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RESUMEN

El canton Guano forma parte de la Provincia de Chimborazo, es un lugar maravilloso
lleno lugares culturales como también naturales, la gastronomia forma una parte muy
importante en los ingresos del canton ya que tienen platillos Unicos y exquisitos, a través
de este proyecto de investigacion se busca dar a conocer los problemas que tienen los
establecimientos de alimentos y bebidas, por causa de la pandemia se ha tenido que
establecer pardmetros de bioseguridad para los establecimientos turisticos, a través de la
investigacion se ha tomado en cuenta que la calidad del servicio se ve afectada lo cual
conlleva a una insatisfaccion del cliente, la investigacion se realizé tomando en cuenta
los siguientes instrumentos: como son el arbol de problemas, matrices de
operacionalizacion y consistencia, analizando las variables, dimensiones y conceptos, los

cuales tienen una gran influencia en el trabajo y en las satisfaccion del cliente.

La investigacién tiene una estructura en cuatro capitulos: planteamiento del problema,
marco tedrico, metodologia, se realiza también la comprobacion de hipotesis planteadas
y se termina con una propuesta para una posible solucion de problemas en cuanto a la

bioseguridad en los establecimientos de A&B

Palabras Claves: Bioseguridad, Insatisfaccion, Satisfaccién, Calidad, Pandemia



ABSTRACT

The City of Guano located in Chimborazo province is an extraordinary location with a
lotof cultural places as well natural ones. Cuisine represents a large part of the city’s
incomes due to the unique and delicious dishes offered; through the current
investigation project which aims to raise awareness on the problems that food and
beverage establishments arefacing. As a result of Covid-19 pandemic, changes have
been taking place and biosecurityparameters have been implemented in these touristic
locations. Thanks to this investigation a noticeable decrease in the quality of the
service has been noted, this leading to a costumer dissatisfaction. This research was
carried out by considering the following instruments: problem tree, operationalization
and consistency matrices, analyzing variables, dimensions and concepts, all of which

have a big influence on client’s satisfaction.

This research has a four-section structure: statement of the problem, theoretical
framework, methodology as well as checking all hypothesis presented, finishing with
theproposition of a solution regarding the biosecurity in gastronomic locations.
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INTRODUCCION

El turismo es una actividad econdmica muy importante a nivel mundial ya que nos ayuda
a ampliar las posibilidades en desarrollo, esto favorece a los sectores turisticos y de
complementacion para entregar lo mejor posible al turista, también copera con el
bienestar, la calidez y calidad es la mejor experiencia para una mayor satisfaccion del
cliente. La satisfaccion del cliente en el &mbito turistico toma un aspecto muy importante

ya que actualmente la calidad del servicio se ha puesto como punto primordial.

Los objetivos planteados en esta investigacion pretenden analizar estrategias de mejora
en la calidad del servicio turistico para la satisfaccion del cliente, ayudando a generar
mayor satisfaccion para poder desarrollar, se aplicard estrategias y procesos para la
satisfaccion del cliente y la mejora del servicio turistico para ello se tomé en cuenta
estrategias para una mayor satisfaccion del cliente y la mejora del servicio turisticos en el

canton Guano provincia de Chimborazo.

En el desarrollo del Capitulo I, trata sobre la problematica que enfrentan los
establecimientos de A y B en cuanto a la calidad de servicio y satisfaccion del cliente,
con el objetivo de encontrar soluciones, proponiendo objetivo general y especificos

establecidos en la investigacion.

En el Capitulo 11, corresponde al marco teorico, donde se realizd una investigacion de los
antecedentes propuesto por las diferentes universidades, también se tomé en cuenta las
bases tedricas referentes a las variables de estudios, a partir de articulos y resefias

cientificas.

En el Capitulo 111, se da a conocer la metodologia, el tipo y disefio de investigacion, las
técnicas e instrumentos que se utilizo, los mismos que son validos por expertos, para la
recoleccion de datos que luego deben ser analizados e interpretados para la continuidad

de la investigacion.

En el desarrollo del Capitulo 1V, se realizé la comprobacion de hipdtesis, general y
especificas, que tuvo como resultado la aceptacion o rechazo de las hipétesis nulas en
cada una de las hipoétesis de estudio. El analisis de las mismas nos llevara a la ejecucion

y disefio de la propuesta.
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El Capitulo V, se compone con el disefio de la propuesta en la cual se plante6 un manual
de bioseguridad el cual ayudara a los establecimientos de A&B a tener una mayor
aceptacion y confiabilidad por parte de los turistas que consuman los servicios.

CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Situacion problemética

Los establecimientos de A&B estan estrechamente vinculada al turismo en todo el mundo
lo cual hace que sea muy importante formando parte de los ingresos econdémicos del pais,
algunas atracciones turisticas como miradores, artesanias hacen que el canton Guano
obtenga bastante afluencia de turistas y ni hablar de la gastronomia ya que cuenta con

platillos esquicitos.

Tras la pandemia se ha generado dudas en los turistas al momento de visitar el cantén
guano por motivos de bioseguridad lo cual afecto a la economia del cant6n, para eso se
vio necesario realizar la respectiva investigacion para reducir las problematicas

presentadas en el transcurso de estos afios.

Los clientes pueden medir y reconocer la satisfaccion de diferentes maneras, se aplica por
falta de formacion o mala actitud por parte de los prestadores del servicio, la calidad es

un pilar fundamental del crecimiento empresarial.

1.2. Formulacion del problema

Como problema principal podemos observar que existe una insatisfaccion del cliente en
los establecimientos ya que deben crear mayores estandares de bioseguridad para una
mayor aceptacion del turista y poder maximizar ingresos en la zona esto nos lleva a

obtener causas y problemas a solucionar.

Como causas principales tenemos deficiente calidad en el Producto sin un producto de
calidad nuestras ganancias no tendran frutos y existe un riesgo a fracasar lo cual nos lleva
a nuestra segunda causa que es el insuficiente estado emocional si una empresa no esta
motivada a brindar productos de calidad se estara perjudicando ella mismo y a la imagen
del cantén, como ultima causa podemos decir que carencia de servicio y satisfaccion es

la insatisfaccion general de los servicios brindados a turistas nacionales o extranjeros.

Como efectos principales la escasez del desarrollo turistico ya que si existe un producto
con deficiente calidad va a tener como resultado un mal desarrollo en la zona, si no existe

una motivacion profunda por parte de los emprendimientos existird una escaza
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complementacion en los servicios que llegaran a ser productos mediocres, mientras tanto

si existe una insatisfaccion del cliente la actividad turistica se vera muy afectada.

1.2.1. Problema general
¢Cual es la influencia entre de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el

cantén Guano provincia de Chimborazo?

1.2.2. Problemas especificos
¢Cual es la influencia entre los procesos y satisfaccion del cliente en establecimientos

turisticos en el canton Guano provincia de Chimborazo?

¢Cual es la influencia entre los servicios prestados y la satisfaccion del cliente en

establecimientos turisticos en el canton Guano provincia de Chimborazo?

¢Cual es la influencia entre el mejoramiento continuo para la satisfaccion del cliente en

establecimientos turisticos en el canton Guano provincia de Chimborazo?

1.3.Justificacion

1.3.1. Justificacion Teorica

La presente investigacion mostrara la importancia que tiene la calidad del servicio
versus la relacion con el cliente satisfecho debido a que diferentes estudios muestran que
para poder mantener un cliente “fiel” las compafiia o empresas deben innovar estrategias
de competencia para que mejoren la calidad del servicio y generar un aporte tedrico de

guia para mejorar la bioseguridad para que el resultado sea un cliente satisfecho.

1.3.2. Justificacion Practica

La finalidad del trabajo es dar a conocer la importancia que tienen las medidas de
bioseguridad en los establecimientos ya que se lograra solucionar varios problemas que
incomodan a los consumidores, a través de esta se obtendra la calidad y satisfaccion
prudente en los clientes. Econdmicamente conlleva a nuevos clientes potenciales;
obteniendo ingresos y rentabilidad favorable el cual sera tras la aplicacion de buenas
estrategias generadas. Socialmente beneficio a los clientes actuales y potenciales, debido

a la calidad del servicio prestado.

1.3.3. Justificacién Metodoldgica
La metodologia utilizada en la investigacion servira de referencia para futuros proyectos

de investigacion relacionados a la temética, muestra datos relevantes sobre la calidad que

21



existe en los servicios y en los prestadores utilizando diferentes herramientas que ayuden

a incrementar la satisfaccion del turista.

1.4.0Objetivos
1.4.1. Objetivo General.
Analizar la influencia entre la calidad del servicio turistico y la satisfaccion del cliente en

los establecimientos del canton Guano provincia de Chimborazo.

1.4.2. Objetivos Especificos.
e Definir la influencia que existe en los procesos para la satisfaccion del cliente y la

mejora del servicio turistico en el canton Guano provincia de Chimborazo.

e Determinar la influencia en las estrategias y la situacién actual en los servicios
turisticos prestados y la satisfaccion del cliente en el canton Guano provincia de

Chimborazo.

e Establecer la influencia de mejoramiento en los servicios brindados y la
satisfaccion del cliente en el cantén Guano provincia de Chimborazo.

1.5.Hipdtesis
1.5.1. Hipotesis general
Existe influencia entre la calidad del servicio turistico y la satisfaccion del cliente en

establecimientos en el canton Guano provincia de Chimborazo.

1.5.2. Hipotesis Especifica
Existe influencia entre los procesos aplicados con la satisfaccion del turista en los

establecimientos en el canton Guano provincia de Chimborazo.

Existe influencia entre los servicios prestados en los establecimientos turisticos y la

satisfaccion en el canton Guano provincia de Chimborazo.

Existe influencia entre el mejoramiento continuo en los establecimientos turisticos y la

satisfaccion en el canton Guano provincia de Chimborazo.
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Capitulo 11 MARCO TEORICO

2. Antecedentes de la investigacion.

En la actualidad, se considera que la calidad del servicio es la parte principal de la
satisfaccion del cliente, porque con el desarrollo del mundo la demanda de los
consumidores sigue creciendo. Se puede decir que Ecuador se ha posicionado como el
eje bésico del desarrollo turistico mediante la implementacion de nuevas estrategias
(como la certificacion), que pueden incentivar a los proveedores de servicios y atraer una

gran cantidad de turistas al pais, mejorando asi la economia.

A partir de estas necesidades, varios autores monitorearon la calidad de los servicios que
recibieron en los lugares turisticos del Ecuador, vinculando productos con inquietudes y
servicios, tomando en cuenta que todos somos dependientes unos de otros. Para lograr la
calidad esperada, la siguiente es la informacién relacionada con el tema a discutir como

referencia:

Segln Monroy Cesefia & Urcadiz Cézares (2020), en su investigacion Percepcion de
turistas nacionales y foraneos del servicio en restaurantes de Todos Santos Pueblo
Magico, México en la Universidad Autonoma de Baja California Sur México. Evaluar la
percepcion de los comensales del SQ y CS del restaurante en funcidn de las caracteristicas
de la comida del restaurante y comparar a los turistas nacionales y extranjeros (en lo

sucesivo, "comensales”).

Mientras tanto, Jiménez Garcia & Pérez Delgado (2018), en su investigacion La seguridad
como componente esencial del concepto de calidad turistica en la Universidad de Las
Palmas de Gran Canaria Las Palmas de Gran Canaria, Espafia, que tiene como objetivo
demostrar el concepto de seguridad turistica y sus multiples componentes, incluido el
fendmeno del terrorismo; analizar el concepto de calidad turistica de manera tradicional
y en principio; asociar estos dos conceptos con los destinos y sus servicios; finalmente,
Proponer medidas para ser competitivos en un mercado estable y seguro y para atender

los destinos turisticos de mayor demanda.

Segun, Martinez, Pérez Fernandez, & Caamal Cauich (2021), en su investigacion Calidad
y demanda del servicio de hoteles de tres estrellas en la region petrolera de Ciudad del
Carmen, Campeche, en la Universidad Autdnoma del Carmen, Facultad de Ciencias
Econdmicas nos dice que Percepciones de los consumidores sobre la calidad del servicio

hotelero y los factores que determinan su demanda de hoteles. La percepcion del
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consumidor se estudia a través del modelo Servqual, y los factores que determinan la
demanda mencionada se basan en el modelo de demanda clésico. EI modelo Servqual
consiste en recolectar, analizar y vincular datos cualitativos y cuantitativos, mientras que

el modelo de demanda se encuentra en el campo de la estadistica inferencial.

Segln Armijos Salinas, Bustamante, & Calle Ifiiguez (2019), en su estudio Percepcion
del turista sobre el servicio de alimentos y bebidas. Sitio, Playa Bajoalto, Canton El
Guabo, El Oro, Ecuador, en la Universidad Técnica de Machala, Ecuador. Que tiene como
objetivo La medicion de la satisfaccion del cliente busca dos objetivos principales, a
saber, evaluar a los empleados de la empresa, por otro lado, medir la satisfaccion del
cliente; en ambos casos, ambos involucran a los clientes, ya que, si los empleados no
reciben una capacitacion integral en atencion al cliente, no podran brindar servicios de

alta calidad y la satisfaccion sera muy baja.

Mientras tanto, Sosa Argaez & Silvestre Campos (2018), en su estudio Evaluacion de la
calidad de los servicios turisticos gastronémicos en los establecimientos de alimentos y
bebidas de comida tradicional regional Colimota en Manzanillo, Colima en la
Universidad de Colima, Escuela de Turismo y Gastronomia. por la Universidad del
Claustro de Sor Juana, Maestra en Mercadotecnia y Comercio Internacional por la
Universidad del Valle de México. Tiene como objetivo El turismo es un fendmeno
dindmico y en evolucién que, ademas de los efectos secundarios econémicos, también
genera beneficios sociales y culturales al permitir que los visitantes interactien con las
comunidades locales. Esta interrelacion se puede lograr a través del patrimonio
gastronomico, y el patrimonio gastronémico constituye el patrimonio de personas que se
transmite de generacion en generacién. Por eso, para muchas personas hoy en dia, la
comida se ha convertido en un motivo de viaje, sobre todo si se piensa que la comida es
parte del patrimonio. Por lo tanto, los pueblos atraen a los turistas actuales, su objetivo es
degustar la comida en la cocina local, comprender su sabor, olor, forma y color, y asi

contribuir a su rescate.

2.1. Marco filoséfico y epistemoldgico de la investigacion

La epistemologia es el estudio del conocimiento de esta manera, la epistemologia
establece una revision del conocimiento sobre un tema determinado y proporciona
estandares para aceptar ese conocimiento, por lo que estos dos términos deben ser

analizados en profundidad.
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2.1.1. Epistemologia de la calidad del servicio

Epistemologicamente, el término calidad esta relacionado con la filosofia, porque para
ser feliz hay que vivir una vida de calidad, ahora en términos de servicio hay muchos
cambios en la calidad, estos cambios dependen de que los clientes perciban la calidad y
brinden servicios de calidad. Depende del tipo y grado de calidad que se aplique, porque
la decision sobre la calidad no siempre es la misma en una misma industria o ciudad, por
lo que, segun diferentes pictografias y estdndares geograficos, no queremos que nuestra
ciudad o empresa sea igual a otras, la calidad actual se ha desarrollado para enfocarse solo
en lo que los clientes quieren en lugar de lo que el mercado quiere. Solo los clientes

esperan poder lograr la calidad.

2.1.2. Epistemologia de la satisfaccion del cliente.

Desde el nacimiento de la humanidad, la satisfaccion ha existido con estandares bajos,
como la satisfaccion de necesidades bioldgicas, el matrimonio, la dieta, etc., pero, de
hecho, la satisfaccion es el origen de la calidad de vida en la industria primaria, en la que
se considera la satisfaccion del cliente. EI mercado, aunque el mercado y sus productos
son mas modernos y en evolucion, los clientes siguen satisfechos, pero en este caso, las
necesidades de cada cliente quedan en un segundo plano, y ahora que se cumplen sus
necesidades y expectativas bioldgicas, lo hardn Considere la posibilidad de satisfacer a
los clientes. Lo que obtienen del servicio o producto es lo que quieren, ponen al cliente
en la recepcion, averiguan lo que quieren y establecen los parametros que satisfagan estas

necesidades.

2.1.3. Estado del Arte
2.1.4. Variable independiente Calidad del servicio Turistico

Segun Villalba Sanchez (2013), en su estudio La calidad del servicio: un recorrido
histérico conceptual, sus modelos mas representativos y su aplicacion en las
universidades nos define que es importante entender como las caracteristicas de los
servicios son factores indispensables para la construccion y comprension de la calidad del
servicio que se convierte en una herramienta estratégica para medir el servicio

universitario.

Sin embargo, Coronel Sanchez, Basante Avalos, & Vinueza Jara (2019) nos da a entender
que existen factores para determinar la calidad del servicio: la capacidad de brindar
servicios correctos, oportunos y fiables; la capacidad de responder rapidamente a los

problemas y quejas de los clientes y aumentar la velocidad de los servicios; crear
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confianza en los clientes; tener suficientes habilidades profesionales y calificacion;
prestar atencion y respeto a la dignidad humana en los comportamientos; y apariencia
limpia y ordenada para elementos tangibles, como instalaciones y vestimenta para el
personal. Uno de los métodos para determinar la calidad de los servicios es evaluar la
satisfaccion de los clientes, y una de las herramientas para evaluar y analizar la brecha de
calidad del servicio es estudiar la diferencia entre las expectativas y las percepciones del

cliente utilizando el método (Servqual).

Por el contrario, Ramirez Cavassa (2017) Nos indica que la importancia de las empresas
prestadoras de servicios es que tienen que cumplir diversas funciones e interrelacionar

entre ellas ya que deben actuar en conjunto para satisfacer necesidades del turista.

2.1.5. Variable dependiente Satisfaccion del Cliente

Segln Monroy Cesefia & Urcadiz Cazares (2019) Nos da a entender que la satisfaccion
del cliente es un componente basico para el buen funcionamiento de las empresas, y que
es una tarea complicada evaluar la calidad en el servicio sin la consideracién de la voz y

percepcion del cliente.

Sin embargo segun Rico (2010) en su estudio total Customer satisfaction nos dice que la
satisfaccion es un estado de animo que crea agrado y complacencia por la realizacion

completa de las necesidades y expectativas creadas.

