura
de la OMT, por ello Cabanilla “declara que se invita a las poblaciones que constituyen las
comunidades visitadas en los lugares de transito y de estancia a ofrecer a los turistas las
mejores condiciones de hospitalidad, cortesia y respeto necesarias para el establecimiento

de relaciones humanas y sociales armoniosas” (Cabanilla, 2018), es decir realizar un



turismo comunitario que preste servicios turisticos seguros, donde las exigencias del

turistas se cumplan y crean experiencias en el destino visitado.
2.3.Marco Tedrico.

2.3.1. Variable Independiente (Calidad).
En el desarrollo de esta investigacion es fundamentas saber cuales son las caracteristicas
que posee la variable independiente, la cual en la presente investigacion es Calidad de
servicios turisticos comunitarios, por ellos en las siguientes teorias, nos daran a
comprender a profundidad como la variable independiente ayuda a descubrir la relacion
con la variable dependiente.
La calidad en los servicios turisticos segun Cantu nos dice que, “la calidad abarca todas
las cualidades que cuenta un producto o servicio para ser de utilidad a quienes lo emplea;
0 sea, un producto o servicio es de calidad cuando sus caracteristicas, tangibles e
intangible, satisfacen las necesidades de los usuarios™ (Cantu, 2011).
Pero para Vega (2015), la calidad de servicio es percibida por los clientes como el
resultado de la comparacion entre las expectativas sobre el servicio que van a recibir y las
percepciones de la actuacién de las organizaciones prestadores del servicio (pag. 20),
Todos estos autores no sefialan que la calidad de los servicios turisticos comunitarios, son
desarrollados por personal competente que realizan productos o servicios donde sobre
sale la calidad de estos y donde sus caracteristicas pueden ser tangibles, intangibles para
asi satisfacer al cliente.
Por ello se ha escogido la teoria de Cantu el cual nos de talla con claridad que es la calidad
de los servicios, por ende, las dimensiones de la variable Independiente son los siguientes:

A. Caracteristicas Tangibles

B. Procesos

C. Caracteristicas Intangibles
Las dimensiones dadas en la teoria de Cantl cuentan también con indicadores que nos
ayudara a comprender mejor como se puede desarrollar la calidad en los servicios
turisticos comunitarios, a continuacion, se presentara las dimensiones con sus respectivos
indicadores.

A. Caracteristicas Tangibles
Las caracteristicas tangibles “son las instalaciones, edificios, equipos y otros componentes
que forman parte del servicio al cliente conforman el soporte fisico del servicio, son factor

de comunicacién y una herramienta para trabajar” (Borrego Peralta & Garcia Araujo,



2017).es decir que las caracteristicas tangibles son un conjunto de objetos o soportes
fisicos que apoyan o son el principal componente en la prestacion de servicios turisticos.

e Infraestructura.
La infraestructura para Martin "Es un conjunto de instalaciones e instituciones que
constituyen la base material y organizacional para el desarrollo actividades™ (Martin,
2019), mientras que para Lexico, son un conjunto de servicios, instalaciones y
equipamiento necesarios para realizar una actividad especifica en un lugar determinado
(Lexico, 2017). Estos dos autores coinciden en que la infraestructura es un conjunto de
materiales, servicios que tiene como fin desarrollar actividades dentro de la
infraestructura.

e Instalaciones.
Segun DataTur las instalaciones turisticas son, todas las edificaciones cuyo objetivo es
ayudar a la préactica de actividades turisticas (DataTur, 2015). Las instalaciones turisticas
son diferentes segun su categoria por ello es necesario conocer la categoria del servicio
turistico que se brindara para poder asi contar con instalaciones acordes al servicio.

e Equipamiento.
El Ministerio de Turismo nos dice que el equipamiento, "Es el conjunto de instrumentos,
utensilios y objetos necesarios para la realizacién de modalidades turisticas™ (Ministerio
de Turismo, 2014), es decir que es un conjunto de instrumentos necesarios para poder
brindar un servicio 6ptimo para poder alcanzar la calidad en la prestacién del producto o
servicio turistico.

B. Procesos
Johanna Escobar nos dice que los procesos son un conjunto de actividades programadas
que implican la colaboracion de una cierta cantidad de personal y recursos materiales para
lograr las metas previamente determinadas (Johanna Escobar, 2015). Es decir que los
procesos es un conjunto de actividades que se realizan con el fin de cumplir un objetivo
para poder mejorar algun problema dentro de una empresa.

e Producto/ Servicio.
En cuanto al producto turistico Martinez nos dice que se trata de un conjunto de beneficio
materiales e intangibles disefiado para satisfacer los deseos 0 expectativas de los turistas,
lo integran: atractivos, facilidades y acceso para asi satisfacer las necesidades del turista
(Martinez, Vazquez, & Caraballo, 2015).



En cuanto a los servicios turisticos Ramirez nos dice que es un conjunto de actividades
completamente diferentes pero interrelacionadas que funcionan de manera armoénica y
coordinada para dar respuesta a las necesidades de servicio de la composicion
socioecondémica de una determinada tendencia turistica (Ramirez, 2017).

e Gestion.
Las ISO nos dice que la gestion es un conjunto de acciones y herramientas disefiadas
para evitar errores o desviaciones que puedan ocurrir en el proceso de elaboracion de los
productos o servicios (ISO, 2018), a su vez también nos dice que es un conjunto de
acciones determinadas que garantizan la calidad en el desarrollo del proceso por el cual
como resultado se tiene los productos (ISO, 2018).

e Comercializacion.
Son todas las acciones dirigidas a la comercializacion de productos, bienes o servicios,
estas acciones o actividades son realizadas por organizaciones, empresas e incluso grupos
sociales (Pacheco & Farfan, 2017). A su vez el Ministerio de Turismo, nos dice que son
procesos a través del cual un servicio o un producto son ofertados al consumidor a través
de canales fisicos o virtuales (Ministerio de Turismo, 2016).

C. Caracteristicas Intangibles
Las caracteristicas intangibles se caracterizan por “ser percibidas como medios, a
excepcion de la disponibilidad del servicio que ésta presenta baja percepcion™ (Zuleta,
Clemenza, , & Araujo, 2014). Por otro lado, son “representados por la Fiabilidad o
confiabilidad, capacidad de respuesta o responsabilidad, seguridad, empatia, servicio al
cliente” (Gotera & Araujo, 2010).
Las caracteristicas intangibles son un conjunto de acciones que se caracterizan por el
servicio al cliente, el conocimiento y el compromiso entre otras cualidades que ayudan a
la prestacion de servicio turistico.

e Servicio al Cliente
El servicio al cliente se caracteriza por poseer actividades que se interrelacionan con el
propdsito que el cliente cuente con el producto en el momento que se realiza su compra
teniendo sus excepciones, por otro lado, el servicio al cliente es un andlisis que debe
realizarse dentro de la empresa y debe tener en cuenta las necesidades y preferencias de
los consumidores, porque esta hace que las empresas se posicionen en el mercado (Garcia
A., 2016).

e Conocimiento.



El conocimiento refleja el esfuerzo de cada individuos pero para ello es necesario saber
que “es un conjunto de valores, experiencia estructurada e informacion originada,
aplicadas en la mente de las personas que desarrollan en las rutinas, procesos, practicas y
normas para la adquisicién e incorporacion de nuevas experiencias en las organizaciones”
(Angulo, 2017), dentro de la prestacion de servicios turistico es fundamental tener
conocimientos sobre el turismo, especialmente el turismo comunitario y como
desarrollarlo por ello todo prestado de servicios turisticos necesita adquirir esos
conocimientos para brindar un éptimo servicio turistico.
e Compromiso.

El compromiso es una caracteristica intangible la cual se caracteriza por una relacién que
implica comportamiento, que conduce a un sentido especifico de accion o una actitud
positiva hacia la empresa, lo que hace que el individuo tienda a actuar de forma
beneficiosa para la entidad donde trabaja (Zayas, 2016), dentro de la prestacion de
servicios turisticos es necesario contar con un personal comprometido con la empresa
para generar un servicio de calidad para asi poder satisfacer las necesidades de los

clientes.

2.3.2. Variable Dependiente (Oferta de Servicios Turisticos Comunitarios)

Oferta de servicios turisticos

La variable dependiente también es fundamental poderla analizar, por ello se realizado
una amplia investigacion de teorias que nos explican con profundidad, que es la oferta de
servicios turisticos comunitarios, en las siguientes teorias conoceremos su significado.
La oferta de servicios turisticos son los bienes y servicios que brindan las empresas del
mercado turistico que pueden satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes a
través de empresas terciarias como empresas que brinde el servicio de transporte turistico,
alojamiento, a y actividades de entretenimiento (Gonzalez, 2017).

Por otra parte, la SNIP nos dice que la oferta de servicios turisticos comunitarios es un
servicio brindado mediante los productos, instalaciones y recursos turisticos en
corredores turisticos para satisfacer las necesidades de los turistas mejorando la
experiencia mediante las facilidades turisticas, la calidad y seguridad (SNIP, 2015).
Turismo Comunitario

El turismo comunitario es un modelo de gestion local, donde las comunidades ofertan los
servicios turisticos entre ellos el alojamiento, la alimentacion, etc., los cuales se desarrolla

en su territorio, cuidando sus recursos naturales y culturales, generando recursos
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econdémicos (Simba, 2016). Es decir que el turismo comunitario cuenta con servicios
turisticos como el de alojamiento donde “estd conformado por un conjunto de:
instalaciones, sefalizacion, areas comunes, ambientacion, decoracion, mobiliario,
condiciones bésicas de instalacion de habitaciones™ (Cabanilla & Garrido, 2018).
Una vez analizado estas teorias que nos ayudan a comprender que es la oferta de servicios
turisticos y que es el turismo comunitario, podemos tener en claro, que es fundamental
que la oferta de servicios turisticos comunitarios cuente con calidad en la prestacion de
sus servicios, para asi satisfacer las necesidades del usuario.
En cuanto a las dimensiones que se presentan en la oferta de los servicios turisticos
comunitarios, se basan en la ley y reglamentos turisticos del Ecuador, en los cuales hemos
podido investigar son las siguientes dimensiones:

A. Alojamiento

B. Alimentos y bebidas

C. Guianza

D. Operacion e Intermediacion

E. Transporte
Cada uno de estas dimensiones cuenta con sus respectivos indicadores los cuales nos
ayudaran a comprender a profundidad nuestra variable dependiente.

A. Alojamiento
Segun el MINTUR el alojamiento cuenta con diferentes tipos de establecimientos de
hospedaje desde hoteles hasta areas de camping, esta clasificacién se puede ver en la
clasificacion de alojamiento asi también nos dice que los lugares de alojamiento son
aquellos que cumplen con prestaciones minimas para el confort y seguridad del mismo,
durante su estadia” (MINTUR, 2019).

Clasificacion de alojamiento.
Segun la normativa por la cual se rigte el Ecuador es el Reglamento de Alojamiento
Turistico otorgado por el Ministerio de Turismo (2016),

Se Clasifican al alojamiento turistico en:

Cuadro N°1 Clasificacion del alojamiento turistico

N° Clasificacion Nomenclatura
1 Hotel H

2 Hostal HS

3 Hosteria HT

4 Hacienda Turistica HA
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5 Lodge L

6 Resort RS
7 Refugio RF
8  Campamento Turistico CT
9 Casade Huéspedes CH

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Segun la clasificacion dada los establecimientos turisticos pueden tener una categoria
turistica segun su clasificacion para poder brindar el servicio de alojamiento.

e Informacion del servicio
La informacion de servicio se caracteriza por generar informacién util para el futuro
cliente o el cliente por ello es necesario saber que “Es cuando se facilita la informacion a
usuarios de servicios turisticos sobre recursos turisticos, con o sin prestacion de otros
servicios complementario” (Zamarrefio, 2019). Asi también es necesario diferenciar como
se puede distribuir esta informacion por ello “Las diferentes formas de brindar acceso a
la informacion, variando sus atributos en dependencia de la ubicacién relativa del
proveedor con respecto al consumidor, y de las tecnologias y fuentes de informacion
utilizadas™ (Saldarriaga & Vel&squez, 2016).

e Seguridad
Se entiende como seguridad un conjunto de actividades que se entrelazan como la
coordinacion, la supervision y las respectivas adecuaciones que logren garanticen la
seguridad de los trabajadores y los clientes que se encuentren dentro de los
establecimientos que prestan servicios turisticos, asi tambien se considera a la segurida,
el compromiso de brindar el bienestar y la proteccion a los huéspedes y sus pertenencias
menguando los riesgos por inseguridades internas (Roca, 2008).
Equipamiento.
El equipamiento dentro de los establecimientos que prestan servicios turisticos se puede
definir como “El equipamiento bésico son las caracteristicas del mobiliario e utensilios
en una empresa turistica en las areas de servicios y areas comunes™ (Sabel M. B., 2018).

e Habitaciones.
El Ministerio de Turismo en el reglamento de alojamiento nos sefiala que las habitaciones
son cuartos privados dentro de alojamientos turisticos predestinado para la pernoctacién
de una 0 mas personas, segln su capacidad y acomodacion (Ministerio de Turismo, 2016).

e Servicio.
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El servicio se lo brinda de diferentes formas especialmente en el ambito del hospedaje,
por ello “En la funcion de la hoteleria, la empresa ofrecera distintos servicios, tales como
el servicio de habitaciones, restauracion, bar, lavanderia” (Moya, 2016).

e Capacidad de Respuesta.
La capacidad de respuesta se caracteriza por “La habilidad de organizar, mediante el uso
de los recursos y las destrezas disponibles, de enfrentar y gestionar condiciones adversas,
situaciones de emergencia o desastres” (Torres, 2016), es decir que es la capacidad de
resolver problemas de mane eficiente en el momento que surgen asi también se "Expresa
el tiempo o la velocidad de respuesta a una demanda y eventualmente, a una necesidad”
(Roca, 2008).

B. Alimentos y Bebidas
En cuanto a los alimentos y bebidas el Ministerio de Turismo (2018) nos dice que son las
instalaciones permanentes, estacionales o0 moviles donde se preparan comidas y bebidas
para el consumo que cumplan con los pardmetros definitivos (Ministerio de Turismo,
2018, pag. 4). Es decir que a&b se caracteriza por ser un lugar donde se ofrece comidas
preparadas y bebidas que el consumidor pueda consumirlas siempre y cuando cumpla con
lo establecido en el reglamento turistico.

e Tipo de Servicio.
Segun el Ministerio de Turismo (2018), en el reglamento de Alimentos y Bebidas, nos
dice que, "Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas clasificados como
cafeteria, bar y restaurante deberan informar, a través del sistema establecido por la

Autoridad Nacional de Turismo, el tipo de servicio que brindan de acuerdo a lo siguiente:

Cuadro N°2 Tipo de servicio
N° Clasificacion

1 Mend

2 Autoservicio

3 Buffet

4 Mend fijo

5  Servicio a domicilio

6 Servicio al auto (pag. 9)

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
Es decir que el tipo de servicio cambiara dependiendo de servicio que brinde ya que con

la clasificacion se podra realizar diferentes unos de otros.
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e Menu
El mend segun el MINTUR son los instrumentos comunicativos para la venta de
alimentos y bebidas mediante un listado de los platos que constituyen la oferta
gastronémica de un establecimiento de a&b para el consumidor (Ministerio de Turismo,
2018). Por otra parte, existe una clasificacién amplia entre el menu entre ellos tenemos el
menu fijo el cual abarca alimentos que se ofrecen a través de un listo de platos que
constantemente esta exhibida en el mostrador para el consumidor, con un precio fijo, que
pueden ofrecer posibilidades de cambio (Ministerio de Turismo, 2018).

e Instalaciones.
En cuanto a las instalaciones dentro de un restaurante “son adecuadas para la
conservacion, elaboracién y consumo de alimentos dentro del establecimiento de
alimentos™ (Garcia & Olmos , 2016).

e Sefalizacion.
La sefialética es un conjunto de objetos que “Informar o advertir de la existencia de un
riesgo o peligro, de la conducta a seguir para evitarlo, de la localizacion de salidas y
elementos de proteccion o para indicar la obligacion de seguir una determinada conducta”
(Pérez, 2017)", a su vez nos afirma que “sefializacion puede ser de tipo visual, acustico,
olfativo y tactil, pero las mas usuales son las sefiales visuales y las acusticas. Ambas
pueden tener caracter provisional o permanente” (Pérez, 2017).

C. Guianza
Picazo es una autor que nos dice que la guianza “Es una actividad que guia a los visitantes
en el idioma de su eleccion e interpreta el patrimonio cultural o natural de una zona,
poseyendo una titulacion especifica, por lo general emitida por la autoridad competente
0 en su defecto avalada por el gestor de ese patrimonio” (Picazo, 2014) es decir que la
Guianza tiene como objetivo satisfacer la curiosidad del visitante mediante informacion
pertinente entregada por su guia.

e Credencial.
En el Reglamento de Guianza Turistica nos dicen que, “la credencia es un documento de
identificacion (licencia), que contiene al menos los siguientes datos: nimero de registro
del guia turistico, categoria, especializacion, idioma que acredita su dominio, nombre y
apellidos, y fotografias correspondientes.” (Ministerio de Turismo, 2016), esos

requerimientos obligatorios para el guia es con el fin de que los visitantes puedan tener
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conocimiento de que la persona que este guian es un profesional y brindar un ambiente
seguro.

e Conocimiento del Patrimonio.
En el Reglamento de Guianza Turistica, el guia nacional de turismo en la prestacion de
su servicio tendra que interpretar el patrimonio natural y cultural turistico nacional, con
el objetivo de facilitar una experiencia Unica al visitante durante su estadia (Ministerio de
Turismo, 2016). Es decir que los conocimientos los guias turisticos tienen que tener un
amplio conocimiento de pluriculturalidad del Ecuador para generar una experiencia
satisfactoria para el turista.

e Comunicacion- Idioma.
Dentro del Reglamento de Guianza Turistica dice que en relacion con el idioma que debe
saber el Guia tiene que, acreditar minimo el nivel B1 de al menos un idioma extranjero
de acuerdo al Marco Comun Europeo para las Lenguas y a lo establecido por el
reglamento a demas por las disposiciones que emita la Autoridad Nacional de Turismo
(Ministerio de Turismo, 2016). Es decir que el guia turistico debe tener por lo minimo la
acreditacion de un idioma, dentro de la demanda turistica internacional se maneja el
idioma ingles por ello es recomendable que el guia separa dicho idioma.

e Manejo de Grupos.
Dentro del Reglamento de Guianza Turistica dice que, los guias de turismo podran guiar
grupos constituidos hasta por 16 personas (Ministerio de Turismo, 2016). Pero esto esta
regido segun las normas establecida en el are protegida que practique la Guianza, estas
normas seran dadas por la Autoridad Ambiental Nacional segin corresponda al niUmero
de visitantes que visite el &rea protegida.

D. Operacion e Intermediacion.
La intermediacion es la gestion empresarial de la mediacién, organizacién y venta de
servicios de viajes entre el consumidor final y los proveedores de servicios de turisticos
que se lo realiza por separado o en forma de paquetes turistico (Ministerio del Turismo,
2016).
La Operacion se refiere a la organizacion, desarrollo y ejecucion directa de diversas
formas de viajes y visitas de visitantes a nivel nacional, incluida la prestacion de servicios

turisticos propios o de terceros (Ministerio del Turismo, 2016).
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e Calidad de Informacion Recibida.
La calidad de la informacidn es un conjunto de datos organizados que pueden ser medidos
por el grado en que se manifiestan una serie de cualidades las cuales pueden ser precisa,
oportuna, integra, significativas entre otras (Humberto Nufiez, 2013).

e Contratacion y Factura.
En cuanto a la contratacion y facturacion es “el contrato de servicios se aplica a los
contratos bajo los cuales un vendedor de bienes o servicios, se obliga a realizar a un
comprador (en este parte llamado customer o cliente), servicios relacionados con los
bienes” (Escartin, 2011).

e Gestion de Reservas.
El MINTUR en el reglamento de alojamiento nos dice que la gestion de reservas es
implementar un sistema propio o contratado de manejo de reservas, es funcién del
establecimiento establecer una forma de pago en linea (Ministerio de Turismo, 2016).

