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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal, determinar la influencia de la calidad
de servicios en la oferta turistica del canton Penipe, provincia de Chimborazo. El estudio es de caracter
exploratorio, descriptivo y correlacional. La investigacion consta de dos etapas: la primera, a través del
uso de encuestas dirigidas a 248 turistas, se analiza la calidad de servicios brindada por los prestadores
de servicios turisticos, y la segunda, a través del uso de encuestas, dirigidas a 40 prestadores de servicios
turisticos y una entrevista, dirigida a la técnica de turismo del GADM de Penipe, se analiza el estado
actual de la oferta turistica. A través del programa estadistico SPSS version 22, se utilizé el método de
Alfa de Cronbach y se comprobd la confiabilidad de los instrumentos; ademas, se utiliz6 el método de
Chi cuadrado de Pearson para comprobar las hipotesis planteadas, y con ello, obtener las conclusiones y
recomendaciones. Con la informacidn recopilada, se determiné la importancia e influencia de la calidad
de servicios en la oferta turistica del canton Penipe. También, se comprob6 que un 40% de prestadores
turisticos nunca han recibido algun tipo de formacion, esto evidencia el escaso apoyo de instituciones
publicas y privadas, lo que da respuesta a una deficiente prestacion de servicios. Por ultimo, una vez
analizados los resultados, las conclusiones y las recomendaciones, se presenta la propuesta, la misma que
responde a la deficiente calidad de servicios existentes, y en donde se sugiere, la implementacion de una
serie de estrategias, que tienen como objetivo mejorar la calidad de servicio. Dichas estrategias estan
alineadas a las dimensiones de la calidad, que son: la fiabilidad. la sensibilidad, la seguridad, la empatia

y los elementos tangibles.

Palabras clave: calidad de servicios, oferta, estrategias.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to determine the influence of the quality of services in
the tourist offer of the Penipe canton, province of Chimborazo. The study is exploratory,
descriptive, and correlational. The research consists of two stages: the first, through the use
of surveys aimed at 248 tourists, the quality of services provided by tourism service providers
is analyzed, and the second, through the use of surveys, it aimed at 40 providers of tourist
services and an interview, it directed to the tourism technique of the GADM of Penipe, the
current state of the tourist offer is analyzed. Through the statistical program SPSS version
22, the Cronbach Alpha method was used, and the reliability of the instruments was verified;
Also, the Chi-square method was used to verify the hypotheses raised, it obtains the
conclusions and recommendations. With the information collected, it was determined the
importance and influence of the quality of services in the tourist offer of the Penipe canton.
Also, it found that 40% of tourism providers have never received any training; this evidences
the poor support of public and private institutions, which respond to an inadequate provision
of services. Finally, once the results, conclusions, and recommendations analyzed, the
proposal is presented, which responses to the poor quality of existing services and where it
suggests the implementation of a series of strategies, which are aimed at improving the
quality of service. These strategies are aligned to the dimensions of quality, such as

reliability, sensitivity, security, empathy, and tangible elements.

Keywords: quality of services, offer, strategies.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se realiza con el objetivo de determinar la influencia de la calidad de
servicios en la oferta turistica del cantdn Penipe, provincia de Chimborazo. La necesidad de desarrollar
esta investigacion responde a la deficiente calidad de servicios, ofertada actualmente por los prestadores

de servicios turisticos, los mismos que se encuentran en una etapa inicial de desarrollo.

En la actualidad, existe un crecimiento constante de la demanda de turistas nacionales e internacionales
en el cantén Penipe, lo que ha conllevado a un notable crecimiento de la oferta turistica en general. El
estudio busca obtener informacion sobre la calidad de servicios que se ofrecen en el cantdn, para ello se
ha utilizado como una de las bases, a la herramienta Servqual de medicién de la calidad, en la que se
mencionan 5 dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles. El presente

estudio es de caracter exploratorio, descriptivo y correlacional.

Con el desarrollo de esta investigacion se busca generar un primer estudio que beneficie no solo a los
prestadores de servicios turisticos, sino también al turista, y en general al turismo del canton Penipe,
provincia de Chimborazo. La ausencia de estudios iniciales como el presente, entorpece su potencial

crecimiento.

En el capitulo I, se describio la situacion problematica encontrada, en donde se determind que existe una
inadecuada oferta turistica, ocasionada principalmente por una deficiente calidad de los servicios.

En el capitulo I, se desarroll6 el marco tedrico, en este capitulo de la investigacion se describié de una
manera mas amplia las variables de la investigacion: “servicios” y “oferta turistica”, para ello se tomé en
cuenta distintas fuentes de informacion, como: tesis de grado, articulos cientificos, libros relacionados
con el tema, sitios web, entre otros.

En el capitulo 111, se describi6 la metodologia que se va a establecer en el presente proyecto, el mismo
que es de caracter exploratorio, descriptivo y correlacional.

En el capitulo 1V, se establecio los resultados de la investigacién, se analizé los datos obtenidos a través
de los instrumentos de recoleccién de datos, los cuales, para su mayor comprension, fueron reflejados en
tablas y graficos. Finalmente, se redactd las conclusiones y las recomendaciones del trabajo de

investigacion.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Situacion problemética

En el cantdn Penipe existe una deficiente calidad en la prestacion de servicios turisticos, de los 40
establecimientos registrados, ninguno de ellos posee alguna certificacion que garantice la calidad de
servicio, en su mayoria, no estan debidamente capacitados y no poseen permisos de funcionamiento.
(Rodriguez, 2019).

El canton Penipe tiene un notable incremento en la afluencia de turistas, ha pasado de recibir 1016 turistas
en 2016, a 1875 turistas en 2018 (Ministerio del Ambiente, 2019). Esto ha motivado a que parte de su
poblacion se involucre en el turismo, sin embargo, existe poca informacion en la poblacion sobre el tema
turistico, tampoco existen estudios suficientes. Por esta razon, es necesario mejorar las condiciones en
las que se prestan los servicios turisticos, esto implica mejorar su calidad, para mantener este crecimiento

positivo, y asi garantizar el beneficio de las comunidades, ambiente y empresas turisticas.

El cantdn Penipe se encuentra en una etapa inicial de desarrollo turistico, en donde poco a poco, pequefas
y medianas empresas, surgen para brindar servicios a los turistas que visitan el cantdn, sin embargo, estas
empresas no pueden desarrollarse integralmente sin un adecuado conocimiento. Es necesario que tanto
la poblacién local como futuros inversionistas cumplan responsablemente sus actividades, tomando en

cuenta criterios relacionados a la calidad de servicios.

El cantén Penipe, debido a su proximidad con el Parque Nacional Sangay, un area natural de importancia
en el pais, tiene el potencial para convertirse en un destino turistico en la region, por ello es importante
que los servicios ofertados estén de acuerdo a las demandas y exigencias de los turistas. Por esa razén,
es necesario mejorar la comercializacion, la infraestructura y la calidad de los servicios, caso contrario,

dificilmente el canton va a mejorar su actividad turistica.

El cantdn Penipe cuenta con una gran variedad de recursos naturales y culturales, los mismos que son
desaprovechados por los mismos pobladores, y que, al ser utilizados de una forma adecuada, podrian
generar beneficios para los habitantes, permitiendo una mejora en la economia, la cual favorecera a una

mejora en la calidad de vida de la poblacién.



1.2. Formulacion del problema

¢De qué manera la calidad de servicios influye en la oferta turistica del canton Penipe, provincia de

Chimborazo?

Los problemas especificos son los siguientes:

- ¢De qué forma la fiabilidad influye en la oferta turistica?

- ¢De que forma la sensibilidad influye en la oferta turistica?
- ¢De que manera la seguridad influye en la oferta turistica?
- ¢De qué forma la empatia influye en la oferta turistica?

- ¢De qué manera los elementos tangibles influyen en la oferta turistica?

1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacion Tebrica

Uno de los fines de la presente investigacion es contribuir con el conocimiento sobre el tema de calidad
de servicios y su influencia en la oferta turistica. El proyecto busca ademas establecer la situacion actual
de los servicios, de la comercializacion, de la infraestructura, y de la oferta turistica en general, con el
fin de conocer las percepciones y necesidades de los turistas.

Una vez obtenidos los resultados de la investigacion, se podra plantear una propuesta, que sea utilizada
para mejorar la calidad de los servicios. Plantear una propuesta dirigida a mejorar los servicios, es
empezar a adoptar una cultura de calidad en las empresas turisticas, lo que ayudaria a contribuir al
desarrollo turistico del cantén y mejorar la competencia que existe en la actualidad.

La existencia de este documento es muy importante para el desarrollo del turismo en el canton Penipe,
ya que no existen investigaciones de este tipo, el mismo servira como base para que futuros proyectos se

desarrollen en la zona.

1.3.2. Justificacion Practica

El presente trabajo, se ha realizado debido a que existe la necesidad de mejorar la calidad de servicios de

las empresas turisticas del canton Penipe. Para determinar de una mejor manera esta necesidad, se ha



tomado como base el método Servqual, una herramienta de medicion de calidad, la cual consiste en
realizar varias encuestas, que toman en cuenta las dimensiones de la calidad, con el fin de evaluar la
prestacion de servicios. El uso de esta herramienta ayudara a determinar algunas de las dificultades que
existen en la actualidad en la prestacion de servicios, y asi poder plantear soluciones a este problema.

En el cantdon Penipe el turismo representa oportunidades, esto quiere decir generacion de fuentes de

trabajo para una poblacion que se ve afectada por la pobreza y desocupacion.

1.3.3. Justificacion Metodoldgica

La investigacion no cuenta con antecedentes o de investigaciones similares a la misma, por tal motivo se
ha visto necesario aplicar en el proyecto el disefio exploratorio y descriptivo. A través de la investigacion
de campo y aplicacién de encuestas se ha logrado describir todos los hechos fundamentales para la
elaboracion de la investigacion. Las herramientas utilizadas también han sido enfocadas en establecer
relacion e influencia entre de las distintas variables, aplicando el disefio correlacional.

Para lograr generar nuevo conocimiento acerca de los servicios y oferta turistica ha sido necesario el uso
de distintas fuentes de informacién como: bibliogréficas, linkograficas, y documentos web, para ello se
ha utilizado el método cientifico.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Determinar la influencia de la calidad de servicios en la oferta turistica del cantén Penipe, provincia de
Chimborazo.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Determinar la influencia de la fiabilidad en la oferta turistica.

e Determinar la influencia de la sensibilidad en la oferta turistica.
e Establecer la influencia de la seguridad en la oferta turistica.

e Establecer la influencia de la empatia en la oferta turistica.

e Establecer la influencia de los elementos tangibles en la oferta turistica.



1.4.3. Hipdtesis General

La calidad de servicios influye significativamente en la oferta turistica del canton Penipe, provincia de

Chimborazo.

1.4.4. Hipdtesis Especificas

e La fiabilidad influye significativamente en la oferta turistica.

e Lasensibilidad influye significativamente en la oferta turistica.
e Laseguridad influye significativamente en la oferta turistica

e Laempatia influye significativamente en la oferta turistica

e Los elementos tangibles influyen significativamente en la oferta turistica

2.  MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Una vez realizada la investigacion bibliogréafica, linkografia y documental se ha determinado que no
existen proyectos de investigacion similares al propuesto relacionados a la oferta turistica o a los
servicios, por tal motivo no existen antecedentes de esta naturalidad en el canton Penipe. Por esa razon
se ha procedido a tomar investigaciones referenciales de otras regiones del pais, e incluso fuera del

mismo.

Tomando en cuenta la variable independiente “calidad de los servicios” se tiene la investigacion titulada:
“La calidad del servicio al cliente y su influencia en los resultados econémicos y financieros de la
empresa restaurante campestre sac — Chiclayo. ”, realizada en la Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mongrovejo, en Chiclayo, Perl. Este documento afirma que la calidad del servicio al cliente es un
componente cualitativo, por tal motivo es conveniente medirlo para poder manejarlo, de no hacerlo,
puede causar perdidas de dinero y ocasionar puntos negativos en los objetivos que se desean alcanzar.
La investigacion asevera también que la calidad de servicio requiere conocer las necesidades y

perspectivas del cliente para lograr su satisfaccion plena en la empresa, las caracteristicas que involucra



la calidad del servicio al cliente son: flexibilidad y mejora continua, orientacion al trabajo y al cliente.
(Pérez, 2014: 105)

Con esta investigacion podemos concluir que la calidad de servicio es cualitativa, esto quiere decir que
tiene cualidades las cuales son percibidas directamente por los clientes. Para que estas cualidades sean
del agrado del consumidor estas tienen que medirse, y en lo posible deben determinarse las necesidades
y las perspectivas del cliente para luego comparar y mejorar la prestacion del servicio. También es
importante mencionar que el cliente es bastante visual, lo que implica que tanto las instalaciones, la
presentacion en general del producto, la limpieza, el orden son factores determinantes para la satisfaccion
del mismo.

Dentro del mismo argumento investigativo encontramos la siguiente investigacion denominada “Grado
de satisfaccion de los servicios turisticos en la ciudad de Puno 2011 — Pert”, publicada en la revista de
Investigacion en Comunicacion y Desarrollo, en donde se sefiala que la actividad turistica en la region
de Puno esté en crecimiento, pero requiere exigencias en el trato, recibimiento, atencion, comodidad,
seguridad, ademas de contar con personal altamente formado, que permita prestar servicios de calidad.
(Veldsquez, Emperatriz & Egidia, 2013: 15)

Hoy en dia, la calidad es un factor importante en los servicios, es la razon de existencia de muchos
prestadores turisticos, por tal razén es un elemento que debe trabajarse con mucha atencion. Existen
varias herramientas que nos permiten medir la calidad, estas herramientas buscan conocer las
expectativas y percepciones del servicio. Conocer ambos aspectos, permitira a una empresa turistica
conocer sus debilidades y fortalezas, lo cual le permitiran tomar decisiones que logren mejorar el servicio
con sus clientes.

Con el documento también podemos conocer que los turistas evalian mas a fondo los servicios, ahora
no solo la infraestructura, el equipamiento, los atractivos son suficientes, hoy por hoy otros elementos

antes ignorados son clave del éxito de las empresas.

Tomando en cuenta la variable dependiente “oferta turistica” se tiene la investigacion denominada
“Oferta turistica y perfil sociocultural de los empresarios turisticos del borde costero de la Araucania,
Chile” publicada en “Estudios y perspectivas en turismo”, en Buenos Aires, Argentina, el cual nos dice
que el desarrollo actual del turismo se fundamenta en ventajas competitivas creadas en las mismas
localidades que se sostienen en la capacidad de innovar la prestacion de servicios, la calidad de los

productos, los niveles de seguridad, los productos diferenciados, la calidad ambiental, la diversificacion
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de mercados, la generacion de nuevos productos con altos estandares de calidad y el fortalecimiento de

la oferta turistica. (Escalona, Pefia & Hiriarte, 2012: 14).

También se menciona que, el turismo como tal, es utilizado por muchos organismos como una
herramienta para generar desarrollo en poblaciones poco favorecidas, al mismo tiempo que permite
mejorar la identidad de las comunidades y direccionarlas a una favorable gestion de recursos, que proteja

su presente y futuro.

Con este documento se puede entender que la oferta es un componente del sistema turistico compuesto
por empresas publicas y privadas, las cuales deben ser periddicamente evaluadas con el objetivo de
mejorar su competitividad. Ademés, como elemento primordial de la oferta tenemos al producto turistico,

el cual debe ser novedoso, debe tener altos estandares de calidad y debe ser altamente diferenciado.

Una oferta turistica bien estructurada genera numerosos beneficios para los territorios en donde esta se
ejecuta, se mejoran la calidad de los servicios, el destino mejora su posicionamiento, se eleva la calidad
de vida en donde se desarrolla y genera fuentes de trabajo. Dentro del mismo argumento investigativo
mencionamos a otro articulo denominado “La renovacion edificatoria de la oferta turistica de alojamiento
en destinos consolidados: la experiencia de Canarias”, realizado en Valencia, Espafia la cual nos afirma
que la estrategia de “renovacion” de la oferta turistica desarrollada en el marco de las Directrices de
Ordenacidon del Turismo (DOT) continGa siendo un aspecto clave de cualquier politica de
reestructuracion de areas turisticas consolidadas. Esta estrategia se plantea como basica para el
mantenimiento, e incluso, incremento de la calidad de la oferta competitividad, rentabilidad,
diversificacion y cualificacion del destino (Simancas, 2010: 23).

En la actualidad, distintas empresas publicas y privadas con el objetivo de mejorar su oferta turistica, se
han centrado exclusivamente en la renovacion de sus instalaciones e infraestructuras ya existentes, ésta
es una estrategia valida, pero insuficiente para la actualidad. La remodelacion o restructuracion de la
infraestructura turistica no es suficiente para lograr que una empresa turistica mejore su competitividad,
es necesario aplicar otro tipo de estrategias para complementar la estrategia de renovacion, esto quiere
decir que ademas es necesario mejorar distintos aspectos que son percibidos directa o indirectamente por

los turistas como los métodos de produccion, el producto, el valor afiadido y la calidad del servicio.



2.2. Bases tedricas

“Los servicios turisticos son el conjunto de realizaciones, hechos y actividades, tendientes a producir
prestaciones personales que satisfagan las necesidades del turista y contribuyan al logro de facilitacion,
acercamiento, uso y disfrute de los bienes turisticos. Los servicios turisticos incluyen su produccion,

distribucion, comercializacion, venta y prestacion” (Pretlet, J., 2019),

“Los servicios turisticos, se describen como el resultado de las funciones, acciones y actividades que,
ejecutadas coordinadamente, por el sujeto receptor, permiten satisfacer al turista, hacer uso 6ptimo de las

facilidades o industria turistica y darle valor economico a los atractivos o recursos turisticos” (OEA,

1980).

“A los servicios se les puede comprender como la creacién o desarrollo de un bien intangible que otorga
bienestar a los consumidores”. Los servicios, son bienes tangibles, que dependen en su mayoria del factor

humano, el cual, sera responsable de la satisfaccion del cliente (Fontalvo, T. & Vergara, J., 2010).

“El éxito para brindar un servicio de calidad esta en entender y dar respuesta a las expectativas de los
consumidores”, lo que significa saber que quieren recibir en el momento de la prestacion del servicio
turistico. Los clientes son un factor clave de referencia para evaluar el mismo servicio (Ruiz, Vazquez,
& Diaz, 2019).

Un servicio es un bien intangible que puede venir acompafado de un bien tangible, el cual es creado por
las empresas de servicios, una vez hayan estudiado al cliente y disefiado el producto de acuerdo a sus

necesidades.

“Se conoce como oferta turistica, al conjunto de bienes, productos y servicios, de recursos e
infraestructuras que se encuentran en un lugar especifico y que se estructuran de manera que estén

disponibles en el mercado para ser consumidos por los turistas” (Juarez & Garcia, 2011).

“La oferta turistica es el conjunto de bienes y servicios, recursos e infraestructuras ordenados y
estructurados de forma que estén disponibles en el mercado para ser usados o consumidos por los turistas”
(Hernandez, 2012),



La oferta es todo un conjunto de elementos estructurados que se encuentran en una zona determinada,

los cuales se encuentran disponibles libremente al mercado para ser utilizados por los turistas.

2.3. Marco filosofico o epistemoldgico de la investigacion

2.3.1. Filosofia o epistemologia de calidad de los servicios

Para hablar de la filosofia de calidad de servicios, primero hay que conocer el significado de
epistemologia. “La epistemologia es considerada una rama de la filosofia. Es aquella encargada del estudio
del grado de certeza del conocimiento cientifico en diferentes tematicas, en si, estudia el grado de certeza del
conocimiento cientifico con el objetivo de determinar su importancia en un individuo” (Alvarado, Quimi &
Calderon, 2016).

La palabra servicio (accion o efecto de ejercer un cargo o de encargarse de alguien) viene del latin “servitium”,
que significa “compuesto con”. La raiz de “servitium”, supino del verbo servire quiere decir atender, cuidar,
servir, ser esclavo, adaptarse a otro/a. Y el sufijo “itium”, indica “resultado”. Por otro lado, la palabra calidad,
viene del latin “qualitas”, formada con el interrogativo “quae” que significa qué, el sufijo “alis” que significa
como en, y el sufijo “itat” que denota condicion, cualidad de ser (Anders,2019).

Con lo mencionado se puede interpretar que, la calidad de servicios en filosofia indica la cualidad o condicion
que tiene un objeto o persona, el mismo que tiene el fin de servir o cuidar.

La epistemologia en los servicios esta directamente relacionada con la calidad, este ultimo factor, es el que

invita al pensamiento humano a tener cierto nivel de juzgamiento y de criterio sobre los servicios que recibe.

2.3.2. Filosofia o epistemologia de oferta turistica

La palabra oferta viene del latin “offerta”(las cosas que se llevan frente a uno, que se ofrecen), del
participio del verbo “offero”, uno de los cuantiosos prefijados a partir de “fero” (llevar), con el prefijo
“of”, que indica movimiento opuesto o frente a otro. Por otro lado, la palabra turismo se deriva del latin
“tornus” que quiere decir vuelta o movimiento (Anders, 2019).

Tambien se puede mencionar que, en la filosofia, la oferta turistica trata sobre lo que poseemos, sobre lo
que llevamos en frente y que podemos ofrecer cuando una persona se encuentra en movimiento, cuando
viaja y tenemos contacto con ella.

Con ello se puede deducir que la oferta turistica es una mezcla de varios elementos, que juntos, tienen el
objetivo de satisfacer al cliente, esto en la epistemologia de la oferta turistica, es muy importante porque
el objetivo es lograr complacer las expectativas del cliente, para ello dichos elementos deben estar en
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perfecto ejercicio, esto incluye la infraestructura, los servicios turisticos, la comercializacion, y los

recursos tanto naturales como culturales.

2.4. Estado del arte

Para mejorar la comprension del proyecto de investigacion es necesario tener muy en claro el concepto

de varios términos de la materia, relacionados con las variables identificadas.

2.4.1. Servicios

“El servicio turistico es el conjunto de actividades perfectamente diferenciadas entre si, pero intimamente
relacionadas, que funcionan en forma armonica y coordinada con el objeto de responder a las exigencias
de servicios planteadas por la composicion socio-econémica de una determinada corriente turistica”
(Gamboa, 2013).

Los servicios turisticos son el conjunto de actividades ofrecidas por las empresas del mercado turistico,
que interrelacionadas entre si satisfacen las necesidades de los turistas, generando asi el disfrute del
atractivo turistico. Estos servicios incluyen la produccion, distribucién, comercializacion, venta y

prestacion de los mismos.

2.4.1.1. Propiedades de los servicios

Los servicios tienen una serie de propiedades y caracteristicas que los duefios de empresas turisticas

deben tomar en cuenta para prestar su servicio. Se pueden mencionar las siguientes:

e Son intangibles.

e Se prestan por Unica vez.

e Se producen y consumen de forma paralela.

e En el proceso de prestacion del servicio juega un papel muy importante el consumidor.

e Una vez prestado el servicio, no es posible corregirlo.

e Para garantizar la calidad en la prestacion del servicio se debe planear la prestacion de éste con
bastante anterioridad.

e Se debe establecer responsabilidades concretas para cumplir con las expectativas del cliente.
10



e La prestacion del servicio es muy personal, es decir, la calidad casi esta determinada por un
servicio que se presta de manera personal.

e Enlaprestacion del servicio es dificil la estandarizacion, por lo cual existen muchas posibilidades
de cometer errores.

e La prestacion del servicio se caracteriza por transacciones directas.

e En esta prestacion intervienen una cantidad elevada de procesos.

e Existe una retroalimentacion directa con el cliente en el momento de la prestacion del servicio.

e En muchisimos casos, la prestacion de un servicio (algo intangible) esta asociado o interviene
con un bien tangible.

e La prestacion no adecuada del servicio causa la pérdida inmediata de un cliente (Gamboa, 2013:
23).

2.4.1.2. Categoria de los servicios

En la actualidad, en el sector empresarial se han gestado muchas empresas prestadoras de servicios, se
pueden citar:

e Servicios educativos

e Servicios de salud

e Servicios de hoteleria

e Servicios de turismo

e Servicios de transportes

e Servicios de seguridad

e Servicios bancarios

e Servicios de envio de correos
e Servicios publicos

e Servicios de comunicaciones
e Servicios de mantenimiento
e Servicios gubernamentales

e Restaurantes

e Compafiias de seguros (Gamboa, 2013: 25).
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En el desarrollo de la presente investigacion se analizan: los servicios de turismo, los servicios de
hoteleria, los servicios de restaurantes, los servicios publicos, y servicios de transporte. Los mismos que

influyen significativamente en la actividad turistica del cantén Penipe.

2.4.1.3. Calidad

“Se puede decir que la calidad, es el conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o servicio que
satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes” (Fontalvo & Vergara, 2010).

a) ¢Como medir la calidad de servicio?

Es necesario determinar indicadores que permitan medir y controlar una determinada actividad
relacionada con los procesos de prestacion de servicios, para ello es importante reflexionar sobre lo que
el cliente espera.

Tenemos varios criterios a tomar en cuenta en la prestacion de un servicio:

e Prontitud en el servicio (porcentaje de servicios con retrasos).

e Puntualidad en la entrega (porcentaje de servicios impuntuales).

e Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio (periodo promedio).

e Exactitud en el cumplimiento de los compromisos (porcentaje de clientes a los que se les genere
cumplimiento o incumplimiento).

e Cumplimiento de los requisitos del servicio adquirido (de quejas por incumplimiento en los
requisitos, numero de reclamos por incumplimiento en los requisitos).

e Relacion beneficio-costo (Analisis comparativo de los costos).

e Personal calificado para el servicio adquirido (nimero de reclamos al personal encargado que
presta el servicio).

e Cumplimiento de los plazos acordados (nimero de contratos que cumplen o incumplen los plazos
acordados en porcentajes).

e Amabilidad y buen trato en la prestacion del servicio (numero de clientes insatisfechos o

satisfechos con la atencidn prestada).