Mientras que Donabedian, Velandia Salazar, & Jara Navarro (2007) define a la
satisfaccion del cliente en su estudio Satisfaccion y calidad: analisis de la equivalencia
que es de importancia fundamental como una medida de la calidad del cuidado porque da
informacion sobre el éxito del proveedor en alcanzar aquellos valores y expectativas sobre

los cuales la tltima autoridad es el cliente.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Bases teoricas de la variable independiente

2.2.2. Proceso

Segun Mallar (2010) en su investigacion La gestion por procesos: un enfoque de gestion
eficiente nos dice que un proceso es un conjunto de actividades de trabajo
interrelacionadas, que se caracterizan por requerir ciertos insumos productos o servicios
obtenidos de otros proveedores y actividades especificas que implican agregar valor, para

obtener ciertos resultados.
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Al contrario, Agudelo Tobdn (2007) nos dice que un proceso es el conjunto de actividades
secuenciales o paralelas que ejecuta un productor, sobre un insumo, le agrega valor a este

y suministra un producto o servicio para un cliente externo o interno.

2.2.3. Servicio

Segln Stanton (2007) nos menciona que un producto es “un conjunto de atributos
tangibles e intangibles que abarcan: empaque, color, precio, calidad y marca, ademas del
servicio y la reputacion del vendedor”. Por lo que cualquier cambio de caracteristicas, por

ejemplo, en el disefio o en el empaque, crea otro producto.

Mientras tanto Kotler (2009) en su un servicio es “cualquier actividad o beneficio que
una parte puede ofrecer a otra, es esencialmente intangible y no se puede poseer. Es decir,
es todo lo que es perceptible para el cliente y que produce un valor agregado, en el preciso

momento en que se produce un aumento en la satisfaccion.

2.2.4. Mejoramiento.

Segln Maldonado (2011) nos dice que el mejoramiento continuo se logra ser mas
productivos y competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacién, por otra parte,
las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe
algun inconveniente pueda mejorarse 0 corregirse; como resultado de la aplicacion de

esta técnica.

Por otro lado, Keisen (1986) nos menciona gque es un proceso basado en el trabajo en
equipo y orientado a la accion, que promulga que el camino de mejora hacia la perfeccién

es propiedad y debe ser conducido por todos los individuos de la organizacion.

2.2.2. Bases teoricas de la variable dependiente.
2.2.2.1. Expectativa

Segln Peralta Montecinos (2008) nos menciona que la evaluacién hace que el cliente
imagine altas o bajas percepciones acerca del servicio recibido se basa en dos estandares,
el servicio esperado o expectativas de servicio y el servicio adecuado o el minimo

aceptable.

Alpizar Dominguez & Hernandez Jaimes (2015) Nos expone que las expectativas son las
"esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes

se producen por el efecto de una 0 mas situaciones.
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2.2.2.2. Experiencia

Segln Perez Navarro (2008) nos dice que la experiencia no es lo que nos sucede, sino lo
que hacemos con lo que nos sucede”. Asi, si trasladamos esta idea al discurso de Pérez
Navarro, lo importante no es que un cliente se aloje en uno de los hoteles de su cadena,

sino todo lo que va a poder hacer al hospedarse alli.

Mientras tanto Carballo , Moreno-Gil, & Dimitrova Stefanova (2016), nos dice que el
turista que viaja a un destino turistico no lleva a cabo Unicamente un desplazamiento
fisico. El viaje realmente reside en el interior de la persona y es representado por las

percepciones subjetivas y personales que le producen el lugar visitado.

Sin embargo, Carballo , Moreno-Gil, & Dimitrova Stefanova (2016) también nos define
el turismo experiencial como la modalidad de turismo que permite a los viajantes extender
su creatividad gracias a su posibilidad de dejarlos participar activamente en las

experiencias del propio lugar que visitan.

2.2.2.3. Percepcidn
Segln Vargas Melgarejo (2015) denomina a la percepcion como el proceso cognitivo de
la conciencia que consiste en el reconocimiento, interpretacion y significacion para la

elaboracion de juicios en torno a las sensaciones obtenidas del ambiente.

Sin embargo, Gestalt (2009) nos dice que la percepcion, como un proceso de formacion
de representaciones mentales. Plante6 igualmente que es funcion de la percepcidn realizar

abstracciones a través de las cualidades que definen lo esencial de la realidad externa.

Mientras tanto Sanfélix Vidarte (2013) el ejercicio de los sentidos, no nos suministraria
un conocimiento privilegiado, un conocimiento directo, de la existencia y propiedades de

esas entidades persistentes, reidentificables y objetivas, que pueblan el mundo fisico.
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CAPITULO 11l METODOLOGIA
3.1. Tipo de investigacion

3.1.2. Cualitativa

Segln Sandoval (2002). Los procesos de investigacion cualitativa son de naturaleza
multiciclica o de desarrollo en espiral y obedecen a una modalidad de disefio

semiestructurado y flexible.
3.1.3. Descriptiva

Segun Tamayo (2006). El tipo de investigacion descriptiva comprende la descripcion,
registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual y la composicién o procesos de
los fendmenos; el enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre como una

persona, grupo, cosa funciona en el presente. La investigacion trabaja sobre realidades.
3.1.4. Correlacional

Segun Baptista (2003). Tiene como proposito evaluar la relacion que existe entre dos o
mas conceptos, categoria o variables en un contexto particular. De esta forma una vez que
se midieron en forma conjunta las variables objeto de estudio, se procede a evaluar la

relacion existente entre ella de maneta cuantitativa.

3.2. Disefio de la investigacion

3.2.1. No Experimental

Segln Fernandez , Hernandez, & Baptista (2012) la investigacion no experimental es
aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, es investigacion
donde no hacemos variar intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos
en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal y como se dan en su

contexto natural, para después analizarlos.

3.2.2. Transversal

Segun Montano (2010) es un método no experimental para recoger y analizar datos en un
momento determinado. Es muy usada en ciencias sociales, teniendo como sujeto a una
comunidad humana determinada. Frente a otros tipos de investigaciones, como las
longitudinales, la transversal limita la recogida de informacién a un periodo. Este manual

fue distribuido a los servicios de A&B por medio electronico para mantener.
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3.2.3. Correlacional

Segun Cancela & Moreno (2018) los estudios correlacionales comprenden aquellos
estudios en los que estamos interesados en describir o aclarar las relaciones existentes
entre las variables mas significativas, mediante el uso de los coeficientes de correlacion.
Estos coeficientes de correlacion son indicadores matematicos que aportan informacion

sobre el grado, intensidad y direccidn de la relacion entre variables.

3.3.Poblacion de estudio

Poblacion 1: La poblacion esta conformada por 45 establecimientos de alimentos y
bebidas,registrados en la patente del afio 2019 la cual fue entregada por la Jefatura de
Turismo del canton, de las cuales entre lo que son: bares, restaurantes, locales de comidas
répidas, picanterias. Para la presente investigacion se tomo las 15 huecas tradicionales
por ser lugares que encierran saberes culinarios, ademas de precios convenientes y una

fidelizacion del cliente.

Poblacién 2: La poblacion conformada por 3101 turistas del cantén, fue informacion
entregada por la Jefatura de Turismo del canton Guano que a su vez son posibles clientes

de las huecas tradicionales.

Para realizar el calculo del tamafio de la muestra se aplicaré la siguiente formula:
Donde:

n= Tamario de la muestra.

E= Error maximo admisible.

Z= Nivel de confianza deseado.

N= Tamafio de la poblacion.

p= Probabilidad de éxito.

g= Probabilidad de fracaso.

Formula:

30



Calculo de la muestra 1:

El tamafio de la muestra a encuestar es de 15 establecimientos que se tomaran en cuenta

para la investigacion.
Calculo de la muestra 2:
pP.q.N

~ (N = 1)E?
%+P-q

n

~ (0,50)(0,50).3101
= 13101 - 1)0,052
1,062

=334

+ (0,50)(0,50)

n= 334
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3.4.Matrices

Cuadro 1 Matriz operacional

Variable Concepto Concepto operacional Dimensiones  Indicadores Método técnica e
instrumento
Variable Segun, Hernandez & Coronel Sanchez, Basante Avalos, Procesos e Insumo
independiente  Chumaceiro (2009) & Vinueza Jara (2019) nos da a e Enfoque de gestidn
Calidad del define a la calidad de entender que existen factores para e Interrelacion de procesos
Servicio servicio es un determinar la calidad del servicio: o Cumplimiento de actividades
Turistico instrumento la capacidad de brindar servicios e Productos
competitivo que correctos, oportunos y fiables; la
requiere una cultura capacidad de responder Servicio o Intangible
organizativa, consona,  rapidamente a los problemas y o AEE
un compromiso de quejas de los clientes y aumentar la : L
. S e Satisfaccion
todos, dentro de un velocidad de los servicios; crear .
proceso continuo de confianza en los clientes o PEETIen
evaluacion y e Valor Agregado
mejoramiento, para Mejoramiento .
ganar la lealtad del * Necesidades Disefio:
cliente y diferenciarse e Procesos utilizados No Experimental
de la competencia como * Mejora continua Transversal
estrategia de beneficio”. e Productivo Correlacional
e Competitivo
Método:
Variable Es un estado emocional Monroy Cesefia &  Urcadiz Descriptivo
dependiente.  positivo del cliente ante  Cézares (2019) Nos da a entender Expectativa e Buenos hébitos de higiene Explicativo
Satisfaccion un producto o servicio  que la satisfaccion del cliente es un e Estandares
del cliente después de haberlo componente béasico para el buen e Calidad/ costo Técnica:
experimentado de funcionamiento de las empresas, y e Servicio Encuesta.
que es una tarea complicada e Comunicacion
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manera beneficiosa
segun Cabral (2002

evaluar la calidad en el servicio sin
la consideracion de la voz y
percepcion del cliente.

Donabedian, Velandia Salazar, &
Jara Navarro (2007) define a la
satisfaccion del cliente y en su
estudio Satisfaccion y calidad:
andlisis de la equivalencia que es
de importancia fundamental como
una medida de la calidad del
cuidado porque da informacion
sobre el éxito del proveedor en
alcanzar aquellos valores vy
expectativas sobre los cuales la

ultima autoridad es el cliente.

Experiencia

Percepcion

Instrumento:
Cuestionario.

Producto

Desplazamiento
Participacion activa
Compromiso del servidor
Creatividad

Ambiente
Interpretacion
Conocimiento directo
Realidad Externa
Privilegiado

Elaborado por: Juan José Sampedro

3.5. Operacionalizacion de variables

Cuadro 2 Matriz de consistencia
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE INDEPENDIENTE DIMENSIONES
¢Cudl es lainfluenciaentre Analizar la influencia entre Existe influencia entre la Segln, Hernandez & Chumaceiro Procesos
de la calidad del servicioy la calidad del servicio calidad del  servicio (2009) define a la calidad de
la satisfaccion del cliente turistico y la satisfaccién turistico y la satisfaccion servicio es un  instrumento
en el canton Guano del cliente en los del cliente en competitivo que requiere una Servicios
provincia de Chimborazo? establecimientos del canton establecimientos en el cultura organizativa, cénsona, un
Guano  provincia  de canton Guano provincia de compromiso de todos, dentro de un
Chimborazo Chimborazo proceso continuo de evaluacion y Mejoramiento
mejoramiento, para ganar la lealtad
del cliente y diferenciarse de la
competencia como estrategia de
beneficio”
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DEPENDIENTE
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICA

¢Cual es la influencia
entre los procesos y
Satisfaccion del cliente en
establecimientos turisticos
en el canton Guano
provincia de Chimborazo?

¢Cual es la influencia entre
los servicios prestados y la
Satisfaccion del cliente en
establecimientos turisticos
en el canton Guano
provincia de Chimborazo?

Definir la influencia que
existe en los procesos para
la satisfaccion del cliente y
la mejora del servicio
turistico en el canton
Guano  provincia  de
Chimborazo.

Determinar la influencia en
las estrategias y la situacion
actual en los servicios
turisticos prestados y la
satisfaccion del cliente en
el canton Guano provincia
de Chimborazo.

Existe influencia entre los
procesos aplicados con la
Satisfaccion

del turista en los

Existe influencia entre los
servicios prestados en los
establecimientos turisticos
y la satisfaccion en el
cantén Guano provincia de
Chimborazo

Es un estado emocional positivo
del cliente ate un producto o
servicio después de haberlo
experimentado Cabral (2002)

Expectativa

Experiencia

Percepcion
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¢Cual es la influencia entre
el mejoramiento continuo
para la satisfaccion del
cliente en

establecimientos turisticos
en el canton Guano
provincia de Chimborazo

Establecer la influencia de
mejoramiento  en  los
servicios brindados y la
satisfaccion del cliente en
el cantén Guano provincia
de Chimborazo

Existe influencia entre el
mejoramiento continuo en
los establecimientos
turisticos y la satisfaccion
en el cantdbn Guano
provincia de Chimborazo

Elaborado por: Juan José Sampedro.
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3.6. Técnicas e instrumentos

3.6.1. Técnicas.

Segun Aguilar (2016), Las técnicas de recopilacion de datos son diferentes formas o
formas de obtener informacion. Ejemplos de técnicas incluyen: observacion directa,
andlisis de literatura, analisis de contenido, etc. Sin tecnologia de recopilacion de datos,
la investigacion no tiene sentido. Estas técnicas conducen a la verificacion de las
cuestiones planteadas. Cada tipo de investigacion determinara la tecnologia que se
utilizara y cada tecnologia determinard las herramientas, los medios o los medios que
utilizard. Todo lo que harén los investigadores estd respaldado por tecnologia de
observaciéon. Aunque utiliza diferentes métodos, su marco metodolégico para la
recopilacion de datos se centra en las técnicas de observacion, y el éxito de la

investigacion dependera del método que utilice.

3.6.2. Encuestas.

Con la realizacion de las encuestas se pretende plantear preguntas relacionadas por
las que atraviesan los establecimientos de Alimentos y Bebidas en cuanto a la
bioseguridad en el cantén Guano, provincia de Chimborazo con respecto a la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente, en las cuales permitié establecer instrumentos

para fortalecer las debilidades existentes en el entorno de la misma.

3.6.3. Instrumento.

Segun Aguilar (2016), un instrumento es una herramienta de recopilacion de datos es
cualquier recurso que los investigadores puedan utilizar para acercarse al fendmeno y
extraer informacion de él. De esta forma, la herramienta sintetiza todo el trabajo previo
de la encuesta y resume el aporte al marco tedrico a la hora de seleccionar los datos
correspondientes a los indicadores, resumiendo asi las variables o conceptos utilizados.
Un instrumento es un medio material utilizado para recopilar y almacenar informacion.

Muestra de tarjeta, formato de cuestionario, guia de entrevista, escala de actitud u opinion

3.6.4. Cuestionario:
Para la recoleccién adecuada se han elaborado una serie de preguntas dirigidas a los
prestadores de servicios y quienes los utilizan con el fin de obtener la informacion méas

auténtica.
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3.6.5. Validez de instrumentos
En esta parte del proyecto de investigacion se muestra el proceso de evaluacion del
instrumento con base en la investigacion, el instrumento fue elaborado por el mentor del

proyecto y luego analizado por los expertos.

3.6.7. Seleccidn de los expertos
Para aplicar los instrumentos es necesaria la verificacion por los expertos, para lo cual
se tomd en cuenta a los miembros del tribunal que fueron designados para la

sustentacion de la investigacion.

En el siguiente cuadro se podra observar el listado de los expertos a cargo de la

validacién de los instrumentos, cargo en la institucion y la asignacion del tribunal.

3.7. Validacion de los expertos
Cuadro 3 Validacion de expertos

N EXPERTO CARGO ASIGNACION DEL
° TRIBUNAL

1 Mgs Renato Herrera Docente UNACH Tutor

2 Dr. Héctor Pacheco Docente UNACH Presidente

3 Mgs. Pablo Méndez Docente UNACH Miembro 1

4 Mgs. Lorena Lopez Docente UNACH Miembro 2

Elaborado por: Juan José Sampedro.

3.7.1. Confiabilidad de los instrumentos

Segun Pérez Bellorin, Fermin P, Monasterios, & Zavarce (2012), nos dice que la
Confiabilidad o consistencia interna de cada item del instrumento propuesto, y para
describir el grado en que su aplicacion repetida a la unidad de informacién produce
resultados equivalentes, consistentes, se desarrolld la consistencia interna del a de
Cronbach. EI método sexual fue escrito por JL Cronbach y requiere un manejo unico del
instrumento. Calcule este factor de confiabilidad. Cual Produce un valor entre cero (0),
que representa La confiabilidad es cero, uno (1) significa Fiabilidad general.

La herramienta de recoleccion de datos se maneja de acuerdo a la escala Likert, la cual
permite que un cuestionario mida opiniones personales sobre un tema. El cuestionario
determina el grado de acuerdo o desacuerdo para cada pregunta. Por lo tanto, tiene Es Util
para el procesamiento de datos, tabulacion y analisis de los resultados. En cuanto a la

evaluacion de la confiabilidad del instrumento, se utiliz6 el programa estadistico SPSS
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statistics, en el cual se utilizo el Alfa de Cronbach. Cabe sefialar que, para el desarrollo

de la investigacion, este valor debe ser igual o superior a 0,7. Hazlos aceptables.

Coeficiente alfa >0,9 Excelente
Coeficiente alfa >0,8 Bueno
Coeficiente alfa >0,7 Aceptable
Coeficiente alfa >0,6 Cuestionable
Coeficiente alfa >0,5 Pobre
Coeficiente alfa <0,5 Inaceptable

3.7.2. Confiabilidad de instrumentos, variable independiente Calidad del servicio
turistico
Tabla 1 Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,880 15

Fuente: SPSS...Encuestas aplicadas a los duefios de los establecimientos de A&B, marzo 2021
Elaborado por: Juan José Sampedro

Después de utilizar el programa y al calcular el Alfa de Cronbach con los resultados
obtenidos se aprueba la confiabilidad del instrumento de la variable independiente:

Calidad del servicio con un valor de ,880.