E. Transporte
El transporte turistico tiene sus propias caracteristicas por ello el transporte es un factor
indispensable para el producto turistico, puesto que representa el medio de llegar al
destino, es un medio para el desplazamiento dentro del destino visitado, la propia
atraccion o actividad turistica (Castafio Molina & Valencia Arias, 2016).

e Unidades Especializadas.
El Ministerio de Turismo en el reglamento de trasporte terrestre turistico nos dice que las
unidades especiales, “Son aquellos vehiculos construidos o aptos para realizar el
transporte turistico combinado con otras actividades turisticas y recreativas como el
servicio de alimentos y bebidas y otras que en conjunto se consideran operaciones
turisticas™ (Ministerio de Turismo , 2014).

e Gestion Operativa.
En cuanto a la gestion operativa “El servicio de transporte terrestre turistico sera prestado
a nivel nacional exclusivamente por empresas de transporte terrestre autorizadas por un
permiso de operacion de transporte terrestre turistico, debidamente otorgado por la
Agencia Nacional de Transito™ (Ministerio de Turismo , 2014).
El Ministerio de Turismo también nos dice que el servicio de transporte terrestre podra
contratarse a través de agencias de viajes operativas o duales, pero prestado
exclusivamente por empresas de transporte terrestre autorizadas™ (Ministerio de Turismo
, 2014).
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2.4.Estado del Arte.

2.4.1. Variable Independiente (Calidad).
Dimensiones del Modelo SERVQUAL.

Para percibir la calidad en los servicios comunitarios de Chakana Lodge, es necesario
saber con qué criterio los colaboradores del establecimiento pueden evaluar la calidad de
los servicios ofrecidos, por lo que es importante conocer como funciona el modelo
SERVQUAL, ya que este modelo ayuda a percibir calidad por parte de los clientes.
Enriquez & Hidalgo nos dicen que el modelo SERVQUAL puede definir a la calidad del
servicio es la profundidad de las diferencias entre las expectativas de los clientes y sus
percepciones por ello se utilizan los diez criterios o dimensiones evaluativas (Enriquez &
Hidalgo , 2018).
De estos diez criterios el autor los reduce a cinco puesto que muchos tienen similitudes y
con los siguientes criterios se podra evaluar la calidad:

e Elementos tangibles.

e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta.

e Seguridad (profesionalidad, cortesia, credibilidad)

e Empatia (accesibilidad, comunicacion, comprension) (pag. 42).
Estos elementos son los pilares para poder evaluar la calidad, no obstante sabemos que la
calidad es percibida de diferente manera por los clientes, estos elementos son
fundamentales para el desarrollo de la investigacion, tomando en cuenta que la calidad de
los servicios turisticos comunitario que oferta Chakana Lodge, se medira desde la
perspectiva de los colaboradores que conforman Chakana Lodge, para poder saber cémo
manejan los siguientes elementos: las caracteristicas tangibles, procesos y caracteristicas
intangibles que también se encuentran dentro del modelo SERVQUAL.
Etapas de calidad turistica
En la investigacion realizad por Ursula Lucia Masaquiza Chango refieren que la calidad
ha evolucionado en cuatro etapas las cuales son las siguientes:

e Inspeccion

e Control de calidad

e Aseguramiento de la calidad

e Calidad y excelencia total. (pag. 14)
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Con el desarrollo de estas 4 etapas pretende que la calidad dentro de las empresas
evolucione mediante una inspeccién donde el producto seré verificado si cumple o con
los estdndares de calidad de las normativas vigentes, asi también se debe desarrollar el
control de calidad donde tiene como objetico la reduccion de costos totales donde se
incluiran acciones planificadas para promover la calidad.

Por ultimo, tenemos la etapa de aseguramiento de la calidad que pretende estrategias
competitivas para una gestion a través de la mejora continua con cero defectos y por
ultimo tenemos la calidad y excelencia total donde busca la calidad absoluta mediante
una excelente gestion de calidad.

Normas de Calidad

En la investigacion de Mina “Las normas ISO se constituyen en una serie de Estandares
que podemos agrupar por familias, segun los distintos aspectos 47 relacionados con la
calidad (2015) ", dentro de la familias de las ISO existe una infinidad de normas que
ayudan al desarrollo de la calidad en diferentes aspectos, pero las 1SO 9001 es la
normativa méas adecuada para la calidad en la realizacion o prestacion de productos y
servicios, puesto que nos ayuda con parametro base para generar un sistema de calidad
adecuado para satisfacer las expectativas y exigencias del consumidor.

1SO 9001
El estudio de la Normas 1SO 9001 es fundamental para la investigacion por ello es

necesarios saber lo que nos menciona Bolafios, “las norma ISO 9001 nos detalla los
requisitos para los sistemas de gestion de la calidad, aplicables a toda organizacion que
necesite demostrar su capacidad para proveer productos que cumplan los requerimientos
de sus clientes™ (Bolafios, 2015)
Las normas hicieron también se basan en 7 aspectos fundamentales para mejorar la
calidad en los productos o servicios generados los cuales son:
1. Orientacion al cliente
2. Liderazgo
3. Implicacion del personal
4. Enfoque basado en procesos
5. Mejora continua
6. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
7. Relaciones beneficiosas con los proveedores (pag. 40)
Lo que pretende estos enfoques es realizar una prestacion de productos y servicios de

Optima calidad generando asi que las expectativas de los clientes se cumplan mediante
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una mejora continua, una buena relacion con sus proveedores, el reclutamiento de
personal capacitado con la ayuda de este enfoque generara una buna buena aplicacion

de la gestacion de calidad dentro de las empresas u organizaciones.

Sistema de gestion de la calidad.

En la norma 1SO 9001 uno de sus fundamentos son los 8 principios de la gestion de la
calidad, para cumplir con estos fundamentos se desarrolla un sistema de gestion de la
calidad, mediante su ciclo de mejora continua pretende que los productos o servicios

cumplan los requisitos del cliente mediante normativas legales y aplicables.

Grafico N° 1 Ciclo de mejora continta

Mejora continua del sistema de gestion de calidad

‘\

Gestidn de los Medicidn, andlisis
Tecursos y mejora

—

w Realizacion del
producte

-*‘ - - Responsabilidad Clientes

de la direccién

Client (y otras partes
ientes i

interesadas)
(y otras partes

interesadas)

ERequiswlusi Entradas Salidas

Producto

Fuente: Investigacion “Sistema de Gestidn Iso 9001-2015: Técnicas y Herramientas

de Ingenieria de Calidad para su Implementacion”

Los estandares del sistema de gestion 1SO proporcionan un modelo a seguir para
establecer y operar un sistema de gestion. La familia de normas ISO 9000 se ocupa de
varios aspectos de la gestion de la calidad y proporciona una guia a las diferentes
empresas que realizan las prestaciones de bienes y productos para que se puede cumplir
con las exigencias y perspectivas de los clientes en cuanto a la calidad (Cruz & Lopez,
2017).

2.4.2. Variable Dependiente (Oferta de Servicios Turisticos Comunitarios)

La cadena del turismo comunitario

La investigacion llamada "Turismo comunitario y generacion de riqueza en Paises en vias

de desarrollo. Un estudio de caso en el Salvador™”, realizada en el afio 2009, nos da un
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punto de vista favorable en el manejo de servicios turisticos comunitarios, el cual se
divide en tres blogues.

El primer bloque esta integrado por los representantes que se encargan de la planificacion
turistica, que pueden contar con oficinas de turismo que muchas veces también ejercen
la funcion de guias turistico (Lopéz & Samchez, 2009), dentro de muchos CTC no
cuentan con este primer blogue, ya que no cuentan oficinas donde se puedan
comercializar sus servicios, en el caso de Chakana Loge no cuenta con el servicio de
Guianza por consiguiente no desarrollaria el primer bloque de la cadena de turismo
comunitario sefialado por Lopéz & Samchez, el segundo bloque esta conformado por las
empresas de servicios turisticos directos entre estos sobresales los prestadores de
servicios de alojamiento y los de restauracion (Lopéz & Samchez, 2009), Chakana Loge
si cuenta con la prestaciones de servicios de alojamiento y a&b, es decir que el segundo
bloque, lo que nos da como resultado que se puede potencializar la cadena turistica de
servicios turisticos dentro del CTC. Finalmente nos dice que, el ultimo bloque incluye a
las empresas que apoyo a la actividad turistica, entre ellas tenemos las empresas de
transporte y las tiendas de venta de productos tipicos especialmente las artesanias (Lopéz
& Sadmchez, 2009).

Con esta teoria podemos ver que existen tres bloques en donde se dividen los servicios
turisticos comunitarios, realizando asi una cadena. Dentro de Chakan Lodge se puede
percibir que se puede realizar el mismo manejo de los tres bloques o generar recursos que
se puedan aplicar dentro de la organizacion entre ellos, el trasporte turistico, la Guianza,
la intermediacion e interpretacion generando asi un completo desarrollo de una cadena de
servicios turisticos comunitarios dentro del CTC.

La normativa vigente de valoracion de establecimientos de alojamiento

Para la prestacion de servicios de alojamiento es necesario saber como mejorar o valorizar
esta prestacion, por ello en la siguiente teoria nos daremos cuenta como la normativa
vigente de alojamiento ayuda a ver en que esta fallando Chakana Lodge en la prestacién
del servicio de alojamiento.

El autor Enriquez Hidalgo (2018), en su investigacion nos dice que, * En la normativa
legal vigente existen lineamientos y articulos que permiten regular los servicios
turisticos”. El Ministerio de Turismo se rigie con un check-list de los principales
requerimientos obligatorio dados en los reglamentos turistico entre ellos el reglamento de
alojamiento, de a&, el de Guianza, de trasporte entre otros, dentro de la investigacion de

Enriquez Hidalgo, el autor modifico el check-list dandonos parametros mas basicos de lo
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que se puede encontrar dentro de un establecimiento de turismo comunitario, lo cual nos
puede servir de guia para poder hacer un diagndstico dentro de Chakana Lodge para saber
si cumple con estos parametros bésicos para la prestacion de servicios turisticos
comunitarios.

Este check list pretende mejorar la calidad de los servicios turisticos comunitarios, no
obstante, hay que tomar en cuenta que los requerimientos obligatorios para la prestacion
de servicios y para poder regular sus servicios dentro del MINTUR.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA.

3. Metodologia

3.1. Tipoy Disefio de la Investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion

e Investigacion documental:
La investigacién fue de tipo documental ya que se realizo revisiones bibliogréficas de
libros, articulos cientificos y tesis, para el analisis de las variables a estudiar (Calidad y
Oferta de los servicios turisticos comunitarios).

¢ Investigacion cuantitativa
Se disefid instrumentos de investigacion para su aplicacion y realizd el analisis de los
cuestionarios que se aplico a los colaboradores de Chakana Lodge y a los clientes, la
informacion recolectada dio paso a la aplicacion y comprobacién de las hipotesis
planteadas en la investigacion.

e Investigacion no experimental.
La investigacion es de tipo no experimental puesto que se realizé la observacion de como
la calidad se relaciona con la oferta de servicios turisticos comunitarios.
3.1.2. Disefio de la Investigacion

e Disefio descriptivo
Se recolecto informacion de cada una de las variables y dimensiones de la investigacion
lo que nos ayudé a entender la relacion de la calidad con la oferta de servicios turisticos
comunitarios en Chakana Lodge.

e Disefio correlacional — causal
Este disefio de esta investigacion procedio al anlisis de las variables estudiadas: variable
independiente (calidad) y variable dependiente (oferta de servicios turisticos
comunitarios), con esto se logré responder el principal problema de la investigacion:
¢ Cual es la relacién de la calida con la oferta de los servicios turisticos comunitarios en
Chakana Lodge?
3.2. Unidad de Anélisis
Las unidades de analisis dentro de esta investigacion son las siguientes:

1. Colaboradores de Chakana Lodge y Expertos en el &mbito turistico
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2. Agencias de viajes y Clientes de Chakana Lodge.
3.3. Poblacion de Estudio

3.3.1. Poblacién de la VVariable Independiente

La poblacién seleccionada la variable de calidad se lo realizara mediante el método no
probabilistico con el muestreo por cuotas donde el investigador pueden involucrar a
individuos que representan a una poblacion, ya que con la realidad del pais a causa de la
pandemia es una forma de aplicar el instrumento que se utilizara, este método nos permite
tener un tamafio de muestra de 30 encuestados, en el caso de la variable independiente
seran encuestados los colaboradores de Chakana Lodge y a técnicos turismos, analistas
turismos, profesionales en el &mbito turistico que tengan conocimiento de como se

maneja Chakana Lodge.

3.3.2. Poblacion de la Variable Dependiente

La poblacion seleccionada para la variable de oferta de servicios turisticos comunitarios
se lo realizara mediante el método no probabilistico con el muestreo por cuotas donde el
investigador pueden involucrar a individuos que representan a una poblacién, ya que con
la realidad del pais a causa de la pandemia es una forma que el investigador eligio para
realizar la aplicacion del instrumento que se utilizara, este método nos permite tener un
tamafio de muestra de 30 encuestados, en el caso de la variable dependiente seran
encuestados los clientes que hayan consumido los servicios ofertados por Chakana Lodge,
con la ayuda de las agencias de viajes ubicadas en la ciudad de Riobamba se realizara la

aplicacion del cuestionario
3.4. Técnicas e Instrumentos

3.4.1. Técnicas

La técnica que se aplicara sera una encuesta, la escala utilizada fue la escala de Likert con
los siguientes valores: 1(muy malo), 2(malo), 3(bueno), 4(muy bueno) y 5(excelente).
Los datos obtenidos se analizardn mediante las siguientes herramientas Microsoft Excel
y el programa IBM SPSS Statistics V25.

3.4.2. Instrumento

Se realiza un cuestionario para la variable independiente (calidad), que sera aplicada a los
prestadores de servicios turisticos comunitarios en Chakana Lodge, por lo que constara
de 3 preguntas generales y 9 preguntas especificas a lo que se tomara en cuenta la escala
de Likert.
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Se realizard un cuestionario para la variable dependiente (oferta de servicios turisticos
comunitarios), que sera aplicada a los consumidores de servicios turisticos comunitarios
en Chakana Lodge, en este caso a las agencias de viajes del pais, estara con puesto por 4
preguntas generales y 13 preguntas especificas a lo que se tomara en cuenta la escala de
Likert.

3.5. Validez de Instrumentos

3.5.1. Validez de los Cuestionarios de la VVariable Independiente y Dependiente.
Para la validez de los instrumentos aplicados dentro de esta investigacion a ha recurrido
a un grupo de expertos, elegidos por su formacion académica relacionada al &ambito de

investigacion, los expertos son los siguientes:

Cuadro N° 3 Expertos para la validaciéon de los instrumentos

N° Experto Cargo que Asignacion
Desempefia Tribunal
1 Mgs. Margoth Isabel Cali Pereira Docente de la Unach  Presidente
2 Dra. Aldaz Herndndez Silvia Marieta Docente de la Unach  Miembro 1
PhD.
3 Mgs. Villa Yanez Henry Mauricio Docente de la Unach  Miembro 2
4 Mgs. Daniel Marcelo GuerreroVaca Docente de la Unach ~ Tutor

Elaborado por: Cristina Guilcapi

3.6. Confiabilidad de los Instrumentos

3.6.1. Rango de medicion Alpha de Cronbach
Para el rango de medicion se utilizara el método de Alpha de Cronbach donde, Chaves &
Rodriguez (2018), nos dan los criterios de fiabilidad, en la siguiente Gréfico se podra

observar la siguiente escala de fiabilidad.

Grafico N° 2 Valoracién de la fiabilidad

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0:0,5] Inaceptable
[0,5:0.6[ Pobre
[0,6:0.7[ Débil
[0,7:0.8] Aceptable
[0.8:0.9[ Bueno
[09:1] Excelente

Fuente: Chaves & Rodriguez (2018)
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Para una valoracion de fiabilidad dentro de los criterios con Alpha de Cronbach debe ser
mayor o igual a 0,70, lo cual permite saber que los instrumentos que se aplicaran dentro

de la investigacion seran confiables.

3.6.2. Confiabilidad de Instrumentos Variable Independiente (Calidad).

Tabla N° 1Confiabilidad de Calidad
Alfa de Cronbach N de elementos
931 9
Elaborado por: Cristina Guilcapi

Al realizar la aplicacion de Alpha de Cronbach para la variable de calidad, tiene como
resultado la confiabilidad 0,931, el cual se encuentra en el rango de excelente.

3.6.3. Confiabilidad de Instrumentos Variable Dependiente (Oferta de Servicios

Turisticos Comunitario)

Tabla N° 2 Confiabilidad de Oferta de servicios turisticos comunitarios
N de
Alfa de Cronbach elementos
,984 13
Elaborado por: Cristina Guilcapi

Al realizar la aplicacion de Alpha de Cronbach para la variable de oferta de servicios
turisticos comunitarios, tiene como resultado la confiabilidad 0,984, el cual se encuentra
en un rango excelente.

3.7. Andlisis e Interpretacion de la Informacion

Los resultados obtenidos del cuestionario con referente a la variable de calidad se han
aplicado a los colaboradores de Chakana Lodge y el cuestionario con referente a la
variable de oferta de servicios turisticos comunitarios a los clientes que han consumido
los servicios prestados Chakana Lodge, estos resultados fueron analizados por medio de
una base de datos mediante el programa Microsoft Excel 2016, posterior serd analizada
en el programa IBM SPSS STATISTICS 25.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.Anélisis, Interpretacion y Discusion de Resultados

Con los resultados obtenidos en la aplicacion de los cuestionarios a nuestros

colaboradores, se realizé el analisis estadistico descriptivo de cada item, lo cual permitio

el analisis, interpretacion y discusion de los resultados de cada cuestionario, tanto de la

variable de calidad como la variable oferta de servicios turisticos comunitarios, se podra

visualizar las tablas y graficas de la tabulacion de los resultados en los anexos de la

investigacion (Anexo 11y Anexo 12).

4.1.1. Andlisis,

Interpretacion y Discusion de Resultados de la Variable

Independiente: Calidad

Cuadro N° 4 Anélisis, interpretacion y discusion de resultados de la variable independiente.

NO

ITEMS

INTERPRETACION

Informacién General

a)

b)

c)

Sexo

Edad

Nivel de Educacion

Se observa que el 53,33% de los encuestados son del sexo masculino,
y el 46,67% es el sexo femenino. Se llega a la conclusidn que la
mayoria de los expertos son de género masculino.

Se observa que los encuestados tienen diferentes edades, el 40% estan
entre las edades de 31 a 40 afios, 30% estan entre las edades de 20 a
30 afios y el 23,33% estan entre las edades de 41 a 50 afios y el 3,33%
tienen edades entre 51 a 60 y mas de 60. Se concluye que el 66,67%
de los expertos tienen un rango de edad entre 31 a 40 afios.

Se observa que el 50% tiene un nivel de educacion superior
universitario, el 30% tiene un nivel de educacion posgrado, el 10%
tiene un nivel de educacion superior no universitario y bachillerato.
Se concluye que el 50% de los expertos tiene un nivel de educacién
superior universitario.