12



e Servicio asociado a lo pactado (nimero de clientes insatisfechos o satisfechos con el servicio
pactado), (Fontalvo & Vergara, 2010: 27).

b) Herramientas para prever necesidades

“Es muy importante que toda organizacion establezca mecanismos con los que se puedan identificar las
necesidades de los clientes, lo cual implica que se esté indagando permanentemente sobre las

especificaciones establecidas” (Fontalvo & Vergara, 2010).

Las necesidades de los clientes no estan establecidas en un libro, no siempre son las mismas, estas
cambian dependiendo de su entorno y en cuanto al tiempo. Por ello es necesario utilizar herramientas

que nos permitan identificarlas, estas deben aplicarse periodicamente.

A continuacion, se presentan varias herramientas generalmente utilizadas con el fin de conocer las

necesidades de los consumidores:

e Cuestionarios para obtener informacion

e Buzdn de sugerencias o de reclamos

e Experimentar ser cliente

e Necesidades de los clientes a través de los incidentes
e Entrevistas a grupos de clientes

e Elementos tangibles asociados al servicio (Fontalvo & Vergara, 2010: 31).

En esta investigacion, para obtener informacion sobre los servicios ofertados en el cantdn Penipe, se ha
visto necesaria la aplicacion de herramientas, en este caso, cuestionarios tomando como base el modelo

Servqual de medicion de la calidad. En donde los consumidores han evaluado el servicio prestado.

2.4.1.4. Servicio de calidad

Un servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o superan las expectativas que sobre el se
habian formado; por lo tanto, para la evaluacion de la calidad del servicio es necesario contar con esas

expectativas y percepciones reales de los clientes.
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Para poder determinar si un servicio es de calidad o no, hay que tener en cuenta las “dimensiones de
calidad”, éstas son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia (Fontalvo &
Vergara, 2010).

Estas dimensiones han sido tomadas en cuenta para el desarrollo de la presente investigacion.

2.4.1.5. Modelo Servqual

Este modelo fue creado en 1985 por Parasuraman, Zeitham y Berry, basado en otro modelo, denominado
“modelo de expectativa — brecha de percepcion”, ellos definieron a la calidad percibida del servicio como
la diferencia entre las expectativas y las percepciones del consumidor.

El modelo Servqual es una de las herramientas para medir la calidad mas utilizadas, especialmente por
las industrias de hosteleria y economia.

Inicialmente se crearon 10 dimensiones de calidad de servicio, estas fueron: confiabilidad, receptividad,
competencia, acceso, cortesia, comunicacion, credibilidad, seguridad, comprensién/conocimiento del
cliente, y tangibles. Mas tarde, los autores Zeitham, Berry y Parasuraman sugirieron reducirlas a tan solo

5 dimensiones: elementos tangibles, seguridad, fiabilidad, sensibilidad, y empatia. (Martin, 2018),
Se pueden describir a las dimensiones de calidad de servicio, de la siguiente manera:

e Fiabilidad: esta dimension tiene una estrecha relacién con la habilidad de prestar el servicio de
forma precisa

e Elementos tangibles: esta dimension se centra en la apariencia de las instalaciones fisicas
(infraestructura), equipos, empleados y comunicacion.

e Sensibilidad o capacidad de respuesta: la sensibilidad se refiere al deseo genuino de ayudar a
los clientes y de servirles de forma rapida.

e Seguridad o confianza: se refiere al conocimiento del servicio prestado y amabilidad de los
empleados, asi como su habilidad para transmitir confianza al consumidor.

e Empatia: se refiere a la atencion personalizada, con atencion en los detalles. (German, 2017).
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2.4.2. Oferta turistica

Para una mejor compresion sobre la variable dependiente de la investigacion denominada “oferta

turistica”, se han tomado en cuenta a varios autores, entre los que podemos mencionar:

e “La oferta es un elemento del sector turistico compuesto por el conjunto de productos, servicios

y organizaciones involucradas activamente en la experiencia turistica” (Sancho, 2011).

e “La oferta turistica es el conjunto de bienes y servicios, de recursos e infraestructuras ordenados
y estructurados de forma que estén disponibles en el mercado para ser usados o consumidos por
los turistas” (Aguilar, 2013).

La oferta turistica es un componente del sector turistico, el cual estad conformado por varios elementos,
entre ellos: los productos, los servicios, los recursos culturales y naturales, y las infraestructuras

turisticas, estos elementos deben estar estructurados de tal manera que puedan ser usados por los turistas.

2.4.2.1. Componentes de la oferta

De acuerdo a la publicacién web denominada: “Concepto y componentes de la oferta turistica”. La oferta

se compone de:

e Recursos turisticos: se basan en los atractivos con los que cuenta un determinado destino, ya
sean de orden natural, histérico — monumental, cultural, folclérico. Son la motivacién principal
de la visita.

e Infraestructuras: son todos aquellos componentes fisicos necesarios para el desarrollo de la
actividad, ya sean publicos o privados. Ejemplo: carreteras, puertos.

e Empresas turisticas: prestan el servicio directo al turista. Estas empresas son: de alojamiento,
de transporte, intermediacion.

e Laofertacomplementaria se compone de: restaurantes, bares, teatros, instalaciones deportivas,
otros (Hernandez, 2012).
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2.4.2.2. Oferta turistica general

De manera general la oferta turistica esta compuesta por varios elementos, entre los cuales se puede

mencionar:

a) Recurso turistico: son sitios naturales y manifestaciones culturales que merezcan ser visitadas o
admiradas por los visitantes. Son el fundamento para el desarrollo posterior de la atraccion y son la
materia prima de futuras atracciones.

Ejemplo: cascada “El tambo”, ubicada en el canton Penipe, o “el animero”, personaje caracteristico del

feriado del “dia de los difuntos”, igualmente en Penipe.

b) Atractivo turistico: son recursos turisticos que tienen elementos aptos para la explotacion del turismo,
esto es, dotados al menos con accesos y preferiblemente con servicios basicos.
Ejemplo: “Laguna amarilla”, en la parroquia la Candelaria, cantén Penipe, 0 Cascada Pailon del Diablo,

en Tungurahua.

Esta misma metodologia se clasifica a los atractivos turisticos por categorias:

a) Sitios naturales: tenemos tierras insulares (trincheras, cordilleras, bentos y bentdnicos, islas
continentales, islas oceanicas, archipiélagos, islotes, rocas) y sistema de areas protegidas (parque
nacional, reserva ecoldgica, refugio de vida silvestre, reserva bioldgica, area nacional de
recreacion, reserva de produccion, area de casa y pesca, bosques protegidos, reserva geobotéanica).
Un ejemplo de sitio natural es “El Parque Nacional Sangay”, localizado en el canton Penipe,

provincia de Chimborazo.
b) Manifestaciones culturales: de tipo historico tenemos: arquitectura (civil, religiosa, militar),
zonas histdricas (ciudades, sectores, conjuntos parciales), minas antiguas, sitios arqueoldgicos

(zonas arqueoldgicas, conjuntos aislados).

Ecuador tiene: 1.635 atractivos turisticos, de los cuales 712 son sitios Naturales (44%) y 923 son
manifestaciones culturales (56%) (Vicente, 2016).
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En el cantdon Penipe, lugar en donde se desarrolla la presente investigacion se encuentra una
concentracion 70 atractivos turisticos, entre culturales y naturales, valor que es considerable (Rodriguez,
2019).

2.4.2.3. Jerarquias

Cada atractivo tiene una “Jerarquia” o grado de importancia o significacion en el conjunto”, se tienen las

siguientes elecciones:

e Jerarquia IV: atractivo excepcional de gran significacion para el mercado turistico internacional,
capaz por si solo de motivar una importante corriente de visitantes actual o potencia. Ejemplo:
Islas Galapagos.

e Jerarquia IlI: atractivo con rasgos excepcionales en un pais, capaz de motivar una corriente
actual o potencial de visitantes del mercado interno, y en menor porcentaje el internacional, ya
sea por si solos 0 en conjunto con otros atractivos contiguos. Ejemplo: Laguna amarilla, Penipe.

e Jerarquia Il atractivo con algun rasgo llamativo, capaz de interesar a visitantes de larga
distancia, ya sea del mercado interno, y receptivo, que hubiesen llegado a la zona por otras
motivaciones turisticas, o de motivar corrientes turisticas actuales o potenciales, y atraer al
turismo fronterizo de esparcimiento. Ejemplo: cascada Ojo del fantasma, Penipe.

e Jerarquia I: atractivo sin mérito suficiente para considerarlos a nivel de las jerarquias anteriores,
pero que igualmente forman parte del patrimonio turistico como elementos que pueden
complementar a otros de mayor jerarquia en el desarrollo y funcionamiento de cualquiera de las

unidades que integran el espacio turistico. Ejemplo: cascada EI Tambo, Penipe.

Las 5 provincias con mayor concentracion por tipo de atractivos en cada categoria son:

e Por atractivos naturales: Galapagos, Pichicha, Manabi, Napo, Chimborazo.

e Por atractivos culturales: Pichincha, Azuay, Imbabura, Manabi, Cotopaxi, Loja (Vicente, 2016).

2.4.2.4. La planta turistica en el Ecuador

“La industria del turismo de Ecuador es realizada por el sector privado y se encarga de la prestacion de

servicios turisticos” (Vicente, 2016).
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La industria del turismo de Ecuador, se compone principalmente de las siguientes actividades:

1. Alimentos & Bebidas

2. Alojamiento

3. Agencias de viaje

4. Recreacion y esparcimiento
5. Transporte turistico

6. Empresas de promocion y publicidad especializadas en turismo

Las actividades turisticas del Ecuador generan empleo, la actividad que mas puestos de trabajo genera es
alimentos & bebidas, seguida del alojamiento y luego el resto de actividades. ElI importante efecto
multiplicador del turismo se puede ver en la relacion de por cada empleo generado en Turismo se generan

3 a 6 empleos indirectos (Vicente, 2016).

En el cantdén Penipe, cerca del 15% y 20% de la poblacién econémicamente activa participa en la
actividad turistica (Rodriguez, 2019).

El turismo en el cantdn Penipe como eje econémico, es ahora un importante generador de empleo, que

en los Gltimos afios ha incrementado su movimiento e importancia, logrando generar un desarrollo

sustentable en la localidad.
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3. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de la investigacion

3.1.1. Tipo de la investigacion

Método cientifico:

En el presente estudio se utilizd del método cientifico, debido a que el mismo debe sustentarse en una
base tedrica, debe poseer un orden especifico, y generar los conocimientos necesarios para desarrollar el
tema correspondiente. Se ha determinado emplear este método debido a la naturalidad del trabajo de
investigacion, en el cual a través de plantear preguntas se ha identificado el problema de investigacion:
¢La calidad de servicios influye en la oferta turistica del canton Penipe, provincia de Chimborazo?

Una vez se planted las preguntas, se procedio a construir los objetivos del trabajo de investigacion, los

cuales estan relacionados directamente con las variables ya identificadas.

Posteriormente, con ayuda de libros, tesis de grado, documentos web, entre otros, se realiz6 una

investigacion a fondo, en torno a las variables servicios y oferta turistica.

Después de haber indagado lo suficiente en el tema, y de haber construido el estado del arte y las bases

tedricas, se construyeron las hipétesis de investigacion.

Para el desarrollo de la investigacion se determind la metodologia a utilizar, siendo lo mas recomendable

el método cientifico.

Con ayuda de los instrumentos de recoleccion de datos (encuesta, entrevista), se obtuvo la informacion

requerida para el desarrollo del estudio.

Finalmente, tomando en cuenta los resultados obtenidos con ayuda de los instrumentos de recoleccion

de datos, se procedié a construir las conclusiones y recomendaciones.
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3.1.2. Disefio de la investigacion

e Exploratorio:

La investigacion es de caracter exploratorio debido a que debido a que el tema no se ha abordado antes,
y no existen suficientes estudios acerca de la calidad de los servicios dentro de la oferta turistica en el

canton Penipe, por tal se requiere examinar detenidamente los problemas determinados.

e Descriptivo:

El uso del estudio descriptivo en la investigacion es de suma importancia debido a que a través de
encuestas se buscan adquirir e interpretar resultados sobre el fendmeno de estudio.

Este estudio nos ayudara a representar la problemética relacionada con la oferta turistica, causada por
diferentes factores entre ellos la deficiente calidad de los servicios, esto implica describir los rasgos de

la misma

El estudio descriptivo busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendmeno

que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién. (Sampieri, 2014)

e Correlacional:
La presente investigacion es correlacional debido a la asociacion de variables presentes en la
investigacion, en donde se establece la relacion e influencia entre distintas variables las cuales se derivan
de los problemas encontrados en la investigacion.

e Transversal - no experimental
La presente investigacion es un estudio no experimental. Por tal motivo no se realiza ningdn tipo de
manipulacion de variables en la investigacion, Unicamente se observan los fendmenos en su ambiente

natural para analizarlos.

e Disefios transeccionales (transversales):
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La investigacion tiene un disefio transversal, se utilizardn las encuestas para obtener datos y se lo realizara

en un momento Unico.

3.2. Unidad de anélisis

En el proyecto de investigacion se han determinado como unidades de analisis:

Para el analisis de la calidad de servicios, se tomo en cuenta a los turistas que visitan el canton
Penipe, provincia de Chimborazo.

Para el analisis de la oferta turistica, se tomd en cuenta a los representantes de los distintos
prestadores de servicios turisticos (restaurantes, paraderos, hosterias, hostales), del canton

Penipe, provincia de Chimborazo.

3.3. Poblacion de estudio

Se han determinado como objeto de estudio a dos poblaciones distintas entre si. A continuacion, se

describen las poblaciones de estudio:

Poblacion 1: la representan los turistas que visitan el canton Penipe. Para ello se ha tomado en
cuenta el nimero de visitantes que ingresan al Parque Nacional Sangay, en la parroquia la

Candelaria que son 1875 turistas, en el ultimo afio (Ministerio del Ambiente, 2019).

Poblacion 2: estd compuesta por 40 representantes de los distintos prestadores de servicios

turisticos del cant6 Penipe, provincia de Chimborazo (GADM de Penipe, 2019).
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Cuadro 1 Poblacion de estudio — prestadores de servicios turisticos

PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS DEL CANTON PENIPE

NO
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40

Nombre del establecimiento

Taita Pacho
El refugio del volcan
Rincén Penipefio
Restaurante Katita
Tortillas La Delicia
Mami Michi
Paradero Las Orquideas
Paradero Cristo Rey
Vulcano Green
Los morochos de Penipe
Estancia Mami Lauri
El sabor de la piedra
Fogon Penipefio
Asadero Karlita
El Buen Sabor
Picanteria Dofia Anita
El Gringo
Papitas San Francisco
El Eucal
El Rancho
San Roque
Quinta Sierra de Fuego
Quinto Sol
Santa Moénica
Paradero Utufiac
Alejo Pamba
Posada de Lolita
Cerafin
Rincén Puelefio
Kelita
La Candelaria
Hacienda Releche
Paradero Mama Judicita
Restaurante Laurita
Restaurante de Juana Quishpe
Salén Dofia Rosita
Tortillas Rosita Elvira
Tortillas de Piedra Juanita
El sabor de mi tierra
El fogdn de los abuelos

Categoria

Hosteria
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante

Hotel

Cafeteria
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante

Complejo
Restaurante
Restaurante

Cafeteria

Hostal

Hosteria
Restaurante
Restaurante

Albergue
Restaurante
Restaurante
Restaurante

Albergue

Hosteria
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante

Sector

Matriz
Matriz
Matriz
Matriz
Matriz
Matriz
Matriz
Matriz
Matriz
Matriz
Matriz
Matriz
Matriz
Matriz
Matriz
Matriz
Matriz
Matriz
Altar
Altar
Altar
Altar
Altar
Matriz
Utufac
Altar
Altar
Puela
Puela
Puela
La Candelaria
La Candelaria
Bayushig
Bayushig
Bayushig
Bayushig
Bayushig
Bayushig
Bayushig
Matus

Fuente: Prestadores de servicios turisticos del cantdn Penipe (2019).

Elaborado por: Carlos Donoso.
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3.4. Tamanfo de la muestra

a) Para calcular el tamafio de la muestra de la poblacion 1, se tomé en cuenta a una poblacion de

1875 turistas. Para obtener la muestra, se utilizé la siguiente formula:

Z’pxq=*N (1)
n=
Ne? + Z?xpx*q

En donde:

n = representa el tamario de la muestra que se desea calcular.
N = Tamafio de la poblacion total

e = Error maximo admisible

z = Nivel de confianza

p = Probabilidad de éxito o a favor

g = Probabilidad de Fracaso o en contra

Datos:

N = 1875
e=0.05

z = 1.64 (90%)
P=05
g=05

Aplicacion de la formula

1.642(0.5)(0.5)1875

"~ 1875(0.05)2 + (1.64)2(0.5)(0.5)
n= w
5,36
n = 247,76
n =248
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b) En lo que respecta a la poblacion 2, que concierne a 40 representantes de servicios turisticos, no
se aplicara ninguna formula para calcular el tamafio de la muestra, por ser una poblacion muy

limitada.

3.5. Seleccién de muestra

e Poblacién 1: La muestra 1 que corresponde a calidad de servicios es probabilistica, y se obtuvo
a partir de una poblacién de 1875 turistas.

e Poblacién 2: La muestra 2 que corresponde a oferta turistica es no probabilistica, por ser una
poblacion muy limitada, esta la representan: 30 restaurantes, 3 hosterias, 2 albergues, 2 cafeterias,

1 hotel, 1 hostal y 1 complejo turistico.
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3.6. Operacionalizacion de variables
Cuadro 2 Operacionalizacion variable independiente

VARIABLE CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES PREGUNTAS DIRECTRICES METODOLOGTA,
TECNICAS E
INTRUMENTOS
INDEPENDIENTE Los servicios e  Fiabilidad o Expectativa de ¢El servicio responde a lo que usted esperaba? Métodos y niveles:
_ o turisticos - son el prestacion servicio ¢Cuéando los empleados de servicio prometen hacer algo en cierto e Método
Calidad de servicios conjunto del servicio Cumplimiento del tiempo, lo cumplen? cientifico
de realizaciones, servicio ¢Cuando usted o alguien mas tiene un problema, el empleado demuestra )
hechos y Interés por interés en resolverlo? Nivel de
actividades, problemas ¢El empleado realiza bien el servicio la primera vez? Investigacion:
tendlen_tes a Ejecucion del e  Descriptiva
produc[r servicio e  Correlacional
prestaciones e Sensibilidad ¢Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus ¢  Exploratoria
personales  que Capacitacion de preguntas?
satlsfe_lgag (Ijas| personal ¢El tiempo aguardado para obtener el servicio fue satisfactorio? Tipo de estudio:
Hfﬁg?alt ades O Tiempo de espera ¢Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderle? e Transversal-
ib 31 Ocupacion del ¢Si necesité resolver algunas dudas se le atendié en un tiempo no
i:on ribuyan ; personal adecuado? experimental
ogro e - .
gro Resolucién de dudas ¢Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto
facilitacion, . - Meétodo de
: Servicio oportuno servicio?
acercamiento, Uso " ) . - . investigacion:
; . Atencion al cliente ¢Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes? g :
%/_ disfrute de los o Seguridad e  Descriptiva —
ienes turisticos. -
; Correlacional
(Pretlet, 2019) Comportamiento de _ o ) _
empleados ¢El comportamiento de los empleados inspira confianza y seguridad? o
Respuesta a ¢ Los empleados tienen conocimientos suficientes parar responder asus | €cnicas
problemas preguntas? *  Encuestas
Equidad en el ¢Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes? * Entrevista
servicio ¢Los empleados demuestran capacidad de organizacion en el servicio?
i Organizacién Instrumentos
» Empatia e Cuestionario
Interés por el cliente ¢El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes? S ;
Horarios ¢La empresa ofrece horarios convenientes para todos los usuarios? ¢ G”t'a d_et
Comprension de ¢El empleado entiende las necesidades especificas de los clientes? entrevista
necesidades o
Técnicas de

e  Elementos
tangibles

Equipos

Materiales asociados
al servicio
Instalaciones fisicas

¢La empresa tiene equipos de apariencia moderna?

¢Los materiales asociados al servicio son visualmente atractivos y
claros?

¢Existen materiales suficientes para la prestacion del servicio?

¢Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar
un buen servicio?

procesamiento de
datos:
e SPSS

Fuente: Autor

Elaborado por: Carlos Donoso, (2019)
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Cuadro 3 Operacionalizacion variable dependiente

VARIABLE CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES PREGUNTAS DIRECTRICES METODOLOGiA,
TECNICAS E
INTRUMENTOS
DEPENDIENTE Se conoce como e  Servicios Calidad de ¢Toma en cuenta manuales, reglamentos o normas Meétodosy niveles:
Oferta turistica oferta turistica al servicio turisticas para prestar sus servicios? * E?:rt\?i?i(:: .
conjunto de Certificaciones ¢Posee en su empresa alguna certificacion que garantice la
bienes, calidad de su servicio? Nivel de
productos y Profesionalismo Los empleados de su empresa asisten a capacitaciones, Investigacion:
servicios,  de seminarios, congresos 0 a algdn otro tipo de formacion *  Descriptiva
recursos e e  Correlacional
. e  Exploratoria
infraestructuras e Recursos Estado de ¢Como calificaria el estado en el que se encuentran los
que e recursos naturales recursos naturales del cantén Penipe? Tipo de estudio: |
encuentran en un Estado de ¢Como calificarfa el estado en el que se encuentran los  ° Icr)ansversa-
lugar especifico recursos recursos culturales del cantén Penipe? experimental
y que se culturales 3
estructuran  de Método de
. L . . investigacion:
maﬁera que Comercializacion ¢Aplica usted algln tipo de técnicas de ventas o marketing o ?Descriptiva _
e§ten ) e Productos de productos en su empresa? Correlacional
disponibles en el
Técnicas
mercadgdpara ser Apoyo ¢Cuenta su empresa con el apoyo de alguna otra empresa Encuestas
consumidos - por dedicada al turismo? i
_ ! Entrevista
los turistas. Nivel de o . Lo : *
) ¢Considera usted que el cantdn Penipe tiene el potencial
(Juarez & competencia para competir con otros destinos de la region? Instrumentos
Garcia, 2011) e  Cuestionario
Uso de ¢Que tan a menudo hace uso de este tiempo de Sc‘; ia d
herramientas herramientas? Cuestionarios, buzén de sugerencias  ° enutlriviita
reclamos, entrevista a clientes.
Técnicas de
procesamiento de
* Infraestructura !Es%tadotde Ita ¢Como calificaria al estado o funcionamiento de las datos:
ln fate_s ructura siguientes infraestructuras turisticas del cantdn Penipe? * SPSS
urfstica

Fuente: Autor
Elaborado por: Carlos Donoso, (2019)
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3.7. Matriz de consistencia

Cuadro 4 Matriz de consistencia

CALIDAD DE SERVICIOS Y OFERTA TURISTICA EN EL CANTON PENIPE, PROVINCIA DE CHIMBORAZO

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES SUB DIMENSIONES INDICADORES ESCALADE DISENO
MEDICION METODOLOGICO
P. GENERAL.: Determinar la La calidad de los V. Servicios Empresas turisticas e  Calidad de Poblacion y muestra:
¢;De qué manera la influenciadela  serviciosinfluye  Dependiente: servicios e  Ordinal
calidad de los calidad de los en la oferta Oferta . Certificaciones . Nominal Turistas
servicios influye en la  servicios en la turistica del turistica e  Profesionalismo
oferta turistica del oferta turistica cantén Penipe, N1 = 1875
cantén Penipe, del canton provincia de e  Estadode nl =248
provincia de Penipe, Chimborazo recursos
Chimborazo? provincia de Recursos Recursos naturales y naturales Prestadores
Chimborazo culturales e  Estado de
recursos N2 =40
culturales n2=40
Tipo de investigacion:
. Comercializacié | o
n de productos e  Método cientifico
Productos Comercializacion e  Nivel de
competencia Nivel de investigacion:
. Descriptiva
e  Estadodela e  Correlacional
Infraestructura Infraestructura infraestructura
turistica turistica Tipo de estudio:
V. Calidad de los Dimensiones de la e Fiabilidad o e Ordinal *  Transversal-no
Independiente: servicios calidad prestacion del experimental
Servicios turisticos servicio i . L
e Sensibilidad Método de investigacion:
: gﬁl;;?aad . Cientl’_fic_o
e Elementos *  Descriptivo -
tangibles Correlacional
P. ESPECIFICOS Determinar la  La fiabilidad Y Fiabili it i i Técnicas
. . iabilidad de los Prestacion del e  Expectativa de e Ordinal
1. ;De qué forma la influencia de la influyeen la Independiente: servicios servicio servicio
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2. ¢De qué forma la
sensibilidad influye
en la oferta turistica?

3. ¢De qué manera la
seguridad influye en
la oferta turistica?

4. ;De qué forma la
empatia influye en la
oferta turistica?

5. ¢De qué manera
los elementos
tangibles influyen en
la oferta turistica?

Determinar la
influencia de la
sensibilidad en
la oferta
turistica

Establecer la
influencia de la
seguridad en la
oferta turistica

Establecer la
influencia de la
empatia en la
oferta turistica

Establecer la
influencia  de
los elementos
tangibles en la
oferta turistica

La sensibilidad
influye en la
oferta turistica

La seguridad
influye la oferta
turistica

La empatia
influye en la
oferta turistica

Los elementos
tangibles

influyen en la
oferta turistica

V.
Independiente:
Sensibilidad

V.
Independiente:
Seguridad

V.
Independiente:
Empatia

V.
Independiente:
Elementos
tangibles

Sensibilidad en
los servicios

Seguridad en los
servicios

Empatia en los
servicios

Elementos
tangibles de los
servicios

Trato de solicitudes
Atencion de
preguntas y quejas
de los clientes
Solucioén de
problemas e
inconvenientes

Desenvolvimiento
del personal

Atencién
individualizada

Instalaciones fisicas

Ejecucion del
servicio

Capacitacion
del personal
Tiempo de
espera
Ocupacion del
personal
Resolucion de
dudas
Servicio
oportuno
Atencion al
cliente.

