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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion, da a conocer cual es el grado de satisfaccion de
las personas que visitan el Canton Pelileo y cudl es su relevancia en el mercado
turistico, destacandose primordialmente en la aceptacion que tienen los turistas tanto
en productos como en servicios.

Se detalla la problematica que ha sido divisada entre los prestadores de servicio y los
turistas, logrando las causas y sus efectos lo que han dado camino a definir los
objetivos, es por eso que el tener un registro del grado de satisfaccion de los visitantes
ayudara a Pelileo a desarrollarse turisticamente.

Debido a esto nace la necesidad de elaborar un manual de atencion a los turistas que
visitan el Canton Pelileo, que ayude con informacion tanto para los turistas como para
los establecimientos logrando asi cumplir con las expectativas de los clientes y
satisfaciendo sus necesidades, debido a que el cliente es el motor de una empresa.

Palabras claves: satisfaccion, mercado turistico, turistas, servicios, productos
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INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion "EL GRADO DE SATISFACCION DE LAS
PERSONAS QUE VISITAN EL CANTON PELILEO, PROVINCIA DE
TUNGURAHUA Y SU RELEVANCIA EN EL MERCADO TURISTICO ", se
encuentra comprendida en cinco capitulos que se detallaran a continuacién con su

pertinente contenido:

CAPITULO I

Este capitulo es denominado como el problema, el permite tener una perspectiva clara
de lo que se investigara, también contiene el planteamiento del problema,
contextualizacion macro, meso y micro, ademas se establecié el analisis critico,
prognosis, formulacién del problema, delimitacion, justificacion y finalmente los

objetivos tanto general como especificos.

CAPITULO I

En este capitulo se presentd sobre el marco teérico el mismo que permite aclarar el
objetivo de estudio, antecedentes investigativos, fundamentacién legal y filoséfica
relacionados con el problema. Las categorias fundamentales especifican el problemay
constituyen relacién entre variables y posteriormente se elabora la hip6tesis misma que

proporcionara una respuesta a la problematica y a las variables.

CAPITULO I
En este capitulo se traté acerca de la metodologia y al enfoque que se pretende dar
dentro del tema planteado, asi como también la modalidad de investigacion, dando a

conocer la poblacion y muestra.

XVI



CAPITULO IV
En este capitulo se realizé el analisis e interpretacion de resultados obtenidos de las
encuestas a fin de efectuar el Chi Cuadrado para poder realizar la comprobacion de la

hipétesis.

CAPITULO V
Se establece las conclusiones y recomendaciones de acuerdo a los datos obtenidos en

la investigacion.

CAPITULO VI
Se presenta el planteamiento de la propuesta a fin de dar solucién al problema
planteado, la misma que es el desarrollo de un manual de atencion al cliente a fin de

mejorar cada vez mas la manera de dirigirse u ofrecer un servicio o producto.

XVII



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

El grado de satisfaccion de las personas que visitan el Canton Pelileo, Provincia de

Tungurahua y su relevancia en el mercado turistico.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 CONTEXTUALIZACION

Segun la Organizacion Mundial de Turismo OMT (2009), define “El turismo ha
Ilegado a constituirse en una de las principales industrias generadoras de divisas a nivel

mundial, con tendencia al crecimiento y especializacion.”

Ecuador hoy en dia es conocido por su gran biodiversidad de flora y fauna Gnicas en
su especie, lo cual constituye una fuente econdémica positiva, encaminada al servicio

de calidad total para incrementar y fortalecer la competitividad en el mercado.

“La provincia de Tungurahua comprende los cantones Cevallos, Quero, Mocha,
Tisaleo, Ambato, Bafios, Patate, Pelileo, Pillaro, con una poblacion actual de 542.583
habitantes” (INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICAS Y CENSOS, 2015, pag. 2).

"La nocidn de satisfaccion del cliente refiere al nivel de conformidad de la persona cuando
realiza una compra o utiliza un servicio. La logica indica que, a mayor satisfaccion, mayor
posibilidad de que el cliente vuelva a comprar o a contratar servicios en el mismo

establecimiento” (Perez & Gardey, 2010, pag. 6).