Caracteristicas Tangibles

1)

2)

3)

La infraestructura

Las Instalaciones.

El Equipamiento.

Se observa que el 53,33% considera que la infraestructura dentro de
Chakana Lodge es muy buena y el 33.33% considera que la
infraestructura dentro de Chakana Lodge es buena y el 13,33%
considera que la infraestructura dentro de Chakana Lodge es
excelente. Se concluye que el 53,33% de los expertos considera que
la infraestructura dentro del establecimiento turistico comunitario es
muy buena.

Se observa que el 50% considera que las instalaciones dentro de
Chakana Lodge son muy buenas, el 40% considera que las
instalaciones dentro de Chakana Lodge son buenas y el 10% considera
que las instalaciones dentro de Chakana Lodge son excelentes. Se
concluye que el 50% de los expertos considera que las instalaciones
dentro del establecimiento turistico comunitario son muy buenas.

Se observa que el 46,67% considera que el equipamiento dentro de

Chakana Lodge es muy bueno y el 43,33% considera que el
equipamiento dentro de Chakana Lodge es bueno, el 6,67% considera
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que es malo y el 3.33% considera que es excelente. Se concluye que
el 46,67% de los expertos considera que el equipamiento dentro del
establecimiento turistico comunitario es muy bueno.

Procesos

4)

5)

6)

Los Servicios

La Gestion

La Comercializacion

Se observa que el 50% considera que los servicios dentro de Chakana
Lodge son muy bueno, el 40% considera que son buenos, el 6,67%
considera que son excelentes y el 3,33% considera que son malos. Se
concluye que el 50% de los expertos consideran que los servicios
dentro del establecimiento turistico comunitario son muy buenos.

Se observa que el 40% considera que la gestion dentro de Chakana
Lodge es muy bueno, el 36,67% considera que la gestion es buena, el
16,67% considera que la gestion es mala y el 6,67% considera que es
muy mala. Se concluye que el 40% de los colaboradores de Chakana
Lodge considera que la gestion dentro del establecimiento turistico
comunitario es muy bueno.

Se observa que el 43,33% considera que la comercializacién dentro
de Chakana Lodge es buena, el 26,67% considera que la
comercializacion dentro de Chakana Lodge es muy buen, el 23,33%
considera que la comercializacién es mala y el 6,67% considera que
es muy mala. Se concluye que el 43,33% de los expertos considera
que la comercializacion dentro del establecimiento turistico
comunitario es buena.

Caracteristicas Intangibles

7)

8)

9)

El servicio al cliente

El Conocimiento

El Compromiso.

Se observa que el 40% considera que el servicio al cliente dentro de
Chakana Lodge es muy bueno y bueno, el 13,33% considera que el
servicio al cliente es malo y el 6,67% excelente. Se concluye que el
40% de los colaboradores de Chakana Lodge considera que el servicio
al cliente dentro del establecimiento turistico comunitario es muy
bueno y buena.

Se observa que el 40% considera que el conocimiento de los
colaboradores de Chakana Lodge es muy bueno, el 36,67% considera
es bueno, el 16,67% considera es malo y el 6,67% considera que es
excelente. Se concluye que el 40% de los expertos considera que el
conocimiento dentro del establecimiento turistico comunitario es muy
bueno.

Se observa que el 46,67% considera que el compromiso de los
colaboradores de Chakana Lodge es bueno, el 33.33% considera es
muy bueno, el 10% considera es excelente, el 6,67% considera que es
muy mala y el 3,33% considera que es malo. Se concluye que el
46,67% de los expertos considera que el compromiso dentro del
establecimiento turistico comunitario muy bueno.

Fuente: Encuesta aplicada en junio - agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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4.1.2. Andlisis,

Interpretacion y Discusion de Resultados de la Variable

Dependiente: Oferta de Servicios Turisticos Comunitarios.

Cuadro N° 5 Analisis, interpretacion y discusion de resultados de la variable dependiente

NO

ITEMS

INTERPRETACION

Informacién General

a)

b)

d)

Sexo

Edad

Nivel de Educacion

Marque el servicio(s)
consumido en Chakana
Lodge

Se observa que el 43,33% de los encuestados son del sexo femenino,
y el 56,67% son masculino. Se llega a la conclusién que la mayoria de
los clientes de Chakana Lodge son de género masculino.

Se observa que los encuestados tienen diferentes edades, el 50% estan
entre las edades de 20 a 31 afios, 43,33% estan entre las edades de 31
a 40 afios, 3,33% estan entre las edades de 41 a 50 afios y el 3,33%
estan entre las edades de 51 a 50 afios. Se concluye que el 50% de los
clientes de Chakana Lodge tienen un rango de edad entre 20 a 30 afios.

Se observa que el 50% tiene un nivel de educacion en posgrado, el
40% tiene un nivel de educacion superior universitario y el 10% tiene
un nivel de educacion superior no universitario. Se concluye que el
50% de los clientes de Chakana Lodge tiene un nivel de educacion en
superior universitario.

Se observa que el 60% de los clientes han consumido el servicio de
alojamiento, alimentos y bebidas, el 23,33% de los clientes han
consumido el servicio de alimentos y bebidas y el 16,67 de los clientes
han consumido el servicio de alojamiento. Se concluye que el 60% de
los clientes de Chakana Lodge han consumido el servicio de
alojamiento, alimentos y bebidas.

Alojamiento

1)

2)

3)

4)

Informacion recibida del
servicio

La sefialética dentro de

las habitaciones

Seguridad

Equipamiento

Se observa que el 43,48% de los clientes considera que la informacién
recibida del servicio por parte Chakana Lodge es muy buena, el
26,09% de los clientes considera que es muy mala, el 13,04% de los
clientes considera que es buena y excelente, el 4,35% de los clientes
considera que es mala. Se concluye que el 43,48% de los clientes de
Chakana Lodge considera que la gestion dentro del establecimiento
turistico comunitario es muy buena.

Se observa que el 34,78% de los clientes considera que la sefialética
dentro de las habitaciones en Chakana Lodge es muy bueno, el
26,09% considera que muy malo, el 17,39% considera que es buena y
mala y el 4,35% considera excelente. Se concluye que el 34,78% de
los clientes considera que la sefialética dentro de las habitaciones
dentro del establecimiento turistico comunitario es muy buena.

Se observa que el 39,13% de los clientes considera que la seguridad
es buena, el 26,09% considera que muy mala, el 21,74% considera
que es muy buena, el 8,70% considera que es excelente y el 4,35%
considera que es mala. Se concluye que el 39,13% de los clientes
considera que la seguridad dentro de las habitaciones dentro del
establecimiento turistico comunitario es buena.

Se observa que el 30,43% de los clientes considera que el
equipamiento es muy bueno, bueno y malo y el 8,70% considera es
excelente. Se concluye que el 30,43% de los clientes considera que el
equipamiento dentro de las habitaciones dentro del establecimiento
turistico comunitario es muy buena, buena y mala.
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5)

6)

Habitaciones

Capacidad de Respuesta
en el servicio.

Se observa que el 34,78% de los clientes considera que las
habitaciones son muy buenas, el 30,43% considera que malo, 26,09%
considera que son buenas y el 8,70% considera que es excelente. Se
concluye que el 34,78% de los clientes considera que las habitaciones
dentro de las habitaciones dentro del establecimiento turistico
comunitario son muy buenas.

Se observa que el 39,13% de los clientes considera que la capacidad
de respuesta en el servicio es muy buena, el 30,43% considera que
bueno, el 30,43% considera que es malo, y el 8,70% considera que es
excelente. Se concluye que el 39,13% de los clientes considera que la
capacidad de respuesta en el servicio dentro del establecimiento
turistico comunitario es muy bueno.

Alimentos y Bebidas

7)

8)

9)

10)

11)

12)

13)

El tipo de servicio

El menu ofertado

Las instalaciones

Sefializacién

Seguridad

Equipamiento

Capacidad de respuesta
en el servicio

Se observa que el 44% de los clientes considera que el tipo de servicio
es muy bueno, el 24% considera que malo, el 16% considera que es
bueno, el 12% considera que es excelente y el 4% considera que es
muy malo. Se concluye que el 44% de los clientes considera que el
tipo de servicio dentro del establecimiento turistico comunitario es
muy bueno.

Se observa que el 36% de los clientes considera que el menu ofertado
es muy bueno, el 28% considera que bueno, el 24% considera que es
muy malo y el 12% considera que es excelente. Se concluye que el
36% de los clientes considera que el menU ofertado dentro del
establecimiento turistico comunitario es muy bueno.

Se observa que el 40% de los clientes considera que las instalaciones
dentro de Chakana Lodge son muy buenas, el 28% considera que son
malas, el 24% considera que son buenas y el 8% considera que son
excelentes. Se concluye que el 40% de los clientes considera que las
instalaciones dentro del establecimiento turistico comunitario son
muy buenas.

Se observa que el 36% de los clientes considera que la sefializacién
dentro de Chakana Lodge es muy mala, el 24% considera que es
buena, el 20% considera que es muy buena, el 16% considera que es
excelente y el 4% considera que es mala. Se concluye que el 36% de
los clientes considera que la sefialética dentro del establecimiento
turistico comunitario es muy mala.

Se observa que el 32% de los clientes considera que la seguridad
dentro de Chakana Lodge es mala, el 28% considera que es buena y
el 20% considera que es muy buena y excelente. Se concluye que el
32% de los clientes considera que la seguridad dentro del
establecimiento turistico comunitario es mala.

Se observa que el 28% de los clientes considera que el equipamiento
dentro de Chakana Lodge es bueno y muy bueno, el 24% considera
que malo, el 16% considera que es excelente, y el 4% considera que
es muy malo. Se concluye que el 38% de los clientes considera que el
equipamiento dentro del establecimiento turistico comunitario es
bueno y muy bueno.

Se observa que el 36% de los clientes considera que la capacidad de
respuesta en el servicio dentro de Chakana Lodge es muy bueno, el
28% considera que es bueno, el 24% considera que es malo y el 12%
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considera que es excelente. Se concluye que el 36% de los clientes
considera que la capacidad de respuesta en el servicio dentro del
establecimiento turistico comunitario es muy buena.

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

4.2. Prueba de Hipdtesis

4.2.1. Rho de Spearman.

Para la comprobacion de hipotesis se utilizard Rho de Spearman, el cual expresa la
asociacion entre dos variables cuantitativas, segun su relacion para asi poder descubrir si
hay una correlacion alta, baja o nula entre las variables.

Para realizar la interpretacion del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman se

utilizard los valores dados por Martinez & Campos (2015), expuestos en el siguiente

grafico:
Grafico N° 3 Interpretacion del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
Valor de Significado
rho
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacién nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacién positiva moderada
0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta
0.9 a 0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez & Campos (2015)
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4.2.2. Hipdtesis General

Ho: La calidad no se relaciona con la oferta de servicios turisticos comunitarios.

Hi: La calidad se relaciona con la oferta de servicios turisticos comunitarios.

e Margen de error - 0,05= 5%
e Rho de Spearman

¢ Significancia = 0,740

e Anadlisis. - el valor de significancia es de 0,740 es mayor al margen de error =0,05,

lo que nos permite rechazar la hipotesis alternativa o de la investigacion y se

acepta la Hipotesis nula la cual es, La calidad no se relaciona con la oferta de

servicios turisticos comunitarios, ademas se obtuvo que el coeficiente de

correlacion es de 0,063, lo que nos dice que tiene una correlacion positiva muy

baja.

Tabla N° 3 Prueba de Hipétesis General

Correlaciones

Oferta de servicios

Calidad turisticos comunitarios
Rho de Spearman Calidad Coeficiente de 1,000 ,063
correlacion
Sig. (bilateral) , 740
N 30 30
Oferta de servicios turisticos Coeficiente de ,063 1,000
comunitarios correlacion
Sig. (bilateral) , 740
N 30 30

Fuente: IBM SPSS STATISTICS 25.
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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4.2.3. Hipdtesis Especifica 1.

Ho: Las caracteristicas tangibles no se relacionan con la oferta de los servicios turisticos

comunitarios.

Hi: Las caracteristicas tangibles se relacionan con la oferta de los servicios turisticos

comunitarios.

e Margen de error - 0,05= 5%

e Rho de Spearman

¢ Significancia = 0,729

e Analisis. - el valor de significancia es de 0,729 es mayor al margen de error =0,05,
lo que nos permite rechazar la hip6tesis alternativa o de la investigacion y se
acepta la Hipdtesis nula la cual es, Las caracteristicas tangibles no se relacionan
con la oferta de los servicios turisticos comunitarios, ademas se obtuvo que el
coeficiente de correlacion es de -0,066, lo que nos dice que tiene una correlacion

negativa moderada.

Tabla N °4 Prueba de Hipotesis Especifica 1

Correlaciones

Oferta de servicios Caracteristicas

turisticos comunitarios Tangibles
Rho de Spearman Oferta de servicios turisticos  Coeficiente de 1,000 -,066
comunitarios correlacion
Sig. (bilateral) ,729
N 30 30
Caracteristicas Tangibles Coeficiente de -,066 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) , 729
N 30 30

Fuente: IBM SPSS STATISTICS 25.
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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4.2.4. Hipotesis Especifica 2.

Ho: Los procesos no se relacionan con la oferta de los servicios turisticos

comunitarios.

Hi: Los procesos se relacionan con la oferta de los servicios turisticos comunitarios.

e Margen de error - 0,05= 5%
e Rho de Spearman

¢ Significancia = 0,728

e Analisis. - el valor de significancia es de 0,728 es mayor al margen de error =0,05,

lo que nos permite rechazar la hipotesis alternativa o de la investigacion y se

acepta la Hipotesis nula la cual es, Los procesos no se relacionan con la oferta de

los servicios turisticos comunitarios, ademéas se obtuvo que el coeficiente de

correlacion es de -0,066, lo que nos dice que tiene una correlacion negativa

moderada.

Tabla N° 5 Prueba de Hipotesis Especifica 2

Correlaciones

Oferta de servicios

turisticos comunitarios  Procesos
Rho de Spearman Oferta de servicios turisticos Coeficiente de 1,000 -,066
comunitarios correlacion
Sig. (bilateral) ,728
N 30 30
Procesos Coeficiente de -,066 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,728
N 30 30

Fuente: IBM SPSS STATISTICS 25.
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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4.2.5. Hipdtesis Especifica 3.

Ho: Las caracteristicas intangibles no se relaciona con la oferta de los servicios

turisticos comunitarios.

Hi: Las caracteristicas intangibles se relacionan con la oferta de los servicios turisticos

comunitarios.

e Margen de error - 0,05= 5%
e Rho de Spearman

e Significancia = 0,612

e Andlisis. - el valor de significancia es de 0,740 es mayor al margen de error =0,05,

lo que nos permite rechazar la hipotesis alternativa o de la investigacion y se

acepta la Hipotesis nula la cual es, Las caracteristicas intangibles no se relaciona

con la oferta de los servicios turisticos comunitarios, ademas se obtuvo que el

coeficiente de correlacion es de -0,096, lo que nos dice que tiene una correlacién

negativa muy alta.

Tabla N° 6 Prueba de Hipotesis Especifica 3

Correlaciones

Oferta de servicios

Caracteristicas

turisticos comunitarios Intangibles
Rho de Spearman Oferta de servicios turisticos Coeficiente de 1,000 -,096
comunitarios correlacion
Sig. (bilateral) ,612
N 30 30
Caracteristicas Intangibles Coeficiente de -,096 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,612
N 30 30

Fuente: IBM SPSS STATISTICS 25.
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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5. Conclusiones y Recomendaciones

5.1.Conclusiones

La calidad y la oferta de servicios turisticos comunitarios, no se relacionan, pero si

cuentan con una correlacién positiva muy baja, es decir que, si se mejora la calidad de los

servicios turisticos comunitarios, estas podrian tener una relacién entre si.

Las caracteristicas tangibles no posee una relacion con la oferta de servicios
turisticos comunitarios, pero las caracteristicas tangibles dentro de Chakana
Lodge como la infraestructura, las instalaciones y el equipamiento, se las
consideran buenas, no obstante todavia no llegan a cumplir los estandares de
calidad en la oferta de servicios turistico, entre las falencias mas destacadas
tenemos la sefializacion dentro CTC, ya que el 36% de los clientes considera que
la sefializacion dentro de Chakana Lodge es muy mala.

Los procesos no posee una relacion con la oferta de servicios turisticos
comunitarios, pero dentro de Chakan Lodge los procesos es uno de los limitantes
para el desarrollo en la calidad de oferta de servicios turisticos comunitarios, una
de sus falencias es la gestion, ya que el 16,67% considera que es mala y el 6,67%
considera que es muy mala dentro del CTC y uno de sus reflejos es no ser un
centro turistico comunitario formalizado conforme a las condiciones
reglamentarias vigentes dentro del Ministerio de Turismo.

Las caracteristicas intangibles no poseen una relacién con la oferta de servicios
turisticos comunitarios. En Chakana Lodge las caracteristicas intangibles se
reflejan en el servicio al cliente, el conocimiento y el compromiso los cuales
dentro de la investigacion cuentan con un rango entre bueno y muy bueno no
obstante la perspectiva de sus clientes en cuanto a la seguridad dentro de la oferta
de servicios turisticos comunitarios es una de sus grandes falencias dentro del

CTC ya que el 26,09% considera que muy mala.
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5.2.Recomendaciones

Se recomienda a Chakana Lodge que implemente la sefializacion indicada en el
reglamento de alojamiento turistico y el de A&B, para que sus clientes se sientan
seguros dentro del establecimiento asi también puedan mejorar la calidad en la
prestacion del servicio turistico comunitario.

Se sugiere que Chakana Lodge formalice su prestacion de servicio con una
categoria de refugio en referencia al marco legal vigente, puesto que con las
caracteristicas que posee y la ubicacion son referente para esa categorizacion de
alojamiento con el Unico objetivo de que la percepcion de la calidad y del servicio
se incremente dentro de la perspectiva de sus colaboradores y sus clientes.

La inseguridad es un reflejo de la deficiencia en cuanto a la gestion dentro de
Chakana Lodge por ello se recomienda realizar el disefio de un proceso de gestion
de seguridad y salud ocupacional para la prestacion del servicio turistico, para que

asi el CTC pueda mejorar su seguridad.
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7. ANEXOS

Anexol. Propuesta

Propuesta
1. Tema.

" Proceso de Gestion de seguridad y salud ocupacional para la prestacion de los
servicios turisticos comunitarios ".

2. Antecedentes
Para la elaboracion de la propuesta de la investigacion hay que tomar en cuenta lo que es
un proceso, ya que esto nos ayudara a cumplir con nuestro objetivo al desarrollar un
proceso de Gestion de seguridad y salud ocupacional en la prestacion de servicios
turisticos en emprendimientos comunitarios o ligados al sector rural, a su vez tenemos
que tomar en cuenta la seguridad y la salud ocupacional para poder desarrollar el proceso,
para ello es necesario analizar las siguientes teorias.
Para Diana Garcia (2020), en su articulo de investigacion llamado “Mapeo de procesos y
su alcance™ nos dice que “Un proceso es el conjunto de etapas, eventos, pasos, actividades
o0 tareas relacionadas entre si que contribuyen a agregar valor a insumos para lograr
productos que el cliente considera de valor y paga por ellos™.
Segun Grunewald existe un estrecho vinculo entre la seguridad y la calidad turistica con
la sostenibilidad en cuanto a la seguridad es uno de los insumos econdémicos
fundamentales (Grinewald, 2010), para la calidad en turismo, la seguridad es uno de los
factores determinantes, o de base, segln destaca la definicion de trabajo integrada de la
calidad en turismo™.
Es decir que para mejorar la calidad de los servicios turisticos comunitarios dentro de
Chakana Lodge es fundamental desarrollar un proceso de gestién de seguridad y salud
ocupacional, esto influye en las condiciones internas de la organizacion dentro del aspecto
social y econdmico, ya que fortalece a un nivel mas alto el compromiso y desempefio de
sus colaboradores, lo que aporta a la percepcién de cliente por parte del cliente, y de esta
manera contrastar con los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas en el desarrollo
de la investigacion.