Comportamient
o de los
empleados
Equidad en el
servicio
Organizacion

Interés por el
cliente

Horarios
Comprension de
necesidades

Equipos
Materiales
asociados al
servicio
Instalaciones
fisicas

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Cuestionarios
Guia de entrevista

Técnicas de procesamiento
de datos:

SPSS

8¢

Fuente: Autor
Elaborado por:

Carlos Donoso, (2019)



3.8. Técnicas e instrumentos de la investigacion

3.8.1. Técnicas

Encuestas

a) Etapa 1. Una manera muy eficaz para obtener datos es la aplicacion de encuestas, la primera de
estas encuestas tiene como fin obtener informacion sobre la calidad de servicios, la cual esta
dirigida a los turistas que visitan el canton Penipe, provincia de Chimborazo. Para ello se procedio
a:

e Aplicar la encuesta a 248 turistas.
e Tabular los resultados obtenidos de las encuestas, utilizando el programa Microsoft Excel
2018.

e Analizar los datos obtenidos mediante el programa estadistico SPSS vs 22.

b) Etapa 2. La segunda encuesta tiene como finalidad obtener informacion sobre la oferta turistica,
se encuentra dirigida a los prestadores de servicios turisticos del cantén Penipe, provincia de
Chimborazo. Para ello se procedié a:

e Aplicar la encuesta a 40 representantes de servicios turisticos,
e Tabular los resultados obtenidos de las encuestas, utilizando el programa Microsoft Excel
2018.

e Analizar los datos obtenidos mediante el programa estadistico SPSS vs 22.

Entrevista

Una de las técnicas utilizadas en la presente investigacion, es la entrevista, aqui el autor de la

investigacidn hara como entrevistador.

a) Etapa 1: A través de una serie de preguntas y afirmaciones se obtendra informacion relevante
sobre la calidad de servicios y oferta turistica del canton Penipe, provincia de Chimborazo. La
entrevista estara dirigida a la técnica de turismo del GADM de Penipe.

b) Etapa 2: Una vez realizada la entrevista, se procede analizar los resultados (Ver tabla 64).
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3.8.2. Instrumentos

Cuestionarios

a) Fase 1. Se realiza un banco de preguntas para la variable calidad de servicios, la cual contiene 25
items, después el instrumento es validado por un tribunal de expertos de la Carrera de Gestion
Turistica y Hotelera. Para este cuestionario se ha tomado como base el modelo Servqual, el cual a
través de 5 dimensiones (fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles), permite
obtener informacion acerca de la percepcion que tienen los turistas sobre el servicio recibido.

b) Fase 2. Se elabora un banco de preguntas para la variable oferta turistica, la cual contiene un total de
10 items, posteriormente es validado por un tribunal de expertos de la Carrera de Gestion Turistica 'y
Hotelera. Su aplicacion permite obtener informacion sobre la percepcion que tienen los prestadores

de servicios turisticos de la oferta turistica del canton Penipe, provincia de Chimborazo.

Guia de entrevista

La guia de entrevista es utilizada como instrumento de la entrevista, la misma est4 dirigida a la técnica
de turismo del GADM de Penipe, este es un documento en donde textualmente se encuentran una serie

de preguntas que tienen como objetivo obtener informacion sobre el tema tratado en la investigacion.

a) Fase 1. Se procede elaborar un banco de preguntas que contengan las variables de investigacion:
calidad de servicios y oferta turistica. La guia de entrevista tiene un total de 16 items.
a) Fase 2. Después el instrumento es validado por un tribunal de expertos de la Carrera de Gestion

Turistica y Hotelera.

3.8.3. Técnicas de procesamiento de datos:

A través del programa estadistico informatico SPSS version 22, se procesan los resultados obtenidos de
las encuestas aplicadas a turistas y prestadores de servicios turisticos en el cantdn Penipe, provincia de
Chimborazo. Con esta técnica, se generan graficos y tablas que ayudan a explicar de mejor manera los

resultados obtenidos.

3.9. Validez de los instrumentos
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Para la validacion de instrumentos se ha visto necesario realizar un “juicio de expertos”, esto consiste en
tomar en cuenta la opinién y revision de un grupo determinado de profesionales, los cuales tienen

conocimiento sobre el tema, y ofreceran informacion que aportara validez a los cuestionarios planteados.

El presente trabajo, cuenta con la aprobacién de cuatro expertos para la validacion del instrumento de
investigacion, los cuales fueron seleccionados por tener el conocimiento necesario y experiencia en el
area.

Cuadro 5 Validez de instrumentos

SELECCION DE EXPERTOS

N°  Experto Cargo

1.  Dra. Silvia Aldaz, PhD. Docente de la carrera Gestion Turistica y Hotelera
2. Dr. José Alvarez R. PhD. Docente de la carrera Gestion Turistica y Hotelera
3. Dr. Héctor Pacheco, PhD. Docente de la carrera Gestion Turistica y Hotelera
4. Mgs. Monica Vallejo Docente de la carrera Gestion Turistica y Hotelera

Fuente: Docentes de la carrera de Gestion Turistica y Hotelera, de la UNACH
Elaborado por: Carlos Donoso, (2019)

3.10. Confiabilidad de los instrumentos

Para conseguir la fiabilidad de la escala de medicion de los instrumentos, se utiliz6 el modelo Alfa de

Cronbach. Los valores a tomar en cuenta son los siguientes:

Cuadro 6 Coeficiente de Alfa de Cronbach
ALFA DE CRONBACH

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

Fuente: Merino, (2010).
Elaborado por: Carlos Donoso, (2019)

3.10.1. Alfa de Cronbach, variable independiente
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Una vez aplicado el modelo Alfa de Cronbach, se obtiene que la variable independiente “calidad de
servicios”, obtuvo un valor de 0, 965; valor considerado como excelente, y que cumple con la aprobacion
y confiabilidad de los instrumentos.

Tabla 1 Fiabilidad Alfa de Cronbach — variable independiente
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,965 31
Fuente: Encuestas, (2019)
Elaborado por: Carlos Donoso

3.10.2. Alfa de Cronbach, variable dependiente

Una vez aplicado el modelo Alfa de Cronbach, se obtiene que la variable dependiente “oferta turistica”
obtuvo un valor de 0,709; valor considerado como aceptable, y que cumple con la aprobacion y

confiabilidad de los instrumentos.

Tabla 2 Fiabilidad Alfa de Cronbach — variable dependiente

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,709 16

Fuente: Encuestas, (2019)
Elaborado por: Carlos Donoso, (2019)

3.11. Anélisis e interpretacion de la informacion

Para la elaboracion de los instrumentos de investigacion, se tomaron en cuenta a las matrices de
operacionalizacion de variables, las cuales permitieron identificar los indicadores clave para el desarrollo

de la investigacion.

Siguiendo el método cientifico, se procedio a utilizar técnicas de procesamiento de datos, en este caso se
utilizo el sistema estadistico SPSS Stadistics vs.22, herramienta que ayudo a procesar los datos obtenidos

de las encuestas aplicadas.

Aplicando el modelo Alfa de Cronbach, se rectifico la fiabilidad de los instrumentos de recoleccion de
datos, obteniendo la variable independiente “calidad de servicios” un valor de 0,965 considerado como
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excelente, en donde se analizaron 25 items y 7 sub items; por otro lado, la variable dependiente “oferta
turistica” obtuvo un valor de 0, 709 considerado como aceptable, en donde se analizaron 10 items y 7

sub ftems.

En una ultima etapa de este proceso, se realizd la representacion grafica de los datos obtenidos, estos
esquemas muestran de una manera mas detallada la informacién recopilada. Los resultados més

relevantes se tomaron en cuenta para elaborar la propuesta de investigacion.

4. RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1. Analisis, interpretacion y discusion de resultados

A continuacion, se muestran los datos conseguidos relacionados a la aplicacion de encuestas dirigidas a

turistas y prestadores de servicios turisticos.

41.1.

Interpretacion de resultados de la variable independiente

Tabla 3 Analisis de los resultados — variable independiente

N° Item Resultados

a. Geénero De acuerdo a la encuesta aplicada en el cantdn Penipe, se establece que el 65,52% de
turistas encuestados son del sexo femenino, mientras que el otro 35,48% pertenece al
sexo masculino. Los datos indican que, por lo general, hay una mayor afluencia de
personas del sexo femenino al cantén Penipe. (Ver tabla 11)

b. Edad De acuerdo al indicador edad, se establece que un 38,31% de los encuestados tiene una
que fluctda entre 25 a 40 afios, otro 27,02% una edad entre 18 a 24 afios, otro 19,76%
tienen una edad de 41 a 65 afios, un 9,27% tienen una edad mayor de 65 afios, y un
5,65% restante es menor de 18 afios. Se puede interpretar que los servicios deben
adecuarse principalmente para turistas que tengan entre 18 y 40 afios. (Ver tabla 12)

c.  Nivel de estudios Se estima que un 44,76% de los encuestados tiene educacion superior, un 25,81% posee
educacién secundaria, otro 21,77% posee educacidn superior no universitaria; mientras
gue un 5,24% posee educacién primaria, y un 2,42% restante no tiene estudios. Se
puede interpretar que, los servicios deben enfocarse principalmente para turistas que
tengan estudios superiores (Ver tabla 13)

1. ¢El servicio responde a lo Se calcula que un 33,87% de los encuestados se siente imparcial respecto al servicio

que usted esperaba? obtenido, otro 29,44% esté& de acuerdo, un 20,56% est4d muy de acuerdo; mientras que
un 13,31% se siente en desacuerdo con el servicio, y un 2,82% muy en desacuerdo.
Esto quiere decir, que por lo general el servicio cumple con las expectativas de los
turistas. (Ver tabla 14)

2.  ¢Cuando los empleados de De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede decir que un 37,50% de los turistas se
servicio prometen hacer algo  sienten imparciales con respecto al cumplimiento del servicio, otro 25% estan de
en cierto tiempo, lo cumplen? acuerdo, un 16,94% estan en desacuerdo, un 14,92% se siente muy de acuerdo con el

servicio; y un 5,65% estan muy en desacuerdo. Por lo general, existe un buen
cumplimiento del servicio. (Ver tabla 15)

3. ¢Cuéndo usted o alguien més  Se puede observar que el 37,90% de los encuestados, se sienten imparciales en relacion
tiene un problema, el alaresolucidn de un problema, otro 25% estan de acuerdo, otro 17,34% estan muy de
empleado demuestra interés acuerdo; mientras que un 16,53% estan en desacuerdo, y un 3,23% muy en desacuerdo.
en resolverlo? Eso quiere decir que, por lo general, los empleados de las empresas se sienten

interesados en resolver los problemas de los clientes. (Ver tabla 16)
4. ¢El empleado realiza bien el Segln los datos obtenidos se puede interpretar que el 34,68% de turistas opinan estar
servicio la primera vez? imparciales, de acuerdo a la ejecucion del servicio la primera vez, otro 25,81% dicen
estar de acuerdo, otro 24,60% muy de acuerdo; en cambio, un 12,90% estan en
desacuerdo y un 2,02% muy en desacuerdo. Se puede indicar que el servicio la primera
vez es bueno. (Ver tabla 17)
N° Item Resultados
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10.

11.

12.

13.

NO

¢Los empleados demuestran
estar  capacitados  para
responder a sus preguntas?

(El tiempo aguardado para
obtener el servicio fue
satisfactorio?

¢Los empleados nunca estan
demasiado ocupados para
atenderle?

¢Si necesito resolver algunas
dudas se le atendi6 en un
tiempo adecuado?

¢Los empleados demuestran
estar capacitados para ofrecer
un pronto servicio?

¢(Los empleados siempre
estan dispuestos en ayudar a
sus clientes?

¢El comportamiento de los
empleados inspira confianza
y seguridad?

¢(Los  empleados  tienen
conocimientos  suficientes
para responder a  sus
preguntas?

¢Los empleados demuestran
igualdad para todos sus
clientes?

item

Se puede observar que un 36,69% de los encuestados considera que la capacitacion del
personal es imparcial, un 22, 28% estan de acuerdo, otro 20,16% en desacuerdo, un
17,43% estan muy de acuerdo, y un 3,23% muy en desacuerdo. Por tal, se puede decir
que el personal no se encuentra suficientemente capacitado para prestar servicios. (Ver
tabla 18)

Segun los datos obtenidos se puede entender que un 37,90% de turistas tienen una
postura imparcial respecto a el tiempo aguardado por el servicio, un 23,39% estan de
acuerdo, un 18,95% estan en desacuerdo, otro 15,73% en cambio estan muy de acuerdo,
y un 4,03% estan muy en desacuerdo. El tiempo de espera, por lo general es bueno.
(Ver tabla 19)

Se observa que el 41,53% de los turistas se sienten imparciales en relacion a la
ocupacion del personal, el 21,77% se muestran en desacuerdo, un 17,74% estan de
acuerdo, otro 16,94% se sienten muy de acuerdo y un 2,02% estan muy en desacuerdo.
Esto demuestra que existe una deficiencia en atender al cliente rapidamente. (Ver tabla
20)

De acuerdo a la informacion obtenida se puede mencionar que el 33,47% de los
encuestados se sienten imparciales respecto a la resolucion de dudas, otro 23,79% estan
de acuerdo, otro 21, 37% se sienten en desacuerdo, por otro lado, un 17,74% estan muy
de acuerdo, y 3,63% estan muy en desacuerdo. Esto demuestra que, por lo general los
turistas se sienten satisfechos con la resolucion de dudas (Ver tabla 21)

Se observa que un 41,13% de los turistas tienen un criterio imparcial en lo que se refiere
al servicio oportuno, el 21,37% manifiesta estar en desacuerdo; por otro lado, un
17,43% estan muy de acuerdo, otro 16,53% estan de acuerdo, y finalmente un 3,63%
estan muy en desacuerdo. Esto nos indica que los empleados no estdn completamente
capacitados para ofrecer un pronto servicio. (Ver tabla 22)

Con los datos obtenidos encontramos que un 33,06% de encuestados a su criterio
consideran que la atencién al cliente es imparcial, otro 24,19% estan de acuerdo, otro
22,98% estan muy de acuerdo; por otro lado, un 18,95% estan en desacuerdo y un
0,81% estan muy en desacuerdo. Se puede decir que, por lo general, los prestadores de
servicios turisticos estan dispuestos a ayudar a los turistas. (Ver tabla 23)

De acuerdo a los turistas encuestados, un 31,05% sefiala que el comportamiento de los
empleados es imparcial, un 29,03% dicen que estan de acuerdo, otro 25% estan muy de
acuerdo, por otro lado, el 14,52% estan en desacuerdo, y un 0,40% estdn muy en
desacuerdo. En términos generales el comportamiento de los empleados inspira
confianza y seguridad. (Ver tabla 24)

En relacion al indicador “respuesta a problemas”, el 33,47% de los encuestados indico
gue es imparcial, otro 26,21% estan en desacuerdo; por otro lado, un 22, 58% estan de
acuerdo, un 14,92% estan muy de acuerdo, y por Ultimo un 2,82% estan muy en
desacuerdo. Esto responde a que los empleados desconocen de informacion turistica en
general, y por tal motivo no son capaces de responder a todo tipo de preguntas. (Ver
tabla 25)

De acuerdo a los turistas encuestados, un 29,84% indica estar muy de acuerdo con la
equidad en el servicio, el 27,82% estan de acuerdo, otro 25% son imparciales; por otro
lado, un 12,10% estan en desacuerdo, y un 5,24% estan muy en desacuerdo. Esto quiere
decir que, de manera general, los empleados demuestran igualdad para todos los
clientes. (Ver tabla 26)

Resultados
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14,

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

¢Los empleados demuestran
capacidad de organizacion en
el servicio?

(El empleado se preocupa
por los intereses de sus
clientes?

¢La empresa ofrece horarios
convenientes para todos los
usuarios?

¢El empleado entiende las
necesidades especificas de
los clientes?

¢Laempresa tiene equipos de
apariencia moderna?

¢Los materiales asociados al
servicio son visualmente
atractivos y claros?

¢Existen materiales
suficientes para la prestacién
del servicio?

¢Las instalaciones fisicas son
atractivas, cuidadas y aptas
para brindar un buen
servicio?

¢,Como calificaria el estado
en el que se encuentran los
recursos naturales del catén
Penipe?

Se puede determinar que el 37,90% de personas encuestadas califican como imparcial
el indicador organizacion, el 22,18% estan de acuerdo, el 20,56, estan en desacuerdo;
por otro lado, un 16,94% estan muy de acuerdo, y un 2,42% estan muy en desacuerdo.
Con ello podemos interpretar que existen pequefias falencias en la capacidad de
organizacion. (Ver tabla 27)

Se puede observar que un 41,53% de personas encuestadas califican como imparcial la
preocupacién por los intereses de los clientes, el 22,98% estdn muy de acuerdo, el
18,95, estan de acuerdo; por otro lado, el 15,32% estan en desacuerdo, y el 1,21% estan
muy en desacuerdo. Los turistas perciben que existe un interés por sus necesidades.
(Ver tabla 28)

Se puede interpretar que un 31,05% de turistas encuestados califican como imparcial la
preocupacion por los intereses de los clientes, el 22,58% estan muy de acuerdo, el
20,97, estan de acuerdo; por otro lado, el 17,34% estan en desacuerdo, y el 1,21% estan
muy en desacuerdo. Esto responde a que fuera de feriados y fines de semana, muchas
empresas se encuentran cerradas. (Ver tabla 29)

De acuerdo a los datos obtenidos, se puede indicar que, un 36,69% de turistas califican
como imparcial la comprensién de las necesidades especificas, el 20,56% estan de
acuerdo, el 20,16, estdn muy de acuerdo; por otro lado, el 19,76% estan en desacuerdo,
y el 2,82% estdn muy en desacuerdo. Esto manifiesta que, los empleados no logran
comprender completamente las necesidades de sus clientes. (Ver tabla 30)

Se puede observar que el 27,82% de encuestados, califican como imparcial la
apariencia moderna de los equipos de la empresa, el 25,00% estan en desacuerdo;
mientras que, el 18,55% estan de acuerdo, el 18,55% estan muy de acuerdo, y un
10,08% estdn muy en desacuerdo. Esto da respuesta a que muchos establecimientos
carecen de recursos para mejorar sus equipos, o desconocen de los diferentes medios
para adquirirlos. (Ver tabla 31)

Segun los datos obtenidos se puede entender que el 32,66% de encuestados, califican
como imparcial el atractivo y la visibilidad de los materiales, el 22,18% estan de
acuerdo, el 21,77% estan en desacuerdo, el 17,14% estan muy de acuerdo, y un 5,65%
estan muy en desacuerdo. En su mayoria, los turistas consideran que los materiales
utilizados en los servicios, son visualmente atractivos y claros. (Ver tabla 32)

Acorde a la informacién obtenida se puede entender que el 34,68% de encuestados,
califican como imparcial la cantidad de materiales para la prestacion del servicio, el
22,37% estan de acuerdo, el 19,76% estdn muy de acuerdo; mientras que, el 19,35%
estan en desacuerdo, y un 4,84% estan muy en desacuerdo. Se puede observar que, los
turistas consideran que existen los materiales suficientes para prestar el servicio. (Ver
tabla 33)

Con la informacion obtenida se puede interpretar que el 27,82% de turistas, califican
como imparcial a las instalaciones fisicas, el 24,19% estan de acuerdo, el 21,77% estan
muy de acuerdo; mientras que, el 18,95% estan en desacuerdo, y solamente un 7,26%
estan muy en desacuerdo. Se puede observar que los turistas por lo general, consideran
que las instalaciones fisicas son buenas (Ver tabla 34)

Con los datos obtenidos se puede interpretar que el 38,31% de encuestados, califican
como bueno, al estado de los recursos naturales, el 29,03% lo califican de muy bueno,
el 16,53% lo califican como regular, el 13,31% lo califican como excelente, y
Unicamente un 2,82% lo califican como malo. Se puede observar que los turistas por lo

general, consideran que los recursos naturales se encuentran en buen estado. (Ver tabla
35)
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N° Ttem

Resultados

23. ¢Como calificaria el estado
en el que se encuentran los
recursos culturales del cantén
Penipe?

24. Considera que el potencial
turistico del canton Penipe,
comparado con otros
destinos de la region es:

Se puede observar que el 36,29% de turistas, califican como bueno, al estado de los
recursos naturales, el 27,82% lo califican como regular, el 20,56% lo califican como
muy bueno, el 8,47% lo califican como excelente, y finalmente un 6,85% lo califican
como malo. Se puede observar que los turistas por lo general, consideran que los
recursos culturales se encuentran en buen estado (Ver tabla 36)

Se consigue determinar que el 34,68% de turistas, califican como medio, al potencial
turistico del cantén Penipe, el 27,42% lo califican como alto, el 17,74% lo califican
como bajo, el 14,92% lo califican como muy alto, y el 5,24% lo califican como muy
bajo. Los turistas consideran que el cantdn Penipe, gracias a sus recursos naturales y
culturales, tiene un alto potencial turistico (Ver tabla 37)

25. ¢Cbmo calificaria al estado o funcionamiento de las siguientes infraestructuras turisticas del cantén Penipe?

a. Servicios basicos

b. Sistema vial

c. Transporte

d. Alojamiento

e.  Gastronomia

f. Informacion turistica

9. Areas recreativas

Se puede observar que el 38,71% de turistas, califican como bueno, a los servicios
basicos, el 25,81% lo califican como muy bueno, el 21,37% lo califican como regular,
el 7,26% lo califican como excelente, y el 6,85% lo califican como malo. Los turistas,
por lo general, consideran que los servicios basicos son buenos. (Ver tabla 38)

Con los resultados obtenidos se puede interpretar que el 39,11% de turistas, califican
como bueno, al sistema vial, el 36,29% lo califican como muy bueno, el 16,94% lo
califican como excelente; mientras que, el 6,85% lo califican como regular, y tan solo
el 0,81% lo califican como malo. Se puede concluir que, el sistema vial cumple con las
expectativas de los clientes. (Ver tabla 39)

Se puede interpretar que, el 37,50% de turistas encuestados, califican como bueno, al
transporte, el 33,47% lo califican como muy bueno, el 16,94% lo califican como
regular, el 8,87% lo califican como excelente, y Unicamente el 3,23% lo califican como
malo. Se puede concluir que, el transporte cumple con las expectativas de los clientes
(Ver tabla 40)

Se observa que un 27,02% de los turistas encuestados, califican como bueno el
alojamiento, el 26,21% lo califican como regular, el 23,39% lo califican como muy
bueno, otro 13,31% lo califican como excelente, y un 10,08% lo califican como malo.
Se puede concluir que, el alojamiento no cumple con las expectativas de los clientes.
(Ver tabla 41)

Se entiende que, un 32,66% de los turistas encuestados, califican como muy buena la
gastronomia, el 27,02% lo califican como excelente, el 25,00% lo califican como
bueno, mientras que; un 14,52% lo califican como regular, y tan solo un 0,81% lo
califican como malo. Se puede concluir que, la gastronomia, si cumple con las
expectativas de los clientes (Ver tabla 42)

Se consigue determinar que el 24,60 % de turistas encuestados, califican como
mala, a la informacion turistica, el 23,79% la califican como regular, el 21,77% la
califican como buena, el 21,37% la califican como muy buena, y el 8,47% la califican
como excelente. Se puede deducir que, la informacién turistica no cumple con las
expectativas de los turistas. (Ver tabla 43)

De acuerdo a los turistas encuestados, se alcanza establecer que, un 28,23% califica
como muy bueno el estado de las areas recreativas, el 27,42% califican como bueno,
otro 20,97% califican como regular, el 13,31% califican como excelente, y un 10,08%
califican como malo. Se puede deducir que, las areas recreativas cumplen con las
expectativas de los turistas. (Ver tabla 44)

Fuente: Encuestas, octubre, 2019
Elaborado por: Carlos Donoso.

37



4.1.2.

Interpretacion de resultados de la variable dependiente

Tabla 4 Analisis de los resultados — variable dependiente

N°  Item Resultados

a. Género De acuerdo a la encuesta aplicada a prestadores de servicios turisticos, se establece
que el 60,00% son del sexo femenino, mientras que el otro 40,00% pertenece al
sexo masculino. Los datos indican que, por lo general, las personas que laboran
en el area del turismo son en su mayoria del sexo femenino. (Ver tabla 45)

b. Edad Tomando en cuenta el indicador edad, se establece que un 60,00% de los
encuestados tiene una que fluctia entre 41 a 65 afios, el 22,50% tienen una edad
mayor a 65 afios, el 12,50% tienen una edad de 25 a 40 afios, y solamente el 5%
tienen de 18 a 24 afos. Se concluye que, en su mayoria las personas que trabajan
en el area de turismo son mayores a los 41 afios. (Ver tabla 46)

c. Nivel de estudios Se puede observar que el 30,00% de los encuestados posee una educacion superior
universitaria, el 27,50% posee Unicamente educacion primaria, otro 25% posee
Unicamente educacién secundaria, y un 15% posee educacién superior no
universitaria. (Se observa que, la mitad de los prestadores de servicios turisticos,
tienen un nivel de estudios no superior, mientras que la otra mitad, tiene educacion
superior. (Ver tabla 47)

1. (Posee en su empresa alguna Se entiende que, un 97,50% de los prestadores de servicios turisticos no poseen
certificacion que garantice la certificaciones que garanticen la calidad del servicio; mientras que, solamente un
calidad del servicio? 2,50% de prestadores de servicios si posee algun tipo de certificacion. Por lo tanto,

se entiende que, hay un deficiente desarrollo en la calidad de servicios y que no
existe la suficiente informacion sobre el tema turistico. (Ver tabla 48)

2. ¢Toma en cuenta manuales, De acuerdo a los datos obtenidos se obtiene que, el 45,00% de los prestadores de
reglamentos 0 normas turisticas servicios turisticos nunca han hecho uso de manuales, reglamentos 0 normas
para prestar sus servicios? turisticas, el 20,00% usa poco, el otro 20,00% usa medianamente; mientras que

un 7,50% usa casi siempre, y un 7,50% lo usa siempre. Se evidencia que, existe
un muy deficiente conocimiento sobre las normas y reglamentos turisticos. (Ver
tabla 49)

3. ¢Los empleados de su empresa Con los la informacidn obtenida se observa que, el 40,00% de los prestadores de
asisten a capacitaciones, servicios turisticos nunca han asistido a algun tipo de formacién para brindar sus
seminarios, congresos o algin servicios, el 25,00% ha asistido poco, el otro 22,50% ha asistido medianamente;
otro tipo de formacion? mientras que un 5,00% ha asistido casi siempre, y un 7,50% ha asistido siempre.