1



Gracias a la satisfaccion de los clientes se espera salir a flote sin ningun problema, un

cliente satisfecho por lo general comenta sus experiencias vividas.

El presente estudio se desarrollara en la Provincia de Tungurahua, Canton Pelileo.

La Palabra PELILEO, tiene diferentes significados como "Laguna Grande",
"Cacique Poderoso”, "Fuerte como el Rayo", etc. la ciudad de Pelileo fue
fundada por Don Antonio Clavijo en el afio de 1570, el 22 de julio de 1860,
fue declarada canton. Se ubica en el corazon de la provincia de Tungurahua,
su clima es variado desde el subtropical hasta el frio helado, tiene una
poblacion de 48.988 Habitantes. Pelileo presenta el atractivo de sus artesanias
de tejidos, madera, calzado y, sobre todo, de la industria de jeans, que le han
dado tanta fama la ciudad, y los cuales son tan apreciados por los turistas
nacionales y extranjeros (Fuentes, 2012, pag. 5).
El turismo como fuente de trabajo beneficia a amplios sectores del Canton Pelileo ofreciendo
servicios de calidad, para ello se esta realizando un inventario de los recursos turisticos como
el centro de recreacion la Moya, el puente negro de la antigua linea férrea hasta el Pelileo de
antafio, la antigua planta de energia, los cerros sagrados y naturales e imponentes como el Cerro

Nitén (Mayorga, 2013, pag. 8).

Es por eso que la satisfaccion de los visitantes es una necesidad indispensable para
tener un lugar en la mente de las personas y, por ende, en el mercado. El cliente
satisfecho por lo normal regresa a comprar y recomienda sus productos a otras
personas, la empresa obtiene como recompensa la lealtad y posibilidad de venderle el

mismo u otros servicios extras ayudando al Canton a desarrollarse turisticamente.



1.2.2 ANALISIS CRITICO

Efectos

Disgusto del visitante tanto
en productos o servicios Baja demanda de turistas
turisticos

Molestias y quejas por parte de
los visitantes

[

Causas i S I N
Falta de conocimiento de aspectos
prioritarios para el buen servicio

de los consumidores

Inadecuada realizacion de
actividades turisticas

Inexistencia de un estudio del
perfil del consumidor

| ) [ )
e N V
L. . Escasa "egada de ViSitanteS al Lugares tun’sticos en ma'as
Desconocimiento del nivel de Cantdn Pelileo por el trato condiciones
satisfaccion del cliente recibido
. J

Graéfico 01: Arbol de problemas
Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2016)



1.2.2.1 ANALISIS CRITICO

Se identifica que una de las principales causas para generar el problema, es la
inexistencia de un estudio del perfil del consumidor, mismo que nos ayudaria a
identificar cuales son las preferencias al momento de visitar el Cantdn, asimismo el
desconocimiento del nivel de satisfaccion del cliente, da como resultado que se

genere insatisfaccion por parte del visitante tanto en productos y servicios turisticos.

Seguidamente se evidencio que otro problema generado es la falta de conocimiento
de aspectos prioritarios para el buen servicio de los consumidores, esto a su vez
repercute de manera negativa, puesto que provoca la escasa llegada de visitantes al
Cantdn Pelileo por el trato recibido, dando como resultado una baja demanda de

turistas.

Finalmente se observa que la inadecuada realizacion de actividades turisticas,
ocasiona que los lugares de atraccion se encuentren en malas condiciones, debido a
ello se originan molestias y quejas por parte del visitante quienes ya no se sienten
atraidos ni gustosos en visitar nuevamente el Cantén provocando a su vez pérdidas

econdmicas.

1.2.3 PROGNOSIS

De acuerdo a los estudios que se han venido efectuando, en caso de no generarse
una estrategia apropiada con relacion al grado de satisfaccion de las personas que
visitan Pelileo, se limita a identificar cual es la relevancia del Canton en el mercado

turistico.