3. Justificacion
El disefio de un proceso de Gestion de seguridad y salud ocupacional para la prestacion
del servicio turistico pretende ayudar a los Centros turisticos comunitarios (CTC) de las

parroquias rurales de Riobamba, pero sobre todo pretende ayudar a Chakana Lodge para
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mejorar la calidad de los servicios turisticos comunitarios que ofertan, fortaleciéndolo
mediante una gestion de seguridad.
La realizacion de esta propuesta ayudara con la realizacion de la caracterizacion de los
procedimientos obtenidos dentro del desarrollo de la propuesta, con lo cual tratara de
guiar a CTC para que pueda realizar la implementacion del proceso de gestion de
seguridad y seguridad ocupacional.

4. Objetivos

4.1. Objetivo General.

e Disefar el Proceso de Gestion de seguridad y salud ocupacional bajo los
lineamientos de la Norma ISO 9001-2015 para los servicios turisticos
comunitarios de Chakana Lodge en el canton Riobamba.

4.2.0bjetivos Especificos.

e Definiry caracterizar los procedimientos del proceso de Gestion de seguridad
y salud ocupacional

e Disefiar la estructura documental del proceso

5. Diagnostico situacional del CTC
Informacion General

e Nombre del CTC: Chakana Templo de Montafia

e Asociacion: Asociacion de servicios turisticos Chakana Templo de Montafia

e Presidente de la comunidad: Segundo Pascual Cayambe

e Representante: Miguel Calapifia

e Provincia: Chimborazo.

e Cantén: Riobamba

e Parroquia: San Juan — En las faldas del volcan Chimborazo

e Coordenadas decimales: Latitud: -1,5337438 Longitud: -78,8384375

e Teléfono: 33013104 Movil: 0968297999

e Correo electronico: chakanatemplo@gmail.com

Diagnostico

El centro turistico Chakana templo de montafia cuenta con infraestructura para la
prestacion de servicios de alojamiento, alimentos y bebidas, sin embargo, ésta no cuenta
con las instalaciones, equipamiento y adecuaciones necesarias acordes a la
reglamentacion vigente y estandares minimos dentro del marco de calidad de servicios

turisticos
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Una de las grandes falencias es que no cuenta con la sefialética adecuada dentro del CTC,
es decir no cuentan con informacion basica como el aforo del restaurante o los mapas de
evacuacion dentro de las habitaciones, es decir que no cuenta con requerimientos minimos
de sefialética de seguridad de acuerdo a la reglamentacion oficial vigente por parte del
MINTUR, esta circunstancia evidenciada es adjunta a la precaria gestion de seguridad de
Chakana Lodge.

En cuanto al compromiso y el servicio al cliente es un pardmetro positivo parael CTC ya
que cumple con las expectativas del cliente, no obstante, en cuanto al conocimiento dentro
de los ambitos de alojamiento y a&b es empirico, puesto que la prestacion de su servicio
es informal, ya que al momento no posee una clasificacion y categoria oficialmente
determinada por la autoridad nacional de turismo MINTUR.

5.1.Anélisis FODA.

Con el analisis FODA podemaos confirmar las principales debilidades dentro de Chakana
Lodge, entre ellas tenemos la deficiente gestion de seguridad dentro de su
establecimiento, por ello el desarrollo de la propuesta podemos abarcar los temas de
seguridad y seguridad ocupacional, que engloban las instalaciones, infraestructura,
sefialética, equipamiento, asi también como la seguridad del cliente y la seguridad en los

servicios
Cuadro N° 6 FODA

Fortalezas Debilidades

*Ubicacion Estratégica «Deficiente gestion de la seguridad
*Unidad Familiar +Deficientes instalaciones
*Recurso humano comprometido. « Infraestructura no acorde a la localidad

Oportunidades Amenazas

«Desarrollo del turismo comunitario. *Pandemia

*Programas para el fortalecimiento del turismo »Competencia de los diferentes CTC
comunitarios - DITUR +Crisis Econdémica

*Vista a los atractivos turisticos

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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6. Desarrollo de la propuesta.

El proceso de gestion de seguridad y salud ocupacional tiene como propdsito ayudar a

guiar a Chakana Lodge dentro de la gestion de la prestacion de los servicios turisticos,

ya que con el resultado dado en la investigacién su principal falencia es la seguridad y

salud ocupacional dentro del CTC, por ello el desarrollo de la propuesta estara

compuesta de la siguiente manera:

e [Esquema de la propuesta

Cuadro N° 7 Esquema de la propuesta

Caracterizar el
procedimiento de
seguridad de los
servicios

\J

Mapeo del proceso de
Gestion de seguridad y
salud ocupacional

Matriz del proceso de Caracterizar el

Gestidn de seguridad y procedimiento de
salud ocupacional seguridad del cliente

Definir y caracterizar

los procedimientos del T

proceso de Gestion de proceq(;rrcljlzntot de del

seguridad y salud SC‘:eng“ AEIGENHONE
‘ocupacional

Caracterizar el

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Caracterizar
procedimiento de
Salud ocupgacional

\J

Disefiar la estructura
documental del
proceso

\J

Instructivos de los
documentos del
proceso

Con este esquema podemos ver como se va a realizar el desarrollo de la propuesta

empezando con el mapeo del proceso de gestion de seguridad y salud ocupacional,

posterior la caracterizacion de los procedimientos y finalizando con una matriz de los

instructivos que ayudaran al desarrollo del proceso de gestion de seguridad y salud

ocupacional dentro del CTC.
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6.1.Gestion de seguridad y salud ocupacional

Descripcion

Cuadro N° 8 Mapeo del proceso de Gestién de seguridad y salud ocupacional

Gestion de seguridad y salud ocupacional

Seguridad Salud

Seguridad i _
dgﬁfr:)' dae| Seguridad del Seguridad de Salud
CTC cliente los servicios Ocupacional

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020.
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6.2.Matriz del proceso de Gestion de seguridad y salud ocupacional
Cuadro N° 9 Matriz del proceso de Gestion de seguridad y salud ocupacional

Clasificacion del proceso Proceso Subproceso Procedimiento Actividades
Instalaciones
e  Seguridad dentro del
Infraestructura
CTC o
Equipamiento
Maquinaria
Seguridad

PROCESO DE APOYO  Gestion de seguridad y
salud ocupacional

Salud

e  Seguridad del cliente

e  Seguridad

de los servicios

e  Salud Ocupacional.

Protocolo de bioseguridad

Sefialética en el alojamiento
Sefialética en el restaurante

Seguridad alimentaria

Beneficios sociales del trabajador
Plan de emergencias.

Prevencién riesgos ocupacionales

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020.
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6.3.Definir y caracterizar los procedimientos del proceso de Gestién de
seguridad y salud ocupacional

6.3.1. Caracterizar el procedimiento de seguridad dentro del CTC
El procedimiento de seguridad dentro del CTC, caracterizara las entradas que ayudaran a
desarrollar el procedimiento, la caracterizacion estara conformada por el objetivo el cual
pretende diagnosticar, adecuar y verificar el procedimiento de Gestion de seguridad
dentro del CTC, para la prestacion de los servicios turisticos comunitarios, a su vez cuenta
con el alcance, los responsables, cuenta con un cuadro de entradas donde se podra ver como
se desarrollara el procedimiento mediante actividades y condiciones teniendo asi una
salida, cuenta también con documentos del procedimiento, el registro, el formato de
documentos y por ultimo los anexos que son parte de los formato de los documentos que
ayudaran a poner en practica las entradas y salidas de la caracterizacion.
Una de las actividades principales dentro de la caracterizacion sera hacer un diagnostico
donde se analizard los requisitos obligatorios para las instalaciones, infraestructura,
equipamiento y maquinaria, dados en el reglamento de alojamiento y a&b del Ministerio
de Turismo (MINTUR).
Y la Gltima salida de la caracterizacion serd una politica interna de seguridad para que el
CTC pueda definir las principales acciones de seguridad dentro del mismo, y asi poder
tener evidencias que son fundamentales para cualquier proceso de certificacion de calidad,
en este caso el documento de caracterizacion del procedimiento de seguridad dentro del
CTC sera una de las evidencia para que el CTC pueda certificar con las normas I1ISO 9001
-2015, este documento se podra ver en el Anexo 1 de la propuesta de la investigacion.
6.3.2. Caracterizar el procedimiento de seguridad del cliente
Dentro del procedimiento de seguridad del cliente cuenta con el objetivo de planear,
organizar, ejecutar un protocolo de bioseguridad dentro del CTC, guiandose en los
protocolos de bioseguridad implementados en los establecimientos turisticos dados por del
Ministerio de Turismo.
Se desarrollara salidas para poder generar un protocolo de bioseguridad dentro de los
establecimientos turisticos, asi a su vez se aplicara el cumplimiento de los procedimientos
de proteccion, equipos, productos de sanitizacion y medidas dadas en los protocolos
bioseguridad dado por del MINTUR, para poder generar una buena gestion de seguridad
dentro del CTC.
La caracterizacion de seguridad del cliente pretende generar medidas de bioseguridad

dentro del CTC para que asi el cliente se encuentre seguro al consumir los servicios

48



prestados por el centro turistico comunitario, entre los documentos desarrollados dentro de
esta caracterizacion tenemos el Check list de los equipos de proteccion, productos de
sanitizacion, asi también se cuenta con registro de limpieza y desinfeccion dentro del CTC.
El desarrollo de la caracterizacion del procedimiento de seguridad del cliente se puede
observar en los anexos de la propuesta (Anexo 2).

6.3.3. Caracterizar el procedimiento de seguridad de los servicios
En el procedimiento de seguridad de los servicios se aplicara la seguridad alimentaria y la
seguridad dentro de los establecimientos turisticos, asi a su vez se aplacara el cumplimiento
de los requisitos obligatorios en cuanto sefialéticas dentro de los establecimientos de
servicios turisticos rurales.
La caracterizacion de este procedimiento tiene como objetivo recolectar, organizar,
ejecutar informacién necesaria para poder ejecutar, adecuar o implementar los
requerimientos obligatorios en cuanto a la sefialética dentro del CTC, mediante entradas
que seran desarrolladas por medio de actividades y condiciones que contaran con
responsables, que podran ayudar a cumplir el objetivo planteado dentro de la
caracterizacion.
La principal entrada de la caracterizacion sera el reglamento de alojamiento y alimentos y
bebidas (a&b) con el mediante la revisidn y analisis podremos realizar un chek list de los
requerimientos obligatorios para la sefialética los servicios prestados dentro del CTC para
si poner en marcha el cumplimiento del objetivo, la dltima salida sera la seguridad
alimentaria dentro del departamento de a&b, abarcando asi el cumplimiento del
procedimiento de seguridad de los servicios.
El desarrollo de la caracterizacién del procedimiento de seguridad de los servicios se puede
observar en los anexos de la propuesta (Anexo 3).

6.3.4. Caracterizar subproceso de Salud ocupacional
En el procedimiento de salud ocupacional tiene como objetivo desarrollar, mejorar,
promover la salud de los trabajadores dentro del CTC mediante los beneficios sociales,
planes de emergencia para la prevencion de riesgos ocupacionales para asi prevenir
accidentes laborales y generar un clima laboral adecuado para sus trabajadores.
En la caracterizacion del procedimiento de salud ocupacional contara con todos los
parametros establecidos para poder desarrollar el procedimiento dentro del CTC, por ello
contara con entradas como un diagnostico situacional referente a la salud ocupacional y

como el CTC aborda este tema con sus trabajadores, también contara con el analisis de los
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beneficios sociales de los trabajadores, a su vez tendra salidas como un plan de emergencias
ocupacionales.
Entre los documentos del procedimiento tendremos la matriz de vacaciones, matriz de
contactos de emergencias y matriz de riesgo, esta caracterizacion tendra como responsables
al administrador del CTC/ Lider en seguridad y salud en el trabajo (SG-SSO), al ayudante
del lider de SG-SSO y por ultimo a los encargados de cada departamento del CTC.
La elaboracion de la caracterizacion del procedimiento de salud ocupacional pretende
mejorar las condiciones en cuanto a la salud de los trabajadores y sus beneficios social,
para que los trabajadores cuenten con un ambito laboral seguro y sobre todo cuente con
beneficios en caso de accidentes laborales que afecten a su salud.
El desarrollo de la caracterizacion del procedimiento de salud ocupacional se puede
observar en los anexos de la propuesta (Anexo 4).

6.4.Disefar la estructura documental del proceso
El disefio de la estructura documental del proceso de gestion de seguridad y salud
ocupacional se desarrollara mediante una matriz que contard con instructivos necesarios
para poder aplicar la caracterizacion de los procedimientos del SG-SSO, a si también
contara con informacion sugerida para la elaboracién del instructivo en futuras
investigaciones y la debida asignacion de responsables.

6.4.1. Instructivos de los documentos del proceso

Cuadro N° 10 Matriz de los instructivos de los documentos del proceso

seguridad y salud ocupacional

Objetivo
Alcance
Obligaciones
Derechos
Politicas

responsables

N° Instructivo Sugerencia de la informacién del | Responsable
instructivo
1 Instructivo de diagndsticos e Situacion real de lo que se va | e Duefio o presidente del CTC
diagnosticar e Administrador del CTC/ Lider en
e Problemas seguridad y salud en el trabajo (SG-
e Causas SSO)
e Debilidades o Ayudante del lider de SG-SSO
e Encargado de cada departamento
del CTC
2 Instructivo de politica internade | e Introduccién o Duefio o presidente del CTC

o Administrador del CTC/ Lider en
seguridad y salud en el trabajo (SG-
SSO)

o Ayudante del lider de SG-SSO

e Encargado de cada departamento
del CTC
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Instructivos de protocolo de
bioseguridad dentro del CTC.

Alojamiento,
a&b,
Trasporte,

Intermediacion y operacién

o Duefio o presidente del CTC

o Administrador del CTC/ Lider en
seguridad y salud en el trabajo (SG-
SSO)

o Ayudante del lider de SG-SSO

e Encargado de cada departamento
del CTC

Instructivo de abastecimiento,

Compras de equipamiento para el
CTC

o Duefio o presidente del CTC

e Administrador del CTC/ Lider en
seguridad y salud en el trabajo (SG-
SSO)

o Ayudante del lider de SG-SSO

e Encargado de cada departamento
del CTC

Instructivo de capacitaciones

Capacitacién de bioseguridad,
Capacitacién de servicio al cliente,
Capacitacién de instalaciones,
Capacitacién de a&b, capacitacién

emergencias dentro del ctc,

o Duefio o presidente del CTC

o Administrador del CTC/ Lider en
seguridad y salud en el trabajo (SG-
SSO)

e Ayudante del lider de SG-SSO

e Encargado de cada departamento
del CTC

Instructivo de sefialética

Sefialética en las habitaciones
Sefialética en la cocina

Sefalética de emergencias, Sefialética
en el restaurante, Sefialética en el
bafio

Sefialética en las areas comunes.

o Duefio o presidente del CTC

o Administrador del CTC/ Lider en
seguridad y salud en el trabajo (SG-
SS0)

e Ayudante del lider de SG-SSO

e Encargado de cada departamento
del CTC

Instructivo de seguridad
alimentarias

Revision de alimentos
Cadena de frio

Cadena de calor

e Duefio o presidente del CTC

o Administrador del CTC/ Lider en
seguridad y salud en el trabajo (SG-
SSO)

¢ Ayudante del lider de SG-SSO

e Encargado de cada departamento
del CTC

Instructivo de beneficio sociales
del trabajador

Afiliacion a la Seguridad Social,
Pago de horas extras vy

suplementarias,

o Duefio o presidente del CTC

o Administrador del CTC/ Lider en
seguridad y salud en el trabajo (SG-
SSO)

o Ayudante del lider de SG-SSO
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Pago de Decimotercera
Remuneracion (Decimotercer sueldo)
0 Bono navidefio,

Pago de Decimocuarta remuneracion
(Décimocuarto sueldo) o Bono
escolar,

Pago del Fondo de Reserva,

Vacaciones anuales

e Encargado de cada departamento
del CTC

Instructivo de Prevencién de
riegos dentro del CTC

Riesgos en la cocina,
Riesgos en las habitaciones,

Riego en el restaurante

o Duefio o presidente del CTC

o Administrador del CTC/ Lider en
seguridad y salud en el trabajo (SG-
SSO)

o Ayudante del lider de SG-SSO

e Encargado de cada departamento
del CTC

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

7. Conclusiones

e La caracterizacion de los procedimientos del proceso de gestion de seguridad y

salud ocupacional (SG-SSO) ayudo a generar documentos que serviran como

evidencia para cualquier certificacion de calidad en la prestacion de servicios

turisticos, a su vez generara actividades mediante entradas y salidas para generar

una buena gestién en el ambito de la seguridad y salud ocupacional dentro del CTC.

e Eldisefio de la estructura documental ayudo a generar instructivos para el desarrollo

de la caracterizacion de los procedimientos del proceso d de gestion de seguridad y

salud ocupacional, para asi poner en marcha la propuesta de la investigacion dentro

del CTC.