Se entiende que, los prestadores de servicios turisticos, no se encuentran
capacitados para brindar un servicio de calidad. (Ver tabla 50)

4, ¢Cémo calificaria el estado en el Se puede observar que, el 45,00% de los prestadores de servicios turisticos califica
que se encuentran los recursos de bueno al estado de los recursos naturales, el 25,00% lo califican como muy
naturales que posee el cantdon bueno, el otro 17,50% lo califican como regular, el 10,00% lo califican como
Penipe? malo; mientras que apenas solo un 2,50% lo califican como excelente. Se observa

que los prestadores de servicios turisticos, consideran que los recursos naturales
se encuentran en un buen estado. (Ver tabla 51)
5. ¢Cbémo calificaria el estado en el Se puede determinar que, el 35,00% de los prestadores de servicios turisticos

que se encuentran los recursos
culturales que posee el cant6n
Penipe?

califica de bueno al estado de los recursos culturales, el 27,50% lo califican como
regular, el otro 25,00% lo califican como muy bueno, el 10,00% lo califican como
malo; mientras que apenas solo un 2,50% lo califican como excelente. Se observa
que los prestadores de servicios turisticos, por lo general, consideran que los
recursos culturales se encuentran en un buen estado. (Ver tabla 52)
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NO

item

Resultados

10.

¢Aplica usted algin tipo de
técnicas de ventas o marketing en
Su empresa?

¢Cuenta su establecimiento con el
apoyo de alguna otra empresa
dedicada al turismo?

Considera que el potencial
turistico del cantdn Penipe,
comparado con otros destinos
turisticos de la region es:

¢Qué tan a menudo hace uso de
este tipo de herramientas?
Cuestionarios, buzén de
sugerencias 0 reclamos,
entrevista a clientes.

Con los datos obtenidos se puede deducir que, el 32,50% de los prestadores de
servicios turisticos nunca ha utilizado algun tipo de técnicas de marketing, el
30,00% menciona haber utilizado medianamente, el otro 25,00% han utilizado
poco, un 10,00% lo han utilizado casi siempre, y Unicamente un 2,50% utilizan
siempre. Con esto se puede deducir que, los prestadores de servicios turisticos
carecen de conocimientos sobre como comercializar sus productos. (Ver tabla 53)

Se puede interpretar que, el 92,50% de los prestadores de servicios turisticos
nunca han tenido el apoyo de alguna otra empresa dedicada al turismo, el 2,50%
menciona haber sido poco apoyada, y un 5,00% menciona estar apoyada casi
siempre. Se evidencia que, no existen instituciones que apoyen, 0 se interesen por
los intereses de los prestadores de servicios turisticos. (Ver tabla 54)

De acuerdo a la informacién obtenida se puede observar que, el 32,50% de los
prestadores de servicios turisticos consideran como alto el potencial turistico de
Penipe, el 27,50% menciona que es medio, el otro 20,00% lo considera muy alto;
mientras que, un 15,00% lo considera bajo, y solamente un 5,00% lo considera
muy bajo. Estos datos demuestran que los prestadores de servicios turisticos, son
conscientes del potencial turistico que el cantdn Penipe posee. (Ver tabla 55)

Se puede establecer que, el 35,00% de los prestadores de servicios turisticos nunca
ha utilizado herramientas para medir la calidad de servicio, el 30,00% han
utilizado poco, el otro 17,50% han utilizado medianamente; mientras que, un
12,50% han utilizado casi siempre, y Unicamente un 5,00% utilizan siempre. Se
puede concluir que los prestadores de servicios turisticos, desconocen sobre las
herramientas de medicion de la calidad, por tal motivo, existen turistas que no se
encuentran conformes con el servicio recibido. (Ver tabla 56)

¢Cbémo calificaria el estado o funcionamiento de las siguientes infraestructuras turisticas?

Servicios basicos

Sistema vial

Transporte

Alojamiento

De acuerdo a los datos obtenidos se puede mencionar que, el 37,50% de los
prestadores de servicios turisticos califican como buenos a los servicios basicos,
el otro 37,50% lo califican como regular, el 12,50% lo califican como malo;
mientras que, un 10,00% lo califican como muy bueno, y un 2,50% lo califican
como excelente. En su mayoria, los prestadores de servicios turisticos, coinciden
en que los servicios basicos no son los adecuados. (Ver tabla 57)

Se puede determinar que, el 47,50% de los prestadores de servicios turisticos
califican como bueno al sistema vial, el 25,00% lo califican como muy bueno, el
10,00% lo califican excelente; mientras que, un 10,00% lo califican como malo,
y un 7,50% lo califican como regular. Se observa que la mayoria de los prestadores
de servicios turisticos, coinciden en que el sistema vial es bueno, esto en parte
depende de la ubicacion del establecimiento. (Ver tabla 58)

Se puede observar que, el 50,00% de los prestadores de servicios turisticos
califican como bueno al transporte, el 22,50% lo califican como muy bueno, el
20,00% lo califican, y un 7,50% lo califican como excelente. Se puede concluir el
sistema de transporte, cumple con las necesidades actuales de turistas y de la
localidad. (Ver tabla 59)

Se puede interpretar que, el 60,00% de los prestadores de servicios turisticos
califican como regular al alojamiento, el 22,50% lo califican como bueno, el
12,50% lo califican como malo, y solamente un 5,00% lo califican como
excelente. Los prestadores de servicios turisticos coinciden que no existen
suficientes establecimientos de alojamiento. (Ver tabla 60)
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Resultados

N° ltem

e. Gastronomia

f. Informacion turistica
g. Areas recreativas

De acuerdo a los resultados obtenidos se determina que, el 50,00% de los
prestadores de servicios turisticos califican como buena a la gastronomia, el
27,50% lo califican como muy bueno, el 17,50% lo califican como excelente, y
solamente un 5,00% lo califican como regular. Se puede concluir que la
gastronomia cumple con las expectativas tanto de los turistas como de los
prestadores de servicios turisticos. (Ver tabla 61)

Segun los encuestados se determina que, el 55,00% de los prestadores de servicios
turisticos califican como mala la informacion turistica, el 25,00% lo califican
como regular, y Unicamente un 20,00% lo califican como bueno. Se puede
concluir que la informacion turistica, otorgada por las instituciones encargadas de
turismo, no cumple con las expectativas de los prestadores de servicios turisticos.
(Ver tabla 62)

De acuerdo a los prestadores de servicios turisticos encuestados se tiene que, el
37,50% encuentra en estado regular a las areas recreativas, el 35,00% la encuentra
en buen estado, el 17,50% la encuentra en mal estado, y un 10% la encuentra en
muy buen estado. Se puede observar que, en su mayoria, los prestadores de
servicios turisticos no se encuentran contentos con las areas recreativas del cantén
Penipe. (Ver tabla 63)

Fuente: Encuestas, octubre, 2019.

Elaborado por: Carlos Donoso.
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4.2. Prueba de hipotesis

Para comprobar las hipotesis del trabajo de investigacion, se ha seleccionado el método estadistico Chi
— Cuadrado (y2) de Pearson. Este método fue creado en el afio de 1900 por Pearson, y tiene como objetivo
principal determinar la asociacion o independencia de dos variables cualitativas.

La siguiente prueba, contrasta 2 hipotesis: la primera HO (hipdtesis nula) y la segunda H1(hipotesis

alternativa).
Para aceptar o rechazar las hipotesis, hay que tomar en cuenta los siguientes valores:
e Siel p-valores <0,05., significa que las variables guardan relacidn entre si (se acepta la hipdtesis

alternativa).

e Si el p-valor es >0,05., significa que las variables no guardan relacion entre si (se acepta la
hipétesis nula) (Cerda &Villaroel, 2019).
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4.2.1. Prueba de hipotesis especifica

4.2.1.1. Prueba de hipotesis especifica 1

a) Planteamiento de hipotesis

HO: La fiabilidad no influye significativamente en la oferta turistica.

H1: La fiabilidad influye significativamente en la oferta turistica.

b) Determinar el nivel de significancia
o=0,05

c) Eleccion del estadistico de prueba

Chi-cuadrado de Pearson

d) Lectura de p-valor (sig.): 0,030

Tabla 5 Chi — cuadrado — hipotesis especifica 1

Prueba de chi-cuadrado

Valor Gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,149°2 2 ,030
Razén de verosimilitud 6,837 2 ,011
Asociacion lineal por lineal 5,468 1 ,020
N de casos validos 40

a. 5 casillas (100%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,35.

Fuente: Encuestas, octubre, 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

e) Toma de decision
Como p-valor 0,030 es menor a a.= 0,05, se rechaza la hipotesis nula (HO), y se acepta la hipdtesis
de investigaciéon (H1). Esto quiere decir, que existe una influencia significativa de la fiabilidad

en la oferta turistica del cantdn Penipe, provincia de Chimborazo.
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4.2.1.2. Prueba de hipotesis especifica 2

a) Planteamiento de hipotesis

HO: La sensibilidad no influye significativamente en la oferta turistica.

H1: La sensibilidad influye significativamente en la oferta turistica.

b) Determinar el nivel de significancia
o=0,05

c) Eleccion del estadistico de prueba

Chi-cuadrado de Pearson

d) Lectura de p-valor (sig.): 0,031

Tabla 6 Chi-cuadrado — hipotesis especifica 2

Prueba de chi-cuadrado

Sig. asintotica

Valor Gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,078? 2 ,031
Razo6n de verosimilitud 7,918 2 ,024
Asociacion lineal por lineal 5,147 1 ,046
N de casos validos 40

a. 9 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,54.

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

e) Toma de decision

Como p-valor 0,031 es menor a a = 0,05, se rechaza la hipotesis nula (HO), y se acepta la hipotesis

de investigacion (H1). Esto quiere decir, que la sensibilidad influye significativamente en la oferta

turistica del canton Penipe, provincia de Chimborazo.
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4.2.1.3. Prueba de hipotesis especifica 3

a) Planteamiento de hipotesis

HO: La seguridad no influye significativamente en la oferta turistica.

H1: La seguridad influye significativamente en la oferta turistica.

b) Determinar el nivel de significancia
o=0,05

c) Eleccion del estadistico de prueba

Chi-cuadrado de Pearson

d) Lectura de p-valor (sig.): 0,041

Tabla 7 Chi-cuadrado — hipotesis especifica 3

Prueba de chi-cuadrado

Valor Gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 9,128? 2 ,041
Razo6n de verosimilitud 10,673 1 ,029
Asociacion lineal por lineal 8,150 1 ,021
N de casos validos 40

a. 9 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,58.
Fuente: Encuestas, octubre, 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

e) Toma de decision
Como p-valor 0,041 es menor a a = 0,05, se rechaza la hipotesis nula (HO), y se acepta la hipotesis
de investigacion (H1). Esto quiere decir, que la seguridad influye significativamente en la oferta

turistica del canton Penipe, provincia de Chimborazo.

44



4.2.1.4. Prueba de hipotesis especifica 4

a) Planteamiento de hipotesis

HO: La empatia no influye significativamente en la oferta turistica.

H1: La empatia influye significativamente en la oferta turistica.

b) Determinar el nivel de significancia
o=0,05

c) Eleccion del estadistico de prueba

Chi-cuadrado de Pearson

d) Lectura de p-valor (sig.): 0,040

Tabla 8 Chi-cuadrado — hipotesis especifica 4

Prueba de chi-cuadrado

Valor Gl Sig. asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 14,0832 1 ,040
Razo6n de verosimilitud 14,486 1 ,030
Asociacion lineal por lineal 11,915 1 ,048
N de casos validos 40

a. 13 casillas (86,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,03.

Fuente: Encuestas, octubre, 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

e) Toma de decision

Como p-valor 0,040 es menor a o.= 0,05, se rechaza la hipotesis nula (HO), y se acepta la hipdtesis

de investigacion (H1). Esto quiere decir, que existe una influencia significativa de la empatia en

la oferta turistica del canton Penipe, provincia de Chimborazo.
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4.2.1.5. Prueba de hipotesis especifica 5

a) Planteamiento de hipotesis

HO: Los elementos tangibles no influyen significativamente en la oferta turistica.

H1: Los elementos tangibles influyen significativamente en la oferta turistica.

b) Determinar el nivel de significancia
o=0,05

c) Eleccion del estadistico de prueba

Chi-cuadrado de Pearson

d) Lectura de p-valor (sig.): 0,031

Tabla 9 Chi-cuadrado — hipotesis especifica 5

Prueba de chi-cuadrado

Valor Gl Sig. asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,6612 2 ,031
Razon de verosimilitud 5,510 2 ,011
Asociacion lineal por lineal 5,355 1 ,020
N de casos validos 40

a. 11 casillas (73,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,03.

Fuente: Encuestas, octubre, 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

e) Toma de decision
Como p-valor 0,031 es menor a a = 0,05, se rechaza la hipétesis nula (HO), y se acepta la hipotesis
de investigacion (H1). Esto quiere decir, que los elementos tangibles influyen significativamente

en la oferta turistica del cantén Penipe, provincia de Chimborazo.
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4.2.2. Prueba de hipotesis general

a) Planteamiento de hipotesis

HO: La calidad de servicios no influye significativamente en la oferta turistica del canton Penipe,

provincia de Chimborazo.

H1: La calidad de servicios influye significativamente en la oferta turistica del canton Penipe,

provincia de Chimborazo.

b) Determinar el nivel de significancia
o=0,05

c) Eleccion del estadistico de prueba

Chi-cuadrado de Pearson

d) Lectura de p-valor (sig.): 0,002

Tabla 10 Chi-cuadrado — hipotesis general

Prueba de chi-cuadrado

Valor Gl Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,2962 2 ,002
Razén de verosimilitud 14,551 2 ,001
Asociacion lineal por lineal 9,535 1 ,002
N de casos validos 40

a. 6 casillas (100%) han esperado un recuento menor que 5. EI recuento minimo esperado es ,48.
Fuente: Encuestas, octubre, 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

e) Toma de decision
Como p-valor 0,002 es menor a a = 0,05, se rechaza la hipotesis nula (HO), y se acepta la hipotesis
de investigacion (H1). Esto quiere decir, que existe una influencia significativa de la calidad de

servicios en la oferta turistica del canton Penipe, provincia de Chimborazo.
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5.

CONCLUSIONES

La investigacion desarrollada ha probado que la calidad de servicios influye significativamente
en la oferta turistica del canton Penipe, provincia de Chimborazo, la misma ha permitido crear un
documento base sobre cual se pueden desarrollar futuras investigaciones. Existen varios factores
que intervienen, como la fiabilidad, la sensibilidad, la seguridad, la empatia, y elementos
tangibles; los mismos que son dimensiones del Modelo Servqual.

La fiabilidad o prestacion del servicio fue percibido como imparcial por los turistas. Un buen
servicio, ejecutado bien la primera vez aporta valor a la experiencia vivida por los turistas y les
motiva a seguir con su visita, por tanto, se puede concluir que la fiabilidad influye
significativamente en la oferta turistica del canton Penipe.

Una gran parte de los turistas encuestados tienen un criterio imparcial y en desacuerdo en lo que
se refiere al servicio oportuno. Se pudo comprobar la influencia significativa de la sensibilidad,
en la oferta turistica, puesto que esta se encuentra involucrada por el factor humano, factor que
juega un papel fundamental en la oferta turistica, y que a su vez esta estrechamente enlazada con
la capacitacion y disposicion de los empleados.

De acuerdo a los resultados de la investigacién, se conoce que la dimension seguridad es el punto
méas fuerte alcanzado en el cantdén Penipe. Se pudo demostrar que la seguridad influye
significativamente en la oferta turistica, debido a que esta requiere de organizacion, equidad, y
medios para resolver problemas, los cuales son elementos clave que sirven para inspirar confianza
y seguridad a los consumidores.

En lo que respecta a la dimensidén empatia, los turistas encuestados califican como imparcial y en
desacuerdo a los horarios disponibles, y a la comprensién de necesidades especificas La
investigacion realizada determin6 que la empatia influye significativamente en la oferta turistica,
en el sentido de que la oferta al brindar un servicio, tiene interés por sus clientes y al mismo
tiempo trata de comprender sus necesidades.

Los elementos tangibles influyen significativamente en la oferta turistica, ya que esta dimension
abarca todo lo que son instalaciones, equipos y materiales, los cuales deben estar en perfecto
estado y mantenimiento para que la misma oferta brinde un servicio de calidad. En este punto se
pudo determinar, a través de las encuestas, que un alto porcentaje de turistas estan en desacuerdo

con la apariencia moderna de los equipos.
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7. Adicionalmente, una vez analizada la variable oferta turistica, se determind que existe una
deficiente formacion turistica en general, debido al débil apoyo de instituciones publicas y

privadas relacionadas al turismo.
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6.

RECOMENDACIONES

Se recomienda continuar con la investigacion presentada, debido a su naturalidad, este documento
abre las puertas a que el mismo pueda seguir desarrollandose, a través de otros modelos
relacionados al método Servqual, entre ellos el método de las Brechas.

El personal que trabaja en los servicios turisticos, debe mejorar la manera en la que desarrolla su
actividad, se deberia motivar a los empleados a cumplir con las nuevas exigencias de los turistas,
y procurar que el servicio desde la primera vez que se lo realiza, se lo haga bien.

La dimensidn sensibilidad esta estrechamente enlazada con la capacitacion y disposicién de los
empleados, por lo que se recomienda mejorar la formacion de las personas que ofertan servicios,
se sugiere que el municipio brinde capacitaciones para mejorar la calidad de servicios en temas
principalmente de hospitalidad, informacidn turistica y nuevas tendencias.

Se recomienda mantener el nivel de equidad en la atencion al cliente, a su vez, se deberia mejorar
los conocimientos de los empleados, y hacer uso de estrategias para mejorar la organizacién del
servicio. El presente trabajo de investigacion, sugiere varias estrategias que pueden ser utilizadas
por los prestadores de servicios turisticos.

De acuerdo a los resultados presentados, se recomienda a las empresas de servicios, informar de
mejor manera a sus clientes de sus horarios, a traves de materiales claros y disponibles para los
turistas. Ademas, los empleados deberian mejorar la comunicacién que tienen con los clientes,
para llegar a comprender mejor sus necesidades, pueden utilizarse buzones de sugerencias o
quejas, y pequefias encuestas.

Los elementos tangibles: instalaciones, equipos y materiales, deben estar en perfecto estado y
mantenimiento para brindar un servicio de calidad. Se sugiere a los prestadores de servicios
turisticos, remodelar sus equipos e instalaciones cada cierto periodo de tiempo, de acuerdo a las
nuevas tendencias.

Se recomienda a las entidades correspondientes, brindar capacitaciones mas recurrentes en todas
las parroquias del cantdén Penipe, creando de esta manera una cultura de calidad turistica.
Adicionalmente, se deberia mejorar la informacion turistica, ya que muchos turistas y prestadores

de servicios turisticos desconocen total o parcialmente de los atractivos.
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8. ANEXOS

8.1. Anexo 1. La propuesta

ESTRATEGIAS PARA LA CALIDAD DE SERVICIOS EN EL CANTON PENIPE,
PROVINCIA DE CHIMBORAZO

INTRODUCCION

Brindar un servicio de calidad, paso de ser un lujo, a ser una necesidad en el mercado turistico, los turistas
de hace varios afios atras no son los mismos, el consumidor se vuelve méas exigente y el mercado mas
competitivo. Para afrontar esto, es necesario crear y aplicar estrategias, con el objetivo de mejorar los
servicios ya existentes a fin de crear una ventaja competitiva, y por supuesto brindar un servicio de

calidad.

El canton Penipe tiene un alto potencial turistico, en donde tanto la oferta como la demanda estan en un
constante crecimiento, y para mantener este crecimiento positivo es necesario aplicar una serie de
medidas que beneficien no solo a los turistas, sino también a los prestadores de servicios turisticos e

impulsar la competitividad del cantdn.

Hay que tomar en cuenta que, de acuerdo al estudio realizado, se determiné que existen falencias en la
prestacion de los servicios, esto se logro establecer a través de la aplicacion de herramientas de

recoleccion de datos.
En la propuesta, se han establecido una serie de estrategias que responden a las problemaéticas

identificadas. Cada estrategia ha sido creada con el fin de mejorar cada una de las dimensiones de la

calidad, que son: la fiabilidad, la sensibilidad, la seguridad, la empatia y los elementos tangibles.
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JUSTIFICACION

El canton Penipe en la provincia de Chimborazo, se ha convertido en un sitio de interés nacional e
internacional. Por esta razon, se ha visto necesario realizar la presente investigacion, la cual tiene como
resultado una deficiente calidad de servicios turisticos en general; para mejorar esta situacion se ha

comprobado que es necesaria la creacion de estrategias, que mejoren la calidad de los mismos.

En esta investigacion, se ha tomado en cuenta la opinion de 40 prestadores de servicios turisticos, 10s
cuales se muestran muy interesados en mejorar sus servicios. La propuesta presentada tiene como
objetivo ayudar a este segmento de la poblacién, quienes carecen de los conocimientos necesarios para
prestar una actividad turistica.

A través de este documento, se pretende alcanzar la vision que tiene el Ministerio de Turismo del
Ecuador: “Convertir a Ecuador en potencia turistica. Un destino Unico que desarrolle su patrimonio
natural — cultural y sea reconocido por la excelencia en la calidad de los servicios “ (Ministerio de
Turismo, 2019).

Desarrollar un conjunto de estrategias que abarquen las principales dimensiones de la calidad de

servicios, traerd consigo la disminucién de problemas y conflictos que se desarrollen con los turistas.

Estas propuestas estan desarrolladas como posibles, sostenibles, idoneas y realistas.
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OBJETIVOS

Objetivo general

Elaborar estrategias para la calidad de servicios en el canton Penipe, provincia de Chimborazo.

Objetivos especificos

e Desarrollar estrategias relacionadas a la dimensién fiabilidad.

e Desarrollar estrategias relacionadas a la dimension sensibilidad.
e Desarrollar estrategias relacionadas a la dimension seguridad.

e Desarrollar estrategias relacionadas a la dimensién empatia.

e Desarrollar estrategias relacionadas a la dimension elementos tangibles.

56



Informacidn general del canton Penipe

e Antecedentes historicos
Antiguamente el lugar donde se levantd el asiento castellano Penipe, fue cuna de la parcialidad de los
PINIPIS (“rio de las serpientes” o “rio serpiente”), tribu confederada al reino Puruhd, con cultura y
costumbres propias, fue unatribu pacifica, organizada y dedicada al cultivo de maiz. Entre sus principales
dioses destacan sus rios, serpientes y sobre todo sus hermosos e imponentes volcanes: El Altar y

Tungurahua.

El 4 de octubre de 1563, se lleva a cabo la fundacion por el espafiol Don Lorenzo de Cepeda, como uno
de los primeros asientos de los esparioles, con el nombre de San Francisco del Monte de Cedral de Penipe,
ubicado sobre una hermosa meseta que domina el margen derecho del caudaloso Rio Chambo y situado

al nororiente de la provincia de Chimborazo.

En 1583, Penipe pasa a formar parte del canton Guano como parroquia rural y eclesiastica, conformada

por los caserios Bayushig, Matus, EI Altar, Calshi, Nabuso, La Candelaria y Shamanga.

En 1964, durante la administracion de la Junta Militar, el Lic. Gabriel Haro, invita al General Guillermo
Freire Pozzo para que visite el sector nororiental de la provincia de Chimborazo, oportunidad que permite
al Lic. Vicente Marco Tulio Haro, para que solicite la cantonizacion de Penipe, histérico recuerdo que
no se concretd por el cambio de gobierno. Particip6 en estas acciones el sefior Eloy Alvear, presidente

de la Junta de Mejoras de Penipe.

En 1975 se decreta la conformacion del Parque Nacional Sangay, donde se incluye gran parte del

territorio penipefio.

Finalmente, el 9 de febrero de 1984 se logra la cantonizacion de Penipe, cuya jurisdiccion politica
administrativa comprende las parroquias: Penipe, la Matriz, Bayushig, Matus, EI Altar y Puela, segtn el
Registro Oficial numero 680 de fecha antes mencionada en la administracion del Dr. Osvaldo Hurtado

Larrea, Presidente Constitucional de la Republica del Ecuador.

e Ubicacion:
Penipe es un cantdn de la provincia de Chimborazo en el Ecuador. Se situa entre los 2.500 y los 5.424
msnm, en el nevado EIl Altar. Se encuentra ubicado en el noreste de la provincia, a 22 km de distancia de
la ciudad de Riobamba. Su latitud es 1° 34" sur y su longitud 78° 31' 60" oeste (GADM de Penipe,2019).
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e Extension territorial:
Cuenta con una extension territorial de 240 km2.

llustracién 1 Extension territorial — canton Penipe

Fuente: (PDOT Penipe, 2014).

e Clima:

La temperatura media es de 13-15 °C

e Mision y vision

Misién
Convertir al canton Penipe en potencia turistica. Un destino Unico que desarrolle su patrimonio natural —

cultural y sea reconocido por la excelencia en la calidad de los servicios.