Ante la situacion planteada resultara oportuno conocer el grado de satisfaccion de
los visitantes del Cantdn, para seguidamente identificar una alternativa propositiva
de solucién al problema identificado, centrandonos en el buen servicio a los
visitantes, puesto que los mismos se sentirdn motivados a regresar nuevamente al

Canton debido al buen trato y amabilidad recibida.



Es importante generar una conciencia de buen servicio a los visitantes por parte de
los prestadores de servicios turisticos, debido a que son el primer contacto que

tienen los clientes al arribar al Cantén y de ellos depende que el turista regrese.

1.2.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

e ;En qué medida el desconocimiento del grado de satisfaccion de las
personas gue visitan el Canton Pelileo, Provincia de Tungurahua se

considera un aspecto influyente en el mercado turistico?

1.2.5 PEGUNTAS DIRECTRICES

e ;Existen estudios de mercado que identifiquen las necesidades de los

visitantes?

e ;Determinar aspectos relevantes para la satisfaccion de los visitantes?

e (Cudl es el estado actual de los lugares turisticos?

1.2.6 DELIMITACION DEL OBJETIVO DE INVESTIGACION

1.2.6.1 Delimitacién del contenido
e Campo: Turismo

e Area: Marketing y servicios

e Aspectos: Grado de satisfaccion

1.2.6.2 Delimitacion espacial

El presente estudio se realizara en el Cantdon Pelileo, Provincia de Tungurahua.



1.2.6.3 Delimitacion temporal

Se desarrollara dentro del periodo comprendido en el mes de agosto 2016 — marzo
2017.

1.3 JUSTIFICACION

Ante la situacion planteada se identifica que la investigacion es de interés, debido
a que va direccionado al conocimiento del grado de satisfaccion de las personas que
visitan el Canton Pelileo, Provincia de Tungurahua y su relevancia en el mercado

turistico,

El presente estudio es factible efectuarlo, puesto que se contara con el recurso
humano, como lo es la investigadora (estudiante) de la Universidad Técnica de
Ambato, ademéas se tendrd& un apoyo directo del Gobierno Auténomo
Descentralizado (GAD) municipal de Pelileo entidad que facilitara el acceso a

estudios e informacion veridica, existente y relevante, que ayuden y contribuyan a
la elaboracion del proyecto de investigacion con respecto a la satisfaccion del
turista, debido a que es muy importante para el Canton conocer el grado de

satisfaccion de quienes arriban al mismo.

Posteriormente se podra identificar el grado de satisfaccion de los servicios que
reciben, quienes llegan al Canton Pelileo, generando una alternativa propositiva al
problema identificado, mediante las capacitaciones constantes que ofrece el GAD

municipal de Pelileo para el correcto servicio turistico.

Estudios como estos ayudaran a tener una imagen clara de la satisfaccion de los
visitantes, como resultado de ello se tendran antecedentes sobre el grado de
aceptacion de los servicios turisticos recibidos, y esto a su vez contribuye en el
mejoramiento turistico del Canton, y a la vez teniendo un gran reconocimiento en

el mercado turistico.



1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

e Determinar el grado de satisfaccion de las personas que visitan el Canton

Pelileo, Provincia de Tungurahua y su relevancia en el mercado turistico.

1.4.2 Objetivos Especificos

o ldentificar fuentes de informacion primaria y secundaria que permitan
conocer acerca de elementos tedricos que se relacionan con la satisfaccion

de las personas y el mercado turistico.

e Analizar aspectos que tienen relacion con el nivel de satisfaccion de las

personas gue visitan el Canton Pelileo.

o Disefiar un manual de atencion al turista que contribuya al mejoramiento de

la satisfaccion de las personas.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Para enriquecer la siguiente investigacion de estudio, sobre el grado de satisfaccion
de las personas que visitan el Canton Pelileo, Provincia de Tungurahua y su
relevancia en el mercado turistico, se determino fuentes con criterios pasados, que
tienen relacion con las variables identificadas por tal motivo detallamos los

siguientes estudios.