8. Recomendaciones

e Serecomienda a Chakana Lodge que implemente la caracterizacién del proceso

de gestion de seguridad y salud ocupacional, para disminuir sus falencias dentro

de la seguridad y salud ocupacional dentro del CTC.

e Se sugiere a Chakana Lodge realizar los instructivos sugeridos dentro la

realizacion de la propuesta de la investigacion con el fin de apoyar a la

caracterizacion del proceso de gestion de seguridad y salud ocupacional para

asi mejorar la calidad en la prestacion de los servicios turisticos comunitarios
brindados por el CTC.
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10. Anexos

Anexo 1. Caracterizar el procedimiento de seguridad dentro del CTC

LOGO
CARACTERIZACION

MACRO PROCESO:
PROCESO: FECHA: 15/08/2019
SUBPROCESO
VERSION: 01
CODIGO: XXXXX-PGF-01-04
PUBLICADO EN ANALISIS BORRADOR OBSOLETO PAGINA:
[ ] []

1. OBJETIVO
Diagnosticar, adecuar y verificar el procedimiento de Gestion de seguridad dentro del CTC,

para la prestacion de los servicios turisticos comunitarios.
2. ALCANCE
El alcance se iniciard con un diagnostico interno de la seguridad dentro del CTC,

verificando si se cumple con los requisitos obligatorios para las instalaciones,

infraestructura, equipamiento y maquinaria, dados en el reglamento de alojamiento y a&b

del Ministerio de Turismo, continua con la verificar, adecuacion y evaluacion de los

procedimientos de la gestion de seguridad, con el fin de reducirlos o0 minimizar los riegos

que puede surgir dentro del CTC.
3. RESPONSABLES

4. PROCEDIMIENTO

Realizacion de diagndstico inicial

Administrador del CTC/ Lider en seguridad y salud en el trabajo (SG-SSO)
Ayudante del lider de SG-SSO

Planificacion de la adecuacién de los requisitos obligatorios para las

instalaciones, infraestructura, equipamiento y maquinaria

Toma de decisiones para la mejora la gestion de seguridad dentro del CTC

El seguimiento del proceso del proceso de gestion de seguridad
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MACRO PROCESO:
PROCESO: FECHA: 15/08/2019
SUBPROCESO
LOGO .
CARACTERIZACION VERSION: 01
CODIGO: XXXXX-PGF-01-04 ]
PUBLICADO EN ANALISIS BORRADOR OBSOLETO PAGINA:
Seguridad dentro del CTC
Cuadro N° 11 Seguridad dentro del CTC
No. Entrada Responsable Actividad ¢{Como? Condiciones Salida
Reglamento dele Administrador  delRevision  de  los [Analizando el Check list
alojamiento y a&b dell CTC/ Lider en . . . reglamento  de
Ministerio de Turismo| seguridad y salud en €AUiSIt0S Obligatorios yiamienty
el trabajo (SG-SSO) [para las instalaciones, @a&b del s/c
1 e Ayudante del lider definfraestructura, Min_iSteriO de
SG-SSO equipamiento y Turismo
maquinaria
Check list de losle Administrador de'Diagnostico dentro del [Revisar las Informe del
requerimientos CTC/  Lider en . |instalaciones, diagndstico.
obligatorios para las seguridad y salud enCTC conel Check list bnfraetryctura
instalaciones, el trabajo (SG-SSO) [de los requerimientos equipamiento y
infraestructura, o Ayudante del lider dejobligatorios para las [maquinaria, con
2 equipamiento Y| SG-SSO instalaciones las que cuenta el s/
maquinaria. ’ CTC
infraestructura,
equipamiento y
maquinaria.
Informe dele Administrador  deladecuacion o [Realizar la Instalaciones,
diagndstico de lasj CTC/ Lider en| L adecuacion  de infraestructura
instalaciones, seguridad y salud enmPlementacion las o jncraaciones, equipamiento yl
infraestructura, el trabajo (SG-SSO) [instalaciones, infraestructura maquinaria faltantes
equipgmignto | Yle Ayudante del lider definfraestructura equipgmi(_ento y dentro del CTC
maquinaria con las que| SG-SSO. N magquinaria,  asi
3 cuenta el CTC y de lasle Trabajadores deleqmp?mlénto Y también SIC
que faltan| cTC maquinaria  faltantes fimplementar los
implementar. dentro del CTC requisitos
faltantes de los
requerimientos
del MINTUR
4 |Adecuacién o Administrador  del\/erificacion de las [Evaluar la Politica interna de|
implementacion de lass CTC/  Lider en|. . implementado o seguridad.
instalaciones, seguridad y salud en|nstalaciones, adecuado de
infraestructura el trabajo (SG-SSO) [infraestructura requerimientos
equipamiento Yo Ayudante del lider dequipamiento y obligatorios para S/C
maquinaria  faltantes| SG-SSO. - las instalaciones,
dentro del CTC maguinaria, infraestructura,
implementadas dentro equipamiento y
del CTC maquinaria

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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MACRO PROCESO:

PROCESO: FECHA: 15/08/2019
SUBPROCESO
LOGO p
CARACTERIZACION VERSION: 01
CODIGO: XXXXX-PGF-01-04
PUBLICADO EN ANALISIS BORRADOR OBSOLETO PAGINA:
5. DIAGRAMA DE FLUJO
Grafico N° 4 Diagrama de Flujo de la Seguridad dentro del CTC
Revigig’m de los
Reglamento de requisitos
alojamiento y a&b del obligatorios para Check list

Ministerio de Turismo

infraestructura,
equipamiento y
maquinaria.

Informe del

diagnostico delas

instalaciones,

infraestructura,
equipamiento y
maquinariacon las

que cuenta el CTC y

de las que faltan
implementar.

Adecuacion o

implementaciéndelas

instalaciones,
infraestructura
equipamiento y
maguinaria faltantes
dentro del CTC

Fin

las instalaciones,
infraestructura,
equipamiento y
maguinaria

Diagnostico dentro
del CTC con elCheck
list de los
requerimientos
obligatorios para las
instalaciones,
infraestructura,
equipamiento y
maguinaria

Revisién de los
requisitos
obligatorios para
las instalaciones,
infraestructura,
eqguipamiento y
maguinaria

Revisién de los
requisitos
obligatorios para
las instalaciones,
infraestructura,
equipamiento y
magquinaria

Informe del diagnostico

Instalaciones,
infraestructura
equipamiento y

maquinaria faltantes

dentro del CTC

Politica interna de

seguridad
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LOGO
CARACTERIZACION

MACRO PROCESO:
PROCESO: FECHA: 15/08/2019
SUBPROCESO
VERSION: 01
CODIGO: XXXXX-PGF-01-04
PUBLICADO EN ANALISIS BORRADOR OBSOLETO PAGINA:

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

6. DOCUMENTOS DEL PROCEDIMIENTO

e Check

list de los requerimientos obligatorios para las instalaciones,

infraestructura, equipamiento y maquinaria.

e Informe del Diagnostico

7. REGISTRO
Cuadro N° 12 Registro de la Seguridad dentro del CTC

RECUPERACION

REGISTRO UBICACION ORDEN ACCESO RETENCION DISPOSICION
Check list de los

requerimientos

obligatorios  para las .

i i Archivado en el Archivo fisico
instalaciones, departamento | Cronoldgico Restringido 1 afio digital y
infraestructura, Administrativo

equipamiento y

maquinaria.

: ; Archivado en el Archivo fisico

Informe del Diagnostico | departamento | Cronoldgico | Restringido 1 afio y

Administrativo

digital

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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MACRO PROCESO:
PROCESO: FECHA: 15/08/2019
SUBPROCESO
LOGO ,
CARACTERIZACION VERSION: 01
CODIGO: XXXXX-PGF-01-04
PUBLICADO EN ANALISIS BORRADOR OBSOLETO PAGINA:

8. FORMATOS DE DOCUMENTOS

Cuadro N°13 Formatos de Documentos de la Seguridad dentro del CTC

00-00-202x | Diagnostico

FECHA DISTRIBUCION
CODIGO NOMBRE VERSION| ULTIMA
REVISION
Check list de los
requerimientos
SDCTC- obligatorios para las
CL-00-00- instalaciones, 01 00/00/202x Universal
202X infraestructura,
equipamiento V|
maquinaria.
SDETC-ID-| - Informe del 01 00/00/202x Universal

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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LOGO
CARACTERIZACION

MACRO PROCESO:
PROCESO: FECHA: 15/08/2019
SUBPROCESO
VERSION: 01
CODIGO: XXXXX-PGF-01-04
PUBLICADO EN ANALISIS BORRADOR OBSOLETO PAGINA:

9. Anexos

9.1.Check list de los requerimientos obligatorios

Cuadro N° 14 Check list de los requerimientos obligatorios

LOGO NOMBRE DEL CTC

Fecha:

Nombre del encargado:

Zona: Habitaciones, Cocina, restaurante, bafos, area comin, etc

Check list de los requerimientos obligatorios

Instalaciones,

NO

Cumple

Requerimiento :
Si No

Observaciones

Infraestructura

Equipamiento

Maquinaria.
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Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

9.2.Informe del Diagnostico

Cuadro N° 15 Informe del Diagnostico

LOGO

NOMBRE DEL CTC

Fecha de elaboracién:

Encargado:

Departamento:

Fecha de aprobacion:

1. Introduccién

2. Objetivo

3. Alcance

4. Situacion real de lo que se va diagnosticar

5. Problemas

6. Causas

7. Informe

Elaborado por:

Aprobado por:

Firma:

Firma:

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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CARACTERIZACION

MACRO PROCESO:

LOGO

PROCESO: FECHA: 15/08/2019
SUBPROCESO
VERSION: 01
CODIGO: XXXXX-PGF-01-04
PUBLICADO EN ANALISIS BORRADOR OBSOLETO PAGINA:

Anexo 2. Caracterizar el procedimiento de seguridad del cliente

1.

OBJETIVO

Planear, organizar, ejecutar un protocolo de bioseguridad dentro del CTC, guiandose en los

protocolos de bioseguridad implementados en los establecimientos turisticos dados por del

Ministerio de Turismo.

2.

ALCANCE

El alcance se iniciara con el analisis de los protocolos de bioseguridad dados por del

Ministerio de Turismo, para asi poder planear, organizar, ejecutar un protocolo de
bioseguridad dentro del CTC.
3. RESPONSABLES

e Administrador del CTC/ Lider en seguridad y salud en el trabajo (SG-SSO)

e Encargado del departamento de Alojamiento

e Encargado del departamento de Alimento y Bebidas
4. PROCEDIMIENTO

e Analizar los protocolos de bioseguridad dados por del Ministerio de Turismo

e Planificacién del desarrollo del protocolo de bioseguridad

e El seguimiento del proceso del protocolo de bioseguridad dentro del CTC

e Evaluacion del protocolo de bioseguridad de decisiones para la mejora del

mismo.

Seguridad del Cliente

Cuadro N° 16 Seguridad del Cliente
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

No. Entrada Responsables Actividad ¢, Como? Condicion Salida
Protocolos e Administrador  delRevision de  losfAnalizando los Check list.
bioseguridad dell CTC/ Lider en procedimientos,

MINTUR seguridad y salud en protocolos equipos, de proteccidn,
L el trabajo (SG-SSO) pioseguridad  dadosproductos de s/C
e Encargado delpor del MINTUR sanitizacion y medidas
departamento de dadas en los|
Alojamiento protocolos
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MACRO PROCESO:

PROCESO: FECHA: 15/08/2019
SUBPROCESO
LOGO ‘
CARACTERIZACION VERSION: 01
CODIGO: XXXXX-PGF-01-04 ]
PUBLICADO EN ANALISIS BORRADOR OBSOLETO PAGINA:
e Encargado del bioseguridad dado por
departamento de del MINTUR
Alimento y Bebidas
Check list de lose Administrador  delladquisicion losle Realizar un registro Abastecimiento.
equipos de] CTC/ Lider en| . de compras de los
proteccion, seguridad y salud L de equipos de
productos de| el trabajo (SG-SSO) proteccion, proteccion,
sanitizacion. e Encargado de lasproductos de| productos de
compras sanitizacion. sanitiza_cién,
necesarios.
e Compra de los SIc
equipos de
proteccion para
todos los
trabajadores del CTC
y los productos de
sanitizacion.
Abastecimiento defe Administrador  delj jmpieza e Realizar un registro Servicio técnico y de
los  equipos de| CTC/  Lider en|, . - de  limpieza vy mantenimiento
proteccion, seguridad y salud endesmfeccmn. desinfeccion con sus
productos de| el trabajo (SG-SSO) respectivos
sanitizacion, paraje Encargado del responsables y horas.
los trabajadores y| departamento  de o Limpieza y s/iC
turistas. Alojamiento desinfeccion de areas
® Encargado del comunes,
departamento de habitaciones, cocina,
Alimento y Bebidas restaurante, bafios
Capacitacion  alje Presidente o duefiojcapacitaciones  all® Contratar  expertos Personal capacitado
personal en caso de| del CTC. en el manejo de crisis
emergencias o Administrador ~ delP€"S0M! sanitarias en
sanitarias 'y en[ CTC/ Lider en establecimientos
desinfeccion  del| seguridad y salud en turisticos.
CTC. el trabajo (SG-SSO) e Contratar  expertos
en el manejo de S/IC
desinfeccion en
establecimientos
turisticos.
o Realizar un registro
de asistencia a las
capacitaciones.
Pacientes conle Administrador  dellestrategias para ell® Crear unambiente de Plan estratégico del
enfermedades con| CTC/ Lider en . . calma con el manejo de  crisig
riegos para la| seguridad y salud en[Manelo de pacientes paciente. sanitaria
poblacion que| el trabajo (SG-SSO) rcon enfermedades defe Tomar los  signos
habita 0 Sefe Trabajadores riego. vitales del paciente.
encuentra e Comunicarse  con SIC
temporalmente emergencias.
dentro del CTC. o Realizar
desinfeccion en

todas las areas donde

ha estado el paciente.
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® Realizar un registro
de los casos dentro
del CTC, mediante
un historial clinico
de cada persona.
Informativos  dele Ayudante del liderRealizar letreros del® Recolectar Plan de riesgos
sanitizacion de SG-SSO. i . informacion sobre la dentro del CTC.
personal dentro delle Encargado dellnformatlvos sanitizacion
CTC. departamento defsanitizacion personal| personal.
Alojamiento ® Recolectar graficos S/C
® Encargado del sobre la sanitizacion
departamento de personal.
Alimento y Bebidas
Actividades  paraje Presidente o duefioly Elaporacion  dell® Recopilar las Protocolo de
realizar el| del CTC. | actividades y salidas bioseguridad
protocolo deje Ayudante del lider protocolo. de la caracterizacion
bioseguridad. de SG-SSO. de la seguridad del
e Administrador  del cliente para asi poder
CTC/ Lider en realizar el protocolo
seguridad y salud en de bioseguridad
el trabajo (SG-SSO) S/IC
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

Grafico N° 5 Diagrama de Flujo de la Seguridad del Cliente 1

Protocolos IRevisic’)n ‘i-’e
i i osprotocolos .
biosequridad del biosegaridad Check list

Check list de los
equipos de
proteccion, productos
de sanitizacion.

Abastecimiento de
los equipos de
proteccién, productos
de sanitizacién, para
los trabajadoresy
turistas.

Capacitacion al
personal en caso de
emergencias
sanitarias y en
desinfeccidn del
CTC.

Adquisicion los
equipos de
proteccion,

productos de
sanitizacion.

Limpieza y
desinfecion

Capacitaciones al
personal

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Abastecimiento

Servicio técnico y de

mantenimiento

Personal capacitado
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Grafico N° 6 Diagrama de Flujo de la Seguridad del Cliente 2

Pacientes con
enfermedades con
riegos para la
poblacion que habita o
se encuentra
temporalmente dentro
del CTC.

Estrategias para el
manejo de
pacientes con
enfermedades de
riego.

Realizar letreros
Informativos de

R informativos de
sanitizacién personal

Plan estratégico del
manejo de crisis

sanitaria

Plan de riesgos dentro
del CTC.

\i

Protocolo de
bioseguridad

dentro del CTC. sanitizacion
personal
Actividades para / .
realizar el protocolo Elaboracion
de bhioseguridad. / delprotocolo.
Fin

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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6. DOCUMENTOS DEL PROCEDIMIENTO
° Check list de los equipos de proteccion, productos de sanitizacion.
° Registro de compras de los equipos de proteccion, productos de sanitizacion,
° Registro de limpieza y desinfeccion
° Realizar un registro de asistencia a las capacitaciones
° Realizar un registro de los casos dentro del CTC.
7. REGISTRO
Cuadro N° 17 Registro de la Seguridad del Cliente
. RECUPERACION . <
REGISTRO UBICACION ORDEN ACCESO RETENCION | DISPOSICION
Check list de los equipos
de protecci6n, productos | DEPartamento | - o o oig0i00 | Restringido 1 afio Archivo fisico y
o Administrativo digital
de sanitizacion.
Registro de compras de los | Pepartamento
. . Administrativo Archivo fisico
equipos de proteccion, y de Cronolégico Restringido 1 afio digital y
productos de sanitizacion, | alojamientoy
a&b
Departamento
Registro de limpiezay | Administrativo Archivo fisico
. L y de Cronoldgico Restringido 1 afio L y
desinfeccion - digital
alojamiento y
a&b
Registro de asistencia a las Departamento - L . Archivo fisico y
— L Cronolégico Restringido 1 afio L
capacitaciones Administrativo digital
Redistro de | Departamento
€gistro de fos casos Administrativo Cronoléaico Restringido 1 afio Archivo fisico y
dentro del CTC. y alojamiento y g g digital
a&b

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

8. FORMATOS DE DOCUMENTOS
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Cuadro N° 18 Formato de Documentos de la Seguridad del Cliente

FECHA DISTRIBUCION
CcODIGO NOMBRE VERSION ULTIMA
REVISION
Check list de los Uni |
-Cl -00- equipos de niversa
SC-CL-00 proteccion. 01 00/00/202x
00-202x productos de
sanitizacion.
Registro de compras 01 Universal
BN de los equipos de
SC-RC-00 proteccion, 00/00/202x
00-202x productos de
sanitizacion,
SC-RL-00- Registro de limpieza 01 Universal
00-202x y desinfeccion 00/00/202x
-RA-00- Registro de 01 Universal
SC-RA-00 asistencia a las 00/00/202x
00-202x capacitaciones
SC- Registro de los casos 01 Universal
RCCTC-00- dentro del CTC. 00/00/202x
00-202x

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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9. ANEXOS
9.1. Check list de los equipos de proteccién, productos de sanitizacion.

Cuadro N° 19 Check list de los equipos de proteccién, productos de sanitizacion.

LOGO NOMBRE DEL CTC

Nombre del encargado:

Zona: Habitaciones, Cocina, restaurante bafos, area comun, etc

Check list de los equipos de proteccion, productos de sanitizacion

Equipos de proteccion

_ o Fecha que se ]
N° | Nombre del Equipo | Fecha de utilizacion: ; Observaciones
acabo el producto:

Productos de sanitizacion

Nombre del o Fecha que se ]
N° Fecha de utilizacion: ] Observaciones
producto acabo el producto:

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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9.2.

Registro de compras de los equipos de proteccion, productos de sanitizacion.

Cuadro N° 20 Registro de compras de los equipos de proteccidn, productos de sanitizacion.

LOGO

NOMBRE DEL CTC

Nombre del encargado:

Zona: Habitaciones, Cocina, restaurante bafios, area comun, etc

Registro de compras

Equipos de proteccién

N° Nombre Fecha de | Fecha de | Departamento al | Cantidad
Compra Vencimiento que es necesario
Productos de sanitizacién
N° Nombre Fecha de | Fecha de | Departamento al | Cantidad
Compra Vencimiento gue es necesario

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

9.3.

Registro de limpieza y desinfeccion

69




MACRO PROCESO:
PROCESO: FECHA: 15/08/2019
SUBPROCESO
LOGO ,
CARACTERIZACION VERSION: 01
CODIGO: XXXXX-PGF-01-04
PUBLICADO EN ANALISIS BORRADOR OBSOLETO PAGINA:

Cuadro N° 21 Registro de limpieza y desinfeccion

LOGO NOMBRE DEL CTC

Nombre del encargado:

Zona: Habitaciones, Cocina, restaurante bafios, area comun, etc

Registro de limpieza y desinfeccion

Fecha Nombre Hora

Firma

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

9.4. Registro de asistencia a las capacitaciones
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Cuadro N° 22 Registro de asistencia a las capacitaciones

LOGO

NOMBRE DEL CTC

Nombre del encargado:

Registro de limpieza y desinfeccion

Fecha

Nombre

Hora

Firma

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

9.5.

Registro de los casos dentro del CTC.
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Cuadro N° 23 Registro de los casos dentro del CTC.