Vision
Garantizar la calidad de servicios que se brindan en el cantdn Penipe, a fin de cumplir con las expectativas
de los turistas y posicionar al cantdon como un destino turistico referente en la region, por su excepcional

servicio, diversidad cultural, natural y vivencial.
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Estrategia

El concepto de estrategia en el afio 1944 es introducido en el campo econémico y académico por VVon
Newman y Morgerstern con “La teoria de los juegos”, en ambos casos la idea basica es la competicion
(Castillo, 2012).

“Una estrategia es el conjunto de decisiones fijadas en un determinado contexto o plano, que proceden
del proceso organizacional y que integra mision, objetivos y secuencia de acciones administrativas en un
todo independiente” (Rovere, 2019).

“La estrategia es una herramienta de direccion que facilita procedimientos y técnicas con un basamento
cientifico, que empleadas de manera iterativa y transfuncional, contribuyen a lograr una interaccion
proactiva de la organizacion con su entorno, coadyuvando a lograr efectividad en la satisfaccion de las

necesidades del publico objetivo a quien esta dirigida la actividad de la misma” (Ronda, 2019).

Las estrategias pueden clasificarse de acuerdo al ambito en donde se utilizan como:

a) Estrategias de mercado: este tipo de estrategias tiene como finalidad alcanzar a los fines propuestos
a largo plazo, por un esquema de mercadeo. Para ello deben cumplirse cuatro requisitos, debe ser posible,

consistente, idoneo y realista. A la vez puede ser clasificado en:

1. Progreso del producto: en este caso la empresa lanza al mercado articulos que sean mejores, por
ciertas variaciones, a los que se encuentran en el mercado, Por otro lado, pueden también lanzar
otros completamente nuevos.

2. Progreso del mercado: consiste en hallar nuevas maneras de aplicar el producto que se encuentra
en el mercado para interesar potenciales compradores o ampliar las areas donde el producto se
vende.

3. Ingreso al mercado: estas estrategias se utilizan para aumentar la participacién dentro del

mercado con el lanzamiento de nuevos productos.

b) Estrategias de administracion: estas estrategias consisten en crear una guia, donde sean reflejadas
las politicas y objetivos de una empresa, fundacién, etc. También debe incluir el modo en que deben ser

realizadas las medidas.
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Son utilizadas con el fin de instituir y determinar los roles en la organizacion. Siempre deben ser tomados
en cuenta las ventajas y desventajas de la misma y los recursos que posee. No deben ser olvidadas las

modificaciones que pueden generarse en el futuro, sean tanto internas como externas, previsibles o no.

c) Estrategias de aprendizaje: a la hora de aprender, los seres humanos no son iguales por distintos
motivos, por la inteligencia, los conocimientos adquiridos anteriormente, el estimulo, etc. Es por ello que

se utilizan distintas técnicas, medios y estrategias. Estas pueden ser clasificadas en estrategias de:

e Organizacion: estas estrategias reunen la informacion para que resulte més sencillo recordar los
datos.

e Elaborar: en este caso se busca relacionar los conocimientos que se pretender ensefiar con otros
ya adquiridos previamente.

e Ensayo: estas estrategias consisten en repetir de manera activa los conocimientos que se intentan
ensefar.

e Evaluacion: estas se encargan de comprobar los conocimientos adquiridos. Generalmente son

Ilevados a cabo una vez finalizado. (Rovere, 2019)

d) Estrategias en turismo: las estrategias relacionadas al turismo han evolucionado en recientes afios
por lo que las empresas de turismo tienen un gran reto por delante. La incorporacién de la tecnologia y
la hiperconectividad de los usuarios a través de redes sociales, han cambiado la forma en la que los
procesos se desarrollan. Para ser competitivo en el mercado turistico ahora es necesario tener en cuenta
que la empresa debe estar activa en varias plataformas indispensables, los cuales son puntos estratégicos

de conexidn con los usuarios, entre ellas tenemos: Facebook, Twitter, Instagram, Snapchat (Cajal, 2016).
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Desarrollo de la propuesta

Cuadro 7 Estrategias — fiabilidad o prestacion del servicio

ESTRATEGIAS PARA LA CALIDAD DE SERVICIOS EN EL CANTON PENIPE, PROVINCIA DE CHIMBORAZO

Estrategias de fiabilidad o prestacion del servicio

Problematica:

- Ineficiente prestacién del servicio

- Incumplimiento de compromisos

- Imprecision al prestar los servicios

- Incapacidad para proporcionar servicios con precision

- Poco interés en resolver los problemas de los clientes

Objetivo: Mejorar la prestacion del servicio otorgado por las empresas turisticas.
Actores: - Empresarios
- Empleados
Indicador Estrategia Descripcion

e  Expectativa de

Servicio

- Realizar encuestas que le permitan al
cliente expresar sus expectativas del

Servicio.

- Utilizar una plataforma para llenar encuestas en linea y
ofrecer recompensas a los clientes que completen la

encuesta.

e  Cumplimiento de

- Socializar las expectativas con el

- Monitorear que el personal cumpla con las expectativas del

servicio personal y asegurar su cumplimiento. cliente utilizando clientes fantasmas u otros métodos
similares.
e  Respuesta a | - Examinar los problemas més | -  Implementar acciones preventivas, protocolos y capacitar al
problemas frecuentes que el cliente pueda personal para actuar rapidamente cuando surja un problema.
experimentar.
e  Ejecucion del | - Capacitar a los empleados en la | -  Diseflar un programa de capacitacion y motivacion a los
servicio ejecucion del servicio y la importancia empleados para la ejecucion correcta y eficiente de sus

del cliente.

funciones.

Recursos necesarios:

Plataforma Google drive u otras semejantes, documentos protocolarios, programa de capacitacion.

Tiempo:
30 dias

Presupuesto
$100

Fuente: Autor.

Elaborado por: Carlos Donoso.
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Cuadro 8 Estrategias - sensibilidad

ESTRATEGIAS PARA LA CALIDAD DE SERVICIOS EN EL CANTON PENIPE, PROVINCIA DE CHIMBORAZO

Estrategias de sensibilidad

Problematica:

- Deficiente sensibilidad para prestar el servicio

- Los empleados no demuestran estar capacitados para responder a las inquietudes de los clientes

- Eltiempo aguardado para obtener el servicio es insatisfactorio

- Los empleados estan demasiado ocupados para atender a los clientes

- Los empleados se demoran en responder las dudas de los clientes

- Los empleados no demuestran estar capacitados para brindar un pronto servicio

- No siempre los empleados estan dispuestos en ayudar a los clientes

Objetivo: Mejorar los conocimientos que poseen los empleados de los prestadores de servicios turisticos.
Actores: - Empresarios
- Empleados
Indicador Estrategia Descripcion

Capacitacion  del
personal

- Disefiar un programa de capacitacion
para responder inquietudes de clientes.
- Asistir a las capacitaciones otorgadas

por instituciones publicas o privadas.

Explorar programas de capacitacion efectivos en otros lugares
turisticos y adaptarlos al lugar en cuestion.

Motivar a los empleados a asistir de manera recurrente a todo
tipo de capacitaciones, cursos, congresos. Y evaluar sus

conocimientos obtenidos.

Tiempo de espera

- Realizar un estudio de tiempo de
respuesta para determinar los factores
que provocan un largo tiempo de

espera.

Poner en préctica situaciones cotidianas y tomar los tiempos
de cada uno de los procesos que se realiza para proveer una
respuesta para determinar cudl es la actividad que mas tiempo

demora y como se puede mejorar la respuesta.

- Examinar y distribuir las funciones del
personal para asegurar que no exista

una sobrecarga.

Realizar un manual donde se especifique las funciones de
cada miembro del personal y asegurar que éstas estén bien
distribuidas.

Contratar mas personal en temporadas altas.

e  Ocupacion del
personal

e  Resolucién de
dudas

- Capacitar a los empleados para

facilitar la explicacion.

- Aplicar buzones de sugerencias,

reclamos

Capacitar a los empleados, y disefiar material que permita
transmitir la informacién facilmente. En temas de:
informacion turistica local.

Desarrollar un sistema de buzon de sugerencias y reclamos,
pre disefiado, en donde se pueda detallar de mejor manera la

opinion del cliente.

e  Servicio oportuno

- Realizar seminarios de motivacion a
prestar un servicio de calidad al cliente.
- Contar con una lista de proveedores
fija.

Diseflar un programa de capacitacion en donde el tema
principal sea la calidad de servicio, y hospitalidad.
Elaborar una lista de proveedores fija, que sepa ayudar con

insumos a la empresa, en casos de emergencia o prontitud.
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e  Atencion al cliente

- Motivar a los empleados a dar una

mejor atencion a los clientes.

- Otorgar comisiones a los empleados por cada cliente

satisfecho.

Recursos necesarios:

Programas de capacitacion, manual de tareas, material turistico, lista de proveedores.

Tiempo:
90 dias

Presupuesto:
$300

Fuente: Autor

Elaborado por: Carlos Donoso.
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Cuadro 9 Estrategias - seguridad

ESTRATEGIAS PARA LA CALIDAD DE SERVICIOS EN EL CANTON PENIPE, PROVINCIA DE CHIMBORAZO

Estrategias de seguridad

Problemética:

- El comportamiento de los empleados no inspira confianza o seguridad

- Los empleados no demuestran igualdad para todos sus clientes

- Los empleados no demuestran capacidad de organizacion

- Los empleados no tienen conocimientos suficientes para responder preguntas

Objetivo: Mejorar los conocimientos y organizacion del personal que brinda servicios turisticos.
Actores: - Empresarios
- Empleados
Indicador Estrategia Descripcion

e Comportamiento de
los empleados

- Capacitar a los empleados de
acuerdo a manuales y normas

turisticas.

- Aplicar el uso de guias de atencion

al cliente

Capacitar a los empleados de acuerdo a la reglamentacion
turistica, para prestar servicios de alojamiento,
restaurante, guianza.

Desarrollar guias en donde de ayuda para que el empleado
sepa que hacer ante diversas situaciones.

e Equidad en el servicio

- Mejorar el ambiente laboral.

Promover mejorar las relaciones de los clientes internos
de la empresa, para que esa misma energia se transmita a
los clientes externos.

Aqui también, se podria hacer uso de elementos de
comunicacion en las areas de trabajo, con tips, frases,

pasos para mejorar el ambiente laboral.

e Organizacion

- Evaluar el rendimiento de los

empleados

- Mejorar los procesos de la actividad

de la empresa.

Realizar pruebas de rendimiento, observar cuales son las
principales dificultades al brindar un servicio y tomar
acciones de correccion.

A través del uso de herramientas de diagramas de flujo,
identificar tareas, procesos, decisiones de manera que el
empleado no tenga dificultad en realizar cualquier

actividad.

Recursos necesarios:

de atencion, material de comunicacion, diagramas de flujo.

Ley de turismo, reglamento de alojamiento turistico, reglamento turistico de alimentos y bebidas, reglamento de guianza turistica, guias

Tiempo:
30 dias

Presupuesto:
$100

Fuente: Autor
Elaborado por: Carlos Donoso.
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Cuadro 10 Estrategias - empatia

ESTRATEGIAS PARA LA CALIDAD DE SERVICIOS EN EL CANTON PENIPE, PROVINCIA DE CHIMBORAZO

Estrategias de empatia

Problemética:

- Los empleados no se preocupan en los intereses de los clientes

- Los prestadores de servicios turisticos no ofrecen horarios convenientes para sus clientes

- El empleado no logra entender las necesidades especificas de los clientes

Objetivo: Conocer las necesidades especificas de los clientes que visitan la empresa.
Actores: - Empresarios
- Empleados
Indicador Estrategia Descripcion

e Interés por el

- Monitorear a los empleados.

Tener un control sobre las actividades que desarrollan los

por la empresa.

cliente empleados, principalmente cuando se encuentran
involucrados con los clientes.
e Horarios - Mejorar la informacion brindada Informar a cliente de manera directa, o a través de material

comunicativo, los horarios de apertura y cierre de la

empresa.

e Comprension de

necesidades

- Aplicar encuestas para conocer mejor

al cliente.

- Atencion personalizada

Desarrollar  cuestionarios simples que faciliten la

comprension de las necesidades de los clientes

Atender a los clientes, y tratar de satisfacer sus necesidades
con lujo de detalles, a través de mantener un contacto

constante con el mismo.

Recursos necesarios:

Cuestionarios, material comunicativo.

Tiempo:
30 dias

Presupuesto:

Fuente: Autor.

Elaborado por: Carlos Donoso.
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Cuadro 11 Estrategias — elementos tangibles

ESTRATEGIAS PARA LA CALIDAD DE SERVICIOS EN EL CANTON PENIPE, PROVINCIA DE CHIMBORAZO

Estrategias de elementos tangibles

Problemética:

- Laempresa no posee equipos de apariencia moderna

- Los materiales asociados al servicio no son visualmente atractivos ni claros

- No existen materiales suficientes para la prestacion del servicio

- Las instalaciones de la empresa no son muy atractivas, son poco cuidadas. Por tanto, no son captas para brindar un buen servicio

Objetivo: Potenciar la infraestructura existente del establecimiento turistico.
Actores: - Empresarios
- Empleados
Indicador Estrategia Descripcion
e  Equipos - Evaluar la funcionalidad de los Tomando en cuenta las necesidades de los clientes, evaluar

equipos de la empresa.

los equipos y éareas del establecimiento, para determinar si
existen los equipos suficientes para brindar un Optimo

servicio, y si los mismos cumplen con su funcion.

e  Materiales
asociados

Servicio

al

- Mejorar el material comunicativo de

la empresa.

- Mejorar la presentacion del personal

Se debe verificar que cada area del establecimiento cuente
con una sefialética clara, que identifique: salidas de
emergencia, servicios higiénicos, puntos de encuentro,
rutas de evacuacion, entre otros, con el fin de prevenir
incidentes con los turistas.

Promover en la empresa el uso de una vestimenta adecuada,
que otorgue al turista una imagen positiva, de
profesionalismo. De ser necesario implementar vestimenta

que identifique al personal con su area de servicio.

e |Instalaciones

fisicas

- Hacer uso de sitios web

- Mejorar el mantenimiento de las

instalaciones

Desarrollar una pagina web del establecimiento, incluir
también redes sociales. El objetivo principal es brindar
informacion a los turistas sobre los servicios e instalaciones
de las que dispone el establecimiento, hoy en dia es una
herramienta necesaria para atraer turistas.

Verificar periddicamente que las todas las areas del
establecimiento estén en perfectas condiciones. Se debe
evaluar de igual manera los servicios como electricidad,
agua, internet y tener una lista de contactos de emergencia

en caso de necesitar una oportuna ayuda.

Recursos necesarios:

Disefio web, sefialética, disefio de vestimenta para cada area de servicio, contactos de emergencia.

Tiempo:
60 dias

Presupuesto:

Fuente: Autor.

Elaborado por: Carlos Donoso.
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Cuadro 12 Estrategias - cuadro resumen

CUADRO RESUMEN: ESTRATEGIAS PARA LA CALIDAD DE SERVICIOS EN EL CANTON PENIPE, PROVINCIA DE CHIMBORAZO

OBJETIVOS ESTRATEGIAS PRESUPUESTO | RESPONSABLE | TIEMPO | EJECUCION
Mejorar la | - Realizar encuestas que le permitan al cliente expresar sus expectativas del servicio. $100 Empresarios 30 dias Mensual
prestacion del | - Socializar las expectativas con el personal y asegurar su cumplimiento.
servicio otorgado | - Examinar los problemas mas frecuentes que el cliente pueda experimentar.
por las empresas | - Capacitar a los empleados en la ejecucion del servicio y la importancia del cliente.
turisticas.

Mejorar los | - Disefiar un programa de capacitacion para responder inquietudes de clientes. $330 Empresarios 90 dias Anual
conocimientos - Asistir a las capacitaciones otorgadas por instituciones publicas o privadas
que poseen los | - Realizar un estudio de tiempo de respuesta para determinar los factores que provocan un largo
empleados de los | tiempo de espera.
prestadores de | - Examinar y distribuir las funciones del personal para asegurar que no exista una sobrecarga.
servicios - Capacitar a los empleados para facilitar la explicacion
turisticos. - Realizar seminarios de motivacion a prestar un servicio de calidad al cliente.
- Aplicar buzones de sugerencias, reclamos
- Contar con una lista de proveedores fija.
- Motivar a los empleados a dar una mejor atencion a los clientes.
Mejorar los | - Capacitar a los empleados de acuerdo a manuales y normas turisticas. $100 Empresarios y 30 dias Semestral
conocimientos vy | - Aplicar el uso de guias de atencion al cliente Empleados
organizacién del | - Mejorar el ambiente laboral.
personal que | - Evaluar el rendimiento de los empleados
brinda  servicios | - Mejorar los procesos de la actividad de la empresa.
turisticos.
Conocer las | - Monitorear a los empleados. $40 Empresarios  y | 30 dias Mensual
necesidades - Mejorar la informacion brindada por la empresa. Empleados
especificas de los | - Aplicar encuestas para conocer mejor al cliente.
clientes que | - Atencidn personalizada
visitan la empresa.
Potenciar la | - Evaluar la funcionalidad de los equipos de la empresa. $300 Empresarios y | 60 dias Anual
infraestructura - Mejorar el material comunicativo de la empresa. empleados
existente del | - Mejorar la presentacion del personal
establecimiento - Hacer uso de sitios web
turistico. - Mejorar el mantenimiento de las instalaciones

Fuente: Autor.

Elaborado por: Carlos Donoso
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8.2. ANEXOS VARIOS
8.2.1. Arbol de problemas

Bajo nivel de desarrollo turistico

Poca generacién de ingresos Proyectos sin resultados Diesaprovechamiento de
v empleo. potenciales turisticos locales
Ausencia de turistas nacionales e internacionales
INADECUADA OFERTA
TURISTICA
Deficiente calidad de los Eecursos turisticos poco Poca comercializacion Limitado desarrollo de la
Zervicios aprovechados de productos turisticos infraestructura turistica
Inzuficiente Deficiente E=caza seguridad por Falta de empatia Elementos tangibles
fiabilidad de las sensibilidad con parte de lo prestadores por parte de las inadecuados
empresas los clientes de servicios empresas




8.2.2. Autorizacion del GADM de Penipe para el desarrollo de la investigacion
I

I| GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL

A CANTON PENIPE
_ Thwedioe !
- || SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO
Oficio Nro. 016-STH-GADMCP-2019
: Penipe, 22 de julio del 2019
Sr.
Carlos Andrés Donoso Moncayo
Estudiante
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA-UNACH
Riobamba

e mi consideracion:

Reciba un cordial y atento saludo, desedandoles éxitos en las actividades que wvienec
desempefiando.

Dando cumplimiento con lo sumillado por la Dra. Lourdes Mancero Fray Alcaldesa del
Gobiermno Auténomeo Descentralizado Municipal del Cantdn Penipe en su oficio S/N, de
fecha 15 de julio del 2019, por medio del presente informo que la méixima Autoridad del
GADMCP ha emitido la correspondiente autorizacion para que desarrolle el proyecto de
investigacién titulado “SERVICIOS Y OFERTA TURISTICA EN EL CANTON
PENIPE, PROVINCIA DE CHIMBORAZO", bajo la coordinacién ¥ supervisién de
la Ing. Jenny Viviana Rodriguez Pontn, Técnica de Turismo ¥ Deportes del GADMCP.

Agradezco su gentil atencién.

ﬂ{:g.i;n Giuvmgeﬁ:guirre Buen: fio

SUBDIRECTORA NTO HUMANO DEL GADMCP

Penipe-Chimborazo-Ecuador Teléfano 032-907-186/187
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8.2.3. Validacion de encuestas

8.2.3.1. Validacion de encuesta: variable independiente (calidad de servicios)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS =
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO:. =, 258, dheord2sZ . JSamsi....

TITULO/GRADO:
PRD.onuneeranenanns
DoctOree.cesscances
 Magister..........

b~
-

UNIVERSIDAD NA ONAL DE CHIMBORAZO

s o P L L TR [T 8 L /S N —— I . <L
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Servicios y oferta turistica en ¢l cantén Penipe, provincia de Chimborazo.

El instrumento de medicién pertencce a la variable: Calidad de servicios

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene Ia facultad de evaluar cada una de

las preguntas (items) marcando con una “X"” en la columna SI o NO. Asi mismo, los

exhortanmos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con

la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre Calidad de servicios.,

Ne L0 | Aprecia Ohsenmciona
by Ao 7 Lot A : B3 S S No Lo T e
1. (,El instrumento de medlcson pmcmn el diseflo ulecuado? 7
2. | (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo de Ve
innstlacién?
3. | ¢El instrumento de recoleccidén de datos menciona las variables de v
medicion?
4. | (El instrumento de recoleccién de datos facilitard el logro de los objetivos /
de la investigacion?
5. | ¢E! instrumento de recoleccidn de datos se relaciona con las variables de /
estudio?
6. | ¢Ln redaccion de las preguntas tienc un sentido coherente? /
7. | ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona con /
cada uno de los elementos de los indicadores?
8. | ;El disedio del instrumento de medicion facilitard el andlisis y | /
procesamiento de datos?
9. | ;Son entendibles las altcrnativas de respuesta del instrumeato de | /
medicién?
10. | 4El instrumento de medicion serd accesible a la poblacion sujeto de |
estudio?
11. | (El instrumento de medicién cs claro, preciso y sencillo de responder /
para, do esta manera, obtener datos requeridos?
Total:
SUGERENCIAS:........... PP I Ao PSS esssscssssace sessssacaccnansassscne cscscesesnsns

Firma del Experte "//‘é /
= /,/ A\_-

L
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

TABLA DE EVALUACION ngﬁlxrmn'ﬂi)ds
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO:......25H ifl... L 11§ TR

TITULO/GRADO:

| Ph.D..coieenenenne. ()
Doctor...... savense- 1€ 3)
Magister.......... | (7)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FECHAL - UL LIDLETL . ccispvsvavsasanssssiisspimpsairausuanasnssonssransasananseresnss
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Servicios y oferta turistica en el cantén Penipe, provincia de Chimborazo.

El instrumento de medicién pertencce a la variable: Calidad de servicios

Mediante 1a tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de

las preguntas (items) marcando con una “X" en la columna SI o NO. Asi mismo, los

exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con

la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre Calidad de servicios.

Nefo Preguntas (7. |77l ‘Aprecia | Obseryaciones
>S4 B N Ao W g oy e Rt I T BT R s e
(El instrumento de medicién presenta el disefio adecundo? Fig
2. | ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene relacién con el titulo de
investigacién? a
3. | ¢El instrumento de recoleccién de datos menciona las variables de
medicién? /
4. | (Elinstrumento de recoleccion de datos facilitard cl logro delos objetivos | /
de la investigacion?
5. | ¢El instrumento de recoleccidn de datos se relacions con las variables de | /
estudio?
(La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente? 7/
;Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona con )
cada uno de los elementos de los indicadores? s
8. | zEl disefio del instrumento de medicién facilitard el andlisis ¥y .
procesamiento de datos? /
9. | ;Son cntendibles las alternativas de respuesta del instrumento de €
medicién? /
10. | (El instrumento de medicion serd accesible 2 la poblacion sujcto de /‘
estudio?
11.| ¢El instrumento de medicién es claro, preeiso y sencilio de responder
para, de esta manera, obtener datos requeridos?
Total:
SUGERENCIAS:....cocaeaee Sisesivesessbace RIS SR AR - T csansessesasasssnenve AR ST VAR

71



UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

TABLA DE EVALUACION I“Z EXP 'ﬁos
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO:... JA0h.vc% e, Milklua.oce.e

TITULO/GRADO:

Y O A A ¢
DoctOr.uueroeesssss | ()
Magister..ooeeeees | { ~

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

TiTULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
Servicios y oferta turistica en el cantén Penipe, provineia de Chimborazo.
El instrumento de medicidn pertenece a la variable: Calidad de servicios
Mediante Ia tabla de evaluacién de expertos, usted tiene Ia facultad de evaluar cada una de
las preguntas tems) marcando con una «X" en la columna SI o NO. Asi mismo, los
exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con
la finalidad de mejorar ka coherencia de las preguntas sobre Calidad de servicios.

TS T Preuntas. [ Aprecia | Obsetyaciones
2 (5. ;v ‘-‘.\'-'l F = f.'::(_-': "_ __ ..‘.‘-

R A T A N M e Si | No
i LEl mstrumento de medicion presenta el disefio adecuada?
2. | ¢(El instrumento de tecoleccion de datos tiene relacion con el titulo de
. investigacion? =
3 (Bl instrumento de recoleccion de datos menciona las variables de |
medicion? -
4. | ¢Elinstrumento de rocoleccion de datos facilitard el logro de los objetivos
de la investigacién?
5. | LEl instrumento de recoleceion de datos se relaciona con las variables de |
estudio?
6. | (l.arodnccion de las preguniss Tiene un seatido cobherente?
7. [ {Cnda una de las proguntas del instrumento de medicidn se relaciona con
cada uno de los elementos de los indicadores? €
8. | (El disefio del instrumento de medicion facilitard el andlisis ¥
procesamiento de datos? -
9. | ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicién? 7’
10. | LEl instrumento de medicion seri accesible a la poblacién sujeto de e
estudio?
11, | LE! instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder |
para, de esta manera, obtener datos requeridos?
Total:
SUGER.ENClAS... ............ sornas
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

TABLA DE EVALUACION DE E TO
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO:..%L‘.ﬁ%W. fﬁq&\\ec.cz... .......
TITULO/GRADO:
PIDeeersscasinsss ()
DoCtor.ciiesanaas ()
Magister.......... ()

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FECHA:.... & 020 e S —p— s>~ sadoiens
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Servicios y oferta turistica en el cantén Penipe, provincia de Chimborazo.