Jaramillo, O. W. (2010). La calidad del servicio y su incidencia en las ventas de la
Empresa Industrias Catedral S.A. de la ciudad de Ambato. Tesis de Ingeniero de
Marketing y Gestion de Negocios, Universidad Técnica de Ambato, Ambato,

Ecuador.

CONCLUSIONES:

e Las globalizaciones de los mercados han hecho que las empresas sean mas
competitivas, para lo cual aplican y brindan un servicio de calidad, para
lograrlo se necesita contar con una estructura organizativa en donde el

Recurso Humano este comprometido en satisfacer al cliente.

e Laempresa para logar los objetivos que se ha planteado tiene que apoyarse
en el capital humano este deber estar motivado, y capacitado porque solo

asi se podra brindar un servicio de calidad.



e Al lograr ayudar a mejorar la calidad, integridad y la eficiencia, garantiza
condiciones laborales seguras y saludables minimizando el impacto

medioambiental, esto permitird que la empresa busque el éxito.

Lucero, C.E. (2015). Andlisis del nivel de satisfaccion del cliente en los
alojamientos turisticos de primera categoria del Canton Gualaceo — 2014. Tesis

de Ingeniero en Turismo, Universidad de Cuenca, Cuenca, Ecuador.

CONCLUSIONES:

e Las principales areas que estan incidiendo de manera negativa para alcanzar
la satisfaccion total del cliente, son las areas de restaurante y de recursos
humanos que tendran que tomar en cuenta las recomendaciones brindadas
en el presente estudio; mientras que lo relacionado con lo fisico como las

instalaciones de las hosterias la satisfaccion es considerablemente alta.

e No hay falta de profesionalismo en el personal de las empresas
diagnosticadas, ya que conocen los temas de atencion al cliente, satisfaccion
del cliente y servicios de calidad; las deficiencias en el servicio prestado se
dan por la falta de personal para cubrir en temporadas altas, en algunos de
los casos y por otro lado por la falta de herramientas y recursos que impiden
que los empleados realicen bien el trabajo y por ende no tienen la capacidad

para lidiar con los problemas.



Escobar, V.A. (2014). La atencion al cliente y la prestacion de servicios en la
Hosteria Sierra Bella, sector Santa Lucia Canton Tisaleo, Provincia de
Tungurahua. Tesis de Licenciada en Ciencias de la Educacion, Mencién: Turismo

y Hoteleria, Universidad Técnica de Ambato, Ambato, Ecuador.

CONCLUSIONES:

e Se conoci6 que la “Hosteria Sierra Bella”, utiliza estrategias basicas como el buen

trato para satisfacer las necesidades del cliente, pero le falta mucho para mejorar.

e Se determind que los aspectos mas relevantes que motivan al personal a brindar un
buen servicio, es el salario que perciben y la buena relacién que mantienen con la

administracion de la hosteria.

e Seinvestigd que el personal posee conocimientos basicos sobre atencién al cliente,

pero existen ciertas falencias en cuanto a la resolucion de quejas.

CRITERIO PERSONAL

Por todo lo dicho anteriormente es importante analizar cada una de la conclusiones
a las que llegaron los distintos autores, puesto que se evidencia que la atencion al
cliente es el primer paso para que el personal tenga un buen desenvolvimiento con
los clientes, brindandoles un servicio oportuno a quienes acceden a las diferentes
actividades turisticas, debido a que del correcto servicio depende la afluencia que
vaya a tener el sitio visitado y por ende la acogida que puede tener por otras
personas, asimismo se evidencia que los servicios que se ofrecen a los visitantes
deben ser de calidad, para lograr el posicionamiento en el mercado turistico, en este

caso del Cantdn Pelileo, gracias a la adecuada prestacion de los mismos.
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2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

El desarrollo del presente estudio se basa en los fundamentos establecidos en la
Universidad Técnica de Ambato, en el cual se analiza un paradigma critico-
propositivo, critico porque se analiza el grado de satisfaccion que tienen los
visitantes del Canton Pelileo, propositivo puesto que se busca plantear una

alternativa de solucién a la problematica encontrada.