LOGO

NOMBRE DEL CTC

Nombre del encargado:

Zona: Habitaciones, Cocina, restaurante bafios, area comun, etc

Fecha Nombre

Sintomas

Firma

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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Anexo 3. Caracterizar el procedimiento de seguridad de los servicios

1. OBJETIVO

Recolectar, organizar, ejecutar informacion y los requerimientos obligatorios de la sefialética

dentro del departamento de alojamiento y de alimentos y bebidas, a su vez también

informacion sobre la seguridad alimentaria.
2. ALCANCE

La revisién del de los requerimientos obligatorios de la sefialética dentro de los reglamentos

del ministerio de turismo, asi como la recoleccion de informacion sobre la seguridad

alimentaria y la organizar, ejecutar informacion encontrada.
3. RESPONSABLES
e Administrador del CTC/ Lider en seguridad y salud en el trabajo (SG-SSO)

e Encargado del departamento de Alojamiento

e Encargado del departamento de Alimento y Bebidas
4. PROCEDIMIENTO

e Realizacién de diagndstico inicial

e Planificacién de la adecuacion de los requisitos obligatorios para la sefialética

servicios prestados dentro del CTC. para la sefialética los servicios prestados

dentro

del CTC

e Toma de decisiones para la mejora la gestion de seguridad dentro del CTC

e El seguimiento del proceso del proceso de gestidn de seguridad

Seguridad de

Cuadro N° 24 Seguridad de los servicios

los servicios

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

No. Entrada Respansable Actividad ¢ Coémo? Condicién Salida
Reglamento dele Administrador del|Revisién de los|Analizando el Check list
alojamiento y a&b| CTC/ Lider enfrequisitos obligatoriosfreglamento de
del MINTUR seguridad y saludpara la sefialética losjplojamiento y a&b

1 en el trabajo (SG-jservicios prestadosidel MINTUR
SSO) dentro del CTC
o Ayudante del lider
de SG-SSO
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Check list de losje Administrador delpiagnostico dentro delRevisar para la Informe del
requerimientos CTC/ Lider en . _[sefialética  dentro diagndstico
obligatorios para la| seguridad y saIudCTC con el Check IIStdel CTC
sefialética los| en el trabajo (SG-de los requerimientos
Servicios prestados SSO) 0b|igat0rios para la S/IC
dentro del CTC e Ayudante del lider|_ 14 -
d6 SG-SSO sefialética los servicios
prestados  dentro del
CTC
Informe delle Administrador dellagecyuacion o[Realizar la Sefialética
diagnéstico con| CTC/ Lider en| . adecuacion de la
respecto  a la| seguridad y salud/MPlementacion de lakexai¢tica faltantes
sefialética las que| en el trabajo (SG-pefalética faltantesidentro del CTC,
cuenta el CTC y de[ SSO) dentro del CTC requisitos  dados
las  que  faltae Ayudante del lider por los reglamento siC
yu
implementar. de SG-SSO. de alojamiento y
e Trabajadores  del p&b.
CTC
Adecuacion ol Administrador del\/erificacion de  laR€alizar un Comprobacién
implementacion de| CTC/ Lider en| . ... registro de de la sefialética
la sefialética dentro| seguridad y salugfenaletica  dentro deli, oy, 5ci6n la
del CTC en el trabajo (SG-CTC implementado o S/IC
SSO) adecuado
Ayudante del lider sefialética  dentro
de SG-SSO. del CTC
Alimentos e Ayudante del lidergeyision de losl® Realizar un IAbastecimiento
de SG-SSO. i registro de de alimentos
e Encargado delf imentos alimentos que se
departamento  de utiliza dentro de
a&b la elaboracion de
e Encargado de los alimentos
compras del CTC dentro del CTC
o Realizar un
inventario de los SIC
alimentos  para
generar un chek
list de los
alimentos  que
faltan.
e Dar la lista al
encargado de
compras.
Abastecimiento  deje Ayudante del liderRegistro de alimentos  [* Revisar los IAlmacenamiento
alimentos de SG-SSO. alimentos que se de los alimentos
e Encargado del han comprado
departamento  de o Clasificar los
a&b alimentos en S/IC
» Encargado de carnicos,
cocina verduras, frutas,
enlatados,
alimentos  que
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necesitan
refrigeracion, etc.
e Una vez
clasificados
realizar una

matriz con las
fechas de compral
y fecha limite de
consumo de los
alimentos
refrigerados o
congelados.
Poner en la fecha
en los productos
gue se van a

refrigerar 0
congelar.
Almacenamiento deje Encargado delievaluacion de Ilasle Verificar la Seguridad
los alimentos departamento  de matriz de las alimentaria.
a&b cadenas de fechas de compra
e Encargado deflmacenamiento y fecha limite de
cocina consumo de los
alimentos
refrigerados o
congelados.
® Revisar los
productos que se
han a refrigerar o SIC
congelar

Verificar si  se
han  consumido
hasta la fecha
sugerida.

Desechar  todo
producto que este
fuera de la fecha
sugerida de
consumo
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5. DIAGRAMA DE FLUJO
Grafico N° 7 Diagrama de Flujo de la Seguridad de los servicios 1
Revisién de los requisitos
Reglamento de obligatorios paralasefialética Check list
alojamiento y a&b los servicios prestadosdentro ecklis
del Ministerio de del CTC
Turismo

Check list de los
requerimientos
obligatorios para la
sefalética los
servicios prestados
dentro del CTC

lInforme del
diagnésticocon
respecto ala
sefialética las que
cuenta el CTC y de
las que falta
implementar.

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Diagnostico dentro del CTC con

el Check list de los

requerimientos obligatorios para
la sefialética los servicios
prestados dentro del CTC

Adecuacion o implementacion
de la sefialéticaf altantes dentro

del CTC

Informe del diagnéstico

Sefialética
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Gréfico N° 8 Diagrama de Flujo de la Seguridad de los servicios 2

Adecuacion o
implementacionde la
sefialética dentro del

Verificacion de la
» Sefialética dentro

cTCe del CTC
. Revision de los
Alimentos )
alimentos
Abastecimiento de / Registro de

alimentos / alimentos

) Evaluacionde las
Almacenamiento de

los alimentos cadenas 9'9
almacenamiento

Fin

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
6. DOCUMENTOS DEL PROCEDIMIENTO

Comprobacion de la

- sefialética

Abastecimiento de
alimentos

Almacenamiento de los
alimentos

Seguridad alimentaria.
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e Check list de los requerimientos

prestados dentro del CTC

¢ Informe del diagnostico

obligatorios para la sefialética los servicios

e Registro de evaluacion de la implementado o adecuado senalética dentro del

CTC

e Registro de alimentos.

e Matriz con las fechas de compra y fecha limite de consumo de los alimentos

refrigerados o congelados.

7. REGISTRO

Cuadro N° 25 Registro de la Seguridad de los servicios

. RECUPERACION . ;
REGISTRO UBICACION ORDEN ACCESO RETENCION DISPOSICION
Check list de los
requerimientos Departamento
obligatorios ~ para  la | Administrativo, Cronolégico | Restringido 1 afio Archivo fisico y
o o alojamiento y digital
sefialética los servicios a&b
prestados dentrodel CTC
Departamento
Administrativo, Cronoléaico | Restrinaido 1 afio Archivo fisico y
Informe del diagnostico alojamiento y g g digital
a&b
Registro de evaluacion
| imol ad Departamento
a Implementado 0 Administrativo, . L - Archivo fisico y
N - Cronoldgico | Restringido 1 afio I
adecuado sefialética | alojamientoy digital
dentro del CTC a&b
Matriz con las fechas de
compra y fecha limite de | Departamento
consumo de los alimentos | Administrativo, Cronoldgico | Restringido 1 afio Archivo fisicoy
] alojamiento y digital
refrigerados 0 a&Db
congelados.

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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8. FORMATOS DE DOCUMENTOS

Cuadro N° 26 Formatos de Documentos de la Seguridad de los servicios

FECHA DISTRIBUCION
CODIGO NOMBRE VERSION| ULTIMA
REVISION
Check list de los
requerimientos ;
SS-CLS-00-| obligatorios para la 01 00/00/202x Universal
00-202x sefalética los servicios
prestados dentro del
CTC
SS-1F-00- | Informe del Universal
00-202x diagnéstico 01 00/00/202x
Registro de Universal
evaluacién la
SS-RE-00-| e entado o 01 00/00/202x
00-202x adecuado  sefalética
dentro del CTC
Matriz con las fechas Universal
de compra y fecha
SS-MCF- | limite de consumo de
00-00-202x | los alimentos 01 00/00/202x
refrigerados 0
congelados.

Elaboracién: Cristina

Guilcapi 2020
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9. ANEXOS
9.1.Check list de los requerimientos obligatorios para la sefialética los servicios
prestados dentro del CTC

Cuadro N° 27 Check list de los requerimientos obligatorios para la sefialética los servicios prestados
dentro del CTC

LOGO NOMBRE DEL CTC

Fecha:

Nombre del encargado:

Zona: Habitaciones, Cocina, restaurante bafos, area comun, etc

Check list de los requerimientos obligatorios para la sefialética los servicios
prestados dentro del CTC

o Cumple )
N° Requerimiento i Observaciones
Si No

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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9.2.Informe del diagndstico

LOGO NOMBRE DEL CTC

Fecha de elaboracién:

Encargado:

Departamento:

Fecha de aprobacion:

1. Introduccién

2. Objetivo

3. Alcance

4. Situacion real de lo que se va diagnosticar

5. Problemas

6. Causas

7. Debilidades

8. Informe

Elaborado por: Aprobado por:

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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9.3.Registro de evaluacion de la implementado o adecuado sefalética dentro del

CTC

Cuadro N° 28 Registro de evaluacion de la implementado o adecuado sefialética dentro del CTC

LOGO

NOMBRE DEL CTC

Fecha:

Nombre del encargado:

Zona: Habitaciones, Cocina, restaurante bafios, area comun, etc

Registro de evaluacion de la implementado o adecuado sefialética dentro del CTC

NO

o Adecuacion
Requerimiento

Evaluacion

Fecha de adecuacion

Si No

1

2

3

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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9.4.Registro de alimentos.

Cuadro N° 29 Registro de alimentos

LOGO

NOMBRE DEL CTC

Fecha:

Nombre del encargado:

Registro de alimentos

N° | Nombre del producto

Almacenamiento Fecha de

Alacena | Refrigerador | Congelador vencimiento

Observaciones

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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9.5. Matriz con las fechas de compra y fecha limite de consumo de los alimentos

refrigerados o congelados.

Cuadro N° 30 Matriz con las fechas de compra y fecha limite de consumo de los alimentos refrigerados

0 congelados.

LOGO

NOMBRE DEL CTC

Fecha:

Nombre del encargado:

Matriz con las fechas de compray fecha limite de consumo de los alimentos refrigerados o

" Nombre del
producto

congelados.
Almacenamiento Fecha
i Fecha de
Refrigerador | Congelador tope de
Compra
Consumo

Observaciones

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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Anexo 4. Caracterizar el procedimiento de Salud ocupacional
1. OBJETIVO

Desarrollar, mejorar, promover la salud de los trabajadores dentro del CTC mediante los

beneficios sociales, planes de emergencia para la prevencion de riesgos ocupacionales.
2. ALCANCE

La salud ocupacional tiene como alcance el cumplimiento de los beneficios sociales, la

prevencion se riegos laborales, higiene dentro del CTC para brindar un ambiente de trabajo

adecuado.
3.

RESPONSABLES

Administrador del CTC/ Lider en seguridad y salud en el trabajo (SG-SSO)
Ayudante del lider de SG-SSO

PROCEDIMIENTO

Realizacion de diagndstico inicial

Cumplir con los beneficios social del trabajador

Desarrollar una planificacién de emergencia dentro del CTC en casos de riesgos

e higiene laborales.

Toma de decisiones para la mejora la gestion de salud dentro del CTC

El seguimiento del proceso del proceso de gestion de salud

Seguridad ocupacional

Cuadro N° 31 Seguridad ocupacional
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Responsable

Actividad

No. Entrada ¢Coémo? Condicion Salida
Situacion del CTC  |g Administrador dellR€Vision de la situacion e Revisar si el CTC Diagnostico
en la salud ] del CTC cumple con los
ocupacional CTC/  Lider en beneficios sociales de

sequridad y salud los trabajadores, si
] cuenta con planes de
1 en el trabajo (SG- emergencia, cuenta

SSO)
e Ayudante del lider,
de SG-SSO

con al planes de
prevenciones de
riesgos laborales.

e Analizar con cuéles
requerimientos
indispensables
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cuentan en la salud de
sus trabajadores.
e Administrador del[Revision de losje Revisar si el CTC Beneficios
. beneficios sociales de| aporta los beneficios sociales
CTC/  Lider €Mlos trabajadores sociales dados por ley
seguridad y salud e Realizar la afiliacion a
Beneficios de los en el trabajo (SG- la segungjad social a ’
trabajadores los trabajadores S/IC
SSO) e Realizar una matriz
A nte del lider con Ia_s fechas
* Ayudante del lide tentativas de
de SG-SSO vacaciones.
Situaciones de e Administrador delje Elaboracién de un planje Analizar las posibles Plan de
emergencias . . . . emergencias
CTC/ Lider en[ deemergencia situaciones de ocupacionales.
seguridad y salud emergencia que
en el trabajo (SG- puedan ocurrir en el
SSO) CTC
e Ayudante del lider, e Identificar riesgos
de SG-SSO laborales dentro del
CTC.
e Evaluar riegos que
puedan generar
emergencias laborales.
e Elaborar acciones SIC
preventivas de futuros
riegos laborales
e Elaborar acciones para
contrarrestar las
medidas de
emergencia que
puedan ocurrir.
e Realizar un matriz de
contactos de
emergencia.
e Administrador del[Realizar una prevencionje Medidas de seguridad, Prevencién de
. de riegos ocupacionales | | . . riegos
. CTC/ Lider en higiene dentro  del ocupacionales
Riegos seguridad y salud CTC vy éreas a su s/C

ocupacionales

en el trabajo (SG-

SS0)

alrededor
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e Ayudante del lider,
de SG-SSO

e Encargados de
cada departamento
del CTC

e Realizar una Matriz de
riegos dentro del CTC.
e Identificar riegos en la
salud de cada
empleado dentro de su

ambito de laboral

e Realizar
capacitaciones de
informacion de
prevencion de

lecciones, dolencias,
enfermedades e
incidentes
relacionados con el
trabajo
e Implementar equipos
de proteccion
individual segun se su

ambito de trabajo o

cargo dentro del CTC
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

Grafico N° 9 Diagrama de Flujo de la Seguridad ocupacional

Situacion del CTC Revision de la situacion del . .
e cTC Diagnostico

ocupacional

Beneficios de los
trabajadores

Situaciones de
emergencias

Riegos ocupacionales

Fin

Revision de los beneficios
sociales de los trabajadores

Elaboracién de un plan de
emergencia

Realizar una prevencion de
riegos ocupacionales

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Beneficios sociales

Plan de emergencias
ocupacionales.

Prevencién de riegos
ocupacionales

88




MACRO PROCESO:

PROCESO: FECHA: 15/08/2019
SUBPROCESO
LOGO .
CARACTERIZACION VERSION: 01
CODIGO: XXXXX-PGF-01-04
PUBLICADO EN ANALISIS BORRADOR OBSOLETO PAGINA:
6. DOCUMENTOS DEL PROCEDIMIENTO
e Matriz de vacaciones
e Matriz de contactos de emergencia
e Matriz de riegos
7. REGISTRO
Cuadro N° 32 Registro de la Seguridad ocupacional
REGISTRO UBICACION RECUPERACION RETENCION DISPOSICION
ORDEN ACCESO
Matriz de vacaciones | Departamento Cronoldgico Restringido 1 afio Archivo fisico y
Administrativo digital
Matriz de contactos de Departamento - L o Archivo fisico y
. P Cronolégico Restringido 1 afo L
emergencia Administrativo digital
Matriz de rieqos Departamento - L o Archivo fisico y
g Administrativo Cronolégico Restringido 1 afo digital
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
8. FORMATOS DE DOCUMENTOS
Cuadro N° 33 Formatos de Documentos de la Seguridad ocupacional
FECHA DISTRIBUCION
CODIGO NOMBRE VERSION ULTIMA
REVISION
Universal
SO-MV-00- . .
Matriz de vacaciones 1 202x
00.200x 0 00/00/20
SO-MCE- Matriz de contactos Universal
00-00-202 e emergoncia 01 00/00/202x
SO-MR-00- . . Universal
Matriz de riegos 1 202x

Elaboracion: Cristi

na Guilcapi 2020
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MACRO PROCESO:
PROCESO: FECHA: 15/08/2019
SUBPROCESO
LOGO ,
CARACTERIZACION VERSION: 01
CODIGO: XXXXX-PGF-01-04
PUBLICADO EN ANALISIS BORRADOR OBSOLETO PAGINA:

9. Anexos

9.1.Matriz de vacaciones

Cuadro N° 34 Matriz de vacaciones

NOMBRE DEL CTC
LOGO

Nombre del encargado:

Nombre del Fecha de

Nombre del trabajador | Fecha de Inicio

departamento Culminacion

Observaciones

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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MACRO PROCESO:

PROCESO: FECHA: 15/08/2019
SUBPROCESO
LOGO ,
CARACTERIZACION VERSION: 01
CODIGO: XXXXX-PGF-01-04
PUBLICADO EN ANALISIS BORRADOR OBSOLETO PAGINA:
9.2.Matriz de contactos de emergencia
Cuadro N° 35 Matriz de contactos de emergencia
LOGO NOMBRE DEL CTC
Nombre del encargado:
Numero de Numero de Numero de
Nombre del )
contacto de contacto de contacto de Observaciones
Empleado

emergencia 1

emergencia 2

emergencia 3

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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MACRO PROCESO:
PROCESO: FECHA: 15/08/2019
SUBPROCESO
LOGO .
CARACTERIZACION VERSION: 01
CODIGO: XXXXX-PGF-01-04
PUBLICADO EN ANALISIS BORRADOR OBSOLETO PAGINA:
9.3.Matriz de riego
Cuadro N° 36 Matriz de riego
PELIGROS EVALUACION DE RIESGOS )
. PLAN DE ACCION
< < |2 x SEGURIDAD HIGIENE OCUPACIONAL
g ACTVIBAD | g [PuesToDE | Q INCIDENTES MEDIDA DE
“| ProCEsO (Rutinaria-No | & | & | TRABAJO | & SR F———
= Rutinaria) £ | @ | (ocupacion) | < | FUENTE, ACTO
% § § :E SITUACION Prob:-(lt;;hdad Sev?;l)dad Eval:;i:sl;: del Nivel de Riesgo Existe E\i/:;e;cmn de Nivel de Riesgo |NUEVAS MEDIDAS DE CONTROL
z
S 9 8 72
S Sin Evaluacion
h
h

Baborado por:

Fecha:

| Generar Programa |

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Revisado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:
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Anexo 2. Arbol de Problemas
Cuadro N° 37 Arbol de Problemas

Escaso manejo de
calidad en los servicios
turisticos

Deficiente desarrollo en la
gestion de los servicios
turisticos.

Escaza satisfaccidon en los
servicios turisticos.

Delimitada Oferta de Servicios Turisticos Comunitarios en
Chacana Lodge, Parroguia San Juan, Catén Riobamba™

Delimitada Calidad

e Desconocimiento en los
servicios turisticos
comunitarios.

e Desconocimientos en
normas de calidad.

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Insuficiente manejo en la
gestiéon del producto Turistico
Comunitario.

Delimitado manejo del
servicio turistico

e Funcionamiento empirico
en el desarrollo de los
productos turisticos.

e Deficiente infraestructura
turistica.

e Desconocimiento enla
elaboracién de un plan
estratégico

. Desconocimiento en
atencion al cliente.