Fl instrumento de medicién pertenece a ka variable: Calidad de servicios

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene Ia facultad de evaluar cada una de

las preguntas (items) marcando con una “X" en la columna SI o NO. Asi mismo, los

exhortamos en la correccién de los items, indicando sus obscrvaciones y/o sugerencias, con

la finalidad de mejorar In coherencia de las preguntas sobre Calidad de servicios.

A SRR 2 N e | Obsérvaciones

L g R A e e o B P : 3 B o

1. | ¢El instrumento de medicion el discio adecundo?

2, | (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de /
investigacion?

3. | LE! instrumento de recoleccion de datos menciona las variables de | /
medicién? 4

4. | (Elinstrumento de recoleccion de datos facilitard el logro de los objetivos V
de la investigacién?

5. | ¢El instrumento de recoleccion de datos s¢ relaciona con las variables de \/
estudio?
La redaccién de las preguntas tiene un sentido coherente? v
Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relacions con V
cada uno de los clementos de los indicadores? D

8. | LE! disefio del instrumento de medicion facilitard el andlisis y | |
procesamiento de datos? y

9. | ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de | /'
medicion?

10. | LEI instrumento de medicién serd accesible a la_poblacion syjeto de | /"
estudio?

11. | ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder s/
pars, de esta manera, obtener datos requeridos?

Total: | | ] | —

SUGERENCIAS: ..coiienianniens SeeeesessesnssessssssnasestetaseaTastsstntITrTeRdesety cesssaseaseasensananse
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS >
APELLIDOS Y NOMBRES DEL ExPERTo:.-I?.{:*:......::1.’:'::‘.%‘..,4 ..... Py v
TITULO/GRADO:
PRI .o isssnssvecn ()
Doctor.ccoeeiinenss ( )
Magister.......... ()

UNIVERSIDAD I’ACI NAL DE CHIMBORAZO

FECHA:..LQIG(IQLTL . eviecenen, SR TR =
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Servicios y oferta turistica en ¢l cantén Penipe, provincia de Chimborazo.

El instrumento de medicién pertenece a ln variable: Oferta turistica

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de

las preguntas (items) marcando con una “X” en la columna SI o NO. Asi mismo, los

exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con

Ia finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre Calidad de servicios.

%
1
:

Observaciones

No |3 7%

LEL l;lstrumcnto de medicién pmcma el disefio adecuado?

2. | (El instrumento de recoleccidn de datos tiene-relucidn con el titulo de
investigacién?
3. | ¢El instrumento de recoleccion de datos menciona las variables de
medicién?
4. | ¢Elinstrumento de recoleccidn de datos facilitara el logro de los objetives
de la investigacién?
5. | ¢4Elinstrumento de recoleccidn de datos se relaciona con las variables de
estudio?

. La redaccién de las preguntas tiene un sentido coherente?

7. | ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona con
cada uno de los elementos de los indicadores?
8. | (El disefio del instrumento de medicién facilitard el andlisis y
procesamiento de datos?
9. | ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicién?
10. | ¢El instrumento de medicién serd accesible a la poblacién sujeto de
estudio?
11. | 4El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder
para, de esta manera, obtener datos requeridos?

SRR EN AN BN RN AN RN RN

Total:

SUGERENCIAS: . ccccaccacsscsse e R R aevsastesiesnssesr nsbesdbasaonepsassnsen s tns
T
7 .

Firma del Experto
Pe.ﬁ*‘”

/

y/

e

S o
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

TABLA DE EVALUACION DE%EFERE S
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO:....... 20 hl . 00 E e

TITULO/GRADO:
PRI . esvssnesonnss- | & )
Doctor.cceeecieenns {-)
Magister.......... | ()

UNIVERSIDAD N;AC}ONAL DE CHIMBORAZO
e T R Y Y T R T A ST AU TS BN s

Setvicios y oferta turistica en el cantén Penipe, provincia de Chimborazo.

El instrumento de medicién pertenece a la variable: Oferta turistica

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

T P T | Aprecia | Observaciones.
L | 3RS ERNEA RN R ONECEN . .-‘/ '.’.u,‘:..:-.',. et w iy L LA ) i 3 ..::_"'Av‘_.?" Sf -1 “No b "1 v“'._"./':?'.'ff >
1. | ¢E! instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? /
2. | (El instrumento de recoleccién de datos tiene-relacién con el titulo de /
investigacidn?
3. | (El instrumento de recoleccién de datos menciona las variables de /
medicién? |
4. | (Elinstrumento de recoleccién de datos facilitard el logro de los objetivos /
de Ia investigacién?
5. | ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de /
estudio?
.La redaccién de las preguntas tiene un sentido coherente? P
¢ Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona con /
cada uno de los elementos de los indicadores?
8. | (El disefio del instrumento de medicién facilitard el andlisis y /
procesamicnto de datos?
9. | ;Son entendibles las ulternativas de respucsta del instrumento de |
medicién? {
10. | (El instrumento de medicién serd accesible a la poblacién sujeto de [/
estudio?
11. | ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder .
para, de esta manera, obtener datos requeridos? /
Total:
SUGERENCIAS:.......... R soresnsssassessesssssesssssrsssanse cesesnsssncessssssnens FEPERAEEA
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO:...%anion  Nalvie. Milfan ...
TITULO/GRADO:

PRI scazio ] ¢ )

Doctor.cceeseeeeees | ()

Magister...... wee | (A
UNIVERSIDAD ACI NAL DE CHIMBORAZO
FECHA:..20lAIN/1E............. b e e e

'I'fTULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
Servicios y oferta turistica en el cantén Penipe, provincia de Chimborazo.
El instrumento de medicién pertenece a ln variable: Oferta turistica
Mediante ln tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de
las pregunins (items) marcando con una “X” en la columna SI o NO. Asi mismo, los
exhortamos en In correccitn de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con
Ia finalidad de mejorar la coherencin de las preguntas sobre Calidad de servicios.

e £ SaTroguntey eis it an R Apreciail Ohsorationes
-'- ..’: % F . o2 \_.,_ N 10 ,", & A« P R R Si | No~ ‘-;::f:»“_ é' 4 J 7S
1. LEI mstmmemo de med(cién pmcn&a ol diseno adecundo? ~
2, LEI instrumento de recoleccidn de datos tiene-relacién con el titulo de |~
imvestigaclén?
3. | (El instrumento de recoleccidn de datos menciona las variables de
medicién? o
4. | yEl instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos
de In investigacién? -~
5. | ¢(F! instrumento de recoleccidn de datos se relacionu con las variables de |
estudio?
6. | (La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente? W
7. | ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con 7
cada uno de los elementos de los indicadores?
8. | ¢(El disclo del instrumento de medicién facilitard el andlisis y
procesamiento de datos? /
9. | ;Son entendibles las alternativas de respucsta del instrumento de 7
medicién?
10. | 2El instrumento de medicién serd accesible a la poblacidén sujeto de /
estudio?
11.| 2El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder L/
para, de esta monera, obtener datos requeridos?
Total:
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS,
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPI-:RTO:.P.\J?: 5 .ﬂs&x..’z’ad)ﬁm ..... o

TITULO/GRADO:
PED: occcongissss (
DO corsssavesse | { £

Magister......o... )

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FECHA:. A8 el D0t e B0 A eeeecereeraassesnsosssssessnassussassssssssssanssassnssansnssases
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Servicios y oferta turistica en ¢l cantén Penipe, provincia de Chimborazo.

El instrumento de medicién pertenece 2 Ia variable: Oferta turistica

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de
las preguntas (ftems) marcando con una “X" en Ila columna SI o NO. Asi mismo, los
exhortamos en la correccién de los ftems, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con
Ia finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre Calidad de servicios.

NeAps gt g P TP RURIAN ) bt DA b A Aprectn “Observaciones
Mg REHE TS E S B 2 TIEY, L ".?_-'j:"-,',:';:’:i".{""‘;-3':?‘ T RS G st No " .‘:: R OP X
1. | 2Bl instrumento de medicion preseota el disefio adecuado ,

2. | (E! instrumento de recoleccion de datos tienerrelacién con el titulo de

investigacion? <

3. | (El instrumento de recoleccion de datos menciona las variables de

medicitn? /

4. | ¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitars el logro do los objetivos

de la investigacion?

5. | ¢Elinstrumento do recoleccion de datos se relacionn con las variables de

estudio?

6. | ¢(Laredaccion de las preguntas tiene un sentido coherente? /
7. | ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relacionacon |

cada uno de los elementos de los indicadores?

8. | (El disefio del instrumento de medicion fucilitard cl andlisis y

procesamiento de datos?

9. | ¢(Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de

medicion?
10.| (El instrumento de medicion sera accesible a la poblacita sujeto de
estudio?
11. | A E! instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder
mdemmmwosmquuidos?
Total: J [ .
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8.2.4. Encuestas variables independiente: Calidad de servicios

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA
ENCUESTA DIRIGIDA A TURISTAS QUE VISITAN EL CANTON PENIPE
Encuestador: Formulario No:

Lugar: Fecha de la encuesta:  /  /

El propésito de esta encuesta es obtener informacion sobre los servicios que ofertan los

prestadores turisticos (alojamiento, restaurantes, etc.), en el canton Penipe provincia de

Chimborazo.

INSTRUCCIONES GENERALES

a) Esta encuesta es de cardcter anonimo, los datos obtenidos en la son estrictamente
confidenciales y ¢l investigador se compromete a mantener la reserva del caso.
Conleste con ln mayor honestidad todas las preguntas,

b) Para contestar las preguntas debe responder marcando con una “X”

¢) Sus criterios seran de suma utilidad para el desarrollo de este trabajo, le
agradecemos su colaboracion.

A. INFORMACION GENERAL
1. Género:

Hombre ( ) Mujer ( )

2. Indique su rango de edad:
a) Menor de 18 afios (

b) De I8 a 24 anos (

c) Dec 25 a 40 afios (

d) De 41 a 65 afios (

e) Mayor de 65 afios (

S N N N NS

3. ;Cuadl es su nivel de estudios?
a) Sin estudios S
b) Primaria Gz
c) Secundaria ( )
d) Superior no universitario{ )

e) Superior universitario ()
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B. INFORMACION ESPECIFICA
Para determinar la importancia de cada item, se maneja una escala de Likert del 1 al 5, en
donde, 1 representa el puntaje mis bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
desacuerdo, y S representa el puntaje mas alto, es decir, cuando el cliente estd muy de

acuerdo con la pregunta.

DIMENSION [1]2]3][a]5
FIABILIDAD O PRESTACION DEL SERVICIO
1. (El servicio responde a lo que usted esperaba?
2. ;Cuando los empleados de servicio prometen hacer algo en cierto
tiempo, lo cumplen?
3. jCuindo usted o alguien mas tiene un problema, el empleado
demuestra interés en resolverlo?

4. ;El empleado realiza bien el servicio la primera vez?

SENSIBILIDAD
5. ;Los cmpleados demuestran estar capacitados para responder a sus
preguntas?

6. (El tiempo aguardado para obtener el servicio fue satisfactorio?
7. jLos empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderle?

—

8. ;Si necesitd resolver algunas dudas se le atendid en un tiempo
adecuado?

9. iLos empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un
pronto servicio?

10. ;Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes?

SEGURIDAD

[ 11. I,El componmmemo de los empleados inspira confianza y
seguridad?

12. ;L.os empleados tienen conocimientos suficientes parar responder a
sus preguntas?

13. ;Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes?

14. ;Los empleados demuestran capacidad de organizacion en el
servicio?

EMPATIA

15. ;El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes?

16. ;La empresa ofrece horarios convenientes para todos los usuarios?

17. (El empleado entiende las necesidades especificas de los clientes?

ELEMENT OS TANGIBLES

18. ;La empresa tiene equipos de apariencia moderna?

19. ;L.os materiales asociados al servicio son visualmente atractivos y
claros?

20. ;Existen materiales suficientes para la prestacion del servicio?

21. jlas instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para
brindar un buen servicio?
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22. ;Coémo calificaria el estado en el que se encuentran los recursos naturales del
cantén Penipe?
a.Malo () b.Regular ( ) c.Bueno( ) d.Muybueno ( ) e.Excelente ()

23. ;Cémo calificaria el estado en el que se encuentran los recursos culturales del
cantén Penipe?
a.Malo () b.Regular ( ) c¢.Bueno( ) d.Muybueno ( ) e.Excelente( )
24. Considera que el potencial turistico del cantén Penipe, comparado con otros
destinos turisticos de la regién es:
a.Muybajo ( ) b.Bajo () c.Medio ( ) d.Alto ( ) e.Muyalto ()

25. ;Cémo calificaria al estado o funcionamiento de las siguientes infraestructuras
turisticas del cantén Penipe?

a) Servicios bzis.i;:‘(is.

Excelente | Muy bu

g

b) Sistema vial.

¢) Transporte

d) Alojamiento

e) Gastronomia

f) Informacion turistica

g) Areas recreativas

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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8.2.5. Encuesta variable dependiente: Oferta turistica

UNIVERSIDAD NACTONAL DE CHIMBORAZOD
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

ENCUESTA DIRIGIDA A PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS DEL

CANTON PENIPE
Encuestador: ____ Formulario No:_
Lugar: Fecha de la encuesta: __ ¢/

" Fl proposito de esta encuesta es obtener informacion sobre el estado actual de la oferta

turistica del cantén Penipe, provincia de Chimborazo.

INSTRUCCIONES GENERAILES

a) Esta encuesta es de cardcter andmimo, los datos oblenidos en la son estrictamente
confidenciales y ¢l investigador se compromete a mantener la reserva del caso.
Conteste con la mayor honestidad todas las proguntas.

b) Para contestar las preguntas debe responder marcando con una *X*™

¢) Sus criterios serin de suma utilidad para el desarrollo de este trabajo, le

agradecemos su colaboracion.

A, INFORMACION GENERAL

1. Género:

Hombre { 3 Mujer ( )
2. Indigue su rango de edad:
a) Menorde 1Bafos ()
by De 18 a 24 afios ()
c¢) De 25 a 40 afios (]
dy De 41 a 65 afios {3
e¢) Mayora 65 afios ()

3. ;Cuil es su nivel de esiudios?
i Sin estudios ]

b. Primaria (.
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d. Superior no universitario ()

€. Superior universitario (.

B. INFORMACION ESPECIFICA

ll

Il

s Posee en su empresa alguna certificacion que garantice la calidad del servicio?
Si( ) MNo()

L Toma en cuenta manuales, reglymentos o mormas turisticas para prestar sus

servicios?

a. Nunca { } b. Poco{ ) c. Medianamente { )} d. Casisiempre { ) e. Siempre { )

LLos empleados de su empresa asisten a capacitaciones, seminarios, congresos
o a algin otro tipo de formacion?

a. Nunca ( ) b. Poco ( ) c. Medianamente { ) d. Casisiempre ( ) e Siempre ( )

& Como calificaria el estado en el que se encuentran los recursos naturales que
posee el cantin Penipe?

a. Malo ( ) b. Regular { ) c. Bueno{ } d. Muoybueno ( ) e. Excelante ( )

LCOomo calificaria el estado en el gue se encuentran los recursos culturales que
posee el canton Penipe?

a.Malo () b.Regular ( ) c.Bueno( ) d Muybueno({ ) e.Excelente ( )
cAplica usted algin tipo de técnicas de ventas o marketing en su empresa?

a. Nunca ( ) b. Poco{ ) c. Medianamente { ) d. Casi siempre { )} e. Siempre ( )

iCuenta su establecimiento con el apoyo de alguna otra empresa dedicada al
turismo?

a. Nunca( ) b. Poco( ) c. Medianamente { ) d. Casi siempre { ) e. Siempre ( )

Considera gque el potencial furistico del canidén Penipe, comparado con oiros
destinos turisticos de la regidn es:
aMuybajo ( ) b.Bajo () c. Medio ( ) d Ao ( ) e Muyalo ()

s0Qué tan a menudo hace uso de este tiempo de herramientas? Cuestionarios,
buzin de sugerencias o reclamos, entrevista a clienies.

a. Nunca ( ) b. Poco( ) c. Medianamente { ) d. Casi siempre { ) e. Siempre ( )
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10. ;Coémo calificaria al estado o funcionamiento de las siguientes infraestructuras

turisticas del cantén Penipe?

a) Servicios basicos.

b) Sistema vial.

¢) Transporte

d) Alojamiento

e) Gastronomia

f) Informacioén

turistica

g) Areas recreativas

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

ENTREVISTA A TECNICOS DE TURISMO DEL CANTON PENIPE
Nombre del entrevistado/a: ‘I o Wilian ik gt
Empresa:_(5ATH da. ?EF:.?C Cargo:_\€r 010 ;llﬂ TU":'-"‘IW':}
Lugar: (noln Raipe Fecha de la entrevista: j8./ 1 U / 4014

H DE}-E.-E:‘:EJ de esﬁ'ﬁ;ﬁ:ﬁﬁade entrevisia es determinar la situacion actual en la que se encuentra
la oferta turistica del cantén Penipe, principalmente el dmbito de los servicios y su calidad.

PREGUNTAS
. g,Qué importancia tiene el turismo en Penipe, en relacién con otras nutw;dadn:s?
Infn fam, :'l.m..g.l‘}.z 4,00 ....lv:.:’lb.. VERElL. L. J0ges0. SME L., :J-;‘* lo, torag.....
buded. v . .m...m.l“- 51“.{*@ JJ.E..l:.l...'-Il!,'.l'.5'.'."..-i|."..E..'.-.!.'-élﬁﬂl?.'-!.'?p‘:.'-; .........
2. jQué opina de la actitud de la poblacidén local con respecto al desarrollo de
aﬂlmdndm turisticas?
. fickluidad sk, AL, s, wikis h-.w,.h..‘.r.-.ll.r.".{_[*:l.f[‘lm] ..f}..'.r‘l-'.,.?.ﬂ{....-. . ek

!

1-'-_1-.[.4I I.:"q.i F&I}L}i LI-I:- aam r pl'JFﬁﬂ;-rf@""!LnEh?h+|.|+?"i‘*?llr: }+|.+ lliiﬁ‘:':lllrzl;IUIu 'J{'I +III:|=;-.-+‘JI5‘-+
Caballos v hos P'fluy Mhow lougkild bo tambudo  porgid lo5 pobloderes 50 |
3, Describa algunos de los problemas de la oferta turistica del cantén Peni

Explique algunas causas/ factores a los que se le amhuyer esas dldﬁcul des.
L la. N J0pect -8, I".?..--‘\E-'!‘L— len Pu{H“F[?' 0, LNO0g. S . e Pely ()
Jelos...ams oo ld, J,‘-!{im‘sh,hn e, 00,58, .00, amgy ) .!T.f..lfﬁéff..fhf
O, il on. I'J:h Mu%u?— dnnp. ke ot h’f‘]:-:"l'd 0o o
Je, Suuidiga 4y H"j" L. pededucs. e conun oo patinn.. Beo panso,

ﬁ,_lll-'imﬂ 5 BOp I'i-UI"I‘n'..- O DY LGNl
4, 1 Qué propuesta turistica sustenta el Municipio de Pcrupc? (En lo que respecia a

calidad de servicios, se ha desarrollado algln proyecto?
LI- ﬂ""-"mL-IPIU hﬁlmiu alyyig en lu C1ofmona e ."'.'.-'-I L l'-:fa -|“‘st-Ju!r"1 |_|~ Sabil oy
[,k s condeg  con und Eﬁ{“um'-f.ur‘ enhinul . foor cerhlicouones

p}ll_-f ...'1{ Jl_.lL )
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.mr.\..t‘_'\...r‘im.Ae,..mr,ﬁpx..@)...?f%l.\zii.w....-Lc...wmmw...mn..[u.bw.f&&%..:e:..ho..iapm b
ey e hosploldad. . quunze .. usa. .. abli0S e

5. §Coémo ha evolucionado la oferta turistica en ¢! cantén Penipe en los iitimos afios?
‘..&..p»‘:fa...ée\....z\m1...io.s...GJ‘zDs..m...m..'e;etu.da....la..&aﬁw..a.m\.cm.?w..el.. |
Sovisn, v, o, ga. e gl se. ba o, .Cowu\anjo. Kelg e y Jmt‘lhu&a -

oo R
e Candeloura , “Poela v~ Bulboo G by wadrelado o oflarto de Furistos
. 6. TCuﬁl es el producto o atractivo turistico més importante en el cantén Penipe?

o Jagna amlle.. o lamor. o aleovicn. e Youskas. gecancks.y....
. 2angns. odecws.. aste.. puodiichi. se... 0cuctho. oguiedh...........

7. 1Qué propuestas de turismo se encuentran funcionando en la actualidad ‘
0 Poedo de...coauian.. do. empess... aohlear.. o0 dorde. 0. el iticn de e

el hepedase,. alimentoin Anplmeckosn. de. sl lice Juiduce,
~) Inhoesadaw vl =
8. Defina en pocas palabras las siguientes categorias de calidad de servicio:

a) Fiabilidad o prestacién del servicio:

..........................................................................................
..........................................................................................
..........................................................................................
..........................................................................................

9. ;El municipio realiza cursos de capacitacion para el sector?, jqué tipo de cursos?,
Jqué tematicas?, jquién los coordina?, jcudnto duran? U h@l a5
L—.\..0)».&2(&@1@...1’?3....LQ;/Q.'.Q\.LQQ....ﬂ.ﬂ,nfﬁ ..... _!i‘....m}&.u.\nmjl,..\.&._':...uzc;Jf3
0. condmiuds wluUﬂT‘BLlth‘)M’/%o%Lrt}m&s
: gldad Je Hotay ¢

de alenuon al clente , hospit y dpitnya , Mongw tay Huufa, ele.
10. {Qué se deberia hacer, desde su punto de vista para mejorar los servicios de la

- oferta turistica del caﬂtén? -
Se.dehe. mahivar...0.lo2 g Sladoes. & savics. 0.9l
... "WGLUJT i ..‘?.6...69?%.‘:(.0. JOwganiferadu GANE.. QG
reors o g o terabiadets
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11. ;jRecibe turistas el canton Penipe?, ;jqué tipo de turistas?, jde dénde proviene la
mayor demanda?, jen qué momento del afio?, ;qué tipo de consumo turistico
realizan?

: LCJ I‘“hij.:rc'f".,ﬁ.%i.u f‘LufJ 39: Youdos.. 2,00, S r“umj L0010 m"’{‘ih

.”mt.am,mp.--.&: ﬁmﬁ" bt Q. d&rmﬂdu i}"ﬂHLﬂ*—L..QE.. f‘ﬁt}tr*f'

> afa , tvancu , Colomia
. 5 Que canti d: poblacién trabaja en actividades relacionadas con el turismo?

...... {:.‘?-E!C.U... & LS e x;,..?.t;z.a:’,,,:% lo. (),Jl'o CLACH. ?'C{}Mﬂ]"i{lmml#ﬁ:...@d.ﬂm

13. ;,Cémo calificaria el estado en el que se encuentran los recursos ]:I.ﬂf.'kll'.EJES del
cantdn Penipe?

s EELLH‘ZH:-..,,..:’:L...EHLL«”E'H\LM 2. Buena. co oo, laner

... aWemenle...00.... hay.. facl uluéﬁ:a ..............................................
14, .,-;Eﬁmn calificaria el estado en el que se encuentran los recursos cu]tu.rales del
_ canton Penipe? v l[

....... Lie..ong... 0 Bl Q05U oo

.........................................................................................................

4

..... . 2o 244 'Iﬂi:t_._.mltru”..af,,?ﬂ, ,.L?.L’sﬂthu‘}.....;}:tl.;tJﬁ.i. 12, 0D,

___E?éqj_L 1 d% ..,.l‘::l}h—'[{l' .. %ﬂﬂliﬂbbﬁ e Lﬂ{?{iufﬂ.{JLﬂ,.;.J.ﬂE‘lﬂkﬂ Q.
1i'u..': 'ium Nsheg Y o s

16, ;Como calificaria al &;tad::: o funcionamiento de las siguientes infraestructuras
turisticas del cantén Pcmpe?

INFRAESTRUCTURA [ Malo | Regular | Bucno | BTy biciis | Excelent
E] Servicios hismus_ — 1 | N IR ——— e
b) Sistema vial, v
¢) Transporte B W
d) Alojamiento ,; —
e) Gastronomia y —
fj_ Informacién .

turistica

g) Areas recreativas 1 %
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8.2.7. Tablas y gréficos de la variable independiente: Calidad de servicios

a) Género

Tabla 11 Encuesta variable independiente — género

Género
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido  Masculino 88 35,5 35,5 35,5
Femenino 160 64,5 64,5 100,0
Total 248 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Gréfico 1 Encuesta variable independiente — género
B0
2
m
E 407
L1}
2
g
V] T T
Masculing Femenina

Género

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

De acuerdo a la encuesta aplicada en el cantdn Penipe, se establece que el 65,52% de turistas encuestados
son del sexo femenino, mientras que el otro 35,48% pertenece al sexo masculino. Los datos indican que,

por lo general, hay una mayor afluencia de personas del sexo femenino al canton Penipe.
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b) Edad

Tabla 12 Encuesta variable independiente - edad

Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Menor de 18 afios 14 5,6 5,6 5,6
De 18 a 24 afos 67 27,0 27,0 32,7
De 25 a 40 afios 95 38,3 38,3 71,0
De 41 a 65 afios 49 19,8 19,8 90,7
Mayor de 65 afios 23 9,3 9,3 100,0
Total 248 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Gréfico 2 Encuesta variable independiente — edad
40
30
2
=
o
S ™
o
° Menor del 18afios Del1B8a |24 afios De25a I4D anos De 41 a IBS afios  Mayor del G5 afios
Edad

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso

De acuerdo al indicador edad, se establece que un 38,31% de los encuestados tiene una que fluctla entre
25 a 40 afos, otro 27,02% una edad entre 18 a 24 afios, otro 19,76% tienen una edad de 41 a 65 afios, un
9,27% tienen una edad mayor de 65 afios, y un 5,65% restante es menor de 18 afios. Se puede interpretar

que los servicios deben adecuarse principalmente para turistas que tengan entre 18 y 40 afios.
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c) Nivel de estudios

Tabla 13 Encuesta variable independiente — nivel de estudios

Nivel de estudios
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Vélido  Sin Estudios 6 2,4 2,4 2,4

Primaria 13 5,2 5,2 1,7

Secundaria 64 25,8 25,8 33,5

Superior no 54 21,8 21,8 55,2

universitario

Superior 111 44,8 448 100,0

universitario

Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso

Gréfico 3 Encuesta variable independiente — nivel de estudios

S0

40
@
= 30
—
=
[
o
S
o 44 TE%

207

25.81%
1o-
5,24%
I 2,42%
0 T T T T T
Sin estudios Primaria Secundaria Superior no Superjor
universitario universitario

Nivel de estudios

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se estima que un 44,76% de los encuestados tiene educacién superior, un 25,81% posee educacion
secundaria, otro 21,77% posee educacion superior no universitaria; mientras que un 5,24% posee
educacion primaria, y un 2,42% restante no tiene estudios. Se puede interpretar que, los servicios deben

enfocarse principalmente para turistas que tengan estudios superiores.
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1. ¢El servicio responde a lo que usted esperaba?