3.7.3. Confiabilidad de instrumentos, variable dependiente Satisfaccion del cliente
Tabla 2 Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach: variable dependiente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.835 15

Fuente: SPSS Encuestas aplicadas a los duelos de los establecimientos de A&B, marzo 2021
Elaborado por: Juan José Sampedro

Después de utilizar el programa y al calcular el Alfa de Cronbach con los resultados
obtenidos se aprueba la confiabilidad del instrumento de la variable dependiente:
Satisfaccion del cliente con un valor de ,835.

Analisis e interpretacion de la informacion
En la investigacion al aplicar el Alfa de Cronbach se determind la confiabilidad de los

instrumentos de la investigacion. Teniendo como resultados la aprobacion con la
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aplicacion del Alfa de Cronbach en la Variable Independiente: Calidad del servicio
turistico con un valor de ,880 y la variable dependiente: Satisfaccion del cliente con un
valor de ,835, arrojando resultados que sin duda ratifican la confiabilidad de los

instrumentos de esta investigacion.
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CAPITULO IV

4.1. Analisis, interpretacion y discusion de resultados

4.1.1. Andlisis, interpretacion y discusion de resultados de la variable

Dependiente: Satisfaccion de los turistas.

A continuacion, se presenta la informacion obtenida de la aplicacion de encuestas a los

turistas que visitan los establecimientos de A&B.

Cuadro 4 Resumen e interpretacion de resultados - variable dependiente

item Resultados
Genero El 56,37% de los turistas que visitan el canton Guano es de género
masculino, mientras que el 43,63% de los turistas es de género
femenino.

Edad El 47,13% de la poblacion de turistas que visitan el cantén Guano tiene
una edad promedio de 18-25 afios, mientras que el 52,87% de los turistas
tiene una edad promedio de 26-33 afios

Instruccion El 7,01% de la poblacién de los turistas que visitan el cantén Guano
tienen un nivel de instruccion de Primaria, mientras que el 59,87% de
turistas que visitan el cantén Guano tienen un nivel de instruccién de
secundaria, el 19,11% de la poblacion de turistas tienen un nivel de
instruccion técnico/tecnologica, el 13,69% de turistas que visitan el
canton tienen un nivel de instruccion de tercer nivel y el 0,32% de la
poblacion de los turistas que visitan el cantén Guano tienen un nivel de
instruccion de cuarto nivel

¢Considera Los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el canton Guano
satisfactorio los consideran los buenos hébitos de higiene y bioseguridad que muestran
buenos habitos de los establecimientos son los siguientes el 0,32% es insatisfecho.
higiene y bioseguridad | Mientras que el 4,46% es neutro, 77,7% es satisfactorio y el 4,14% es
implementados por muy satisfactorio

parte del Lo cual nos indica que cubre las expectativas del consumidor sin
establecimiento de embargo podria seguir mejorando para una mayor satisfaccion.
alimentos y bebidas?

¢Considera Los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el canton Guano
satisfactorio los | consideran que los estandares de bioseguridad en los procesos que
estandares de | realiza el personal con el 3,18% poco satisfecho mientras que el 12,10%
bioseguridad en los | es neutro, el 76,11% es satisfactorio y el 8,60% es muy satisfactorio
procesos que realiza el | Como podemos notar existe una satisfaccion bastante notoria lo cual
personal del | cumple con la perspectiva del consumidor
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establecimiento de
alimentos y bebidas?
¢Considera
satisfactorio la calidad
costo que presentan
los  productos vy
servicios  ofertados
por el establecimiento
de alimentos y
bebidas?

¢Considera
satisfactorio laimagen
del servicio que brinda
el establecimiento de
alimentos y bebidas a
los turistas?

¢ Considera
satisfactorio la
comunicacion entre el
turista y el personal
que brinda los
Servicios en el
establecimiento de
alimentos y bebidas?

¢Califique el proceso
de bioseguridad, la
recepcion del
producto y servicio
brindado  por el
establecimiento  de
alimento y bebidas?

¢Considera

satisfactorio el uso
correcto de insumos
de bioseguridad para
el desplazamiento del
personal dentro del

Los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el canton Guano
consideran que la calidad costo que presentan los productos y servicios
ofertados por el establecimiento nos dice que el 1,9% poco satisfactorio
mientras que el 13,69% es neutro, 74,84 es satisfactorio, 9,55% es muy
satisfactorio Como podemos ver existe los turistas mantienen un
servicio satisfactorio en los establecimientos de A&B, ayuda a la

experiencia del consumidor.

Los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el cantén Guano
consideran que la imagen del servicio que brinda el establecimiento es
un 2,55% poco satisfactorio, mientras que el 14,97% es neutro ,72,61%
es satisfactorio, y 9,87% es muy satisfactorio, como podemos notar
existe una percepcion aceptable por parte de los consumidores

Los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el canton Guano
consideran que la comunicacion entre el turista y el personal que brinda
los servicios El 0,32% es insatisfactoria mientras que el 2,55% es poco
satisfactorio, 14,01% es neutro 74,3% es satisfactoria 10,19% es muy

satisfactoria. Lo cual hace que el servicio sea bastante bueno

Los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el canton Guano
califica que el proceso de bioseguridad, la recepcion del producto y
servicio El 4,14% es poco satisfactorio mientras que el 13,38% es
neutro, 78,66% satisfactoria y 3,82% muy satisfactorio, existe una gran
aceptacion por parte de los consumidores lo cual ayuda a un

mejoramiento en el servicio.

Los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el canton Guano
consideran que el uso correcto de insumos de bioseguridad para el
desplazamiento del personal dentro del establecimiento El 2,55% poca
satisfactoria, 11,78% como neutro, 78,03% como satisfactorio y 7,64%
es muy satisfactorio, como podemos notar los servicios estan
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establecimiento de
alimentos y bebidas?

¢Considera
satisfactorio la
participacién  activa
del personal que
brinda sus servicios en
el establecimiento de
alimentos y bebidas?

¢Considera
satisfactorio el
compromiso del

servidor en Sus
servicios brindados en
base a la bioseguridad
en el establecimiento
de alimentos vy
bebidas?

cumpliendo parte de las expectativas de los consumidores al momento
de adquirir servicios.

Los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el cantén Guano
consideran que la participacion activa del personal que brinda sus
servicios en el establecimiento El 1,27% como poco satisfactorio,
13,38% neutro. 76,75% satisfactorio y el 8,60% muy satisfactorio, como
podemos notar existe un nivel de satisfaccion bastante considerable lo
cual nos muestra que los servicios cumplen

Los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el canton Guano
consideran que el compromiso del servidor en sus servicios brindados
en base a la bioseguridad en el establecimiento con un 1,91% como
poco satisfactorio, 14,33% neutro 75,16% satisfactorio y el 8,60% muy
satisfactorio, el tipo de servicio brindado cumple con los compromisos

del servidor
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;Considera
satisfactorio la
creatividad aplicada
por la administracion
relacionada con la
bioseguridad  dentro
del establecimiento de
alimentos y bebidas?

¢Considera
satisfactorio el
ambiente de
bioseguridad
presentado en el

establecimiento  de
alimentos y bebidas?

Los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el canton Guano
consideran gue la creatividad aplicada por la administracion relacionada
con la bioseguridad dentro del establecimiento nos dice que el 0,32% es
insatisfecha mientras que el 1,59% como poca satisfecha, el 13,38% es
neutro, 75,80% es satisfecha, y el 8,92% como muy satisfecha, como
podemos observar existe una aceptacion por parte de los consumidores

Los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el canton Guano
consideran que el ambiente de bioseguridad presentado en el
establecimiento con un 1,27% poco satisfecho, mientras que el 19,43%
como neutro, 65,61% satisfactorio y 13,69% muy satisfactorio. Esto nos
dice que los establecimientos mantienen un ambiente seguro y listo para

los turistas
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;Considera
satisfactorio la
interpretacion

recibida sobre el

manejo de insumos de
bioseguridad utilizado
en el establecimiento
de alimentos vy
bebidas?

¢Considera
satisfactorio el manejo
del conocimiento
directo y como fue
aplicado los procesos
de bioseguridad en el
establecimiento de
alimentos y bebidas?

Los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el canton Guano
consideran que la interpretacion recibida sobre el manejo de insumos de
bioseguridad utilizado en el establecimiento es de 0,32% es insatisfecha,
1,59% como poco satisfecho, 15,29% neutro, 71,66% satisfecho, y
11,15% como muy satisfecho.

Como podemos observar existe un grado de satisfaccion muy grato lo
cual nos indica que cubre con ambiente adecuado.

Los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el canton Guano
consideran que el manejo del conocimiento directo y como fue aplicado
los procesos de bioseguridad en el establecimiento es de 0,96% como
poco satisfactorio, 14,65% neutro, 73,25% satisfactorio, 11,15% muy

satisfactorio.
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;Considera

satisfactorio el
correcto manejo de los
peligros que la

realidad externa pueda
transmitir a clientes
internos y externos en
el establecimiento de
alimentos y bebidas y
el uso de sus insumos
de bioseguridad?

¢Considera
satisfactorio el nivel
de bioseguridad
recibido en el
establecimiento,
convirtiéndose en un
servicio de un alto
valor agregado
privilegiado?

Los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el canton Guano
consideran que el correcto manejo de los peligros que la realidad externa
pueda transmitir a clientes internos y externos en el establecimiento
0,64% como insatisfactorio, 3,18% poco satisfactorio, 13,38% como
neutro, 71,02% satisfactorio y el 11,78% muy satisfactorio. Existe un
nivel de satisfaccion bastante notorio lo cual favorece a tipo de servicio
brindado

Los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el canton Guano
consideran que el nivel de bioseguridad recibido en el establecimiento
es el 2,23% como poco satisfactorio 11,78% neutro, 72,93%
satisfactorio y el 13,06% muy satisfactorio con el mayor porcentaje
obtenido en satisfactorio podemos notar que los productos tienen un
grado de aceptacion.

Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B, marzo 2021
Elaborado por: Juan José Sampedro Guevara

4.1.2. Analisis, interpretacion y discusion de resultados de la variable dependiente:
oferta turistica

A continuacion, se presenta la informacion obtenida de la aplicacion de encuestas

aplicadas a los duefios de los establecimientos
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Cuadro 5 Resumen e interpretacion de resultados - variable independiente

No. item Resultados

1 Genero El 46,67% de los encuestados en el canton Guano es de género
masculino mientras que el 53,33% de los encuestados en el canton
Guano es de género femenino.

2 Edad 40% de los encuestados en el cantén Guano tiene una edad promedio
de 42-49 afios mientras que el 60% de los encuestados en el cantdn
Guano tiene una edad promedio de méas de 50 afos.

3 Instruccion El 26,67% de los encuestados en el canton Guano tienen un nivel de
instruccion de Primaria mientras que el 20% de los encuestados en el
canton Guano tienen un nivel de instruccion de secundaria. El
33,33% de los encuestados en el canton Guano tienen un nivel de
instruccion técnico/tecnoldgica y el 20% de los encuestados en el
canton Guano tienen un nivel de instruccion de tercer nivel.

4 ¢Califique el nivel de Los duefios de los establecimientos de A&B en el canton Guano

it)r::j(:ﬁ:sri:;‘(;jcgg dos que califica que el nivel de bioseguridad de insumos adecuados que

utiliza el utiliza el establecimiento es de, 6,67% como neutro, 60%

tej:?st;:(éggmiento satisfactorio y 33,33% muy satisfactorio, lo cual nos indica que se ha
implementado productos de bioseguridad eficientes para la llegada de
los turistas.

5 ¢Considera optimo el | Los duefios de los establecimientos de A&B en el canton Guano
g?cfgg;jrig: q gestiénqﬂg considera que es 6ptimo el enfoque de gestion de bioseguridad que
maneja el | maneja el establecimiento con un; 60% satisfactorio mientras que el
J?j:?st?[:ggi?miento 40% es muy satisfactorio. Lo cual nos indica que existe un alto grado

de gestion dentro del establecimiento para la satisfaccion previa.

6 ¢Considera que existe | Los duefios de los establecimientos de A&B en el canton Guano

un nivel adecuado de
interrelacion de
procesos en el
establecimiento  para
cubrir las necesidades
de bioseguridad?

considera que existe un nivel de interrelacion de procesos en el
establecimiento para cubrir las necesidades de bioseguridad con un,
6,67% neutro mientras que el 60% satisfactorio y el 33,33% como
muy satisfactorio. Lo cual nos sefiala que los prestadores de servicio

estan preparados con el correcto uso de la bioseguridad
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¢Califique el nivel de
cumplimiento de las

actividades de
bioseguridad que se
realizan en su

establecimiento?

¢Considera que los
productos de
bioseguridad que utiliza
son lo suficientemente
satisfactorios para los
turistas?

¢Califique el nivel de
servicio intangible de
bioseguridad que brinda
en su empresa turistica?

¢Considera
satisfactorio la atencion
brindada, cuando utiliza
los INsSuMos de
bioseguridad de su
empresa turistica?

Los duefios de los establecimientos de A&B en el canton Guano
califica que el nivel de cumplimiento de las actividades de
bioseguridad que realizan en el establecimiento es; 6,67% como
neutro mientras que el 33,33% satisfactorio y el 60% como muy
satisfactorio. Tomando en cuenta estos valores podemos notar que las
actividades realizadas por los establecimientos son las adecuadas

Los duefios de los establecimientos de A&B en el canton Guano
considera los productos bioseguridad que utiliza como; 6,67% neutro
mientras que el 46,67% es satisfactorio y el 46,67% muy satisfactorio
Existen productos implementados bastantes satisfactorios por parte
de los establecimientos, lo cual nos indica buenas experiencias con
los consumidores

Los duefios de los establecimientos de A&B en el canton Guano

califica el nivel de servicio intangible de bioseguridad que brinda
como; 16,4% neutro, mientras tanto el 60% como satisfactoria y el
12,2% muy satisfactorio. Como podemaos notar el nivel del servicio
es satisfactorio tras la implementacion de bioseguridad

Los duefios de los establecimientos de A&B en el canton Guano
considera que la atencion brindada, cuando utiliza los insumos de
bioseguridad es; el 6,67% neutro mientras tanto el 33,33% es
satisfactorio y 60% muy satisfactorio. Existe una alta obligacion en

el uso de productos de bioseguridad en los establecimientos
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11

¢ Califique la
satisfaccion de los
turistas al momento de
recibir el  servicio
utilizando insumos de
bioseguridad?

¢Califique el nivel de
percepcion del turista
con respecto a la
imagen que muestra la
empresa al utilizar
insumos de
bioseguridad?

Los duefios de los establecimientos de A&B en el canton Guano
califica la satisfaccion de los turistas al momento de recibir el servicio
33,33%

satisfactorio, 13,33% es neutro, 40% es satisfactorio y el 13,33% es

utilizando insumos de bioseguridad como; El poco

muy satisfactorio

Los duefios de los establecimientos de A&B en el canton Guano
califica el nivel de percepcion del turista con respecto a la imagen
que muestra la empresa como; 6,67% es neutro mientras que el 20%
es satisfactorio y el 73,33% como muy satisfactorio, lo cual nos
insumos adecuados

indica que los establecimientos utilizan

manteniendo las expectativas altas del consumidor
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¢;Considera que es
satisfactorio el valor
agregado que presta el
establecimiento
turistico en cuanto a la
bioseguridad?

¢Califique si el uso de
insumos de
bioseguridad cubre
satisfactoriamente las
necesidades de los
turistas?

Los duefios de los establecimientos de A&B en el canton Guano
considera el valor agregado que presta el establecimiento turistico en
cuanto a la bioseguridad como; 6,67% es neutro mientras que el
33,33% es satisfecho y el 60% es muy satisfecho, el uso de los
productos genera satisfaccion en los establecimientos

Los duefios de los establecimientos de A&B en el canton Guano
califica el uso de insumos de bioseguridad cubre las necesidades de
los turistas como; 13,33% es neutro mientras que el 13,33% es
satisfactorio y el 73,33% es muy satisfactorio, utilizan productos de

bioseguridad de alta calidad para mayor satisfaccion al turista.
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¢Califique el nivel de
satisfaccion en  los
procesos utilizados por
el establecimiento
turistico en cuanto a la
bioseguridad?

¢Considera
satisfactorio el proceso
de mejora continua de
medidas de
bioseguridad requeridas
por el turista?

Los duefios de los establecimientos de A&B en el canton Guano
califica el nivel en los procesos utilizados por el establecimiento
turistico en cuanto a la bioseguridad como; 13,33% como poco
satisfecha mientras que el 13,33% es neutro, el 26,67% como
satisfecho y el 46,67% es muy satisfecho.

Los duefios de los establecimientos de A&B en el canton Guano
considera el proceso de mejora continua de medidas de bioseguridad
requeridas por el turista como; 40% como satisfactorio mientras que
el 60% como muy satisfactorio, como podemos observar existe un
alto nivel de mejora en los productos que se utiliza llenando las
expectativas del consumidor
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¢Considera Los duefios de los establecimientos de A&B en el cantdn Guano
satisfactorio el | considera que el incremento de los procesos productivos del
incremento  de  los | establecimiento debido a la implementacion de medidas de
procesos  productivos | bioseguridad en un 20% como neutro mientras que el 40% como

del establecimiento | satisfactorio y el 40% muy satisfactorio
debido a la
implementacion de
medidas de

bioseguridad?

¢Considera
satisfactorio el nivel | Los duefios de los establecimientos de A&B en el cantén Guano
competitivo alcanzado
por el establecimiento
al incorporar procesos | incorporar procesos de bioseguridad en sus operaciones; 20% como
de bioseguridad en sus
operaciones?

considera el nivel competitivo alcanzado por el establecimiento al

neutro mientras que el 46,67% es satisfactorio y el 33,33% es muy
satisfactorio existe un grado de satisfaccion considerable pero cada

empresa aumenta su valor agregado.