. Desconocimiento en las
funciones del servicio
turistico.

e Personal no capacitado.
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Anexo 3. Matriz de operacionalizacion de variables

Cuadro N° 38 Matriz de operacionalizacion de variables

METODO,
VARIABLE CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICAE
INSTRUMENTO
VARIABLE I e Infraestructura Preguntas Generales Método
e Instalaciones e Sexo Por conveniencia
La calidad abarca todas las Caracteristicas tangibles e  Equipamiento e Edad
cualidades con que cuenta un e Nivel de Educacion
producto o un servicio para ser Caracteristicas Tangibles Técnica
CALIDAD de utilidad a quienes lo emplea; 1. Lainfraestructura Encuesta
DEL 0 sea, un producto o servicio es 2. Las Instalaciones.
SERVICIO de calidad cuando  sus 3. El Equipamiento.
caracteristicas,  tangibles e Procesos Procesos Instrumento

intangible, satisfacen las
necesidades de los usuarios
(José Humberto Cantd,
2011.Desarrollo de la Calidad,
cuarta edicion. Mc Graw Hill

Cualidades intangibles

e  Productos / Servicios

e  Gestion
e  Comercializacion

e  Servicio al cliente

e Conocimiento
e  Compromiso

4. Los Servicios

5. La Gestion

6. La Comercializacion

Caracteristicas Intangibles
7. Elservicio al cliente
8. El Conocimiento

El Compromiso

Cuestionario
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METODO,

VARIABLE CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICAE
INSTRUMENTO
VARIABLE II e Informacion del Servicio Preguntas Generales Método
e  Sefalizacién e Sexo Por conveniencia
e  Seguridad e Edad
Alojamiento e  Equipamiento. e Nivel de Educacién Técnica
e  Habitaciones e Marque el servicio(s) Encuesta
e  Servicio — Capacidad de consumido en
Respuesta Chakana Lodge Instrumento
Alojamiento Cuestionario
Son los bienes y servicios que 1. Informacién recibida
brindan las empresas del e  Tipo de servicio del servicio
OFERTA DE mercado turistico que pueden e Menl - Variedad 2. La sefialética dentro
SERVICIOS satisfacer las expectativas y e Instalaciones de las habitaciones
TURISTICOS. necesidades de los clientes a e Sefializacion 3. Seguridad
través de empresas terciarias e  Seguridad 4. Equipamiento
como empresas que brinde el Alimentos y Bebidas e  Equipamiento 5. Habitaciones
servicio de trasporte turistico, e Servicio — Capacidad de 6. Capacidad de
alojamiento, alimentos vy respuesta Respuesta en el
bebidas y  actividades servicio.
recreativas. (Gonzalez, 2017) Alimentos y Bebidas
7. Eltipo de servicio
Guianza e  Credencial 8. El menl ofertado
e  Cocimiento del Patrimonio 9. Las instalaciones
e  Comunicacion — Idioma 10. Sefalizacion
e  Manejo de Grupos 11. Seguridad
12. Equipamiento
13. Capacidad de
respuesta  en el
Operacion e e  Calidad de Informacion servicio

Intermediacion.

Recibida

Contratacion y Factura
Equipamiento

Gestidn de Reservas
Servicio — Capacidad de
Respuesta.
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VARIABLE CONCEPTO

DIMENSIONES

INDICADORES ITEMS

METODO,
TECNICAE
INSTRUMENTO

Transporte

Calidad de Informacién
Recibida

Contratacion y Factura
Unidades Especializadas
Gestion Operativa
Servicio - Capacidad de
Respuesta

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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Anexo 4. Matriz de consistencia

Cuadro N° 39 Matriz de consistencia.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS Variables Dimensiones Indicadores
Problema Objetivos Hipotesis General Variable
General General Independiente
Caracteristicas e Infraestructura
cCual es la Identificar la La calidad se Calidad tangibles e Instalaciones
relacion de la relacion de la relaciona con la e Equipamiento
calida con la calida con la oferta de servicios
oferta de los oferta de los turisticos
servicios servicios comunitarios Procesos e Productos /
turisticos turisticos Servicios
comunitarios? comunitarios. e Gestion
e Comercializacion
Cualidades
intangib|es e Servicioal
cliente
e Conocimiento
e Compromiso
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Problema Objetivos Hipdtesis Variable Dimensiones Indicadores
Especifico Especifico Especifico Dependiente

¢Cual es la Analizar la Las caracteristicas Alojamiento e Informacion del

relacion de las relacion de las tangibles se relacionan Oferta de Servicio

caracteristicas caracteristicas con la oferta de los servicios e Sefializacion

tangibles con la tangibles con servicios turisticos turisticos e Seguridad

oferta de los la oferta comunitarios comunitarios e Equipamiento.

servicios turisticos servicios e Habitaciones

comunitarios? turisticos e Servicio —
comunitarios. Capacidad de

Los procesos se Respuesta

¢Cual es la Analizar la relacionan con la

relacion de los relacion de los  oferta de los servicios

procesos con la procesos con turisticos Alimentos y e Tipo de servicio

oferta de los la oferta  comunitarios Bebidas e Menu - Variedad

servicios servicios e Instalaciones

turisticos turisticos e Sefalizacion

comunitarios? comunitarios Las  caracteristicas e Seguridad

o . intangibles se *  Equipamiento

¢Cual es la Analizar la e Servicio —

relacion de las relacion de las  relacionan con la Capacidad de

_caractgristicas _cualidz_aldes oferta de los servicios respuesta

intangibles con la intangibles o

oferta de los con la oferta  turisticos

servicios turisticos servicios comunitarios

comunitarios? turisticos

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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Anexo 5 Cuestionario de la variable independiente

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
Una‘ :h FACULTADA DE CIENCIA POLITICAS Y
UNIVERSIDAD XACIDKAL DE C".l\“piﬂh‘:-.[.r) ADMINISTRATIVAS

ESCUELA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

ENCUESTA PROYECTO DE INVESTIGACION ** CALIDAD Y OFERTA DE LOS SERVICIOS TURISTICOS
COMUNITARIOS CHAKANA LODGE PARROQUIA SAN JUAN, CATON RIOBAMBA™".

Encuestador: Formulario, Ciudad: Fecha de la encuesta:
A (N |

El cuestionario esta dirigido a los colaboradores de la organizacién Chakana Lodge.
OBJETIVO: Obtener informacion de la calidad de los servicios turisticos comunitarios.

Los datos obtenidos seran estrictamente confidenciales de caracter anénimo a responsabilidad de la
investigadora.

INSTRUCCIONES GENERALES:
1. Lea detenidamente cada pregunta

2. Marque con una (X) en el espacio que indique su respuesta
3. Conteste con su criterio real todas las preguntas

1. Informacion General

1. Sexo:

Masculino ] | Femenino [ |

2. Edad:

| 203 | | 3140 | | 41-50 | [ 51 -] Mas | |

3. Nivel de Educacion.

Primaria / Basica Superior no Universitaria [
Bachillerato Posgrado |
Superior
Universitaria

2. Informacioén Especifica.

Segun su criterio, valore la condicion de prestacion de los servicios en Chakana
Lodge en la escaladel 1 al 5, donde 1 es muy malo y 5 es excelente.

1 - Muy 2 - Malo 3 - Bueno 4 - Muy 5-
Malo Bueno Excelente
Escala
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N° items 1 2 3 4 5
Muy | Malo Bueno Muy Bueno | Excelente
Malo
Caracteristicas Tangibles.
1 La infraestructura
2 Las instalaciones
3 El equipamiento
Procesos
4 Los servicios
5 La gestion
6 La comercializacion
Cudlidades Intangibles.
7 El servicio al cliente
8 El conocimiento
9 El compromiso.
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Anexo 6. Cuestionario de la variable dependiente.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
Una‘ :h FACULTADA DE CIENCIA POLITICAS Y
UNIVERSIDAD XACIDKAL DE CHl\jﬂVCIF?.L_"‘P ADMINISTRATIVAS

ESCUELA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

@
ey

ENCUESTA PROYECTO DE INVESTIGACION ** CALIDAD Y OFERTA DE LOS SERVICIOS TURISTICOS
COMUNITARIOS CHAKANA LODGE PARROQUIA SAN JUAN, CATON RIOBAMBA .
Encuestador: Formulario Ciudad: Fecha de la encuesta:
VA S

El cuestionario esta dirigido a clientes de Chakana Lodge

OBJETIVO: Obtener informacioén sobre la apreciacion de la prestacion de los servicios turisticos.

Los datos obtenidos seran estrictamente confidenciales de caracter anénimo a responsabilidad de la
investigadora.

INSTRUCCIONES GENERALES:
1. Lea detenidamente cada pregunta

2. Marque con una (X) en el espacio que indique su respuesta
3. Conteste con su criterio real todas las preguntas

1. Informacion General

1. Sexo:

Masculino ] [ Femenino [ |

2. Edad:

2030 | | 31-40 | | 41-50 | | 51 -] Mas |

3. Nivel de Educacion.

Primnaria / Bdasica Superior no Universitaria I
Bachillerato Posgrado |
Superior
Universitaria

4. Marque el servicio(s) consumido en Chakana Lodge:

Alojamiento Alimentos \'%
Bebidas

2. Informacion Especifica.

Valore el servicio consumido en la escala del 1 al 5, donde 1 es muy malo y 5 es
excelente.

1 - Muy 2 - Malo 3 - Bueno 4 - Muy 5 -
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Escala

N° ltems
1 2 3 4 5
Muy | Malo| Bueno| Muy | Excelente
Malo Bueno
Alojamiento
] Informacion recibida del servicio
2 La sefialética dentro de las habitaciones
3 Seauridad
4 Fauinamiento
o) Habitaciones
b Canacidad de respuesta en el servicio.
Alimentos v Bebidas
/ H tipo de servicio
8 FH menu ofertado
9 | as instalaciones
10 Sendlizacion
1] Seauridad
12 Fauinamiento
13 Capacidad de resbuesta en el servicio
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Anexo 7. Validacion de expertos

Tutor: Mgs Daniel Guerrero

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Daniel Marcelo Guerrero Vaca

Titulo/grado:
PG ccosossonarmammunns C )
DOCLOT: ..o sammaones C )
MALISLEE: o amanvamesss (X)

Universidad en que labora: Universidad Nacional de Chimborazo

Fecha: 13-07-2020

TITULO DEL PROYECTO DE rNVE§TIGACION
"CALIDAD Y OFERTA DE LOS SERVICIOS TURISTICOS COMUNITARIOS

CHAKANA LODGE PARROQUIA SAN JUAN, CATON RIOBAMBA"

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

Aprecia
item Preguntas Si No Observaciones

I .El instrumento de medicién presenta el disefic adecuado? X

2 ;El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo X
de la investigacion?

3 . El instramento de recoleccidn de datos menciona las variables de - X
medicion?

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

5 ¢ El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con la variable X
de estudio?

6 . La redaccién de las preguntas tiene un sentido coherente? X

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

8 ¢El diseno del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procedimientos de datos?

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

10 ¢El instrumento de medicién sera accesible a la poblacion sujeta de X
estudio?

11 ¢El instrumento de recoleccion de datos, es preciso y sencillo de X
responder para de esta manera obtener los datos requeridos?

TOTAL:
Sugerencias:

Fivaade wleciziniaserie pors

% DANTEL MARCEL

Firma del Experto.

103




Carrera de Gestion Turistica Cozr W

y Hotelera / Turismo
FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Daniel Marcelo Guerrero Vaca

Titulo/grado:

P o s eeatnaoas ¢ )
Doctor............. ()
Magister.............. (X)

Universidad en que labora: Universidad Nacional de Chimborazo
Fecha: 13-07-2020
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
“"CALIDAD Y OFERTA DE LOS SERVICIOS TURISTICOS COMUNITARIOS
CHAKANA LODGE PARROQUIA SAN JUAN, CATON RIOBAMBA"™

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

la coherencia de las preguntas sobre “Oferta de servicios comunitarios”

Aprecia
ftem Preguntas Si | No Observaciones

1 ¢El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? X

2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo X
de la investigacion?

3 (El instrumento de recoleccion de datos menciona las variables de X
medicion?

4 (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacién?

5 (El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con la variable | X
de estudio?

6 (La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente? X

7 i{Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 (El disefio del instrumento de medicidn facilitara el analisis y X
procedimientos de datos?

9 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de | X
medicion?

10 | (El instrumento de medicion serd accesible a la poblacion sujeta de X
estudio?
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11 | ¢El instrumento de recoleccion de datos, es preciso y sencillo de X

responder para de esta manera obtener los datos requeridos?

TOTAL;

Firma del Experto.

105



e Experto 1: Mgs. Margoth Cali Pereira

y Hotelera / Turismo
FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Margoth Isabel Cali Pereira

Titulo/grado:

PRD sssvaissassanines )
Doctor......... ()
Magister....oeeeeennes (X)

Universidad en que labora: Universidad Nacional de Chimborazo

Fecha: 13-07-2020
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
“CALIDAD Y OFERTA DE LOS SERVICIOS TURISTICOS COMUNITARIOS
CHAKANA LODGE PARROQUIA SAN JUAN, CATON RIOBAMBA™

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con “X” en la columna de SI o NO. Asi mismo, lo exhortamos en la
correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar
Ja coherencia de las preguntas sobre “Calidad”

Carrera de Gestion Turistica S W

Aprecia
item Preguntas Z Si | No Observaciones

1 (El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo X
de la investigacion?

3 (El instrumento de recoleccién de datos menciona las variables de X
medicion?

4 (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?

5 (El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con la variable | X
de estudio?

6 ;La redaccion-de las preguntas tiene un sentido coherente? X

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

8 (El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procedimientos de datos?

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

10 | ;El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujetade | X
estudio?

11 | ¢(El instrumento de recoleccion de datos, es preciso y sencillo de X
responder para de esta manera obtener los datos requeridos?

TOTAL:

Sugerencias:

‘ ,,‘,}‘_:i,:‘,::u ¥Xix g

W S

Cali Pereira Margoth Isabel
Firma del Experto.
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y Hotelera / Turismo
FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del experto: Margoth Isabel Cali Pereira

Titulo/grado:

Ph.D..... SRR s 0 E0 )
Doctor............. « )
Magister.....c.eoeeee. (X)

Universidad en que labora: Universidad Nacional de Chimborazo
Fecha: 13-07-2020
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
“CALIDAD Y OFERTA DE LOS SERVICIOS TURISTICOS COMUNITARIOS
CHAKANA LODGE PARROQUIA SAN JUAN, CATON RIOBAMBA™

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

la coherencia de las preguntas sobre “Oferta de servicios comunitarios”

Carrera de Gestion Turistica Gt ”‘W

Aprecia
ftem Preguntas Si | No Observaciones

1 (El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo X
de la investigacion?

3 (El instrumento de recoleccion de datos menciona las variables de X
medicion?

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

5 (El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con la variable | X
de estudio?

6 ;La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente? X

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

8 (El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procedimientos de datos?

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

10 | ,El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeta de | X
estudio?

11 (El instrumento de recoleccion de datos, es preciso y sencillo de X
responder para de esta manera obtener los datos requeridos?
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TOTAL: !

|

Sugerencias;

Cali Pereira Margoth Isabel

Firma del Experto.
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e Experto 2: Dra. Silvia Aldaz Hernandez

y Hotelera / Turismo
FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Aldaz Hernandez Silvia Marieta

Titulo/grado:

PhD...cansmere ()
| Doctor..... SR . (X)
Magister..ceeereeaaen. (€ )

Universidad en que labora: Universidad Nacional de Chimborazo

Fecha: 13-07-2020
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
“CALIDAD Y OFERTA DE LOS SERVICIOS TURISTICOS COMUNITARIOS
CHAKANA LODGE PARROQUIA SAN JUAN, CATON RIOBAMBA™

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

Carrera de Gestion Turistica e W

Aprecia
item Preguntas Si | Neo Observaciones

1 (El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo X
de la investigacion?

3 (El instrumento de recoleccién de datos menciona las variables de X
medicion?

4 ¢(El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?

5 ;El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con la variable | X
de estudio?

6 ;La redaccién de-las preguntas tiene un sentido coherente? X

7 (Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 (El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis y X
procedimientos de datos?

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

10 .El instrumento de medicion sera accesible a la poblacién sujeta de X
estudio?

11 (El instrumento de recoleccion de datos, es preciso y sencillo de X
responder para de esta manera obtener los datos requeridos?

TOTAL:
Sugerencias:

Aldaz Hernandez Silvia Marieta
Firma del Experto.
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y Hotelera / Turismo
FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Aldaz Hernandez Silvia Marieta

Titulo/grado:
Ph.D..cosnvenss vowease | £ )
DoCtOriciceinsnnns (X)
Magister...... sesnunee: | £ )

Universidad en que labora: Universidad Nacional de Chimborazo
Fecha: 13-07-2020
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
“CALIDAD Y OFERTA DE LOS SERVICIOS TURISTICOS COMUNITARIOS
CHAKANA LODGE PARROQUIA SAN JUAN, CATON RIOBAMBA”

Mediante la tabla de evaluaciéon de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con “X” en la columna de SI o NO. Asi mismo, lo exhortamos en la
correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar

la coherencia de las preguntas sobre “Oferta de servicios comunitarios”

Carrera de Gestion Turistica s W

Aprecia
item Preguntas Si | No Observaciones

1 (El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo X

de la investigacién?
3 (El instrumento de recoleccion de datos menciona las variables de X

medicion?
4 ;El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X

objetivos de la investigacion?

S (El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con la variable | X

de estudio?
6 (La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente? X
;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se X

relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 (El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis y X

procedimientos de datos?

9 .Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X

medicion?

10 | 4El instrumento de medicion serd accesible a la poblacion sujetade | X

estudio?

11 | (Elinstrumento de recoleccioén de datos, es preciso y sencillo de X

responder para de esta manera obtener los datos requeridos?
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TOTAL: |

Sugerencias:

Aldaz Hernandez Silvia Marieta

Firma del Experto.
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e Experto 3: Mgs Henry Villa Yanez

y Hotelera / Turismo
FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Villa Yanez Henry Mauricio

Titulo/grado:

Ph.Ds.suasssassasss )
Doctor..cceecvanas C )
Magister.....cceeeeee. | (X))

Universidad en que labora: Universidad Nacional de Chimborazo

Fecha: 13-07-2020
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
“CALIDAD Y OFERTA DE LOS SERVICIOS TURISTICOS COMUNITARIOS
CHAKANA LODGE PARROQUIA SAN JUAN, CATON RIOBAMBA™

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con “X” en la columna de SI o NO. Asi mismo, lo exhortamos en la
correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar
la coherencia de las preguntas sobre “Calidad”

Carrera de Gestion Turistica o W

Aprecia
item Preguntas Si No Observaciones

1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo X
de la investigacién?

3 (El instrumento de recoleccion de datos menciona las variables de X
medicién?

4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacién?

5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con la variable | X
de estudio?

6 ¢La redaccién de las preguntas tiene un sentido coherente? X

4 ¢(Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 ,El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procedimientos de datos?

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

10 ¢(El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeta de X
estudio?

11 ,El instrumento de recoleccién de datos, es preciso y sencillo de X
responder para de esta manera obtener los datos requeridos?

TOTAL:
Sugerencias:

Villa Yanez Henry Mauricio
Firma del Experto.
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y Hotelera / Turismo
FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del experto: Villa Yanez Henry Mauricio

Titulo/grado:

PRD....ccorsnnmsensnesee § L )
Doctor............. « )
Magister.............. (X)

Universidad en que labora: Universidad Nacional de Chimborazo
Fecha: 13-07-2020
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
“CALIDAD Y OFERTA DE LOS SERVICIOS TURISTICOS COMUNITARIOS
CHAKANA LODGE PARROQUIA SAN JUAN, CATON RIOBAMBA"

Mediante la tabla de evaluaciéon de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con “X” en la columna de SI o NO. Asi mismo, lo exhortamos en la
correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar

la coherencia de las preguntas sobre “Oferta de servicios comunitarios”

Carrera de Gestion Turistica £75 W

Aprecia
frent Preguntas Si | No Obsérvaciones

1 ;El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo X
de la investigacién?

3 ,El instrumento de recoleccion de datos menciona las variables de X
medicién?

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

5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con la variable | X
de estudio?
;La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente? X
;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 (El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procedimientos de datos?

9 :Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicion?

10 | ¢El instrumento de medicién sera accesible a la poblacion sujeta de X
estudio?

11 (El instrumento de recoleccion de datos, es preciso y sencillo de X
responder para de esta manera obtener los datos requeridos?
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TOTAL: |

I

Sugerencias:

Villa Yanez Henry Mauricio

Firma del Experto.
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Anexo 8. Tabulacion de la variable Independiente.