La investigacion se enfoca en un ambito social, debido a que se busca que los
turistas se sientan satisfechos al momento de adquirir un servicio, basandose
primordialmente en la calidad, puesto que mediante este estudio se identificara las
falencias existentes y se daran alternativas propositivas para la buena realizacion de

las actividades turisticas.

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

Para el desarrollo de todo trabajo es relevante considerar el marco regulatorio que
permita sustentar la pertinencia legal de la informacidn, en atencidn al tema a tratar

se ha considerado las siguientes leyes.

Ley de turismo, 2008) (Decreto N° 1424). registro oficial 733 (2002, Diciembre 27)
Capitulo Nueve, Proteccién al Consumidor de Servicios Turisticos, Art. 42.-
Corresponde al Ministerio de Turismo la defensa de los derechos del usuario de
servicios turisticos en los términos que sefiala la Constitucion Politica, la Ley

Orgéanica de Defensa del Consumidor y esta Ley.

Ley de turismo, 2008) (Decreto N° 1424). registro oficial 733 (2002, Diciembre 27)
Capitulo Nueve, Proteccion al Consumidor de Servicios Turisticos, Art. 46.- Los
usuarios de servicios de turismo podran reclamar sus derechos y presentar sus
quejas al Centro de Proteccion del Turista. Este Centro tendrd interconexion
inmediata con la Policia Nacional, Defensoria del Pueblo, municipalidades, centros
de Informacién Turistica y embajadas acreditadas en el Ecuador que manifiesten

interés de interconexion.
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Constitucion Politica de la Republica del Ecuador. (2008, Septiembre 28). Titulo
Séptimo, Régimen del Buen Vivir, Seccion Novena: Personas usuarias y consumidoras,
Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engariosa
sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de
estos derechos, la reparacion e indemnizacién por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no

fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Ley de turismo, 2008) (Decreto N° 1424). registro oficial 733 (2002, Diciembre 27)
Capitulo Nueve, Proteccion al Consumidor de Servicios Turisticos, Art. 53.- Las
empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan
incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y
consumidoras, y poner en practica sistemas de atencién y reparacion.

El Estado responderé civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas
por negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos que estén a su

cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados
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2.4 RED DE CATEGORIAS FUNDAMENTALES

—_—

Variable Independiente

Gréfico N° 2: (Superordinacion Conceptual)

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2016)
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Grafico N° 3: (Superordinacion Conceptual) Variable Independiente

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2016)

14



SUBORDINACION CONCEPTUAL

VARIABLE DEPENDIENTE
w /'/'
Sol y Playa

Tipos de Variables
Geografico Demanda

Turismo
N
Comn > (o
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241 FUNDAMENTACION TEORICA DE LA VARIABLE
INDEPENDIENTE

ATENCION AL CLIENTE

La calidad en el servicio es la verdadera ventaja competitiva de una organizacion
debido al mismo “El servicio y la atencion de calidad son el reflejo del compromiso
de quienes integran una institucion orientada al cliente, usuario o publico en

general” (Vera, 2012, pag. 9).

Otra definicion acertada referente a la atencion al cliente sostiene que:

Las personas buscan y se quedan en donde se sienten bien, son aceptadas y les
ponen atencion, en otras palabras, se sienten felices, ya sea en una relacién
personal, de trabajo o comercial. Por otro lado, trataran de alejarse de cualquier
situacion que les provoque dolor, ya sea falta de respeto y de atencion o mal trato.
Por desgracia en la mayoria de los casos, nosotros somos quienes alejamos a las
personas con nuestras actitudes, mal comportamiento e indiferencia (Figueroa,
2009, pag. 30).

Para Tschohl (2014), “Servicio es “ofrecer” al cliente un producto o servicio a fin

de convencer su regreso a la empresa”.

Segn Gémez (2013), “El servicio al cliente es un conjunto de comodidades que se
oferta a los clientes a fin de satisfacer las necesidades y expectativas de sus

clientes”.

Se puede evidenciar que la atencion al cliente es un compromiso importante que
asume el demandante con el ofertante, siendo necesario el uso de estrategias
adecuadas para llegar de una mejor manera a la fidelizacién del cliente debido a que

es fundamental para que las empresas sean reconocidas turisticamente.