Fuente: Encuestas aplicadas a los duefios de los establecimientos de A&B, marzo 2021

Elaborado por: Juan José Sampedro
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4.2. Pruebas de hipotesis

Una vez realizado el respectivo analisis e interpretacion de los datos obtenidos a partir de
las encuestas realizadas se procede a elegir la prueba de estadistica mas apropiada para la
prueba de hipdtesis y se toma en cuenta las hipotesis establecidas en la matriz de
consistencia. Para la prueba de hipotesis se utilizo el Chi-Cuadrado de esta forma

analizando cada una de las hipdtesis como se puede observar a continuacion:

4.2.1. Hipotesis general
H1. Existe influencia entre la calidad del servicio turistico y la satisfaccion del cliente en

establecimientos del cantén Guano provincia de Chimborazo

HO. No Existe influencia entre la calidad del servicio turistico y la satisfaccion del cliente

en establecimientos del cantén Guano provincia de Chimborazo

Tabla 3 Prueba de Chi-cuadrado

Valor al Sig.
asintotica
(2 caras)
Chi-cuadrado de 1,250? 2 ,535
Pearson
Razén de 1,632 2 442
verosimilitud
Asociacion lineal por ,976 1 ,323
lineal
N de casos validos 15

Fuente: SPSS Encuestas aplicadas a los duelos de los establecimientos de A&B, marzo 2021
Elaborado por: Juan José Sampedro

a) a=0,05
b) Chi-Cuadrado

c) Dado que el nivel de significacion asintotica (bilateral) es 0,535 < 0,05, se rechaza la
hipotesis alternativa (H1) y se acepta la hipotesis nula. Considerando entonces que:
no existe influencia entre la calidad del servicio turistico y la satisfaccion del cliente

en establecimientos del cantén Guano provincia de Chimborazo
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4.2.2. Hipotesis Especifica 1
H1. Existe influencia entre los procesos aplicados con la Satisfaccion del turista en los
establecimientos del cantén Guano provincia de Chimborazo.

HO. No existe influencia entre los procesos aplicados con la Satisfaccion del turista en
los establecimientos del canton Guano provincia de Chimborazo.

Tabla 4 Prueba de Chi-Cuadrado

Valor al Sig.
asintotica
(2 caras)
Chi-cuadrado de 22,119 4 ,000
Pearson a
Razén de 14,314 4 ,006
verosimilitud
Asociacion lineal por 8,900 1 ,003
lineal
N de casos validos 15

Fuente: SPSS Encuestas aplicadas a los duelos de los establecimientos de A&B, marzo 2021

Elaborado por: Juan José Sampedro

a=0,05
d) Chi-Cuadrado

e) Decision:

Dado que el nivel de significacion asintdtica (bilateral) es 0,00 < 0,05, se acepta la
hipétesis alternativa (H1) y se rechaza la hipdtesis nula. Considerando entonces que:
existe influencia entre los procesos aplicados con la satisfaccion del turista en los

establecimientos del cantén Guano provincia de Chimborazo.

4.2.3. Hipotesis Especifica 2
H1. Existe influencia entre los servicios prestados en los establecimientos turisticos y la

satisfaccion del canton Guano provincia de Chimborazo.

HO. No existe influencia entre los servicios prestados en los establecimientos turisticos

y la satisfaccion del cantén Guano provincia de Chimborazo.
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Tabla 5 Prueba de Chi-Cuadrado

Valor al Sig.
asintotica
(2 caras)
Chi-cuadrado de 23,333 4 ,000
Pearson a
Razén de 17,221 4 ,002
verosimilitud
Asociacion lineal por 9,811 1 ,002
lineal
N de casos validos 15

Fuente: SPSS Encuestas aplicadas a los duelos de los establecimientos de A&B, marzo 2021
Elaborado por: Juan José Sampedro
f) @=0,05
g) Chi-Cuadrado
h) Decision:
Dado que el nivel de significacion asintdtica (bilateral) es 0,00 < 0,05, se acepta la
hipétesis alternativa (H1) y se rechaza la hipdtesis nula. Considerando entonces que:

existe influencia entre los servicios prestados en los establecimientos turisticos y la

satisfaccion del canton Guano provincia de Chimborazo

4.2.4. Hipotesis Especifica 3

H1. Existe influencia entre el mejoramiento continuo en los establecimientos turisticos
y la satisfaccion del canton Guano provincia de Chimborazo.

HO. No existe influencia entre el mejoramiento continuo en los establecimientos
turisticos y la satisfaccion del canton Guano provincia de Chimborazo.
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Tabla 6 Prueba de Chi-Cuadrado

Valor Gl Sig.
asintotica
(2 caras)
Chi-cuadrado de 12,222 ,016
Pearson
Razén de 14,784 ,005
verosimilitud
Asociacion lineal por 5,959 ,015
lineal
N de casos validos 15

Fuente: SPSS Encuestas aplicadas a los duelos de los establecimientos de A&B, marzo 2021

Elaborado por: Juan José Sampedro

i) «=0,05
j) Chi-Cuadrado

k) Decision:

Dado que el nivel de significacion asintdtica (bilateral) es 0,00 < 0,05, se acepta la

hipétesis alternativa (H1) y se rechaza la hipdtesis nula. Considerando entonces que:

existe influencia entre el mejoramiento continuo en los establecimientos turisticos y la

satisfaccién del cantén Guano provincia de Chimborazo.
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Conclusiones

La calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion al cliente, segun los datos
obtenidos en el programa estadistico SPSS mediante la aplicacion del método Alfa de
Cronbach, se pudo observar que nos arrojé un resultado de 0,535 con una correlacion
mayor a lo requerido por lo tanto se rechaza la hipétesis general. Tomando en cuenta las
encuestas aplicadas a los establecimientos de alimentos y bebidas en el cantén Guano
provincia de Chimborazo.

Los procesos aplicados con relacion a la satisfaccion del turista en los establecimientos,
mediante los resultados que se obtuvo en el programa estadistico SPSS, aplicando el
método de Chi-cuadrado de Pearson con un resultado 0,00 < 0,05 con una correlacion

positiva aceptando la hipotesis.

Los servicios prestados en los establecimientos turisticos, segun los datos obtenidos en el
programa estadistico SPSS, mediante la aplicacion del Chi-cuadrado de Pearson con un
resultado 0,00 < 0,05 con una correlacion positiva mediante las encuestas aplicadas

aceptando la hipotesis.

El mejoramiento continuo en los establecimientos turisticos segun los datos obtenidos en
el programa estadistico SPSS, mediante la aplicacion del Chi-cuadrado de Pearson con

un resultado 0,016 < 0,05 con una correlacion positiva aceptando la hipotesis.
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Recomendaciones
Es importante mantenerse en constante mejoramiento por ende implementar nueva
tecnologia 0 nuevas estrategias beneficiaria de manera positiva a los establecimientos

turisticos llegando a exigir nuevos métodos de satisfaccion.

Es necesario implementar manuales de bioseguridad en los establecimientos para mejorar

la percepcion de los servicios y exista mayor aceptacion por parte de los turistas.

Mantener siempre informados y capacitados a los prestadores de servicios para poder
satisfacer adecuadamente las necesidades de cada turista, por lo cual se le recomienda al

GAD realizar constantes capacitaciones.

Se recomienda a futuros investigadores una actualizacion de datos en cuanto a las nuevas
medidas adoptadas por el COE provincial Cantonal las cuales deben ser adoptadas por
los establecimientos de A&B, también se recomienda ampliar la investigacion a mas
establecimientos del canton Guano ya que esta vez solo se tomaron en cuenta los de mayor

afluencia de turistas
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Manual de
bioseguridad
para
establecimientos
de Alimentos y
Bebidas



1.1.Introduccion

La eficiencia de las instalaciones turisticas esta relacionada con la calidad de los servicios
adecuados y la demanda de los consumidores. Los cambios que realizan los prestadores
de servicios no son solo para la satisfaccion, sino también para el reconocimiento y las

expectativas de los turistas en los diferentes servicios.

Al promover la calidad del servicio para generar la satisfaccion del cliente, esta propuesta
estd enfocada para darle un correcto uso al manual de bioseguridad para las empresas de
A&B en el canton Guano provincia de Chimborazo, previniendo asi contagios dentro y

fuera de los establecimientos.

Los cambios que presentan los establecimientos de alimentos y bebidas no estan
simplemente direccionada a la satisfaccion, sino también al correcto manejo de los

materiales de bioseguridad y limpieza.

Ayudara a generar mejora en la calidad del servicio para forjar la satisfaccion en los
clientes, el éxito del agrado en el servicio se relaciona con el cumplimiento de los
estandares de bioseguridad requeridos. Obteniendo beneficios que se veran reflejados a

corto y largo plazo en donde las entidades turisticas se veran involucradas y favorecidas.
1.2.0bjetivos
1.2.1. Objetivo General.

Disefiar un manual que describa las reglas y principios de higiene alimentaria y
bioseguridad proporcionados por los establecimientos del cantdn Guano, provincia de

Chimborazo.

1.2.2. Objetivo Especifico.
e Describir las normas y principios de Bioseguridad a cumplir durante las

preparaciones en el servicio alimentario.

e Fortalecer los conocimientos del personal de los establecimientos de A&B en

cuanto a la bioseguridad en la actualidad.

e Identificar el cumplimiento del manual durante la elaboracion de los procesos.
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1.3. Aspectos Generales.
Para un buen entendimiento del manual es necesario tener conocimientos basicos sobre
bioseguridad, la manera correcta y adecuada de aplicarlos en los diferentes &mbitos del

servicio.
¢ Qué es Bioseguridad?

Sistema de normas de acciones de seguridad que regulan y orientan la préactica en salud,

cuyo objetivo o fin es satisfacer o responder a expectativas de cada una de las partes.

Segun (Porporatto, s.f.). Conjunto de estandares y protocolos de prevencion aplicables a
diversos procedimientos utilizados para proteger la salud en la investigacion cientifica.
Se centra en la prevencion de riesgos y el uso seguro de los recursos genéticos y
bioldgicos en contacto con patdgenos infecciosos, como la gestion de determinados

residuos y el almacenamiento de reactivos.

MANTENGA UNA
DISTANCIA SEGURA
DE AL MENOS
2 METROS

¢ Qué es un flujograma?

Segun Rus Arias (2020), un diagrama de flujo es una herramienta para expresar la
secuencia e interaccion de las actividades del proceso a través de simbolos gréaficos. Estos
simbolos proporcionan una mejor visualizacion de la operacién del proceso, ayudan a

comprender y hacen que la descripcion del proceso sea mas intuitiva e intuitiva.
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Ventajas de utilizar un flujograma:

* Mejora el entendimiento dentro del proceso de trabajo.

» Muestra los pasos necesarios a seguir en la realizacion del trabajo.

« Crea un estandar en la ejecucion de los procesos.

» Expone el orden de interaccion en las actividades.

» Se puede utilizar para localizar fallas en el proceso.

+ Se utilizar como fuente de investigacion para un andlisis critico.

Parametros del flujograma

Cuadro 6 Indicaciones flujograma Cambiar espafiol

Decision

Se utiliza para mostrar el comienzo o el fin de una actividad.

Se utiliza para representar una actividad o un conjunto de

actividades.

Representa una decision suelen tener fechas opcionales

Documento

"‘ Representa la secuencia de ejecucion de los procesos.

Se utilizan para indicar un documento relevante.

Elaborado por: Juan José Sampedro

1.4. Desarrollo de la propuesta.

1.4.1. Transmision del COVID-19 a través de los alimentos.

Segun la Organizacion Mundial de la Salud & Organizacion de las Naciones Unidas

(2020), Es muy poco probable que COVID-19 se transmita a través del empaque de
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alimentos o productos, ya que el COVID-19 es una enfermedad que afecta al sistema
respiratorio y se transmite a través del contacto de persona a persona. Las gotitas que se
emiten al toser o estornudar se transmiten a través del aire. Es poco probable que una
persona sea infectada por el aire a menos que toque directamente el suelo, la superficie u

objeto.

Sin embargo, puede verse afectada por el contacto con una superficie u objeto
contaminado. Por lo tanto, en un lugar lleno de gente, es mejor no tocarse la cara ni
estrechar la mano de otras personas. Segun una investigacion reciente sobre la tasa de
supervivencia de COVID-19, se dice que se puede almacenar hasta 72 horas en plastico
y acero inoxidable, 4 horas en cobre y 24 horas en carton.

Las empresas alimentarias deben fortalecer medidas de higiene en sus empleados para
fortalecer los principios de higiene alimentaria para evitar o reducir el riesgo de que el
virus contamine las superficies y los envases de los alimentos. Cuando se usa
correctamente, el equipo de proteccidn personal, como mascaras y guantes, puede reducir
eficazmente la propagacion de virus y enfermedades en la industria alimentaria. Ademas,
las empresas deben tomar medidas de distanciamiento fisico y practicar una estricta

higiene.

Correcto uso de la mascarilla

1.4.2. Pasos para la preparacion de los alimentos

e Elegir alimentos adecuados para empezar el proceso.

e Caocinar bien los alimentos.

e Guardar los alimentos bajo refrigeracion segun requiera el producto.
e Evitar contaminacién entre alimentos.

e Usar los utensilios adecuados con una buena sanitacion.
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e Mantener una correcta higiene del personal.

1.4.3. Los trabajadores de las empresas alimentarias deben conocer los sintomas de
la COVID-19

Los empresarios de los establecimientos deben establecer pautas escritas para notificar a
los empleados sobre sus sintomas. Para reducir el riesgo de transmisién a los trabajadores,
es esencial que los trabajadores aprendan a reconocer estos sintomas de manera temprana
para que se puedan realizar las pruebas pertinentes para la atencion médica. Los sintomas

mas comunes de COVID 19 son:

* Fiebre (temperatura superior a 37,5 ° C)

* Tos (no solo una tos no provocada sino todas las toses)
» Falta de aliento (dificultad para respirar)

» Falta de aire

* Fatiga

1.4.4. Distanciamiento fisico entre los trabajadores en las empresas alimentarias
La distancia es muy importante para prevenir la propagacion del virus. Esto es para
minimizar el contacto entre personas sanas y potencialmente infectadas. Todas las

empresas deben adoptar medidas de distancia fisica cuando sea posible.

La OMS recomienda mantener la distancia entre los trabajadores al menos 1 metro,
cuando resulte complicado aplicar esta medida en los lugares donde se elaboran los

productos alimentarios.

Para mantener el mayor distanciamiento posible se pueden adoptar medidas como las

siguientes:

e Proporcione a los trabajadores el equipo de proteccidn necesario, COmo mascaras,
mallas para el cabello, guantes desechables, batas limpias y zapatos
antideslizantes.

e Establecer mas areas de trabajo.

e Limitar el nimero de empleados simultaneos en el area de coccion

e Organizar al personal en grupos o equipos
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1.4.5. Medidas estandares de bioseguridad

1.4.5.1. Viaje seguro (World travel tourism council)

1.
2.
3.

10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.
17.

Operaciones y personal preparado

Se debe obtener permiso de reapertura.

Crear un plan preventivo para Covid19. Esto incluye acciones de prevencion de
infecciones / listas de verificacion y planes especiales de limpieza y desinfeccion.
El distanciamiento fisico se refleja en el disefio del espacio y limita el nGmero de
personas en el espacio pablico.

Implementar nuevas tecnologias para la automatizacion, como el registro y los
pagos sin contacto.

Asegurese de que los restaurantes, cafeterias y empresas de servicios de alimentos
tengan un acuerdo sobre la gestién de la cadena de suministro, la manipulacién y
coccion de los alimentos y la higiene.

Los empleados deben utilizar de forma segura equipo de proteccién, como
mascaras y guantes.

Ventilacion controlada como aire acondicionado e intercambio de aire constante.
Capacitar al personal y proveedores en higiene, distancia fisica, control de
infecciones y otras medidas de seguridad.

Garantizar una mejor y segura experiencia

Implementar procesos enfocados a mejorar las practicas de limpieza profunda,
desinfeccion.

Establecer el espacio fisico para la asignacion de asientos, cabinas y pasillos.

Si es necesario, reducir el limite de capacidad del espacio segln lo requiera la ley.
Mejorar la seguridad alimentaria. Evite ser manipulado por los asistentes al buffet
y limpiar periédicamente las maquinas operadas por las personas interesadas,
desinfectar cada vez que se use la mesa.

La distancia fisica se obtiene gracias al espacio entre la mesa y las sillas de los
participantes.

Restauracion de la confianza en los consumidores

Comuniquese de forma clara y coherente a través de los canales digitales y fisicos
de su organizacion para mejorar sus acuerdos de salud y seguridad con sus

clientes. El personal debe estar capacitado para responder preguntas.

68



18.

19.

20.

21.

22.

23.

Comparta las instrucciones de limpieza a realizar, firme claramente en todo el sitio
e informe a los participantes sobre los procedimientos de limpieza, el
distanciamiento fisico y las mejores préacticas.

Proporcione a los turistas un desinfectante para manos (desinfectante para manos
a base de alcohol).

Informe a los invitados del soporte disponible en el establecimiento.

Solicitar a los proveedores externos nos brinden cobertura sobre el Covid19.
Considere usar una plataforma virtual para organizar un evento al que pueda
asistir sin tener que ir al lugar.

Establecer puntos de asistencia médica para ayudar a su equipo a manejar los
casos de Covid 19.

1.4.5.2. Implementacion de politicas que habiliten el sector

Colaborar con la industria, los proveedores externos y el gobierno para desarrollar

nuevas reglas para el movimiento transfronterizo de personas y bienes.

Estimular la demanda reduciendo impuestos, tasas y cargos y apoyando financieramente

a la industria.

Motivacién y apoyo directo para promover la estancia en el pais anfitrién y ofrecer

incentivos fiscales.

Mejorar la promocion para estimular la demanda y atraer turistas nacionales e

internacionales.

Correcto lavado de manos: se debe realizar en las siguientes situaciones:

Lavese las manos al ingresar a la empresa y al finalizar su trabajo.
Lavese las manos al menos cada 3 horas durante al menos 20 segundos.
Lavese las manos antes de comer. Desayuno, almuerzo, cena

Lavese las manos antes y después de ir al bafio.