Tabla 14 Encuesta variable independiente —expectativa de servicio

Expectativa de servicio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Vélido  Muyen 7 2,8 2,8 2,8

desacuerdo

En desacuerdo 33 13,3 13,3 16,1

Imparcial 84 33,9 33,9 50,0

De acuerdo 73 29,4 29,4 79,4

Muy de acuerdo 51 20,6 20,6 100,0

Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso, (2019)

Gréfico 4 Encuesta variable independiente — expectativa de servicio
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a
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o] T T T T T
Muy en desacuerdo  En desacuerdo Imparcial De acuerdo Muy de acuerdo

Expectativa de servicio

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se calcula que un 33,87% de los encuestados se siente imparcial respecto al servicio obtenido, otro
29,44% esta de acuerdo, un 20,56% estd muy de acuerdo; mientras que un 13,31% se siente en
desacuerdo con el servicio, y un 2,82% muy en desacuerdo. Esto quiere decir, que por lo general el

servicio cumple con las expectativas de los turistas.
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2. ¢Cuando los empleados de servicio prometen hacer algo en cierto tiempo, lo cumplen?

Tabla 15 Encuesta variable independiente — cumplimiento del servicio

Cumplimiento del servicio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Muy en 14 5,6 5,6 5,6
desacuerdo
En desacuerdo 42 16,9 16,9 22,6
Imparcial 93 37,5 37,5 60,1
De acuerdo 62 25,0 25,0 85,1
Muy de acuerdo 37 14,9 14,9 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso

Grafico 5 Encuesta variable independiente — cumplimiento del servicio
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede decir que un 37,50% de los turistas se sienten imparciales
con respecto al cumplimiento del servicio, otro 25% estan de acuerdo, un 16,94% estan en desacuerdo,
un 14,92% se siente muy de acuerdo con el servicio; y un 5,65% estan muy en desacuerdo. Por lo general,

existe un buen cumplimiento del servicio.
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3. ¢Cuéando usted o alguien mas tiene un problema, el empleado demuestra interés en resolverlo?

Tabla 16 Encuesta variable independiente — interés por problemas

Interés por problemas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Muy en 8 3,2 3,2 3,2
desacuerdo
En desacuerdo 41 16,5 16,5 19,8
Imparcial 94 37,9 37,9 57,7
De acuerdo 62 25,0 25,0 82,7
Muy de acuerdo 43 17,3 17,3 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso

Gréfico 6 Encuesta variable independiente — interés por problemas
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso

Se puede observar que el 37,90% de los encuestados, se sienten imparciales en relacién a la resolucion
de un problema, otro 25% estan de acuerdo, otro 17,34% estan muy de acuerdo; mientras que un 16,53%
estan en desacuerdo, y un 3,23% muy en desacuerdo. Eso quiere decir que, por lo general, los empleados
de las empresas se sienten interesados en resolver los problemas de los clientes.
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4. ¢El empleado realiza bien el servicio la primera vez?

Tabla 17 Encuesta variable independiente — ejecucion del servicio

Ejecucion del servicio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 5 2,0 2,0 2,0
En desacuerdo 32 12,9 12,9 14,9
Imparcial 86 34,7 34,7 49,6
De acuerdo 64 25,8 25,8 75,4
Muy de acuerdo 61 24,6 24,6 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Gréfico 7 Encuesta variable independiente — ejecucidon del servicio
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Segun los datos obtenidos se puede interpretar que el 34,68% de turistas opinan estar imparciales, de
acuerdo a la ejecucion del servicio la primera vez, otro 25,81% dicen estar de acuerdo, otro 24,60% muy
de acuerdo; en cambio, un 12,90% estan en desacuerdo y un 2,02% muy en desacuerdo. Se puede indicar

que el servicio la primera vez es bueno.
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5. ¢Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus preguntas?

Tabla 18 Encuesta variable independiente — capacitacion del personal

Capacitacion del personal
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido  Muyen 8 3,2 3,2 3,2
desacuerdo
En desacuerdo 50 20,2 20,2 23,4
Imparcial 91 36,7 36,7 60,1
De acuerdo 56 22,6 22,6 82,7
Muy de acuerdo 43 17,3 17,3 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Grafico 8 Encuesta variable independiente — capacitacion del personal
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se puede observar que un 36,69% de los encuestados consideran que la capacitacion del personal es
imparcial, un 22, 28% considera estar de acuerdo, otro 20,16% se consideran en desacuerdo, un 17,43%
estdn muy de acuerdo, y un 3,23% se consideran muy en desacuerdo. Por tal, se puede decir que el

personal no se encuentra suficientemente capacitado para prestar servicios.
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6. ¢El tiempo aguardado para obtener el servicio fue satisfactorio?

Tabla 19 Encuesta variable independiente — tiempo de espera

Tiempo de espera
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Véalido  Muyen 10 4,0 4,0 4,0
desacuerdo
En desacuerdo 47 19,0 19,0 23,0
Imparcial 94 37,9 37,9 60,9
De acuerdo 58 23,4 23,4 84,3
Muy de acuerdo 39 15,7 15,7 100,0
Total 248 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Grafico 9 Encuesta variable independiente — tiempo de espera
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Segun los datos obtenidos se puede entender que un 37,90% de turistas tienen una postura imparcial
respecto a el tiempo aguardado por el servicio, un 23,39% estan de acuerdo, un 18,95% estan en
desacuerdo, otro 15,73% en cambio estdn muy de acuerdo, y un 4,03% estan muy en desacuerdo. El
tiempo de espera, por lo general es bueno.
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7. ¢Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderle?

Tabla 20 Encuesta variable independiente — ocupacion del personal

Ocupacidn del personal
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado
Véalido Muy en desacuerdo 5 2,0 2,0 2,0
En desacuerdo 54 21,8 21,8 23,8
Imparcial 103 41,5 41,5 65,3
De acuerdo 44 17,7 17,7 83,1
Muy de acuerdo 42 16,9 16,9 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Gréfico 10 Encuesta variable independiente — ocupacién del personal
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se observa que el 41,53% de los turistas se sienten imparciales en relacién a la ocupacion del personal,
el 21,77% se muestran en desacuerdo, un 17,74% estan de acuerdo, otro 16,94% se sienten muy de
acuerdo y un 2,02% estan muy en desacuerdo. Esto demuestra que existe una deficiencia en atender al

cliente rapidamente.
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8. ¢Si necesito resolver algunas dudas se le atendio en un tiempo adecuado?

Tabla 21 Encuesta variable independiente — resolucion de dudas

Resolucion de dudas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado
Véalido Muy en desacuerdo 9 3,6 3,6 3,6
En desacuerdo 53 21,4 21,4 25,0
Imparcial 83 33,5 33,5 58,5
De acuerdo 59 23,8 23,8 82,3
Muy de acuerdo 44 17,7 17,7 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Gréfico 11 Encuesta variable independiente — resolucion de dudas
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso

De acuerdo a la informacidn obtenida se puede mencionar que el 33,47% de los encuestados se sienten
imparciales respecto a la resolucion de dudas, otro 23,79% estan de acuerdo, otro 21, 37% se sienten en
desacuerdo, por otro lado, un 17,74% estan muy de acuerdo, y 3,63% estan muy en desacuerdo. Esto

demuestra que, por lo general los turistas se sienten satisfechos con la resolucion de dudas.
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9. ¢Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto servicio?

Tabla 22 Encuesta variable independiente — servicio oportuno

Servicio Oportuno
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido  Muy en desacuerdo 9 3,6 3,6 3,6
En desacuerdo 53 21,4 21,4 25,0
Imparcial 102 411 411 66,1
De acuerdo 41 16,5 16,5 82,7
Muy de acuerdo 43 17,3 17,3 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Grafico 12 Encuesta variable independiente — servicio oportuno
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.

Elaborado por: Carlos Donoso.

Se observa que un 41,13% de los turistas tienen un criterio imparcial en lo que se refiere al servicio
oportuno, el 21,37% manifiesta estar en desacuerdo; por otro lado, un 17,43% estdn muy de acuerdo,
otro 16,53% estan de acuerdo, y finalmente un 3,63% estan muy en desacuerdo. Esto nos indica que los
empleados no estdn completamente capacitados para ofrecer un pronto servicio.
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10. ¢ Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes?

Tabla 23 Encuesta variable independiente — atencion al cliente

Atencion al cliente
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido  Muy en descuerdo 2 8 8 8
En descuerdo 47 19,0 19,0 19,8
Imparcial 82 33,1 33,1 52,8
De acuerdo 60 24,2 24,2 77,0
Muy de acuerdo 57 23,0 23,0 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Gréfico 13 Encuesta variable independiente — atencion al cliente
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Con los datos obtenidos se encuentra que un 33,06% de encuestados a su criterio consideran que la
atencion al cliente es imparcial, otro 24,19% estan de acuerdo, otro 22,98% estan muy de acuerdo; por
otro lado, un 18,95% estan en desacuerdo y un 0,81% estdn muy en desacuerdo. Se puede decir que, por
lo general, los prestadores de servicios turisticos estan dispuestos a ayudar a los turistas.
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11. ¢ El comportamiento de los empleados inspira confianza y seguridad?

Tabla 24 Encuesta variable independiente — comportamiento de empleados

Comportamiento de empleados
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 1 4 4 4
En desacuerdo 36 14,5 14,5 14,9
Imparcial 77 31,0 31,0 46,0
De acuerdo 72 29,0 29,0 75,0
Muy de acuerdo 62 25,0 25,0 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Grafico 14 Encuesta variable independiente — comportamiento de empleados
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

De acuerdo a los turistas encuestados, un 31,05% sefiala que el comportamiento de los empleados es
imparcial, un 29,03% dicen que estan de acuerdo, otro 25% estdn muy de acuerdo, por otro lado, el
14,52% estan en desacuerdo, y un 0,40% estdn muy en desacuerdo. En términos generales el

comportamiento de los empleados inspira confianza y seguridad.
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12. ¢ Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas?

Tabla 25 Encuesta variable independiente — respuesta a problemas

Respuesta a problemas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido  Muy en desacuerdo 7 2,8 2,8 2,8
En desacuerdo 65 26,2 26,2 29,0
Imparcial 83 33,5 33,5 62,5
De acuerdo 56 22,6 22,6 85,1
Muy de acuerdo 37 14,9 14,9 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Gréfico 15 Encuesta variable independiente — respuesta a problemas
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

En relacion al indicador “respuesta a problemas”, el 33,47% de los encuestados indico que es imparcial,
otro 26,21% estan en desacuerdo; por otro lado, un 22, 58% estan de acuerdo, un 14,92% estan muy de
acuerdo, y por ultimo un 2,82% estan muy en desacuerdo. Esto responde a que los empleados desconocen
de informacidn turistica en general, y por tal motivo no son capaces de responder a todo tipo de preguntas.
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13. ¢ Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes?

Tabla 26 Encuesta variable independiente — equidad en el servicio

Equidad en el servicio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido  Muy en desacuerdo 13 5,2 5,2 5,2
En desacuerdo 30 12,1 12,1 17,3
Imparcial 62 25,0 25,0 42,3
De acuerdo 69 27,8 27,8 70,2
Muy de acuerdo 74 29,8 29,8 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Gréfico 16 Encuesta variable independiente —equidad en el servicio
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

De acuerdo a los turistas encuestados, un 29,84% indica estar muy de acuerdo con la equidad en el
servicio, el 27,82% estan de acuerdo, otro 25% son imparciales; por otro lado, un 12,10% estan en
desacuerdo, y un 5,24% estan muy en desacuerdo. Esto quiere decir que, de manera general, los

empleados demuestran igualdad para todos los clientes.
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14. ¢ Los empleados demuestran capacidad de organizacion en el servicio?

Tabla 27 Encuesta variable independiente — organizacion

Organizacion
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Véalido  Muy en desacuerdo 6 2,4 2,4 2,4
En desacuerdo 51 20,6 20,6 23,0
Imparcial 94 37,9 37,9 60,9
De acuerdo 55 22,2 22,2 83,1
Muy de acuerdo 42 16,9 16,9 100,0
Total 248 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Grafico 17 Encuesta variable independiente —organizacién
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se puede determinar que el 37,90% de personas encuestadas califican como imparcial el indicador
organizacion, el 22,18% estan de acuerdo, el 20,56, estan en desacuerdo; por otro lado, un 16,94% estan
muy de acuerdo, y un 2,42% estan muy en desacuerdo. Con ello podemos interpretar que existen
pequefias falencias en la capacidad de organizacion.
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15. ¢ El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes?

Tabla 28 Encuesta variable independiente — interés por el cliente

Interés por el cliente
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 3 1,2 1,2 1,2
En desacuerdo 38 15,3 15,3 16,5
Imparcial 103 41,5 41,5 58,1
De acuerdo 47 19,0 19,0 77,0
Muy de acuerdo 57 23,0 23,0 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Grafico 18 Encuesta variable independiente — interés por el cliente
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se puede observar que un 41,53% de personas encuestadas califican como imparcial la preocupacion por
los intereses de los clientes, el 22,98% estan muy de acuerdo, el 18,95, estan de acuerdo; por otro lado,
el 15,32% estan en desacuerdo, y el 1,21% estan muy en desacuerdo. Los turistas perciben que existe un

interés por sus necesidades.
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16. ¢ La empresa ofrece horarios convenientes para todos los usuarios?

Tabla 29 Encuesta variable independiente — horarios

Horarios
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 20 8,1 8,1 8,1
En desacuerdo 43 17,3 17,3 25,4
Imparcial 77 31,0 31,0 56,5
De acuerdo 52 21,0 21,0 77,4
Muy de acuerdo 56 22,6 22,6 100,0
Total 248 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Grafico 19 Encuesta variable independiente — horarios
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso

Se puede interpretar que un 31,05% de turistas encuestados califican como imparcial los horarios
disponibles, el 22,58% estan muy de acuerdo, el 20,97, estan de acuerdo; por otro lado, el 17,34% estan
en desacuerdo, y el 1,21% estan muy en desacuerdo. Esto responde a que fuera de feriados y fines de
semana, muchas empresas se encuentran cerradas.
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17. ¢ El empleado entiende las necesidades especificas de los clientes?

Tabla 30 Encuesta variable independiente — comprension de necesidades

Comprension de necesidades
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Véalido  Muy en desacuerdo 7 2,8 2,8 2,8
En desacuerdo 49 19,8 19,8 22,6
Imparcial 91 36,7 36,7 59,3
De acuerdo 51 20,6 20,6 79,8
Muy de acuerdo 50 20,2 20,2 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Grafico 20 Encuesta variable independiente — comprension de necesidades
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso

De acuerdo a los datos obtenidos, se puede indicar que, un 36,69% de turistas califican como imparcial
la comprension de las necesidades especificas, el 20,56% estan de acuerdo, el 20,16, estan muy de
acuerdo; por otro lado, el 19,76% estan en desacuerdo, y el 2,82% estan muy en desacuerdo. Esto
manifiesta que, los empleados no logran comprender completamente las necesidades de sus clientes.
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18. ¢ La empresa tiene equipos de apariencia moderna?

Tabla 31 Encuesta variable independiente — equipos

Equipos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido  Muy en desacuerdo 25 10,1 10,1 10,1
En desacuerdo 62 25,0 25,0 35,1
Imparcial 69 27,8 27,8 62,9
De acuerdo 46 18,5 18,5 81,5
Muy de acuerdo 46 18,5 18,5 100,0
Total 248 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Gréfico 21 Encuesta variable independiente — equipos
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Fuente: Encuestas dirigida a turistas del canton Penipe (2019)
Elaborado por: Carlos Donoso, (2019)

Se puede observar que el 27,82% de encuestados, califican como imparcial la apariencia moderna de los
equipos de la empresa, el 25,00% estan en desacuerdo; mientras que, el 18,55% estan de acuerdo, el
18,55% estan muy de acuerdo, y un 10,08% estan muy en desacuerdo. Esto da respuesta a que muchos
establecimientos carecen de recursos para mejorar sus equipos, o desconocen de los diferentes medios
para adquirirlos.
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19. ¢ Los materiales asociados al servicio son visualmente atractivos y claros?

Tabla 32 Encuesta variable independiente — materiales atractivos y claros

Materiales atractivos y claros
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido  Muy en desacuerdo 14 5,6 5,6 5,6
En desacuerdo 54 21,8 21,8 27,4
Imparcial 81 32,7 32,7 60,1
De acuerdo 55 22,2 22,2 82,3
Muy de acuerdo 44 17,7 17,7 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Grafico 22 Encuesta variable independiente — materiales atractivos y claros
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Fuente: Encuestas dirigida a turistas del canton Penipe (2019)
Elaborado por: Carlos Donoso, (2019)

Segun los datos obtenidos se puede entender que el 32,66% de encuestados, califican como imparcial el
atractivo y la visibilidad de los materiales, el 22,18% estan de acuerdo, el 21,77% estan en desacuerdo,
el 17,14% estan muy de acuerdo, y un 5,65% estdn muy en desacuerdo. En su mayoria, los turistas

consideran que los materiales utilizados en los servicios, son visualmente atractivos y claros.
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20. ¢Existen materiales suficientes para la prestacion del servicio?

Tabla 33 Encuesta variable independiente — materiales suficientes

Materiales suficientes
Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Véalido  Muy en desacuerdo 12 4,8 4,8 4,8
En desacuerdo 48 19,4 19,4 24,2
Imparcial 86 34,7 34,7 58,9
De acuerdo 53 21,4 21,4 80,2
Muy de acuerdo 49 19,8 19,8 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Gréfico 23 Encuesta variable independiente — materiales suficientes
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Acorde a la informacion obtenida se puede entender que el 34,68% de encuestados, califican como
imparcial la cantidad de materiales para la prestacion del servicio, el 22,37% estan de acuerdo, el 19,76%
estdn muy de acuerdo; mientras que, el 19,35% estan en desacuerdo, y un 4,84% estan muy en
desacuerdo. Se puede observar que, los turistas consideran que existen los materiales suficientes para
prestar el servicio.
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21. ¢ Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio?

Tabla 34 Encuesta variable independiente — instalaciones fisicas

Instalaciones fisicas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 18 7,3 7,3 7,3
En desacuerdo 47 19,0 19,0 26,2
Imparcial 69 27,8 27,8 54,0
De acuerdo 60 24,2 24,2 78,2
Muy de acuerdo 54 21,8 21,8 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Gréfico 24 Encuesta variable independiente — instalaciones fisicas
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Con la informacion obtenida se puede interpretar que el 27,82% de turistas, califican como imparcial a
las instalaciones fisicas, el 24,19% estan de acuerdo, el 21,77% estan muy de acuerdo; mientras que, el
18,95% estan en desacuerdo, y solamente un 7,26% estan muy en desacuerdo. Se puede observar que los
turistas por lo general, consideran que las instalaciones fisicas son buenas.
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22. ;Como calificaria el estado en el que se encuentran los recursos naturales del caton Penipe?

Tabla 35 Encuesta variable independiente — estado de recursos naturales

Estado de recursos naturales
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido Malo 7 2,8 2,8 2,8
Regular 41 16,5 16,5 19,4
Bueno 95 38,3 38,3 57,7
Muy bueno 72 29,0 29,0 86,7
Excelente 33 13,3 13,3 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Grafico 25 Encuesta variable independiente — estado de recursos naturales
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Con los datos obtenidos se puede interpretar que el 38,31% de encuestados, califican como bueno, al
estado de los recursos naturales, el 29,03% lo califican de muy bueno, el 16,53% lo califican como
regular, el 13,31% lo califican como excelente, y Unicamente un 2,82% lo califican como malo. Se

concluye que, por lo general los turistas consideran que los recursos naturales estan en buen estado.
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23. ¢ Como calificaria el estado en el que se encuentran los recursos culturales del cantén

Penipe?

Tabla 36 Encuesta variable independiente — estado de recursos culturales

Estado de recursos culturales

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido Malo 17 6,9 6,9 6,9
Regular 69 27,8 27,8 34,7
Bueno 90 36,3 36,3 71,0
Muy bueno 51 20,6 20,6 91,5
Excelente 21 8,5 8,5 100,0
Total 248 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Grafico 26 Encuesta variable independiente — estado de recursos culturales
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se puede observar que el 36,29% de turistas, califican como bueno, al estado de los recursos naturales,
el 27,82% lo califican como regular, el 20,56% lo califican como muy bueno, el 8,47% lo califican como
excelente, y finalmente un 6,85% lo califican como malo. Se concluye que, por lo general los turistas
consideran que los recursos culturales estan en buen estado.
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24. Considera que el potencial turistico del canton Penipe, comparado con otros destinos de la
region es:

Tabla 37 Encuesta variable independiente — nivel de competencia

Nivel de competencia
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido  Muy bajo 13 5,2 5,2 5,2
Bajo 44 17,7 17,7 23,0
Medio 86 34,7 34,7 57,7
Alto 68 27,4 27,4 85,1
Muy alto 37 14,9 14,9 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Gréfico 27 Encuesta variable independiente — nivel de competencia
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se consigue determinar que el 34,68% de turistas, califican como medio, al potencial turistico del canton
Penipe, el 27,42% lo califican como alto, el 17,74% lo califican como bajo, el 14,92% lo califican como
muy alto, y el 5,24% lo califican como muy bajo. Los turistas consideran que el cantdn Penipe, gracias

a sus recursos naturales y culturales, tiene un alto potencial turistico.
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25. ¢Como calificaria al estado o funcionamiento de las siguientes infraestructuras turisticas del

canton Penipe?

a) Servicios basicos
Tabla 38 Encuesta variable independiente — servicios basicos

Servicios basicos

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Malo 17 6,9 6,9 6,9
Regular 53 21,4 21,4 28,2
Bueno 96 38,7 38,7 66,9
Muy bueno 64 25,8 25,8 92,7
Excelente 18 7,3 7,3 100,0
Total 248 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Grafico 28 Encuesta variable independiente — servicios basicos
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.

Elaborado por: Carlos Donoso,.

Se puede observar que el 38,71% de turistas, califican como bueno, a los servicios basicos, el 25,81% lo
califican como muy bueno, el 21,37% lo califican como regular, el 7,26% lo califican como excelente, y
el 6,85% lo califican como malo. Los turistas, por lo general, consideran que los servicios basicos son

buenos.
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b) Sistema vial

Tabla 39 Encuesta variable independiente — sistema vial

Sistema vial
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido Malo 2 8 8 8
Regular 17 6,9 6,9 7,7
Bueno 97 39,1 39,1 46,8
Muy bueno 90 36,3 36,3 83,1
Excelente 42 16,9 16,9 100,0
Total 248 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Gréfico 29 Encuesta variable independiente — sistema vial
40
30—
2
i
@
L 20
o 36,29%]
10=]
g oAt | | | :
Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente

Sistema vial
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Con los resultados obtenidos se puede interpretar que el 39,11% de turistas, califican como bueno, al
sistema vial, el 36,29% lo califican como muy bueno, el 16,94% lo califican como excelente; mientras
que, el 6,85% lo califican como regular, y tan solo el 0,81% lo califican como malo. Se puede concluir

que, el sistema vial cumple con las expectativas de los clientes.