MARKETING DIRECTO
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Para Kotler & Armstromg (2006), el marketing directo consiste en las “conexiones
directas con consumidores individuales seleccionados cuidadosamente, a fin de

obtener una respuesta inmediata y de cultivar relaciones duraderas con los clientes™.

Por otro lado, Hernandez sostiene que el marketing directo consiste en:

Un conjunto de técnicas que facilitan el contacto inmediato y directo con el posible
comprador, especialmente segmentado (social, econdmica,
geogréfica, profesionalmente, etc.), a fin de promover un producto, servicio, idea,
empleando para ello medios o sistemas de contacto directo (emailing,
telemarketing, couponing, buzoneo, nuevas tecnologias que nos ofrecen
«mercados virtuales», sistemas multimedia y todos los nuevos medios que nos

facilitan los avances tecnolégicos on line) (Hernandez, 2012, pag. 20).
Por todo lo dicho anteriormente, se observa que el marketing directo es el método
mediante el cual se ofrece productos o servicios de forma personalizada, técnica
que se aplica para llegar de una manera mas directa a nuevos segmentos de
mercados, mediante alternativas que facilitan el contacto del servicio con los

clientes.

SATISFACCION DE LAS PERSONAS
Autores como Kotler & Keller (2013), sostienen que satisfaccion es:

Una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del
producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas.
Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si
los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si
los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o
encantado.

Por otro lado (Thompson & Tschohl (2012), sostienen que satisfaccion del cliente es una

“obligacion necesaria para ocupar un lugar en la "mente" de la clientela, es imparcial

mantener satisfecho a cada cliente debido a que ha traspasado las fronteras para constituirse

en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales”.

Sin embargo Philip & Thompson (2013), deducen que satisfaccion es “Derivacién
de comparar sus experiencias pasadas en el lugar, con los intereses que tenia de

recibirlos”.
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Como consecuencia de esto, se observé que la satisfaccion de las personas es
fundamental para un negocio, puesto que esto puede motivar al desarrollo del
mismo, de la misma manera creard un vinculo de confiabilidad con el cliente,

debido a que el cliente es el eje fundamental de un negocio.

FUNDAMENTACION TEORICA DE SUBORDINACION CONCEPTUAL
DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

CALIDAD DE SERVICIO

Es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un
servicio accesible, donde Pizzo (2013), menciona que es un servicio apropiado,
agil, flexible, apreciable, atil, oportuno, seguro y confiable, aln bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacién y eficacia, y sorprendido con
mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y
menores costos para la organizacion.

Se identifica que la calidad de servicio es de vital importancia para que los clientes
puedan ser atendidos de la mejor manera al momento de adquirir su servicio

siempre y cuando obtengan mas de lo esperado.

CORTESIA

Los siguientes autores sustenta que cortesia es un “codigo de conducta en las
relaciones sociales que, segun las culturas y segun las situaciones, regula el trato
adecuado entre personas y se proyecta en la actividad comunicativa” (Albelda &
Barros , 2014, pag. 1).

Sin embargo, Kerbrat (2004), considera que “la cortesia es universal, ya que en
todas las sociedades humanas hay comportamientos que permiten mantener un
minimo de armonia entre los interactuantes, pero que, al mismo tiempo, la cortesia
no es universal en lo que respecta a sus formas y sus condiciones de aplicacion,

pues estas varian de un grupo a otro.”
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Es importante mencionar que la cortesia es una manera de respeto que se da una
persona a la otra, permitiéndole estar siempre en paz con uno mismo y con los

demas.

SEGURIDAD

El término seguridad posee multiples usos a grandes rasgos, puede afirmarse que
este concepto proviene del latin “securitas hace foco en la caracteristica de seguro,
es decir, realza la propiedad de algo donde no se registran peligros, dafios ni riesgos.
Una cosa segura es algo firme, cierto e indubitable. La seguridad, por lo tanto, puede

considerarse como una certeza” (Perez & Gardey, 2012, pag. 5).