Lavese las manos antes de tocarse parte de la cara (0jos, nariz, boca)

Lavese las manos después de lavarse la nariz o toser
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1. Humedecer las manos con agua

2. Aplicar suficiente jabon cubrir la superficie de ambas manos

3. Frotar las palmas de las manos entre si
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4. Frotar la palma derecha sobre la izquierda y viceversa

5. Frotar los dedos contra la palma opuesta de la mano

6. Frotar con movimientos de rotacion los pulgares de las manos
7. Frotarse bien las manos

8. Enjuagarse las manos con agua

9. Secarse bien las manos

1.4.5.3. Uso correcto del Amonio Cuaternario.
Para usar correctamente el producto, siempre debe prestar atencion a la etiqueta antes de

comenzar a usarlo.
* La desinfeccion debe realizarse después del proceso de limpieza.
» No mezclar con otros productos de limpieza.

* Se puede utilizar un desinfectante profesional PQP al 10% de amonio de cuaternario

5ta generacion para desinfectar o limpiar
PARA DESINFECTAR
* Preparar la solucidn a una concentracion de 5 ml por litro de agua.

 Sumerja, rocie o aplique manualmente la solucién en la superficie para un contacto

completo con la solucion.
* Dejar actuar 10 minutos y aclarar
PARA SANITIZAR
e Prepara la solucién con una concentracion de 2 ml por cada litro de agua.

e Aplica la solucién a la superficie por inmersién, aspersion o manualmente

asegurando un contacto completo con la solucion.

e Deja actuar 1 minuto y enjuaga, o simplemente deja que se seque.
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Para el uso en loza como platos o vasos, deja actuar el producto minimo 3 minutos y
enjuaga si vas a emplearlos inmediatamente. Si vas a emplear los utensilios después

de 30 minutos, puedes dejarlos secar de forma natural.

1.4.5.4. Agua potable

Las enfermedades relacionadas con la contaminacion del agua potable tienen un gran
impacto en la salud de las personas. Si se usa incorrectamente, el uso de productos
quimicos desinfectantes en el tratamiento del agua puede generar riesgos.

1.4.6. Flujograma de Procesos
Cuadro 7 Flujograma ingreso al establecimiento

ESTABLECIMIENTO

Entrada de los

Siel consumidores al
consumidor establecimiento
se
encuentra )
sobre los N Pasa al
37.8C/100F ~ de "N establecimiento a Finaliza el
no se 3 : a la compra de los proceso
permite el '
paso
establecimiento
y se toma
medidas de
precaucion al
caso
i Se recomienda
Informacion llamar al centro de *Aislese  de  sus
necesaria para el Salud, Tipo C compaferos © Ssus
reporte: Lizarzaburu familiares
*Nombre completo Provincia: *Tome las medidas
*Edad Chimborazo preventivas para
*Numero ceduls de Cantén: Riobamba f evitar la propagacion
identidad N Parroquia: del virus en el
*Numero celular Riobamba centrode trabajo o su
*Correo electrénico Entidad entornofamiliar.
*Referir Contratante: Secob * Use tapabocas
preexistencias si las Horario de atencién:
tene lunes a sabado, 24
horas.

Elaborado por: Juan José Sampedro
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1.4.6.1.Requisitos de limpieza y desinfeccion de instalaciones

2.

w

. Elaborar un plan de limpieza y desinfeccion de oficinas, bafios, cocinas, etc.

El retrete y sus superficies deberian limpiarse y desinfectarse al menos cuatro

veces al dia y deberian llevarse registros diarios de limpieza y desinfeccion segin

la frecuencia de uso.

Debe cumplir con las disposiciones de las normativas relacionadas con el

funcionamiento de los controles y baterias sanitarias.

Use un desinfectante como hipoclorito de sodio al 0.1% o alcohol al 70% para

limpiar o limpiar objetos, superficies, materiales, superficies del bafio (u otros

objetos que estornudan) de uso frecuente.

Los tejidos utilizados para la limpieza y desinfeccion deben lavarse con abundante

aguay jabon para garantizar su limpiezay deben limpiarse y desinfectarse después

de cada uso. También se pueden utilizar materiales desechables para la limpieza.

La limpieza debe mejorarse en

Se recomienda sanitizar y reforzar lo siguiente

1.

Puertas, manijas, interruptores.

. Computadora, monitor, mouse, teclado.

. Superficie de trabajo.

. Menu, boligrafos.

. Mostradores, mesas, sillas.

. Grifos, jabones, desinfectantes, dispensadores de papel, toallas
. Desengrasantes, fregaderos, encimeras, utensilios de cocina.

. Bafio y vestidor.

. Aire acondicionado
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1.4.7. Requisitos de limpieza de utensilios, vajilla y manteleria:
Con base en la realidad de cada instalacion, estableceremos un proceso para limpiar
herramientas y platos y mantendremos registros relevantes para asegurar el

cumplimiento.

No tire platos, cubiertos y vasos usados. Debe lavarse en el lavavajillas o con agua
caliente y detergente utilizando guantes desechables. Este proceso debe incluir platos,

cubiertos y vasos que no se hayan usado pero que haya entrado en contacto con el cliente.

Cuadro 8 Flujograma de area de produccion

Area de
produccion

Lavary
desinfectar area
de produccién

Volver al paso 1
que es (Lavar y
Desinfectar)

Yes

Seleccionar y
separar materia
prima

Elaborado por: Juan José Sampedro
1.4.7.1. Mesas, manteleria, individuales lavables:
Después de limpiar o antes del préximo cliente, retire los residuos y rocie la solucion

limpiadora en la superficie.

La manteleria se debe lavar con agua y jabon o lavar a maquina con detergente comercial
a 60 - 90 ° C, secar en secadora y planchar con vapor o plancha caliente. No sacudas el
mantel sucio. También evite el contacto directo con la piel. Use guantes desechables y un
delantal de plastico.
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Limpie todas las superficies y areas alrededor de la lavadora después de cada uso.
Después de manipular la ropa, lavese bien las manos con agua y jabon. Puede utilizar
manteles / tapetes desechables o de pléstico. Deben desinfectarse o desecharse después

de cada uso.

Inmediatamente después de manipular articulos sucios, lavese las manos con agua y
jabon o con una solucion de alcohol al 70%. Coloque los guantes y los trapos en un
contenedor de manejo de desechos solidos y deséchelos en el contenedor. Si los guantes
son reutilizables, limpie el exterior con el mismo desinfectante que se utilizd para

desinfectar la superficie y séquelos al aire antes de quitarse los guantes.

1.4.7.2. Requisitos para el manejo de desechos
Los empleados deben realizar procedimientos de limpieza y desinfeccion antes de
regresar a otros lugares o actividades.

Los guantes, pafiuelos, mascaras y otros objetos deben tirarse a la basura disponible en el
sitio (preferiblemente pedales para levantar la cubierta). Estos residuos no deben tenerse
en cuenta para operaciones posteriores de recuperacion y reutilizacion o reciclaje. Rocie
la solucién de limpieza (3 cucharadas (30 ml) de cloro liquido disponible comercialmente
mezclado con 1 litro de agua) de la manera mas uniforme y ligera posible de acuerdo con

las Regulaciones de manejo de desechos de coronavirus COVID 19.

1.4.8. Requisitos para el cliente

A los clientes se les debera solicitar:

* Seguir las reglas establecidas por el estado que delinean el COE sobre la conducta de

los ciudadanos.
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» Mantenga la distancia social cuando los clientes ingresen a la instalacion y use el equipo
desinfectante disponible en la instalacion, como zapatos, mascaras Yy guantes
desinfectantes.

* Respete las normas de higiene al entrar en la empresa.

» Mantener una distancia de al menos 1 metro entre personas en el establecimiento, al

menos 2 metros en espacios abiertos y habitaciones cerradas.

Cuadro 9 Flujograma Ingreso del consumidor al establecimiento

Ingreso del
consumidor

Entrega de la carta

Se recibe el
pedido.

Se le dice al consumidor
que no hay no pedido

Se prepara los
alimentos
requeridos

Se procede al
servicio
respectivo

El cliente se FIN
retira

Se pasa la
orden
respectiva a la
cocina

Se realiza el
servicio

Elaborado por: Juan José Sampedro
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1.4.9. Requisitos para el manejo de proveedores
Las empresas deben hacer todo lo posible para seleccionar un proveedor que garantice el
cumplimiento de los estdndares de bioseguridad emitidos por el COE estatal.

e Utilice una mascara en el momento de la entrega.
e Utilice guantes nuevos durante el parto.

e Desinfectar zapatos.

Si un proveedor en particular no esta disponible y compra en un lugar de reunién
(mercado, supermercado, etc.), debe tomar las medidas necesarias para evitar la
contaminacion durante el proceso de compra del producto y después de ingresar a la

instalacion. Recomendacion:

e Usar mascarillas y guantes al comprar
e Desinfectar los articulos comprados después de llegar a la fabrica

e Cambiar la ropa y desinfectar los zapatos después de ingresar a la fabrica

1.4.9.1. Recibir mercaderia en el establecimiento

Cuadro 10 Flujograma recepcion de alimentos

Llegada de los
productos al
establecimiento

¥

Inspeccién de la
mercancia

Notificar al
recepcionista o
duenio del
almacen

Desinfeccion de
los productos
recibidos

Mercancia en
erfecto estadg

Yes

h 4

Almacenarlos en las
despensas
adecuadas y
notificar al duefio o
recepcionista

Elaborado por: Juan José Sampedro
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Conclusiones

La bioseguridad y su normativa deben ser respetadas por todos para romper la
cadena de transmision de patdgenos infeccioso, y proteger la salud de los turistas,

colaboradores y de ellos mismos.

La implementacion de manuales de bioseguridad para establecimientos de A&B

es fundamental para lograr la satisfaccion del cliente.

Es necesario tener en cuenta los procesos de bioseguridad para prevenir futuros

problemas dentro y fuera del lugar de trabajo

Recomendaciones

Al poner en practica los estandares de bioseguridad alimentaria, podemos

gestionar adecuadamente los alimentos desde la compra hasta el consumo.

El uso continuo de los estandares de bioseguridad permite a las empresas de A&B
ofrecer productos de alta calidad que no afectan la salud del cliente, beneficiando

tanto la reputacion como las ganancias.

El conocimiento de las normas de bioseguridad alimentaria es fundamental para

asegurar la preparacion de los distintos productos.
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Anexo 2 Arbol de problemas.

-

\_

~

Deficiente
Capacidad

de respuesta

)

~
Poca

fiabilidad en

los servicios

J

Escaza lealtad
por parte de los
clientes

Insuficiencia IEscazos
empatia e emgntos
tangibles

[

Contagio
{ INSATISFACCION DEL CLIENTE

Escaza fiabilidad
por parte de los
consumidores

Escaza

Insuficiencia Bioseguridad
producto servico
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Anexo 3 Asignacion del tribunal

Facultad: Ciencias Politicas y Administrativas

DIRECCION ACADEMICA

VICERRECTORADO ACADEMICO

Carrera: Gestion Turistica Y Hotelera

1.

Apellidos: Sompedro Guevara
Nombres: Juan José
C.1/ Pasaporte: 040421599-6

Estudiante de la carrera de: Gestion Turistica y Hotelera

DATOS INFORMATIVOS DEL ESTUDIANTE

B SsGC

UNAC

IEMA LY GESTION OF LA CALDAD

H-RGF-01-04-02.03

ACTA DE APROBACION DEL TEMA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Titulo del Proyecto de Investigacién: "CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO Y SATISFACCION
DEL CLIENTE EN EL CANTON GUANO, PROVINCIA DE CHIMBORAZO"
Dominio Cientifica: Desarolo temtoriad-productivo y hatitat sustentable para meprar la
cakdad de vida
Linea de Investigacién: Senvicios persondes (Desarrallo de turismo)

2. CUMPLIMIENTO DEREQUERIMIENTOS DEL TEMA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION.,

Aspectos Cumplimiento Obsewvaciones
S
Introducdén S
lento del prob s
Objetivos: Generales y Especificos S
Referencias Bibliogratias S

En ko Ciudad de Riobamba, a los 18 dias del mes de didembre del 2020 se rednen los
Miembros de lo Comision de Carera, quienes luego de haber revisado y analizado ko
peticion presentada por el estudiante y dando cumplimiento a los criterios metodologicos
exgidos por ka carrera, emiten e ACTA DE APROBACION del! tema de proyecto de
investigacidn fitulodo "CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN
EL CANTON GUANO, PROVINCIA DE CHIMBORAZO" y asigna o Mgs. Renato Herrera, como
TUTOR v a los Mgs. Pablo Méndez y Mgs. Lorena Lépez como Miembros del Tribunal, y Dr.
Héctor Pacheco en calidad de Presidente para el desarclio del perfi, proyecto de

Investigacion y sustentacion final,

VICTOR T o T
MEDARDO Sl
VELASCO  mummaemoo

SAMANIEGO  ==mmia

Dr. Victor M. Velasco Samaniego

Dr. Diego Calvopina
MIEMBRO

I

Mgs, César Suarez
MIEMBRO

Mgs. Andrea Garrido.
SECRETARIA

PRESIDENTE-DIRECTOR DE LA CARRERA

MIEMBRO

Mgs. Fernando Inga.
MIEMBRO

Sr. Joel Guevara
ESTUDIANTE

Mgs. Danilo P, Quintana Puga.
MBRO

Mgs. Renato H. Herrera Chavez.



Anexo 4 Validacién de instrumentos Variable independiente

Carrera de Gestion Turistica i ”""’“”“"‘%”_

y Hotelera # Turismo
r.-f‘\f."ZL_Jl TAD DE CIEMCIAS
POLITICAS Y ADMIMNISTRAT VAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos v nombres del experto: Mgs. Renato Herndn Herrera Chavez

Titulo/grado:

| T o I |
Doctor......ooceees ()
Magister...oooeeennee |

Universidad en gque labora: Universidad Nacional de Chimborazo
Fecha: 03 de febrero de 2021,
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
“CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL
CANTON GUANO PROVINCIA DE CHIMBORAZO™
El instrumento de medicion pertenece a la variable independiente: *Calidad del servicio turistico™
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 S1 o WO, Asi musmo, lo exhorlamos en la correccion de los items,

indicando sus observaciones vio sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre “Facilidades Turisticas™,

tem Pregunia g Observaciones
Si M
1 LEl nstrumento de medicidn presenta el disefo adecuada? X
5 LEl mstrumento de reeoleceiém de datos tiene relacion con e titulo de X
investigacion?
3. LELinstrumento de recoleceidn de dalos se mencioma las vardables de medic on? X
4 LEl mstrumento de recoleceion de datos facilitam o logmo de los objetivos de la X
investigacion?
] SEL instrumento de recoleceidn de dalos se relaciona con las vardables de estudio? X
6. sLaredaceion de las pregunt as tiene un sentido coherente” A
- +Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona concadauno| X
i de los elementos de los indicadores?
LEl diseio del instrumento de medicion facilitara ¢l andlisis y procesamiento de X
datos?
9, oSon entendibles las altemativas de respuesta de instrumenios de medicidn? X
X
1, LEI mstrumento de medicidnser accesible a la poblacion sujeto de estudio?
1. LEl mstrumento de m::di-::iqbnu:::l:lm.pn:ciwyM:n-:.'illudc responder pam de csta X
manerm oblener los dakos requendos?
TOTAL: 1l
Sugerencias:

s
Frma del experto
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Cartera oo Gostidn TssEics el R Ll
¥ Hiotedara « Tusismio

FACILTAD DE CIEMCIAS

POILITECAS W A IMNESTRATIVAS

TABLA DE EVALTUACION DE EXPEETOS

Apellidos ¥ nombres del experto: Dr. Pachoco Samumga Hiéctor Goarmin

Timle/erade

3N — L
Doior. . ... (X))
Alapisier.......... ]

Universidud em gue labera: Universidad Macional de Chimborasno
Fecha: 04 do fobroro do 2021,
TITULD DEL PROYECTO DE INWESTIGACION

“CALIDAD DEL SEEVICIO TURISTICO ¥ SATISFACCION DEL CLIFNTE EN EL
CANTON GUANO FROVINCIA DF CHDABORAZO"

El msmumanie de msdic im portenecs 3 1z werisbls mdependieniz: “Calidad del servicio moristice”™

Modoniz | hix do eahecin de opartos, msied tisme ba famiad de oahor cada ima do b progunies
morcandn com <X n b coherms de EL o MO, Asi mizmo, b exheotarnes: an by coomeccitm, di Lo Seens,
indicandn sus ohservacionos yo sogerencia:, con by fnatidsd de pejorer by cobarencia da las progmiss

Aprecia

Tem Freganis o

1 LEl nstremesin de madiciin preenb o Sl adosiadn?

. LEl nstremesin de rocoletase de diten licne relecds s ol Bk i
el s R

L El nstfemnssin de rocolevasde Je dilin s sseresioeg L varishien de pealicin?
LEl matremesio de pocol civdve de dalvn Sesibiaed o logro de b objetive de ke
el T

LEl matfemasli de rocoletade Je dilin s relisona iin lis varisblar de atadic?

i

Hi=| == =] =P

o | =

Ll reckaidn de b preguian liene us slidn coberesie T

-

- 4 Cinla ena de ko preguntas del malrerenis de nealicidn o rd e con ials o
Bl clesention de B i cabenes?

LEI diach del matrarmmile d maliciin faciblari < mmilis § proccuasicie de X
]
Jmeen endemelislon | allermalivo & ropmicala e eatnencslon e maliain? *

1a LEl nstfemesin de madicidn s saoenbile o Lo psbliiin aijoh de etaka?

n LEl matremesln de madicidn o dlirs, predise 3 aoiille de noponder piea Je ol X
i faurcrn olileney lics Sl regaaialos’

TOTAL: | 11

Snmeremcias;

Firma del exparto
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y Hotetara / Turismo
FALIILTAD DE QENCIAS
POLITICAS Y ADMPISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Mgs. Lopez Narunjo Locena Alexandra

Titule/grado:

3 N SR o 105

DocAr oaeeenees ()

Magister........c..ee. | (X)
Universidad en que labora: Universidad Nactonal de Chimboraeo
Fecha: 03 de febeero de 2021,

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

SCALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL
CANTON GUANO PROVINCIA DE CHIMBORAZO”

El Instrumento de medicion pertencce & la vanable independiente: “Calidad d el yervicio turatice™

Mediane 1 ubls de evaluadon de expertos, usted tiens |a facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “X* en la columna de ST o NO. Asi mismo, o exhormamaos en la correccion de los iems,
indcando sus cbservadones v/o sugerencias, oo la finalidad de mejorar la coberencia de &3 preguntas
sotvre “Cabidad ded services turstics™,

Carrera de Gestion Turistica “"‘""““f:

No

\ (El msgruancato de modiciba preseota of disebo sdecindo?