Sexo
Tabla N° 7 Sexo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Femenino 14 46,7 46,7 46,7
Masculino 16 53,3 53,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Gréfico N° 10 Sexo

20

Frecuencia

Fememno
Sexo

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

IMasculne

Se observa que el 53,33% de los encuestados son del sexo masculino, y el 46,67% es el
sexo femenino. Se llega a la conclusion que la mayoria de los expertos son de género

masculino.
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Edad
Tabla N° 8 Edad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido 20-30 9 30,0 30,0 30,0
31-40 12 40,0 40,0 70,0
41-50 7 23,3 23,3 93,3
51- 60 1 33 3,3 96,7
Mas 60 1 33 33 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Gréfico N° 11 Edad
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Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que los encuestados tienen diferentes edades, el 40% estan entre las edades
de 31 a 40 afios, 30% estan entre las edades de 20 a 30 afios y el 23,33% estan entre
las edades de 41 a 50 afios y el 3,33% tienen edades entre 51 a 60 y mas de 60. Se
concluye que el 66,67% de los expertos tienen un rango de edad entre 31 a 40 afios.
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Nivel de Educacion
Tabla N° 9 Nivel de Educacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bachillerato 10,0 10,0 10,0
Posgrado 30,0 30,0 40,0
Superior no Universitaria 10,0 10,0 50,0
Superior Universitaria 15 50,0 50,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Gréfico N° 12 Nivel de Educacién

Frecuencia
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Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Supenor
Tlrversitana

Se observa que el 50% tiene un nivel de educacion superior universitario, el 30% tiene un

nivel de educacion posgrado, el 10% tiene un nivel de educacion superior no universitario

y bachillerato. Se concluye que el 50% de los expertos tiene un nivel de educacion superior

universitario.
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1. Lainfraestructura

Tabla N° 10 La Infraestructura

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bueno 10 33,3 33,3 33,3
Muy Bueno 16 53,3 53,3 86,7
Excelente 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Gréfico N° 13 La Infraestructura
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Frecuencia
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La infraestructura

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que el 53,33% considera que la infraestructura dentro de Chakana Lodge es
muy buena y el 33.33% considera que la infraestructura dentro de Chakana Lodge es
buena y el 13,33% % considera que la infraestructura dentro de Chakana Lodge es
excelente. Se concluye que el 53,33% de los expertos considera que la infraestructura
dentro del establecimiento turistico comunitario es muy buena.
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2. Las Instalaciones.

Tabla N° 11 Las Instalaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bueno 12 40,0 40,0 40,0
Muy Bueno 15 50,0 50,0 90,0
Excelente 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Grafico N° 14 La Instalaciones
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Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que el 50% considera que las instalaciones dentro de Chakana Lodge son
muy buenas, el 40% considera que las instalaciones dentro de Chakana Lodge son
buenas y el 10% considera que las instalaciones dentro de Chakana Lodge son
excelentes. Se concluye que el 50% de los expertos considera que las instalaciones
dentro del establecimiento turistico comunitario son muy buenas.
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3. EIl Equipamiento.
Tabla N° 12 Equipamiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 2 6,7 6,7 6,7
Bueno 13 43,3 43,3 50,0
Muy Bueno 14 46,7 46,7 96,7
Excelente 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Grafico N° 15 Equipamiento
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Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que el 46,67% considera que el equipamiento dentro de Chakana Lodge es
muy bueno y el 43,33% considera que el equipamiento dentro de Chakana Lodge es
bueno, el 6,67% considera que es malo y el 3.33% considera que es excelente . Se
concluye que el 46,67% de los expertos considera que el equipamiento dentro del

establecimiento turistico comunitario es muy bueno.
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4. Los Servicios

Tabla N° 13 Los Servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 1 3,3 3,3 3,3
Bueno 12 40,0 40,0 43,3
Muy Bueno 15 50,0 50,0 93,3
Excelente 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Gréfico N° 16 Los Servicios
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Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que el 50% considera que los servicios dentro de Chakana Lodge son muy
bueno, el 40% considera que son buenos, el 6,67% considera que son excelentes y el
3,33% considera que son malos. Se concluye que el 50% de los expertos consideran

que los servicios dentro del establecimiento turistico comunitario son muy buenos.
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5. La Gestién

Tabla N° 14 La Gestion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy Malo 2 6,7 6,7 6,7
Malo 5 16,7 16,7 23,3
Bueno 11 36,7 36,7 60,0
Muy Bueno 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Gréfico N° 17 La Gestion
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Fuente: Encuesta aplicada en junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que el 40% considera que la gestion dentro de Chakana Lodge es muy bueno
y el 36,67% considera que la gestion dentro de Chakana Lodge es bueno, el 16,67%
considera que es mala y el 6,67% lo considera muy mala. Se concluye que el 40% de
los colaboradores de Chakana Lodge considera que la gestion dentro del

establecimiento turistico comunitario es muy buena.
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6. La Comercializacion
Tabla N° 15 La Comercializacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy Malo 2 6,7 6,7 6,7
Malo 7 23,3 23,3 30,0
Bueno 13 43,3 43,3 73,3
Muy Bueno 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Gréfico N° 18 La comercializacion
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Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que el 43,33% considera que la comercializacién dentro de Chakana Lodge
es buena, el 26,67% considera que la comercializacion dentro de Chakana Lodge es
muy buen, el 23,33% considera que la comercializacién es mala y el 6,67% considera
que es muy mala. Se concluye que el 43,33% de los expertos considera que la
comercializacion dentro del establecimiento turistico comunitario es bueno.
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7. El servicio al cliente

Tabla N° 16 El servicio al cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 4 13,3 13,3 13,3
Bueno 12 40,0 40,0 53,3
Muy Bueno 12 40,0 40,0 93,3
Excelente 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Grafico N° 19 El servicio al cliente
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Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que el 40% considera que el servicio al cliente dentro de Chakana Lodge es
muy bueno y bueno, el 13,33% considera que el servicio al cliente dentro de Chakana
Lodge es malo y el 6,67% considera que el servicio al cliente es excelente. Se concluye
que el 40% de los colaboradores de Chakana Lodge considera que el servicio al cliente
dentro del establecimiento turistico comunitario es muy bueno y bueno.
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8. EIl Conocimiento

Tabla N° 17 El conocimiento.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 5 16,7 16,7 16,7
Bueno 11 36,7 36,7 53,3
Muy Bueno 12 40,0 40,0 93,3
Excelente 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Gréfico N° 20 El conocimiento
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Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que el 40% considera que el conocimiento de los colaboradores de Chakana
Lodge es muy bueno, el 36,67% considera es bueno, el 16,67% considera es malo y el
6,67% considera que es excelente. Se concluye que el 40% de los expertos considera

que el conocimiento dentro del establecimiento turistico comunitario es muy bueno.
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9. El Compromiso.

Tabla N° 18 El Compromiso

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy Malo 2 6,7 6,7 6,7
Malo 1 33 33 10,0
Bueno 14 46,7 46,7 56,7
Muy Bueno 10 33,3 33,3 90,0
Excelente 3 10,0 10,0 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Grafico N° 21 El compromiso

12,5

10,0

75 46 7%

Frecuencia

3,0

25

m'

Iy Idale Idalo Bueno Tluy Excelente
Bueno

0,0

El compromiso

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que el 46,67% considera que el compromiso de los colaboradores de
Chakana Lodge es bueno, el 33.33% considera es muy bueno, el 10% considera es
excelente, el 6,67% considera que es muy mala y el 3,33% considera que es malo. Se
concluye que el 46,67% de los expertos considera que el compromiso dentro del
establecimiento turistico comunitario muy bueno.
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Anexo 9. Tabulacion de la variable Dependiente.

Sexo
Tabla N° 19 Sexo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Femenino 13 43,3 433 43,3
Masculino 17 56,7 56,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Gréafico N° 22 Sexo
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Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que el 43,33% de los encuestados son del sexo femenino, y el 56,67% son
masculino. Se llega a la conclusidn que la mayoria de los clientes de Chakana Lodge

son de género masculino.
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Edad
Tabla N° 20 Edad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido 20-30 15 50,0 50,0 50,0
31-40 13 43,3 43,3 93,3
41 -50 1 3,3 33 96,7
51-60 1 3,3 33 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Grafico N° 23 Edad
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Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que los encuestados tienen diferentes edades, el 50% estan entre las edades
de 20 a 31 afos, 43,33% estan entre las edades de 31 a 40 afios, 3,33% estan entre las
edades de 41 a 50 afios y el 3,33% estan entre las edades de 51 a 50 afios. Se concluye
que el 50% de los clientes de Chakana Lodge tienen un rango de edad entre 20 a 30
afios.
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Nivel de Educacién

Tabla N° 21 Nivel de Educacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Posgrado 15 50,0 50,0 50,0
Superior no Universitaria 3 10,0 10,0 60,0
Superior Universitaria 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Gréfico N° 24 Nivel de Educacion
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Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que el 50% tiene un nivel de educacion en posgrado, el 40% tiene un nivel
de educacidn superior universitario y el 10% tiene un nivel de educacion superior no
universitario. Se concluye que el 50% de los clientes de Chakana Lodge tiene un nivel

de educacion en superior universitario.
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Marque el servicio(s) consumido en Chakana Lodge

Tabla N° 22 Marque el servicio(s) consumido en Chakana Lodge

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Alimentos y Bebidas 7 23,3 23,3 23,3
Alojamiento 5 16,7 16,7 40,0
Alojamiento y A&B 18 60,0 60,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Grafico N° 25 Marque el servicio(s) consumido en Chakana Lodge
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Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que el 60% de los clientes han consumido el servicio de alojamiento,
alimentos y bebidas, el 23,33% de los clientes han consumido el servicio de alimentos
y bebidas y el 16,67 de los clientes han consumido el servicio de alojamiento. Se
concluye que el 60% de los clientes de Chakana Lodge han consumido el servicio de
alojamiento, alimentos y bebidas.
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1. Informacion recibida del servicio

Tabla N °23 Informacion recibida del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Muy Malo 6 20,0 26,1 26,1
Malo 1 3,3 4,3 30,4
Bueno 3 10,0 13,0 43,5
Muy Bueno 10 33,3 43,5 87,0
Excelente 3 10,0 13,0 100,0
Total 23 76,7 100,0
Perdidos  Sistema 7 23,3
Total 30 100,0
Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
Grafico N° 26 Informacion recibida del servicio
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Informacion recibida del servicio
Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que el 43,48% de los clientes considera que la informacion recibida del

servicio por parte Chakana Lodge es muy buena, el 26,09% de los clientes considera

que es muy mala, el 13,04% de los clientes considera que es buena y excelente, el

4,35% de los clientes considera que es mala. Se concluye que el 43,48% de los clientes

de Chakana Lodge considera que la gestion dentro del establecimiento turistico

comunitario es muy buena.
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2. Lasenalética dentro de las habitaciones

Tabla N° 24 La sefialética dentro de las habitaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Muy Malo 6 20,0 26,1 26,1
Malo 4 13,3 17,4 43,5
Bueno 4 13,3 17,4 60,9
Muy Bueno 8 26,7 34,8 95,7
Excelente 1 3,3 4,3 100,0
Total 23 76,7 100,0
Perdidos  Sistema 7 23,3
Total 30 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Gréfico N° 27 La sefialética dentro de las habitaciones
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Se observa que el 34,78% de los clientes considera que la sefalética dentro de las
habitaciones en Chakana Lodge es muy bueno, el 26,09% considera que muy malo, el
17,39% considera que es buena y mala y el 4,35% considera excelente. Se concluye
que el 34,78% de los clientes considera que la sefialética dentro de las habitaciones

dentro del establecimiento turistico comunitario es muy buena.
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3. Seguridad

Tabla N° 25 Seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Muy Malo 6 20,0 26,1 26,1
Malo 1 3,3 4,3 30,4
Bueno 9 30,0 39,1 69,6
Muy Bueno 5 16,7 21,7 91,3
Excelente 2 6,7 8,7 100,0
Total 23 76,7 100,0
Perdidos  Sistema 7 23,3
Total 30 100,0
Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que el 39,13% de los clientes considera que la seguridad es buena, el 26,09%
considera que muy mala, el 21,74% considera que es muy buena, el 8,70% considera
que es excelente y el 4,35% considera que es mala. Se concluye que el 39,13% de los
clientes considera que la seguridad dentro de las habitaciones dentro del

establecimiento turistico comunitario es buena.
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4. Equipamiento

Tabla N° 26 Equipamiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 7 23,3 30,4 30,4
Bueno 7 23,3 30,4 60,9
Muy Bueno 7 23,3 30,4 91,3
Excelente 2 6,7 8,7 100,0
Total 23 76,7 100,0
Perdidos  Sistema 7 23,3
Total 30 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Grafico N° 29 Equipamiento.
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Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que el 30,43% de los clientes considera que el equipamiento es muy bueno,
bueno y malo y el 8,70% considera es excelente. Se concluye que el 30,43% de los
clientes considera que el equipamiento dentro de las habitaciones dentro del

establecimiento turistico comunitario es muy buena, buena y mala.
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5.  Habitaciones

Tabla N° 27 Habitaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Malo 7 23,3 30,4 30,4
Bueno 6 20,0 26,1 56,5
Muy Bueno 8 26,7 34,8 91,3
Excelente 2 6,7 8,7 100,0
Total 23 76,7 100,0
Perdidos  Sistema 7 23,3
Total 30 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020}

Grafico N° 30 Habitaciones
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Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que el 34,78% de los clientes considera que las habitaciones son muy
buenas, el 30,43% considera que malo, 26,09% considera que son buenas y el 8,70%
considera que es excelente. Se concluye que el 34,78% de los clientes considera que
las habitaciones dentro de las habitaciones dentro del establecimiento turistico

comunitario son muy buenas
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6. Capacidad de respuesta en el servicio

Tabla N° 28 Capacidad de respuesta en el servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Malo 7 23,3 30,4 30,4
Bueno 5 16,7 21,7 52,2
Muy Bueno 9 30,0 39,1 91,3
Excelente 2 6,7 8,7 100,0
Total 23 76,7 100,0
Perdidos  Sistema 7 23,3
Total 30 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Grafico N° 31 Capacidad de respuesta en el s servicio
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Se observa que el 39,13% de los clientes considera que la capacidad de respuesta en el
servicio es muy bueno, el 30,43% considera que bueno, el 30,43% considera que es
malo, y el 8,70% considera que es excelente. Se concluye que el 39,13% de los clientes
considera que la capacidad de respuesta en el servicio dentro del establecimiento
turistico comunitario es muy bueno.
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7. El tipo de servicio

Tabla N° 29 El tipo de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Muy Malo 1 3,3 4,0 4,0
Malo 6 20,0 24,0 28,0
Bueno 4 13,3 16,0 44,0
Muy Bueno 11 36,7 44,0 88,0
Excelente 3 10,0 12,0 100,0
Total 25 83,3 100,0
Perdidos  Sistema 5 16,7
Total 30 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Grafico N° 32 El tipo de servicio.
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Se observa que el 44% de los clientes considera que el tipo de servicio es muy bueno,
el 24% considera que malo, el 16% considera que es bueno, el 12% considera que es
excelente y el 4% considera que es muy malo. Se concluye que el 44% de los clientes
considera que el tipo de servicio dentro del establecimiento turistico comunitario es
muy bueno.
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8. El menu ofertado

Tabla N° 30 El menu ofertado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Muy Malo 6 20,0 24,0 24,0
Bueno 7 23,3 28,0 52,0
Muy Bueno 9 30,0 36,0 88,0
Excelente 3 10,0 12,0 100,0
Total 25 83,3 100,0
Perdidos  Sistema 5 16,7
Total 30 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Grafico N° 33 El menu ofertado
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Se observa que el 36% de los clientes considera que el menu ofertado es muy bueno, el
28% considera que bueno, el 24% considera que es muy malo y el 12% considera que
es excelente. Se concluye que el 36% de los clientes considera que el men( ofertado
dentro del establecimiento turistico comunitario es muy bueno.
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9. Las instalaciones

Tabla N° 31 Las instalaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 7 23,3 28,0 28,0
Bueno 6 20,0 24,0 52,0
Muy Bueno 10 33,3 40,0 92,0
Excelente 2 6,7 8,0 100,0
Total 25 83,3 100,0
Perdidos  Sistema 5 16,7
Total 30 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Grafico N° 34 Las instalaciones
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Se observa que el 40% de los clientes considera que las instalaciones dentro de Chakana
Lodge son muy buenas, el 28% considera que son malas, el 24% considera que son
buenas y el 8% considera que son excelentes. Se concluye que el 40% de los clientes
considera que las instalaciones dentro del establecimiento turistico comunitario son

muy buenas.
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10. Sefializacion

Tabla N° 32 Sefializacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Muy Malo 9 30,0 36,0 36,0
Malo 1 3,3 4,0 40,0
Bueno 6 20,0 24,0 64,0
Muy Bueno 5 16,7 20,0 84,0
Excelente 4 13,3 16,0 100,0
Total 25 83,3 100,0
Perdidos  Sistema 5 16,7
Total 30 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Gréfico N° 35 Sefializacién
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Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Se observa que el 36% de los clientes considera que la sefializacion dentro de Chakana
Lodge es muy mala, el 24% considera que es buena, el 20% considera que es muy
buena, el 16% considera que es excelente y el 4% considera que es mala. Se concluye
que el 36% de los clientes considera que la sefialética dentro del establecimiento

turistico comunitario es muy mala.
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11. Seguridad

Tabla N° 33 Seguridad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 8 26,7 32,0 32,0
Bueno 7 23,3 28,0 60,0
Muy Bueno 5 16,7 20,0 80,0
Excelente 5 16,7 20,0 100,0
Total 25 83,3 100,0
Perdidos  Sistema 5 16,7
Total 30 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020

Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Grafico N° 36 Seguridad
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Se observa que el 32% de los clientes considera que la seguridad dentro de Chakana
Lodge es mala, el 28% considera que es buena y el 20% considera que es muy buena y
excelente. Se concluye que el 32% de los clientes considera que la seguridad dentro del
establecimiento turistico comunitario es mala.
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12. Equipamiento

Tabla N° 34 Equipamiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Muy Malo 1 3,3 4,0 4,0
Malo 6 20,0 24,0 28,0
Bueno 7 23,3 28,0 56,0
Muy Bueno 7 23,3 28,0 84,0
Excelente 4 13,3 16,0 100,0
Total 25 83,3 100,0
Perdidos  Sistema 5 16,7
Total 30 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020
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Se observa que el 28% de los clientes considera que el equipamiento dentro de Chakana
Lodge es bueno y muy bueno, el 24% considera que malo, el 16% considera que es
excelente, y el 4% considera que es muy malo. Se concluye que el 38% de los clientes
considera que el equipamiento dentro del establecimiento turistico comunitario es
bueno y muy bueno.
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13. Capacidad de respuesta en el servicio

Tabla N° 36 Capacidad de respuesta en el servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 20,0 24,0 24,0
Bueno 7 23,3 28,0 52,0
Muy Bueno 9 30,0 36,0 88,0
Excelente 3 10,0 12,0 100,0
Total 25 83,3 100,0
Perdidos  Sistema 5 16,7
Total 30 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Junio - Agosto del 2020
Elaboracion: Cristina Guilcapi 2020

Gréfico N° 37 Capacidad de respuesta en el servicio
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Se observa que el 36% de los clientes considera que la capacidad de respuesta en el
servicio dentro de Chakana Lodge es muy bueno, el 28% considera que es bueno, el
24% considera que es malo y el 12% considera que es excelente. Se concluye que el
36% de los clientes considera que la capacidad de respuesta en el servicio dentro del
establecimiento turistico comunitario es muy buena.
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