115



c) Transporte

Tabla 40 Encuesta variable independiente — transporte

Transporte
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Malo 8 3,2 3,2 3,2
Regular 42 16,9 16,9 20,2
Bueno 93 37,5 37,5 57,7
Muy bueno 83 33,5 33,5 91,1
Excelente 22 8,9 8,9 100,0
Total 248 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Gréfico 30 Encuesta variable independiente — transporte
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se puede interpretar que, el 37,50% de turistas encuestados, califican como bueno, al transporte, el
33,47% lo califican como muy bueno, el 16,94% lo califican como regular, el 8,87% lo califican como
excelente, y unicamente el 3,23% lo califican como malo. Se puede concluir que, el transporte cumple

con las expectativas de los clientes.
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d) Alojamiento

Tabla 41 Encuesta variable independiente — alojamiento

Alojamiento
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Véalido Malo 25 10,1 10,1 10,1
Regular 65 26,2 26,2 36,3
Bueno 67 27,0 27,0 63,3
Muy bueno 58 23,4 23,4 86,7
Excelente 33 13,3 13,3 100,0
Total 248 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Gréfico 31 Encuesta variable independiente — alojamiento
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se observa que un 27,02% de los turistas encuestados, califican como bueno el alojamiento, el 26,21%
lo califican como regular, el 23,39% lo califican como muy bueno, otro 13,31% lo califican como
excelente, y un 10,08% lo califican como malo. Se puede concluir que, el alojamiento no cumple con las

expectativas de los clientes.
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e) Gastronomia

Tabla 42 Encuesta variable independiente — gastronomia

Gastronomia
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido Malo 2 8 8 8
Regular 36 14,5 14,5 15,3
Bueno 62 25,0 25,0 40,3
Muy bueno 81 32,7 32,7 73,0
Excelente 67 27,0 27,0 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Grafico 32 Encuesta variable independiente — gastronomia
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se entiende que, un 32,66% de los turistas encuestados, califican como muy buena la gastronomia, el
27,02% lo califican como excelente, el 25,00% lo califican como bueno, mientras que; un 14,52% lo
califican como regular, y tan solo un 0,81% lo califican como malo. Se puede concluir que, la

gastronomia si cumple con las expectativas de los clientes.
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f) Informacion turistica

Tabla 43 Encuesta variable independiente — informacion turistica

Informacion turistica
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Véalido Malo 61 24,6 24,6 24,6
Regular 59 23,8 23,8 48,4
Bueno 54 21,8 21,8 70,2
Muy bueno 53 21,4 21,4 91,5
Excelente 21 8,5 8,5 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Gréfico 33 Encuesta variable independiente — informacion turistica
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se consigue determinar que el 24,60 % de turistas encuestados, califican como mala, a la informacion
turistica, el 23,79% la califican como regular, el 21,77% la califican como buena, el 21,37% la califican
como muy buena, y el 8,47% la califican como excelente. Se puede deducir que, la informacidn turistica

no cumple con las expectativas de los turistas.
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g) Areas recreativas

Tabla 44 Encuesta variable independiente — areas recreativas

Areas recreativas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido Malo 25 10,1 10,1 10,1
Regular 52 21,0 21,0 31,0
Bueno 68 27,4 27,4 58,5
Muy bueno 70 28,2 28,2 86,7
Excelente 33 13,3 13,3 100,0
Total 248 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Gréfico 34 Encuesta variable independiente — areas recreativas
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

De acuerdo a los turistas encuestados, se alcanza establecer que, un 28,23% califica como muy bueno el
estado de las areas recreativas, el 27,42% califican como bueno, otro 20,97% califican como regular, el
13,31% califican como excelente, y un 10,08% califican como malo. Se puede deducir que, las areas
recreativas, cumplen con las expectativas de los turistas.
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8.2.8. Tablas y gréficos de la variable: Oferta turistica

a) Género

Tabla 45 Encuesta variable dependiente — género

Género
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado
Véalido  Masculino 16 40,0 40,0 40,0
Femenino 24 60,0 60,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Grafico 35 Encuesta variable dependiente — género
G0
50
404
2
]
5
S a0
o
20
10
i} T I
Masculing Femenino

Género
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

De acuerdo a la encuesta aplicada a prestadores de servicios turisticos, se establece que el 60,00% son
del sexo femenino, mientras que el otro 40,00% pertenece al sexo masculino. Los datos indican que, por

lo general, las personas que laboran en el area del turismo son en su mayoria del sexo femenino.
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b) Edad

Tabla 46 Encuesta variable dependiente — edad

Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido De 18 a 24 afos 2 5,0 5,0 5,0
De 25 a 40 afios 5 12,5 12,5 17,5
De 41 a 65 afios 24 60,0 60,0 77,5
Mayor a 65 afos 9 22,5 22,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Gréfico 36 Encuesta variable dependiente — edad
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Tomando en cuenta el indicador edad, se establece que un 60,00% de los encuestados tiene una que
fluctta entre 41 a 65 afios, el 22,50% tienen una edad mayor a 65 afos, el 12,50% tienen una edad de 25
a 40 afios, y solamente el 5% tienen de 18 a 24 afios. Se concluye que, en su mayoria las personas que

trabajan en el area de turismo son mayores a los 41 afios.
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c) Nivel de estudios

Tabla 47 Encuesta variable dependiente — nivel de estudios

Nivel de estudios
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Primaria 11 27,5 27,5 27,5
Secundaria 11 27,5 27,5 55,0
Superior no 6 15,0 15,0 70,0
universitario
Superior universitario 12 30,0 30,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Grafico 37 Encuesta variable dependiente — nivel de estudios
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se puede observar que el 30,00% de los encuestados posee una educacion superior universitaria, el
27,50% posee Unicamente educacion primaria, otro 25% posee Unicamente educacion secundaria, y un
15% posee educacion superior no universitaria. Se observa que, la mitad de los prestadores de servicios

turisticos, tienen un nivel de estudios no superior, mientras que la otra mitad, tiene educacion superior.
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1. ¢Posee en su empresa alguna certificacion que garantice la calidad del servicio?

Tabla 48 Encuesta variable dependiente — certificaciones

Certificaciones
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Si 1 2,5 2,5 2,5
No 39 97,5 97,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Grafico 38 Encuesta variable dependiente — certificaciones
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se entiende que, un 97,50% de los prestadores de servicios turisticos no poseen certificaciones que
garanticen la calidad del servicio; mientras que, solamente un 2,50% de prestadores de servicios si posee
algun tipo de certificacion. Por lo tanto, se entiende que, hay un deficiente desarrollo en la calidad de
servicios y que no existe la suficiente informacion sobre el tema turistico.
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2. ¢Toma en cuenta manuales, reglamentos 0 normas turisticas para prestar sus servicios?

Tabla 49 Encuesta variable dependiente — calidad de servicio

Calidad de servicio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Véalido Nunca 18 45,0 45,0 45,0
Poco 8 20,0 20,0 65,0
Medianamente 8 20,0 20,0 85,0
Casi siempre 3 7,5 7,5 92,5
Siempre 3 7,5 7,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Gréfico 39 Encuesta variable dependiente — calidad de servicio
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

De acuerdo a los datos obtenidos se obtiene que, el 45,00% de los prestadores de servicios turisticos
nunca han hecho uso de manuales, reglamentos o normas turisticas, el 20,00% usa poco, el otro 20,00%
usa medianamente; mientras que un 7,50% usa casi siempre, y un 7,50% lo usa siempre. Se evidencia
que, existe un muy deficiente conocimiento sobre las normas y reglamentos turisticos.
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3. ¢Los empleados de su empresa asisten a capacitaciones, seminarios, congresos o algun otro
tipo de formacién?

Tabla 50 Encuesta variable dependiente — profesionalismo

Profesionalismo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido Nunca 16 40,0 40,0 40,0
Poco 10 25,0 25,0 65,0
Medianamente 9 22,5 22,5 87,5
Casi siempre 2 5,0 5,0 92,5
Siempre 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Gréfico 40 Encuesta variable dependiente — profesionalismo
40—
30—
%
o
10
. Nurlwa Polco r-nedian!amente Casi silempre Sienlmre

Profesionalismo
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Con los la informacidn obtenida se observa que, el 40,00% de los prestadores de servicios turisticos
nunca han asistido a algun tipo de formacion para brindar sus servicios, el 25,00% ha asistido poco, el
otro 22,50% ha asistido medianamente; mientras que un 5,00% ha asistido casi siempre, y un 7,50% ha
asistido siempre. Se entiende que, los prestadores de servicios turisticos, no se encuentran capacitados

para brindar un servicio de calidad.
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4. ¢Como calificaria el estado en el que se encuentran los recursos naturales que posee el canton
Penipe?

Tabla 51 Encuesta variable dependiente — estado de recursos naturales

Estado de recursos naturales
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Malo 4 10,0 10,0 10,0
Regular 7 17,5 17,5 27,5
Bueno 18 45,0 45,0 72,5
Muy bueno 10 25,0 25,0 97,5
Excelente 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Grafico 41 Encuesta variable dependiente — estado de recursos naturales
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se puede observar que, el 45,00% de los prestadores de servicios turisticos califica de bueno al estado de
los recursos naturales, el 25,00% lo califican como muy bueno, el otro 17,50% lo califican como regular,
el 10,00% lo califican como malo; mientras que apenas solo un 2,50% lo califican como excelente. Se
observa que los prestadores de servicios turisticos, consideran que los recursos naturales se encuentran

en un buen estado.
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5. ¢Cdmo calificaria el estado en el que se encuentran los recursos culturales que posee el canton
Penipe?

Tabla 52 Encuesta variable dependiente — estado de recursos culturales

Estado de recursos culturales
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Malo 4 10,0 10,0 10,0
Regular 11 27,5 27,5 37,5
Bueno 14 35,0 35,0 72,5
Muy bueno 10 25,0 25,0 97,5
Excelente 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Gréfico 42 Encuesta variable dependiente — estado de recursos culturales
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se puede determinar que, el 35,00% de los prestadores de servicios turisticos califica de bueno al estado
de los recursos culturales, el 27,50% lo califican como regular, el otro 25,00% lo califican como muy
bueno, el 10,00% lo califican como malo; mientras que apenas solo un 2,50% lo califican como excelente.
Se observa que los prestadores de servicios turisticos, por lo general, consideran que los recursos

culturales se encuentran en un buen estado.
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6. ¢Aplica usted algun tipo de técnicas de ventas o marketing en su empresa?

Tabla 53 Encuesta variable dependiente — comercializacion

Comercializacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido Nunca 13 32,5 32,5 32,5
Poco 10 25,0 25,0 57,5
Medianamente 12 30,0 30,0 87,5
Casi siempre 4 10,0 10,0 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Grafico 43 Encuesta variable dependiente — comercializacion
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Con los datos obtenidos se puede deducir que, el 32,50% de los prestadores de servicios turisticos nunca
ha utilizado algun tipo de técnicas de marketing, el 30,00% menciona haber utilizado medianamente, el
otro 25,00% han utilizado poco, un 10,00% lo han utilizado casi siempre, y Gnicamente un 2,50% utilizan
siempre. Con esto se puede deducir que, los prestadores de servicios turisticos carecen de conocimientos

sobre como comercializar sus productos.
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7. ¢Cuenta su establecimiento con el apoyo de alguna otra empresa dedicada al turismo?

Tabla 54 Encuesta variable dependiente — apoyo

Apoyo
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Véalido  Nunca 37 92,5 92,5 92,5
Poco 1 2,5 2,5 95,0
Casi siempre 2 5,0 5,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Grafico 44 Encuesta variable dependiente — apoyo
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se puede interpretar que, el 92,50% de los prestadores de servicios turisticos nunca han tenido el apoyo
de alguna otra empresa dedicada al turismo, el 2,50% menciona haber sido poco apoyada, y un 5,00%
menciona estar apoyada casi siempre. Se evidencia que, no existen instituciones que apoyen, 0 se
interesen por los intereses de los prestadores de servicios turisticos.
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8. Considera que el potencial turistico del cantdon Penipe, comparado con otros destinos
turisticos de la region es:

Tabla 55 Encuesta variable dependiente — nivel de competencia

Nivel de competencia
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido  Muy bajo 2 5,0 5,0 5,0
Bajo 6 15,0 15,0 20,0
Medio 11 27,5 27,5 475
Alto 13 32,5 32,5 80,0
Muy alto 8 20,0 20,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Gréfico 45 Encuesta variable dependiente — nivel de competencia
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

De acuerdo a la informacién obtenida se puede observar que, el 32,50% de los prestadores de servicios
turisticos consideran como alto el potencial turistico de Penipe, el 27,50% menciona que es medio, el
otro 20,00% lo considera muy alto; mientras que, un 15,00% lo considera bajo, y solamente un 5,00% lo
considera muy bajo. Estos datos demuestran que los prestadores de servicios turisticos, son conscientes
del potencial turistico que el canton Penipe posee.
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9. ¢Qué tan a menudo hace uso de este tipo de herramientas? Cuestionarios, buzon de

sugerencias o reclamos, e

ntrevista a clientes.

Tabla 56 Encuesta variable dependiente — herramientas

Herramientas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado
Véalido Nunca 14 35,0 35,0 35,0
Poco 12 30,0 30,0 65,0
Medianamente 7 17,5 17,5 82,5
Casi siempre 5 12,5 12,5 95,0
Siempre 2 50 5,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Grafico 46 Encuesta variable dependiente — herramientas
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se puede establecer que, el 35,00% de los prestadores de servicios turisticos nunca ha utilizado
herramientas para medir la calidad de servicio, el 30,00% han utilizado poco, el otro 17,50% han utilizado
medianamente; mientras que, un 12,50% han utilizado casi siempre, y Unicamente un 5,00% utilizan
siempre. Se puede concluir que los prestadores de servicios turisticos, desconocen sobre las herramientas
de medicion de la calidad, por tal motivo, existen turistas que no se encuentran conformes con el servicio

recibido.
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10. ¢ Como calificaria el estado o funcionamiento de las siguientes infraestructuras turisticas?

a) Servicios basicos

Tabla 57 Encuesta variable dependiente — servicios basicos

Servicios bésicos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Malo 5 12,5 12,5 12,5
Regular 15 37,5 37,5 50,0
Bueno 15 37,5 37,5 87,5
Muy bueno 4 10,0 10,0 97,5
Excelente 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Gréfico 47 Encuesta variable dependiente — servicios basicos
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

De acuerdo a los datos obtenidos se puede mencionar que, el 37,50% de los prestadores de servicios
turisticos califican como buenos a los servicios basicos, el otro 37,50% lo califican como regular, el
12,50% lo califican como malo; mientras que, un 10,00% lo califican como muy bueno, y un 2,50% lo
califican como excelente. En su mayoria, los prestadores de servicios turisticos, coinciden en que los

servicios basicos no son los adecuados.
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b) Sistema vial

Tabla 58 Encuesta variable dependiente — sistema vial

Sistema vial
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Malo 4 10,0 10,0 10,0
Regular 3 7,5 7,5 17,5
Bueno 19 47,5 47,5 65,0
Muy bueno 10 25,0 25,0 90,0
Excelente 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Gréfico 48 Encuesta variable dependiente — sistema vial
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se puede determinar que, el 47,50% de los prestadores de servicios turisticos califican como bueno al
sistema vial, el 25,00% lo califican como muy bueno, el 10,00% lo califican excelente; mientras que, un
10,00% lo califican como malo, y un 7,50% lo califican como regular. Se observa que la mayoria de los
prestadores de servicios turisticos, coinciden en gue el sistema vial es bueno, esto en parte depende de la
ubicacion del establecimiento.
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c) Transporte

Tabla 59 Encuesta variable dependiente — transporte

Transporte
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vélido Regular 8 20,0 20,0 20,0
Bueno 20 50,0 50,0 70,0
Muy bueno 9 22,5 22,5 92,5
Excelente 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Gréfico 49 Encuesta variable dependiente — transporte
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se puede observar que, el 50,00% de los prestadores de servicios turisticos califican como bueno al
transporte, el 22,50% lo califican como muy bueno, el 20,00% lo califican, y un 7,50% lo califican como
excelente. Se puede concluir el sistema de transporte, cumple con las necesidades actuales de turistas y
de la localidad.
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d) Alojamiento

Tabla 60 Encuesta variable dependiente — alojamiento

Alojamiento
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

Valido Malo 5 12,5 12,5 12,5

Regular 24 60,0 60,0 72,5

Bueno 9 22,5 22,5 95,0

Excelente 2 5,0 5,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Gréfico 50 Encuesta variable dependiente — alojamiento
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Se puede interpretar que, el 60,00% de los prestadores de servicios turisticos califican como regular al
alojamiento, el 22,50% lo califican como bueno, el 12,50% lo califican como malo, y solamente un
5,00% lo califican como excelente. Los prestadores de servicios turisticos coinciden que no existen

suficientes establecimientos de alojamiento.
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e) Gastronomia

Tabla 61 Encuesta variable dependiente — gastronomia

Gastronomia
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado
Vélido Regular 2 5,0 5,0 5,0
Bueno 20 50,0 50,0 55,0
Muy bueno 11 27,5 27,5 82,5
Excelente 7 17,5 17,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
Gréfico 51 Encuesta variable dependiente — gastronomia
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

De acuerdo a los resultados obtenidos se determina que, el 50,00% de los prestadores de servicios
turisticos califican como buena a la gastronomia, el 27,50% lo califican como muy bueno, el 17,50% lo
califican como excelente, y solamente un 5,00% lo califican como regular. Se puede concluir que la
gastronomia cumple con las expectativas tanto de los turistas como de los prestadores de servicios
turisticos.
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f) Informacion turistica

Tabla 62 Encuesta variable dependiente — informacion turistica

Informacion turistica
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido  Malo 22 55,0 55,0 55,0
Regular 10 25,0 25,0 80,0
Bueno 8 20,0 20,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Grafico 52 Encuesta variable dependiente — informacion turistica
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Segun los encuestados se determina que, el 55,00% de los prestadores de servicios turisticos califican
como mala la informacién turistica, el 25,00% lo califican como regular, y Unicamente un 20,00% lo
califican como bueno. Se puede concluir que la informacion turistica, otorgada por las instituciones
encargadas de turismo, no cumple con las expectativas de los prestadores de servicios turisticos.
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g) Areas recreativas

Tabla 63 Encuesta variable dependiente — areas recreativas

Areas recreativas
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Malo 7 17,5 17,5 17,5
Regular 15 37,5 37,5 55,0
Bueno 14 35,0 35,0 90,0
Muy bueno 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Encuestas, octubre 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.

Gréfico 53 Encuesta variable dependiente — areas recreativas
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Fuente: Encuestas, octubre 2019.

Elaborado por: Carlos Donoso.

De acuerdo a los prestadores de servicios turisticos encuestados se tiene que, el 37,50% encuentra en
estado regular a las areas recreativas, el 35,00% la encuentra en buen estado, el 17,50% la encuentra en
mal estado, y un 10% la encuentra en muy buen estado. Se puede observar que, en su mayoria, los

prestadores de servicios turisticos no se encuentran contentos con las areas recreativas del canton Penipe.
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8.2.9. Resultados de la encuesta

ENTREVISTA A VIVIANA RODRIGUEZ

Tabla 64 Entrevista

ENTREVISTA A LA ING. VIVIANA RODRIGUEZ, TECNICA DE TURISMO DEL GADM DEL CANTON

PENIPE
N° PREGUNTAS RESPUESTAS ANALISIS
1. ¢Qué importancia tiene el Las familias ahora tienen un ingreso El turismo llama cada vez mas la

turismo en Penipe?, en relacion

con otras actividades

2. ¢Qué opina de la actitud de la
poblacion local con respecto al

desarrollo de las actividades

turisticas?

3. Describa algunos de los
problemas de la oferta turistica
del cantdn Penipe. Explique

algunas causas / factores a los

que se le atribuyen esas
dificultades.
1. ¢Qué propuesta turistica

sustenta el Municipio de Penipe?
¢En lo que respecta a calidad de
servicios, se ha desarrollado

algln proyecto?

extra. Es la tercera actividad mas
importante después de la agricultura'y

la ganaderia.

La actividad turistica en los altimos
afios se ha potenciado. Se ha creado la
necesidad de que los pobladores se
formen para prestar servicios de guia,
alquiler de caballos y hospedaje.
Ahora la actitud ha cambiado porque
los pobladores son los beneficiarios.
En lo que respecta a la oferta, los
problemas son ocasionados a la mala
planificacién de los GADs, y de las
personas, las cuales no se han
empoderado en el tema.

No

existen productos en las

parroquias, tampoco existe una

capacitacién en prestadores de
servicios turisticos, los prestadores no
cuentan con permisos. Pocos recursos
naturales son tomados en cuenta.

El municipio trabaja ahora en la
ordenanza de exigir a los prestadores
de servicios turisticos, el contar con
una capacitacién continua, y poseer
certificaciones con el fin de mejorar el
con la

servicio. En convenio

UNACH, se ha capacitado en temas

atencion de los pobladores, esto es

beneficioso ~ para  mantener el
crecimiento positivo que tiene el
desarrollo turistico del cantén Penipe

La poblacion local se ha visto
beneficiada de la actividad turistica, su
participacion requerira de
capacitaciones, charlas, y otras maneras

de formacion.

Un problema muy com(n en un punto
turistico que empieza a manifestarse, es
la organizacion.
La poblacion local desconoce de
reglamentos y normas turisticas, y existe
un débil empoderamiento en el tema del
turismo. Esto es una respuesta a la

deficiente formacion.

El municipio para mejorar el servicio,
ha impartido en varias ocasiones
capacitaciones, pero es necesario que la
poblacion se involucre mas y se auto

eduque, ya que no es suficiente
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2. ¢Cémo ha evolucionado la
oferta turistica en el cantén

Penipe en los Ultimos afios?

3. ¢Cual es el producto o atractivo
turistico mas importante en el

canton Penipe?

4, ¢Qué propuestas de turismo se
encuentran funcionando en la

actualidad?

5. Defina en pocas palabras las
siguientes categorias de calidad
de servicio:

6. ¢El municipio realiza cursos de
capacitacion para el sector?,
(qué tipo de cursos?, (qué

tematicas?, Jquién los

coordina?, ¢cuanto duran?

7. ¢ Qué se deberia hacer, desde su

punto de vista para mejorar los

de hospitalidad, guianza, primeros
auxilios.

A partir de 2012, los GADs han
mejorado la difusion e interés por el
turismo, poco a poco, la gente se ha
ido
desarrollado en Candelaria, Puela y
Bilbao. Se ha

afluencia de turistas.

capacitando. Esto se ha

incrementado la

La laguna amarilla, por llamar la
atencion de turistas nacionales y
extranjeros, ademas, este producto se

encuentra organizado.

a. Proyecto de creacion de empresa
publica, en donde se presta servicios
de alquiler de caballos, hospedaje,
alimentacion.

b. Implementacién de sefalética
turistica.

c. Infraestructura vial

Sin comentarios

El municipio si coordina planes de

cuales
la UNACH, la
ESPOCH y la PUCE. En temas de

atencién al

capacitacién,  los son

coordinados con
cliente, hospitalidad,

guianza, manejo de flora y fauna.

Se debe motivar a los prestadores de

servicios a actualizar sus

Con el incremento de afluencia de
turistas, la poblacion ha encontrado
medios para sustentarse, y se han visto

en la necesidad de capacitarse.

El atractivo que més registro de visitas
al afio es la “Laguna Amarilla” en el
nevado “El Altar” El mismo que ha
duplicado sus visitas en tan solo 2 afios,
con un registro de 1637 turistas
nacionales y 238 extranjeros el afio
pasado, sumando un total de 1875
visitantes. Ministerio  del

Ambiente, 2019)

(Fuente:

Le entidad pablica al ser la Gnica con los
medios econdémicos suficientes, con el
objetivo de ayudar a los turistas tiene la
intencién de intervenir como prestador

de servicios.

Sin comentarios

La municipalidad del cantén, con la
intencién de mejorar la prestacién de
servicios ha brindado capacitaciones en
diferentes tematicas, una opcién para
mejorar esta accion seria permitir la
intervencion externa, de empresas
privadas, por ejemplo.

Una dificultad que existe en los

servicios, es la falta de organizacién por
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12.

13.

14.

15.

servicios de la oferta turistica del

cantén?

¢Recibe turistas el cant6n
Penipe?, ;qué tipo de turistas?,
¢de ddnde proviene la mayor
demanda?, ¢en qué momento del
afio?, ;qué tipo de consumo

turistico realizan?

¢Qué cantidad de poblacion
trabaja en actividades
relacionadas con el turismo?

¢ Como calificaria el estado en el
que se encuentran los recursos

naturales del cantdn Penipe?

¢Como calificaria el estado en el
que se encuentran los recursos

culturales del cantén Penipe?

¢Considera que el canton Penipe
tiene la capacidad de competir
con otros destinos turisticos de la

region?

conocimientos 'y se  capaciten.
Organizar a la gente para mejorar el

ingreso a los atractivos.

La mayor afluencia de turistas es en
carnaval, en noviembre, y vacaciones
de agosto. La mayor demanda
internacional proviene de Argentina,
Francia,

Espafia, Venezuela 'y

Colombia.

Cerca del 15% y 20% de la poblacion

econémicamente activa.

Los recursos se encuentran en un buen
estado de conservacion,

lamentablemente no hay facilidades.

Existe un debil posicionamiento.

Si, existen cerca de 70 atractivos
turisticos entre naturales y culturales
en cada una de las parroquias; existe
gran presencia de lagunas, cascadas,
rios, bosques, paramo, flora y fauna
propia. Ademas, Penipe se encuentra
en la zona de afluencia del Parque
Nacional Sangay, el cual fue
declarado por la UNESCO como
patrimonio natural de la humanidad.
Toda esta riqueza nos permitira
competir con otros destinos.

Pero, lo que, si es necesario mejorar,

es la sefializacién, infraestructura

parte de los prestadores turisticos, los

cuales por falta de conocimientos tienen

dificultades para tomar acciones
concretas.
Una fecha indicada para que los

prestadores de servicios turisticos
activen sus herramientas para captar
turistas son las festividades de carnaval
y finados. Las cuales deben ser mejor
aprovechadas para mantener a los
turistas.

Existe un incremento considerable de la
poblacion que participa en el medio
turistico, como parte de su economia.

El principal atractivo turistico del

cantén Penipe son sus recursos
naturales. Pero, debido a su reciente
desarrollo, existen pocas facilidades
turisticas para el ingreso a los atractivos.
Los atractivos culturales al no
encontrarse desarrollados, y tampoco
muy bien estudiados, no tienen la
importancia, ni el valor que realmente
poseen.

El canton Penipe tiene un gran potencial
de convertirse en un destino turistico en
la regién, gracias a sus atractivos
naturales y culturales, para lograr serlo
es necesario mejorar: la sefializacion, la
infraestructura turistica, la capacitacion,

y promocién de los atractivos.
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turistica, la capacitacién, y promocion
de los atractivos.

16. ¢Como calificaria al estado o a. Servicios basicos = Bueno La infraestructura turistica del cantén
funcionamiento de las siguientes  b. Sistema vial = muy bueno Penipe ha ido mejorando con el tiempo,
infraestructuras turisticas del c. Transporte = regular su punto mas favorable es el sistema
cantén Penipe? d. Alojamiento = bueno vial, el cual cumple con las exceptivas

e. Gastronomia = bueno de los turistas, mientras que, el punto
f. Informacion turistica = bueno menos favorable es el transporte, el cual
g. Areas recreativas = muy bueno deberia mejorarse de acuerdo a las

necesidades de los turistas, y no solo de
la poblacioén local.

Fuente: Entrevista, octubre, 2019.
Elaborado por: Carlos Donoso.
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