(EI instrumentn de secaleccidn de Gutos teoe relxcion coa ¢l titdo de
1 - |

istiumento de secoleocsdn de Gaos s¢ mencumas las vanaldes de medic wo?

(B2 inetrumento de recoloocain de datos facilrara of logro de Jos objetivis 3¢ le
“sabprries

!'Eu:m&e Teeolooo N &0 GX0s 5¢ Telaciona con | vanabikes de csludao?

o | & [« »

iLa redaccion de las preguntay ens un seelido coherene”

JCads uma o las preguntze &d iastnencato de madicion =0 rolacona con cads sno
de bos m&caldoes?

clomestos de lcs ssicadoresd
LEI dinefio & stumento de mediciion facililara <l malive v poccasmicno de
deies”

O -

LS00 cotenabios 1as aliematnm de respucia & irstrusenos s meacion

sl s el sl il =] =@

10. | JEl nsramenio do modichon serd sccesitie 3 L pobilaitn sefeto de estudio”

-

JEl mansalo de modiehon s claro, procen v sneilio de seapoader pera O 651
4

mmmmw
TOTAL: | 11

Sugereacins:

i"imu def expento
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¥ Hoobars « Tisisis
Fat iLTal DE CIEMCIAS
FOIL TS Y & D TS TREATT WS

TAELA DF EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos ¥ nombres del experos: Mandoz Maranjo Pablo Biat

I E ]]
Docior...ccueee e
(X

Tniversidad en que labora: Universidad Macional de Chimbomzo
Fecha- 07 de febrero de 2021,
TITULO DEL PROYECTO DE INVES TIGACION

“CALIDAD DEL SEEVICIO TURISTICO ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL
CANTON GUANO PROVINCIA DE CHDMBORAZO™

El mrimmanio de: misdic tm perterecs a 12 warisbls independiamts: “Calidad del servicio mrstics™

Mudianiz | thia de erhecin de opartes, wkd tisme |2 Bolad de eahor cads s do b roeguni
marcandn com XN an b coheoms de 81 o MO Ast mismn, b exhortarncs en by commeccitin de low s
indicandn sus ohsevacionss 7o gemnciys, ton b fnabidsd de exjorer L cobarencia de L ozt

armora do Gentadin Tumstics S rhablr il

Aprecin

lem Frepenis No

1 LE malremesln de madiciin preanbs o docf: adobiad

- LE| matremesi de poool i & e Licres relicds i o] Bl &
e Mooy

3 LE| mnsivemesin de pooolsvaen’e e dalv e sesies Lo warishisde meliciin?

LE| matriemesin de rocol tiaats & v Secibaed & ligro de km olyetivim de ka
e Mooy

| | = = E

4
L3 LE| mnsivemesin de poool saen’e de dilve se relesdiona oion L weriskle de alalisb
& 4l ok iin de i pregunie Licne us sotid osberesie ¥

=

- 4 Cale wna de o pregunias del salcamsnle de nalicdn & rd s con ol
& lios clessenion de b iralicbsrna?

ﬂiﬂldﬂmﬁmhinﬂ]kiﬂ Facibiari o eniilies p procsuessics: de X
0

J v enberaltrhen | el vk repmasie de reatneneslon ke nraliain 4

[a LE| nsivemesin de madisiin s saeable @ Lo pedbhleedin sipeie de eteke

LE| nsiremesin de madisidn ot clere, previes § aomsills de reporaler parea Jeoala X
s olieney |ic delin reguerales™

TOTAL: | 11
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Anexo 5 Validacién de instrumentos Variable independiente

Carrera de Gestion Turistica i W

y Hotelera / Turismo
FACULTAD DE CIEMCIAS
POLITICAS ¥ ADMIMNISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos vy nombres del experto: Mgs. Renato Hemian Herrera Chaves

Titulo/grado:
Doctor...ov. v
Magister......cocvun

X

el

el el e

Universidad en que labora: Universidad Nacional de Chimborazo
Fecha: 03 de tebrero de 2021,
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
“CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL
CANTON GUANO PROVINCIA DE CHIMBORAZO"
El instrumento de medicion pertenece a la variable dependiente: “Satisfaccion del cliente™
Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las prepuntas
marcando con “X" en la columna de S1 o WO, Asi mismo, lo exhortamos en la correccion de los items,

indicando sus observaciones vio sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las pregunias
sobre “Turismo Accesible™,

, Aprecia
ltem Pregunta Ohservaciones
Si Nu
1 LEI nstrumento de medicion presenta el disefwo adecuado? X
5 LEl mstrumento de recoleceion de datos tiene relacion con el titulo de X
inwvestigaeion?
3. SED nstrumento de recoleceidn de dalos se mencioma las vanables de medicidn? X
4 LJEl mstrumento de recoleccion de datos facilitar el logmo de los objetives de la X
investigaion?
5. LEl mstrumento de reeoleceidn de datos se relaciona con las vanables de estudio? x
. sLaredaceion de las preguntas tiene un sentido coherente? X

Cada una de las preguntas del nstrumento de medician se relaciona con cadauno| X
de los elementos de los indicadores?

& JEI diseio del instrumento de medicion facilitard ¢l andlisis y procesamienio de X
) dalos?
9, JSon entendibles las altemativas de respuesta de instrumentos de medicion? x
X
. LEl nstrumento de medicion ser aceesible a la poblacién sujeto de estudia”
r LEl mstrumento de medicion e clam, preciso y sencillo de responder pam de esta X
) maner obtener los dabos requendos?
TOTAL: 11
Sugerencias:

[5]

¥ RENATO HEFNAN
o, HERRERA CHAVEZ
)
-

Firma del experto



v Hotghors  TusriEmio
FaTILTaD BE SIEMCIAS
POILITECAS F Al RS TEaT mis s

TABLA DF EVALUACTON DE EXPEETOS

Apellidos y nombres del experoe: Cir. Pacheco Saxmnga Héctor Germéin
Timbo'prade:

I}-J-.tl'ur. R

..-...-...-.
4
N .

Universided en gue lubory: Universidad Macional de Chimboraza
Fecha: 04 da fabruro da 2021,
TITULD DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

“CALIDAD DEL SEEVICIO TURISTICO ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL
CANTON GUAND PREOVINCIA DE CHIMBORAZO"

El imsumante: de miedci o pertenecs 2 12 weriable dependisnte: “Satzfaccoe del cdhese™

Modoni |2 mhia do eahecies de ogartos, mnd tions [ fambad de evahor cady mma & b progunie
marcando com <K en [ cohmma de B o HO. Asl mismo, lo exhorfames en b cmreccion. de los Sems,
indicandn sus chsanaconss yo sagerenciy, oo by fnalidsd de pxjorer b cobarencia de las progontas
wohre “Satidacdon del clience™.

. .~
Carrarn do Gostisn Tunsticns e it e

Aprecia
sy kanes
lem Frepania 5 o
1 LEl matremesin de madiciin preenls o Socfe: sdeiuad? X
. LEl matremestn de rocol coote de: daten licne relacde oo o] Bl de X
- el g wnT
LEl matremesin de rocol sl de dalion s sacresaina lis warishica de nealiciin? X
n LEl mstremesin de pocol vl de: dhifven Taslbied e loggro de lin objetivie de e X
el e wn?
5 LEl matremesin de rocol ciods de dation s relisona cin i verskla de aitalict X
& Ll reckiiidn de ko pregunian licns us smlido coberssie? X
. 4 Canla wrnn e bios prepunlan del malromremils de malicidén e eleime con calims X
it him el de loa imlicebna?
E LEI diseta el smalrerremis de nealicién faeiblard d milie p procsessiesie de X
il
] Jmeen cabemelilcn lio alerah vas de regpasila de malrameslio Je mabcin! *
X
{48 LEl matremesin de mediciin sl aasible a Lo poblaidn sijchs de ek
n LEl mstremesln de modicidn o clere, predies § sl de noponder purs e cala X
i fasnorn obicner bio dilira regecradoa?
TOTAL: I

Sugeremcias:

Firma di] experio
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y Hotelera / Turismo
FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Mgs. Lopez Naranjo Lorena Alexandra

Titulo/grado:

PRAY:...oonenconisssanis ()
Doctor............. { 3
Magister.............. (X)

Universidad en que labora: Universidad Nacional de Chimborazo
Fecha: 03 de febrero de 2021.
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

“CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL
CANTON GUANO PROVINCIA DE CHIMBORAZO”

El instrumento de medicion pertenece a la variable dependiente: “Satisfaccién del cliente”

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 “Satisfaccion del cliente™.

Carrera de Gestion Turistica e Psirisniin o

Aprecia

Observaciones
No

item Pregunta

1. +El mstrumento de medicion presenta el disciio adecuado?

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

El instrumento de recoleccion de datos se menciona las variables de medicion?

;El instrumento de recoleccion de datos facilitard el logro de los objetivos de la
investigacion?

;El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las vanables de estudio?

F B B B B B )

N 0 R

;La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente?

-

B (Cada una de las preguntas del mstrumento de medicion se relaciona con cada uno
3 de los clementos de los indicadores?

(El discio del instrumento de medicion facilitard el analisis y procesamicnto de X
datos?

9. .Son entendibles las alternativas de respuesta de instrumentos de medicion? X

10. | ¢El instrumento de medicion serd accesible a la poblacion sujeto de estudio?

1" El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder paradeesta | X
) mancra obtener los datos requeridos?

TOTAL: | 11

Sugerencias:

2 20
Firma del experto
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Carrera de Gestion Turistica il W

v Hotelera /~ Turismo
FACULTAD DE CIEMNCIAS
POLITICAS ¥ ADMIMISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Méndez Naranpo Pablo Marti

Titulo/grado:
Doctor...cocoviees
Magister......coeeeu

o | = =,
el el B

X

Universidad en que labora: Universidad Nacional de Chimborazo
Fecha: 05 de febrero de 2021,
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

“CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL
CANTON GUANO PROVINCIA DE CHIMBORAZO™

El instrumento de medicion pertenece a la variable dependiente: “Satisfaccion del cliewte™

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 ohservaciones v'o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre “Satisfaccion del cliente™,

ite Pregunt Aprect b i
m unta SErvacioms
Si M
i LEl mstrumento de medicion presenta el disefio adecuado? x
3 LEL instrumento de recoleceion de datos tiene relacidn con el titulo de X
' investigacion!
3. LEl instrumento de recoleccion de datos se menciona las vanables de medici ém? X
4 LED instrumento de meeoleceidn de datos Tacilitarh ¢l logmo de los objetivas de la X
) investigacion?
5 LEL instrumento de recoleceidn de datos se relaciona con las variables de esiudio? X
; . . X
LB sLa redaceion de las preguntas tiene un sentido coberenie?
. +Cada una de las preguntas del nstrumento de mediciin se relaciona con cadauno| X
' de los elementos de los indicadones?
g LE disefio del instrumento de medicidn facilitard ¢ andlisis y procesamiento de X
' dates?
9. LSon entend ibles |as altemativas de respuesia de instrumenios de medicidn? X
X
10, LEl mstrumento de medicion sem accesible a la poblaciin sujeto de estudio?
' LEL mstrumento de medicion e clam, preciso y sencillo de responder pam de esta X
) manera obtener los daios requendos?
TOTAL: | 11
Sugerencias:

Firma del experto



Anexo 6. Oficio aprobado por el GAD Municipal del Canton Guano

Carrera de Gestion Turistica

y Hotelera / Turlsmo
FACULTAD DE CIENCIAS «.-m“.qr
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

Riobamba, 01 de marzo del 2021

Ingeniero L flurezaho
RaUl Vinicio Cabrera Escobar. D Tosto.
ALCALDE DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTON GUANO A 6 ) TRAITE
Presente. -

De mi consideracién:

Me dirjo o usted, extendiéndole un afectuoso sciudo desde la Unidad de Titulacién
Especial de la Camera de Gestion Turistica y Holelera de la Universidad Nacional de
Chimborazo, la presente tiene por objeto, solicitarle comedidomente, autcrice al Sr.

Juan José Sampedro Guevara, estudiante de la carrera, el desarrolle de su proyecto de
investigacién titulado "CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN
EL CANTON GUANO PROVINCIA DE CHIMBORAZO" proyecio en el cual el estudiante
levantard informacién o través de encuestas y entrevistas para posteriormente pubicar
los resultados obtenidos de las mismas en el Repesitorio Digital UNACH.

Por la acogida que se sirva dar al presente, anticipe mi més sincero agradecimiento.

Atentamente,

Mgs. Carlos F o Inga Aguagcelio

( <= DOCENTE/RESPONSABLE UTE

“ Carreo electrénico: cfinga@unach.edu.ec
Teléfono mévil: 0990579026




Anexo 7 Encuesta Variable independiente Calidad del servicio turistico
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y
ADMINISTRATIVAS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO . i
e GESTION TURISTICAY HOTELERA

ENCUESTA
DIRIGIDA A: prestadores de servicio.
FormularioN°: _ Fechade laencuesta: _ Encuestador: Sampedro Juan José
OBJETIVO DE LA ENCUESTA

La encuesta tiene como objetivo medir la calidad del servicio en los establecimientos del cantén Guano
provincia de Chimborazo

INSTRUCCIONES

Esta encuesta es de caracter andnimo y confidencial, los datos obtenidos son exclusivamente para
investigacion.

Lea detenidamente y responda segun su criterio, teniendo en cuenta la siguiente valoracion
1. Insatisfecho (I) 4. Satisfecho (S)
2. Poco satisfecho (P.S.) 5. Muy Satisfecho (M.S)

3. Neutral (N)

1. INFORMACION GENERAL

Genero: Masculino Femenino Otros
Edad: | 18-25 26-33 34-41 42-49 +50
Nivel de Primaria Secundaria Técnico/ Tercer Cuarto
instruccion . nivel Nivel
Tecnolégico

PROCESOS 1 2 3 4 5

1 | ¢Califique el nivel de bioseguridad de insumos adecuados que utiliza
el establecimiento turistico?
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¢Considera optimo el enfoque de gestion de bioseguridad que maneja
el establecimiento turistico?

¢Considera que existe un nivel adecuado de interrelacion de procesos
en el establecimiento para cubrir las necesidades de bioseguridad?

¢ Califique el nivel de cumplimiento de las actividades de
bioseguridad que se realizan en su establecimiento?

¢Considera que los productos de bioseguridad que utiliza son lo
suficientemente satisfactorios para los turistas?

SERVICIO

M.S

¢Califique el nivel de servicio intangible de bioseguridad que brinda
en su empresa turistica?

¢Considera satisfactorio la atencion brindada, cuando utiliza los
insumos de bioseguridad de su empresa turistica?

¢ Califique la satisfaccién de los turistas al momento de recibir el
servicio utilizando insumos de bioseguridad?

¢Califique el nivel de percepcién del turista con respecto a la imagen
que muestra la empresa al utilizar insumos de bioseguridad?

¢Considera que es satisfactorio el valor agregado que presta el
establecimiento turistico en cuanto a la bioseguridad?

MEJORAMIENTO

M.S

¢Califique si el uso de insumos de bioseguridad cubre
satisfactoriamente las necesidades de los turistas?

¢Califique el nivel de satisfaccion en los procesos utilizados por el
establecimiento turistico en cuanto a la bioseguridad?

¢Considera satisfactorio el proceso de mejora continua de medidas de
bioseguridad requeridas por el turista?

¢Considera satisfactorio el incremento de los procesos productivos
del establecimiento debido a la implementacion de medidas de
bioseguridad?

¢Considera satisfactorio el nivel competitivo alcanzado por el
establecimiento al incorporar procesos de bioseguridad en sus
operaciones?

91




Anexo 8 Variable dependiente Satisfaccion del cliente
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y
ADMINISTRATIVAS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO . i
e GESTION TURISTICAY HOTELERA

ENCUESTA

DIRIGIDA A: Turistas que adquieren los servicios

Formulario NO: Fecha de la encuesta: Encuestador: Sampedro Juan José

OBIJETIVO DE LA ENCUESTA

La encuesta tiene como objetivo medir la Satisfaccién de los turistas mediante el uso de instrumentos de
bioseguridad en los establecimientos de alimentacién del cantén Guano provincia de Chimborazo

INSTRUCCIONES

Esta encuesta es de caracter anénimo y confidencial, los datos obtenidos son exclusivamente para
investigacion.

Lea detenidamente y responda segun su criterio, teniendo en cuenta la siguiente valoracion
4. Insatisfecho (l) 4. Satisfecho (S)
5. Poco satisfecho (P.S.) 5. Muy Satisfecho (M.S)

6. Neutral (N)

2. INFORMACION GENERAL

Genero: Masculino Femenino Otros
Edad: | 18-25 26-33 34-41 42-49 +50
Nivel de Primaria Secundaria Técnico/ Tercer Cuarto
instruccion . nivel Nivel
Tecnolégico

EXPECTATIVA 1 2 3 4 5

1 | ¢Considera satisfactorio los buenos habitos de higiene y bioseguridad
implementados por parte del establecimiento de alimentos y bebidas?
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¢ Considera satisfactorio los estdndares de bioseguridad en los procesos
que realiza el personal del establecimiento de alimentos y bebidas?

¢Considera satisfactorio la calidad costo que presentan los productos y
servicios ofertados por el establecimiento de alimentos y bebidas?

¢Considera satisfactorio la imagen del servicio que brinda el
establecimiento de alimentos y bebidas a los turistas?

¢Considera satisfactorio la comunicacion entre el turista y el personal
que brinda los servicios en el establecimiento de alimentos y bebidas?

EXPERIENCIAS

M.S

¢ Califique el proceso de bioseguridad, la recepcién del producto y servicio
brindado por el establecimiento de alimento y bebidas?

¢Considera satisfactorio el uso correcto de insumos de bioseguridad para
el desplazamiento del personal dentro del establecimiento de alimentos y
bebidas?

¢Considera satisfactorio la participacion activa del personal que brinda
sus servicios en el establecimiento de alimentos y bebidas?

¢Considera satisfactorio el compromiso del servidor en sus servicios
brindados en base a la bioseguridad en el establecimiento de alimentos y
bebidas?

¢Considera satisfactorio la creatividad aplicada por la administracion
relacionada con la bioseguridad dentro del establecimiento de alimentos
y bebidas?

PERCEPCION

M.S

¢Considera satisfactorio el ambiente de bioseguridad presentado en el
establecimiento de alimentos y bebidas?

¢ Considera satisfactorio la interpretacién recibida sobre el manejo de
insumos de bioseguridad utilizado en el establecimiento de alimentos y
bebidas?

¢Considera satisfactorio el manejo del conocimiento directo y como fue
aplicado los procesos de bioseguridad en el establecimiento de alimentos
y bebidas?

¢ Considera satisfactorio el correcto manejo de los peligros que la
realidad externa pueda transmitir a clientes internos y externos en el
establecimiento de alimentos y bebidas y el uso de sus insumos de
bioseguridad?

;Considera satisfactorio el nivel de bioseguridad recibido en el
establecimiento, convirtiéndose en un servicio de un alto valor agregado
privilegiado?
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Anexo 9 Resultado Variable independiente Calidad del servicio turistico

1. ¢Cual es su Género?

Tabla 7 Genero

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Masculino 7 46,67 46,67 46,7
Femenino 8 53,33 53,33 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,

marzo 2021
Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 1 Genero
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 46,67% de los encuestados en el cantén Guano es de género masculino mientras que

el 53,33% de los encuestados en el canton Guano es de género femenino.
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2. ¢Cual es su Edad?

Tabla 8 Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vvalid 42-49 6 40,0 40,0 40,0
o] +50 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 2 Edad
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 40% de los encuestados en el canton Guano tiene una edad promedio de 42-49 afios
mientras que el 60% de los encuestados en el canton Guano tiene una edad promedio de

maés de 50 afios.
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3. ¢Cual es su nivel de instruccién?

Tabla 9 Instruccion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Primaria 4 26,67 26,67 26,7
Secundaria 3 20,00 20,00 46,7
Tecnoldgico/Técnico 5 33,33 33,33 80,0
Tercer Nivel 3 20,00 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréaficos 3 Nivel de Instruccién
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 26,67% de los encuestados en el cantdon Guano tienen un nivel de instruccion de
Primaria mientras que el 20% de los encuestados en el canton Guano tienen un nivel de
instruccion de secundaria. El 33,33% de los encuestados en el cantén Guano tienen un
nivel de instruccion tecnico/tecnolégica y el 20% de los encuestados en el canton Guano

tienen un nivel de instruccion de tercer nivel.

Informacion Especifica
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1. ¢Califique el nivel de bioseguridad de insumos adecuados que utiliza el

establecimiento turistico?

Tabla 10 Insumos de bioseguridad adecuados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Neutro 1 0,3 6,67 6,7
Satisfactorio 9 2,9 60,00 66,7
Muy 5 1,6 33,33 100,0
Satisfactorio
Total 15 4,8 100,0
Total 334 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,

marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 4 Insumos de bioseguridad adecuados
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Satisfactorio

Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

Muy Satisfactorio

El 6,67% de los duefios de los prestadores de servicio en el cantén Guano califica el nivel

de bioseguridad de insumos adecuados que utiliza el establecimiento turistico es neutro,

60% de los duefios de los prestadores de servicio en el canton Guano califica el nivel de

bioseguridad de insumos adecuados que utiliza el establecimiento turistico es satisfactorio

y 33,33% de los duefios de los prestadores de servicio en el canton Guano califica el nivel

de bioseguridad de insumos adecuados que utiliza el establecimiento turistico es muy

satisfactorio
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2. ¢(Considera optimo el enfoque de gestion de bioseguridad que maneja el

establecimiento turistico?

Tabla 11 Enfoque 6ptimo de gestion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Satisfactorio 9 2,9 60,00 60,0
Muy 6 1,9 40,00 100,0
Satisfactorio
Total 15 4,8 100,0
Total 344 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 5 Enfoque 6ptimo de gestion
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 60% de los duefios de los prestadores de servicio en el canton Guano considera 6ptimo
el enfoque de gestién de bioseguridad que maneja el establecimiento es satisfactorio
mientras que el 40% de los duefios de los prestadores de servicio en el canton Guano
considera 6ptimo el enfoque de gestion de bioseguridad que maneja el establecimiento es

muy satisfactorio.
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3. ¢Considera que existe un nivel adecuado de interrelacién de procesos en el

establecimiento para cubrir las necesidades de bioseguridad?

Tabla 12 Nivel de interrelacion de procesos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Neutro 1 3 6,67 6,7
Satisfactorio 9 2,9 60,00 66,7
Muy 5 1,6 33,33 100,0
Satisfactorio
Total 15 4,8 100,0
Total 334 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 6 Nivel de interrelacion de procesos
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 6,67% de los duefios de los prestadores de servicio en el cantén Guano considera que
existe un nivel de interrelacion de procesos en el establecimiento para cubrir las
necesidades de bioseguridad es neutro mientras que el 60% de los duefios de los
prestadores de servicio en el cantdn Guano considera que existe un nivel de interrelacion
de procesos en el establecimiento para cubrir las necesidades de bioseguridad es
satisfactorio y el 33,33% de los duefios de los prestadores de servicio en el canton Guano
considera que existe un nivel de interrelacion de procesos en el establecimiento para

cubrir las necesidades de bioseguridad es muy satisfactorio.
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4. ¢Califique el nivel de cumplimiento de las actividades de bioseguridad que se

realizan en su establecimiento?

Tabla 13 Cumplimiento de actividades

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Neutro 1 3 6,67 6,7
Satisfactorio 5 1,6 33,33 40,0
Muy 9 2,9 60,00 100,0
Satisfactorio
Total 15 4,8 100,0
Total 334 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 7 Cumplimiento de actividades
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 6,67% de los duefios de los prestadores de servicio en el cantén Guano califica el nivel
de cumplimiento de las actividades de bioseguridad como neutro mientras que el 33,33%
de los duefios de los prestadores de servicio en el canton Guano califica el nivel de
cumplimiento de las actividades de bioseguridad como satisfactorio y el 60% de los
duefios de los prestadores de servicio en el cantén Guano califica el nivel de cumplimiento

de las actividades de bioseguridad como muy satisfactorio.
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5. ¢Considera que los productos de bioseguridad que utiliza son lo suficientemente

satisfactorios para los turistas?

Tabla 14 productos de bioseguridad satisfactorios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Neutro 1 3 6,67 6,7
Satisfactorio 7 2,2 46,67 53,3
Muy 7 2,2 46,67 100,0
Satisfactorio
Total 15 4,8 100,0
Total 334 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 8 Productos de bioseguridad satisfactorios
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 6,67% de los duefios de los prestadores de servicio en el cantén Guano considera que
los productos de bioseguridad que utiliza el establecimiento es neutro mientras que el
46,67% de los duefios de los prestadores de servicio en el cantén Guano considera que
los productos de bioseguridad que utiliza el establecimiento es satisfactorio y el 46,67%
de los duefios de los prestadores de servicio en el canton Guano considera que los

productos de bioseguridad que utiliza el establecimiento es muy satisfactoria.
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6. ¢Califique el nivel de servicio intangible de bioseguridad que brinda en su

empresa turistica?

Tabla 15 Servicio intangible de bioseguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Neutro 1 3 6,67 6,7
Satisfactorio 9 2,9 60,00 66,7
Muy 5 1,6 33,33 100,0
Satisfactorio
Total 15 4,8 100,0
Total 334 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Graficos 9 Servicio intangible de bioseguridad
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 16,4% de los duefios de los prestadores de servicio en el cantén Guano califica el nivel
de servicio intangible de bioseguridad como neutro, mientras tanto el 60% de los duefios
de los prestadores de servicio en el cantén Guano califica el nivel de servicio intangible
de bioseguridad como como satisfactoria y el 12,2% de los duefios de los prestadores de
servicio en el cantdén Guano califica el nivel de servicio intangible de bioseguridad como

como muy satisfactorio.
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7. ¢Considera satisfactorio la atencion brindada, cuando utiliza los insumos de
bioseguridad de su empresa turistica?
Tabla 16 Satisfaccion con los insumos de bioseguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Neutro 1 3 6,67 6,7
Satisfactorio 5 1,6 33,33 40,0
Muy 9 2,9 60,00 100,0
Satisfactorio
Total 15 4.8 100,0
Total 334 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 10 Satisfaccion con los insumos de bioseguridad
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 6,67% de los duefios de los prestadores de servicio en el canton Guano considera que
la atencion brindada, cuando utiliza los insumos de bioseguridad es neutro mientras
tanto el 33,33% de los duefios de los prestadores de servicio en el cantén Guano considera
que la atencion brindada, cuando utiliza los insumos de bioseguridad es satisfactorio y
60% de los duefios de los prestadores de servicio en el cantén Guano considera que la
atencion brindada, cuando utiliza los insumos de bioseguridad es como muy

satisfactorio.
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8. ¢Califique la satisfaccién de los turistas al momento de recibir el servicio

utilizando insumos de bioseguridad?

Tabla 17 Satisfaccion de los turistas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Poco Satisfecho 5 1,6 33,33 33,3
Neutro 2 ,6 13,33 46,7
Satisfactorio 6 1,9 40,00 86,7
Muy 2 ,6 13,33 100,0
Satisfactorio
Total 15 4.8 100,0
Total 334 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 11 Satisfaccion de los turistas
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 33,33% de los duefios de los prestadores de servicio en el canton Guano califica que
los turistas al momento de recibir el servicio utilizando insumos de bioseguridad es poco
satisfactorio, 13,33% de los prestadores de servicio en el canton califica que los turistas
al momento de recibir el servicio utilizando insumos de bioseguridad es neutro, 40% de
los duefios de los prestadores de servicio en el cantdn califica que los turistas al momento
de recibir el servicio utilizando insumos de bioseguridad es satisfactorio y el 13,33% de
los prestadores de servicio en el canton califica que los turistas al momento de recibir el

servicio utilizando insumos de bioseguridad es muy satisfactorio.
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9. ¢Califique el nivel de percepcidn del turista con respecto a la imagen que muestra

la empresa al utilizar insumos de bioseguridad?

Tabla 18 Imagen de la empresa al usar bioseguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Neutro 1 3 6,67 6,7
Satisfactorio 3 1,0 20,00 26,7
Muy 11 3,5 73,33 100,0
Satisfactorio
Total 15 4,8 100,0
Total 334 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 12 Imagen de la empresa al usar bioseguridad
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 6,67% de los duefios de los prestadores de servicio en el canton Guano califica el nivel
de percepcion de los turistas con respecto a la imagen que muestra la empresa al utilizar
insumos de bioseguridad es neutro mientras que el 20% de los duefios de los prestadores
de servicio en el cantén Guano califica el nivel de percepcion de los turistas con respecto
a laimagen que muestra la empresa al utilizar insumos de bioseguridad es satisfactorio
y el 73,33% de los duefios de los prestadores de servicio en el canton Guano califica el
nivel de percepcion de los turistas con respecto a la imagen que muestra la empresa al

utilizar insumos de bioseguridad es muy satisfactorio.
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10. ¢Considera que es satisfactorio el valor agregado que presta el establecimiento

turistico en cuanto a la bioseguridad?

Tabla 19 Valor agregado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Neutro 1 3 6,67 6,7
Satisfactorio 5 1,6 33,33 40,0
Muy 9 2,9 60,00 100,0
Satisfactorio
Total 15 4,8 100,0
Total 334 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 13 Valor agregado en el establecimiento
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 6,67% de los duefios de los prestadores de servicio en el canton Guano considera que
el valor agregado que presta el establecimiento turistico en cuanto a la bioseguridad es
neutro mientras que el 33,33% de los duefios de los prestadores de servicio en el cantén
Guano considera que el valor agregado que presta el establecimiento turistico en cuanto
a la bioseguridad es satisfecho y el 60% de los duefios de los prestadores de servicio en
el canton Guano considera que el valor agregado que presta el establecimiento turistico

en cuanto a la bioseguridad es muy satisfecho.

106



11. ¢ Califique si el uso de insumos de bioseguridad cubre satisfactoriamente las

necesidades de los turistas?

Tabla 20 Calificacion del uso de insumos de bioseguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Neutro 2 ,6 13,33 13,3
Satisfactorio 2 ,6 13,33 26,7
Muy 11 3,5 73,33 100,0
Satisfactorio
Total 15 4,8 100,0
Total 334 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 14 Calificacion del uso de insumos de bioseguridad
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 13,33% de los duefios de los prestadores de servicio en el cantén Guano califica que
el uso de insumos de bioseguridad cubre las necesidades de los turistas es neutro
mientras que el 13,33% de los duefios de los prestadores de servicio en el canton Guano
califica que el uso de insumos de bioseguridad cubre las necesidades de los turistas es
satisfactorio y el 73,33% de los duefios de los prestadores de servicio en el cantén Guano
califica que el uso de insumos de bioseguridad cubre las necesidades de los turistas es

muy satisfactorio.
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12. ;Califique el nivel de satisfaccion en los procesos utilizados por el

establecimiento turistico en cuanto a la bioseguridad?

Tabla 21 Nivel de satisfaccion en los procesos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Poco Satisfecho 2 ,6 13,33 13,3
Neutro 2 ,6 13,33 26,7
Satisfactorio 4 1,3 26,67 53,3
Muy 7 2,2 46,67 100,0
Satisfactorio
Total 15 4.8 100,0
Total 334 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréaficos 15 Nivel de satisfaccion en los procesos
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 13,33% de los duefios de los prestadores de servicio en el canton Guano califica el
nivel de los procesos utilizados por el establecimiento turistico en cuanto a la
bioseguridad como poco satisfecha mientras que el 13,33% de los duefios de los
prestadores de servicio en el cantdn Guano califica el nivel de los procesos utilizados
por el establecimiento turistico en cuanto a la bioseguridad como neutro, el 26,67% de
los duefios de los prestadores de servicio en el canton califica el nivel de los procesos
utilizados por el establecimiento turistico en cuanto a la bioseguridad como satisfecho
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y el 46,67% de los duefios de los prestadores de servicio en el cantdn califica el nivel de
los procesos utilizados por el establecimiento turistico en cuanto a la bioseguridad
como muy satisfecho.

13. ;Considera satisfactorio el proceso de mejora continua de medidas de

bioseguridad requeridas por el turista?

Tabla 22 Procesos de mejora continua

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Satisfactorio 6 1,9 40,00 40,0
Muy 9 2,9 60,00 100,0
Satisfactorio
Total 15 4,8 100,0
Total 314 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Graficos 16 Procesos de mejora continua
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 40% de los duefios de los prestadores de servicio en el canton Guano considera que el
proceso de mejora continua de medidas de bioseguridad como satisfactorio mientras que
el 60% de los duefios de los prestadores de servicio en el canton Guano considera que el

proceso de mejora continua de medidas de bioseguridad como muy satisfactorio.

109



14. ;Considera satisfactorio el incremento de los procesos productivos del

establecimiento debido a la implementacion de medidas de bioseguridad?

Tabla 23 Incremento de procesos productivos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Neutro 3 1,0 20,00 20,0
Satisfactorio 6 1,9 40,00 60,0
Muy 6 1,9 40,00 100,0
Satisfactorio
Total 15 4,8 100,0
Total 334 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 17 Incremento de procesos productivos
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 20% de los duefios de los prestadores de servicio en el cantén Guano considera que el
incremento de los procesos productivos del establecimiento debido a la implementacion
de medidas de bioseguridad como neutro mientras que el 40% de los duefios de los
prestadores de servicio en el canton Guano considera que el incremento de los procesos
productivos del establecimiento debido a la implementacion de medidas de bioseguridad
como satisfactorio y el 40% de los duefios de los prestadores de servicio en el cantén
Guano considera que el incremento de los procesos productivos del establecimiento
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debido a la implementacion de medidas de bioseguridad como muy satisfactorio.

15. ¢ Considera satisfactorio el nivel competitivo alcanzado por el establecimiento al

incorporar procesos de bioseguridad en sus operaciones?

Tabla 24 Nivel de competencia alcanzado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Neutro 3 1,0 20,00 20,0
Satisfactorio 7 2,2 46,67 66,7
Muy 5 1,6 33,33 100,0
Satisfactorio
Total 15 4.8 100,0
Total 334 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los establecimientos con mayor afluencia turistica en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréaficos 18 Nivel de competencia alcanzado
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Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 20% de los duefios de los prestadores de servicio en el canton Guano considera que el
nivel competitivo alcanzado por el establecimiento al incorporar procesos de
bioseguridad en sus operaciones como neutro mientras que el 46,67% de los duefios de
los prestadores de servicio en el cantén Guano considera que el nivel competitivo

alcanzado por el establecimiento al incorporar procesos de bioseguridad en sus
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operaciones como satisfactorio y el 33,33% de los duefios de los prestadores de servicio
en el cantdn Guano considera que el nivel competitivo alcanzado por el establecimiento

al incorporar procesos de bioseguridad en sus operaciones como muy satisfactorio

Anexo 10 Resultado Variable dependiente Satisfaccion del cliente
1. ¢Cual es su Género?

Tabla 25 Genero

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Masculino 177 56,37 56,37 56,4
Femenino 137 43,63 43,63 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el cantdn Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Graficos 19 Genero
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 56,37% de los turistas que visitan el cantén Guano es de género masculino, mientras
que el 43,63% de los turistas es de género femenino.
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2. ¢Cual es su Edad?

Tabla 26 Edad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vaélido 18- 148 47,1 47,13 47,1
25
26- 166 52,9 52,87 100,0
33
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 20 Edad
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 47,13% de la poblacién de turistas que visitan el canton Guano tiene una edad
promedio de 18-25 afios, mientras que el 52,87% de los turistas tiene una edad promedio
de 26-33 afios.
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3. ¢Cual es su nivel de instruccién?

Tabla 27 Nivel de instruccion

Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Primaria 7,01 7,01 7,0
Secundaria 59,87 59,87 66,9
Tecnoldgico/Técnico 19,11 19,11 86,0
Tercer Nivel 13,69 13,69 99,7
Cuarto Nivel 0,32 0,32 100,0

Total 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el canton Guano,

marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréaficos 21 Nivel de instruccién

Porcentaje

Primaria

Tecnologico/Tecnico

Fuente: Encuestas

Cuartohivel
Tercerbivel

Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 7,01% de la poblacion de los turistas que visitan el cantdn Guano tienen un nivel de

instruccion de Primaria, mientras que el 59,87% de turistas que visitan el cantén Guano

tienen un nivel de instruccion de secundaria, el 19,11% de la poblacion de turistas tienen

un nivel de instruccion técnico/tecnoldgica, el 13,69% de turistas que visitan el canton

tienen un nivel de instruccion de tercer nivel y el 0,32% de la poblacion de los turistas

que visitan el cantén Guano tienen un nivel de instruccion de cuarto nivel

114



Informacion Especifica

1. ¢Considera satisfactorio los buenos habitos de higiene y bioseguridad

implementados por parte del establecimiento de alimentos y bebidas?

Tabla 28 Buenos héabitos de higiene

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Insatisfecho 1 0,32 0,32 3
Poco Satisfecho 14 4,46 4,46 4,8
Neutro 44 14,01 14,01 18,8
Satisfactorio 242 77,07 77,07 95,9
Muy 13 4,14 4,14 100,0
Satisfactorio
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Graficos 22 Buenos hébitos de higiene
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Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

Segun el analisis hecho tras realizar las encuestas pudimos notas que el 0,32% de la
poblacidn de los turistas que visitan el cantén Guano considera que los buenos habitos de
higiene y bioseguridad implementados por parte del establecimiento es insatisfecho.
Mientras que el 4,46% de la poblacion de los turistas considera que es poco satisfecho,
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también nos dice que el 14,01% de la poblacion de los turistas considera que es neutro
mientras tanto el 77,7% de la poblacion de los turistas considera que es satisfactorio y el

4,14% de la poblacion de los turistas considera que es muy satisfactorio.

2. ¢Considera satisfactorio los estandares de bioseguridad en los procesos que realiza

el personal del establecimiento de alimentos y bebidas?

Tabla 29 Estandares de bioseguridad satisfactorios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Poco Satisfecho 10 3,18 3,18 3,2
Neutro 38 12,10 12,10 15,3
Satisfactorio 239 76,11 76,11 91,4
Muy 27 8,60 8,60 100,0
Satisfactorio
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréaficos 23 Estandares de bioseguridad satisfactorios
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 3,18% de la poblacién de los turistas que visitan el cantén Guano considera que los
estandares de bioseguridad en los procesos que realiza el personal del establecimiento es
poco satisfecho mientras que el 12,10% de la poblacion de turistas que visitan el canton
considera que los estandares de bioseguridad en los procesos que realiza el personal del

116



establecimiento es neutro, el 76,11% de la poblacidon de los turistas que visitan el cantén
considera que los estandares de bioseguridad en los procesos que realiza el personal del
establecimiento es satisfactorio y el 8,60% de la poblacion de los turistas que visitan el
canton Guano considera que los estandares de bioseguridad en los procesos que realiza

el personal del establecimiento es muy satisfactorio
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3. ¢Considera satisfactorio la calidad costo que presentan los productos y servicios

ofertados por el establecimiento de alimentos y bebidas?

Tabla 30 Calidad de los productos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Poco Satisfecho 6 1,91 1,91 1,9
Neutro 43 13,69 13,69 15,6
Satisfactorio 235 74,84 74,84 90,4
Muy 30 9,55 9,55 100,0
Satisfactorio
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 24 Calidad de los productos
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 1,9% de los turistas que visitan el canton Guano considera que la calidad costo que
presentan los productos y servicios ofertados por el establecimiento poco satisfactorio
mientras que el 13,69% de los turistas que visitan el canton considera que la calidad
costo gque presentan los productos y servicios ofertados por el establecimiento es neutro,
74,84% de los turistas que visitan el canton considera que la calidad costo que presentan
los productos y servicios ofertados por el establecimiento satisfactorio, 9,55% de los
turistas que visitan el canton considera que la calidad costo que presentan los productos

y servicios ofertados por el establecimiento muy satisfactorio
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4. ¢Considera satisfactorio la imagen del servicio que brinda el establecimiento de

alimentos y bebidas a los turistas?

Tabla 31 Imagen del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Poco Satisfecho 8 2,55 2,55 25
Neutro 47 15,97 14,97 17,5
Satisfactorio 228 72,61 72,61 90,1
Muy 31 9,87 9,87 100,0

Satisfactorio
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Graficos 25 Imagen del servicio
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 2,55% de los turistas que visitan el cantén Guano considera que la imagen del servicio
que brinda el establecimiento de alimentos es poco satisfactorio, mientras que el 14,97%
de los turistas que visitan el cantdon considera que la imagen del servicio que brinda el
establecimiento de alimentos es neutro ,72,61% de los turistas que visitan el cantén
considera que la imagen del servicio que brinda el establecimiento de alimentos es
satisfactorio, y 9,87% considera que la imagen del servicio que brinda el establecimiento

de alimentos es muy satisfactorio.
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5. ¢Considera satisfactorio la comunicacion entre el turista y el personal que brinda

los servicios en el establecimiento de alimentos y bebidas?

Tabla 32 Comunicacion entre turista y personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Insatisfecho 1 0,32 0,32 3
Poco Satisfecho 8 2,55 2,55 2,9
Neutro 44 14,01 14,01 16,9
Satisfactorio 229 72,93 72,93 89,8
Muy 32 10,19 10,19 100,0
Satisfactorio
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el canton Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Graficos 26 Comunicacidn entre turista y personal.
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 0,32% de la poblacion de los turistas que visitan el canton Guano considera que la
comunicacion entre el turista y el personal que brinda los servicios en el establecimiento
es insatisfactoria mientras que el 2,55% de los turistas que visitan considera que la
comunicacion entre el turista y el personal que brinda los servicios en el establecimiento
es poca satisfactoria, 14,01% de los turistas que visitan el canton considera que la
comunicacion entre el turista y el personal es neutra 74,3% de los turistas que visitan el
canton considera que la comunicacion entre el turista y el personal es satisfactoria 10,19%
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de los turistas que visitan el cantdon considera que la comunicacion entre el turista y el

personal es muy satisfactoria.

6. ¢Califique el proceso de bioseguridad, la recepcion del producto y servicio

brindado por el establecimiento de alimento y bebidas?

Tabla 33 Recepcion del producto

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Poco Satisfecho 13 4,14 4,14 4,1
Neutro 42 13,38 13,38 17,5
Satisfactorio 247 78,66 78,66 96,2
Muy 12 3,82 3,82 100,0
Satisfactorio
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Graficos 27 Recepcion del producto
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 4,14% de la poblacién de los turistas que visitan el canton Guano califica el proceso
de bioseguridad, la recepcion del producto y servicio brindado por el establecimiento
como poco satisfactorio mientras que el 13,38% de los turistas que visitan el cantén
Guano califica el proceso de bioseguridad, la recepcién del producto y servicio brindado

por el establecimiento como neutro, 78,66% de los turistas que visitan el cantén califica
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el proceso de bioseguridad, la recepcion del producto y servicio brindado por el
establecimiento como satisfactoria y 3,82% de los turistas que visitan el cantdn califica
el proceso de bioseguridad, la recepcion del producto y servicio brindado por el
establecimiento como muy satisfactorio

7. ¢Considera satisfactorio el uso correcto de insumos de bioseguridad para el

desplazamiento del personal dentro del establecimiento de alimentos y bebidas?

Tabla 34 Uso correcto de insumos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Poco Satisfecho 8 2,55 2,55 2,5
Neutro 37 11,78 11,78 14,3
Satisfactorio 245 78,03 78,03 92,4
Muy 24 7,64 7,64 100,0

Satisfactorio

Total 334 100,0 100,0
Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 28 Uso correcto de insumos
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 2,55% de la poblacion de los turistas que visitan el canton Guano considera que el
uso correcto de insumos de bioseguridad para el desplazamiento del personal dentro del
establecimiento como poca satisfactoria, 11,78% de los turistas que visitan el cantén
Guano considera que el uso correcto de insumos de bioseguridad para el desplazamiento
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del personal dentro del establecimiento como neutro, 78,03% de los turistas que visitan
el cantdn considera que el uso correcto de insumos de bioseguridad para el
desplazamiento del personal dentro del establecimiento como satisfactorio y 7,64% de
los turistas que visitan el canton considera que el uso correcto de insumos de
bioseguridad para el desplazamiento del personal como muy satisfactorio.

8. ¢Considera satisfactorio la participacion activa del personal que brinda sus

servicios en el establecimiento de alimentos y bebidas?

Tabla 35 Participacion activa del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Poco Satisfecho 4 1,27 1,27 1,3
Neutro 42 13,38 13,38 14,6
Satisfactorio 241 76,75 76,75 91,4
Muy 27 8,60 8,60 100,0
Satisfactorio
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el cantén Guano,
marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Graéficos 29 Participacion activa del personal
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Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 1,27% de la poblacion de los turistas que visitan el canton Guano considera que la
participacion activa del personal que brinda sus servicios en el establecimiento como
poco satisfactorio, 13,38% de los turistas que visitan el canton considera que la

participacién activa del personal que brinda sus servicios en el establecimiento como
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neutro. 76,75% de los turistas que visitan el canton considera que la participacion activa
del personal que brinda sus servicios en el establecimiento como satisfactorio y el 8,60%
de los turistas que visitan el cantdn considera que la participacion activa del personal
que brinda sus servicios en el establecimiento como muy satisfactorio

9. ¢Considera satisfactorio el compromiso del servidor en sus servicios brindados en

base a la bioseguridad en el establecimiento de alimentos y bebidas?

Tabla 36 Compromiso del servidor

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Poco Satisfecho 6 1,91 1,91 1,9
(o] Neutro 45 14,33 14,33 16,2
Satisfactorio 236 75,16 75,16 91,4
Muy 27 8,60 8,60 100,0
Satisfactorio
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en
el canton Guano, marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 30 Compromiso del servidor
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Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 1,91% de la poblacion de los turistas que visitan el canton Guano considera que el
compromiso del servidor en sus servicios brindados en base a la bioseguridad en el
establecimiento como poco satisfactorio, 14,33% considera que el compromiso del

servidor en sus servicios brindados en base a la bioseguridad en el establecimiento como
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neutro 75,16% considera que el compromiso del servidor en sus servicios brindados en
base a la bioseguridad en el establecimiento como satisfactorio y el 8,60% considera que
el compromiso del servidor en sus servicios brindados en base a la bioseguridad en el
establecimiento como muy satisfactorio
10. ¢ Considera satisfactorio la creatividad aplicada por la administracién relacionada
con la bioseguridad dentro del establecimiento de alimentos y bebidas?
Tabla 37 Creatividad aplicada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Valido Insatisfecho 1 0,32 0,32 3
Poco Satisfecho 5 1,59 1,59 1,9
Neutro 42 13,38 13,38 15,3
Satisfactorio 238 75,80 75,80 91,1
Muy Satisfactorio 28 8,92 8,92 100,0

Total 334 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en
el canton Guano, marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 31 Creatividad en el servicio
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 0,32% de la poblacion de los turistas que visitan el canton Guano considera que la
creatividad aplicada por la administracién relacionada con la bioseguridad dentro del

establecimiento como insatisfecha mientras que el 1,59% de los turistas que visitan el
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canton considera que la creatividad aplicada por la administracion con la bioseguridad

dentro del establecimiento como poca satisfecha, el 13,38% de los turistas que visitan el

cantdn considera que la creatividad aplicada por la administracion con la bioseguridad

dentro del establecimiento como neutro, 75,80 de los turistas que visitan el canton

considera que la creatividad aplicada por la administracién con la bioseguridad dentro

del establecimiento como satisfecha, y el 8,92% de los turistas que visitan el canton.

11. ;Considera satisfactorio el ambiente de bioseguridad presentado en el

establecimiento de alimentos y bebidas?

Tabla 38 Ambiente de bioseguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Poco Satisfecho 4 1,27 1,27 1,3
Neutro 61 19,43 19,43 20,7
Satisfactorio 206 65,61 65,61 86,3
Muy 43 13,69 13,69 100,0
Satisfactorio
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en

el cantén Guano, marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 32 Ambiente de bioseguridad
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Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 1,27% de la poblacion de los turistas que visitan el canton Guano considera que el
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ambiente de bioseguridad presentado en el establecimiento como poco satisfecho,
mientras que el 19,43% de la poblacion de los turistas que visitan el canton considera
que el ambiente de bioseguridad presentado en el establecimiento como neutro, 65,61%
de la poblacién de los turistas que visitan el cantdn considera que el ambiente de
bioseguridad presentado en el establecimiento como satisfactorio y 13,69% de la
poblacion de los turistas que visitan el canton considera que el ambiente de bioseguridad
presentado en el establecimiento como muy satisfactorio.

12. ¢ Considera satisfactorio la interpretacion recibida sobre el manejo de insumos de

bioseguridad utilizado en el establecimiento de alimentos y bebidas?

Tabla 39 Satisfaccion sobre el manejo de insumos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Insatisfecho 1 0,32 0,32 3
Poco Satisfecho 5 1,59 1,59 1,9
Neutro 48 15,29 15,29 17,2
Satisfactorio 225 71,66 71,66 88,9
Muy Satisfactorio 35 11,15 11,15 100,0

Total 334 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en
el cantdn Guano, marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 33 Satisfaccion sobre el manejo de insumos
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).
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El 0,32% de la poblacion de los turistas que visitan el canton Guano considera que la
interpretacion recibida sobre el manejo de insumos de bioseguridad utilizado en el
establecimiento como insatisfecha, 1,59% de los turistas que visitan el cantén considera
que la interpretacion recibida sobre el manejo de insumos de bioseguridad utilizado en
el establecimiento como poco satisfecha, 15,29% de los turistas que visitan el canton
considera que la interpretacion recibida en el establecimiento como neutro, 71,66% de
los turistas que visitan el canton considera que la interpretacion recibida en el
establecimiento como satisfecho, y 11,15% de los turistas que visitan el canton considera
que la interpretacion recibida sobre el manejo de insumos de bioseguridad utilizado.
13. ¢ Considera satisfactorio el manejo del conocimiento directo y como fue aplicado
los procesos de bioseguridad en el establecimiento de alimentos y bebidas?

Tabla 40 Procesos de Bioseguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valid Poco Satisfecho 3 0,96 0,96 1,0
0 Neutro 46 14,65 14,65 15,6
Satisfactorio 230 73,25 73,25 88,9
Muy 35 11,15 11,15 100,0

Satisfactorio

Total 334 100,0 100,0
Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en

el cantéon Guano, marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José
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Graficos 34 Procesos de bioseguridad
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 0,96% de la poblacién de los turistas que visitan el cantdn Guano considera que el
manejo del conocimiento directo y como fue aplicado los procesos de bioseguridad en
el establecimiento como poco satisfactorio, 14,65% de los turistas que visitan el cantén
considera que el manejo del conocimiento directo y como fue aplicado los procesos de
bioseguridad en el establecimiento como neutro, 73,25% de los turistas que visitan el
canton considera que el manejo del conocimiento directo y como fue aplicado los
procesos de bioseguridad en el establecimiento como satisfactorio, 11,15% de los
turistas que visitan el canton considera que el manejo del conocimiento directo y como

fue aplicado los procesos de bioseguridad en el establecimiento como muy satisfactorio.
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14. ;Considera satisfactorio el correcto manejo de los peligros que la realidad externa
pueda transmitir a clientes internos y externos en el establecimiento de alimentos

y bebidas y el uso de sus insumos de bioseguridad?

Tabla 41 Correcto manejo de los peligros externos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Insatisfecho 2 0,64 0,64 6
Poco Satisfecho 10 3,18 3,18 3,8
Neutro 42 13,38 13,38 17,2
Satisfactorio 223 71,02 71,02 88,2
Muy Satisfactorio 37 11,78 11,78 100,0

Total 334 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el canton
Guano, marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 35 Correcto manejo de los peligros externos
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 0,64% considera gque el correcto manejo de los peligros que la realidad externa pueda
transmitir a clientes internos y externos en el establecimiento y el uso de sus insumos
de bioseguridad como insatisfactorio, 3,18% considera que el correcto manejo de los
peligros que la realidad externa pueda transmitir a clientes como poco satisfactorio,
13,38% considera que el correcto manejo de los peligros que la realidad externa pueda

transmitir a clientes como neutro, 71,02% de los turistas considera que el correcto
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manejo de los peligros que la realidad externa pueda transmitir a clientes como
satisfactorio y el 11,78% considera que el correcto manejo de los peligros que la realidad
externa pueda transmitir a clientes como muy satisfactorio.

15. ¢ Considera satisfactorio el nivel de bioseguridad recibido en el establecimiento,

convirtiéndose en un servicio de un alto valor agregado privilegiado?

Tabla 42 Bioseguridad que se recibe en el establecimiento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Poco Satisfecho 7 2,23 2,23 2,2
0 Neutro 37 11,78 11,78 14,0
Satisfactorio 229 72,93 72,93 86,9
Muy 41 13,06 13,06 100,0
Satisfactorio
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los turistas que visitan los establecimientos de A&B en el canton
Guano, marzo 2021

Elaborado por: Sampedro Juan José

Gréficos 36 Bioseguridad que se recibe en el establecimiento
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Elaborado por: Sampedro Juan José (2021).

El 2,23% de la poblacién de los turistas que visitan el canton Guano considera que el
nivel de bioseguridad recibido en el establecimiento, convirtiéndose en un servicio de
un alto valor agregado privilegiado como poco satisfactorio 11,78% de los turistas que
visitan el cantdn considera que el nivel de bioseguridad recibido en el establecimiento,
convirtiéndose en un servicio de un alto valor agregado privilegiado como neutro,

72,93% de los turistas que visitan el cantdn considera que el nivel de bioseguridad
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recibido en el establecimiento, convirtiéndose en un servicio de un alto valor agregado
privilegiado como satisfactorio y el 13,06% de los turistas que visitan el canton considera
que el nivel de bioseguridad recibido en el establecimiento, convirtiéndose en un

servicio de un alto valor agregado privilegiado como muy satisfactorio
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