La seguridad es una manera de prevenir algin peligro o dafio, basandose
primordialmente en la prevencion del cliente, debido a que el cliente es fundamental

para que el turismo desarrolle.

EMPATIA

La empatia empieza con uno mismo para ofrecer empatia, necesitamos empatia, el
requisito previo de la empatia es la conciencia de si mismo, debido al mismo
Marshall Rosenberg (2003), deduce que “es decir, nuestro propio darse cuenta del
mundo exterior (sefiales del hablante), del mundo interior (nuestras propias sefiales)
y de una zona intermedia, muy diferente a las otras dos, que llamo la zona de las
fantasias. Esta Ultima zona se refiere a toda la actividad mental que abarca mas alla

de lo que transcurre en el presente”.

En efecto la empatia es el propdsito de comprender las emociones e impresiones,
intentando distinguir de forma objetiva y racional lo que siente otra persona, por lo
que una sola accién no asegura que la empresa pueda mejorar su servicio, debido a

que cada cliente requiere diferente atencion.
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FIABILIDAD

La Asociacion Espafiola de Calidad (2012), deduce que fiabilidad es "Aptitud de
un elemento para realizar una funcién requerida, en condiciones dadas, durante un

intervalo de tiempo dado”.

Se concluye que la fiabilidad es importante ya que los clientes esperan que las
empresas ofrezcan productos o servicio que sean verdaderos, debido a que los

mismos esperan confiar siempre en ellos.

ELEMENTOS DE LA SATISFACCION

Los elementos constan de rendimiento y expectativas dicho de otro modo “es el
“resultado” que el cliente “percibe” que obtuvo en el producto o servicio que
adquirié” (Millones, 2013, pag. 20 ).

Se observa que los elementos de la satisfaccion, son de vital importancia, debido a
que ayuda a evidenciar tanto los resultados que da el cliente al servicio y las

esperanzas que da al lugar para seguir creciendo.

EXPECTATIVAS

Estd representado por la conviccion que posee la persona de que esfuerzo
depositado en su trabajo producira el efecto deseado, en otras palabras, Marrugo &
Perez (2013), manifiestan que “la expectativa es la probabilidad de ocurrencia del

resultado deseado”.
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VENTAJAS

FIDELIZACION DE LAS PERSONAS

Porto & Gardey (2013), deducen que “la fidelidad fue establecido a partir del acto
de la promesa.”

De todo esto se desprende que, la fidelidad es el punto clave para que una empresa

pueda salir adelante cumpliendo siempre lo que se promete a una persona.

DESARROLLO DEL TURISMO

No resulta nuevo que hoy en dia el turismo es uno de los sectores que méas auge e
importancia poseen en el panorama actual. Del mismo modo que resulta
importante para el desarrollo personal del individuo conocer otros lugares, otras
formas de entender y ver la vida..., también los es para una determinada sociedad
la llegada de visitantes, ya no sélo por la influencia cultural que implica, sino
también por la rica inyeccién que supone para su economia. Es por esta razén por
la que a lo largo de este primer punto se profundiza en la importancia de este sector
a nivel psicolégico, social y econémico. Sin embargo, es importante definir
previamente el fendmeno turistico, asi como sus origenes y elementos mas

importantes (Otero, 2007, pag. 23).

Se evidencia que, el desarrollo de turismo es muy importante para que las empresas puedan

florecer cada vez mas en el mercado, siempre con fines de lucro.

CRECIMIENTO ECONOMICO

Varios autores llegan a la conclusién que crecimiento econdémico es “expansion del
Producto Nacional Bruto (PNB) o del Producto Interior Bruto (PIB) potencial de
una zona determinada” (Fernandez, Garcia, & Valles, 2013, pag. 121).
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Los distintos autores llegan a la conclusion que, el crecimiento econémico es una
solucidn para que las empresas puedan crecer dia a dia ayudando a mantenerse en

perfecto estado.

2.4.2 FUNDAMENTACION TEORICA DE LA VARIABLE
DEPENDIENTE

MERCADO TURISTICO

Se define como mercado turistico la confluencia de la oferta de los productos y
servicios turisticos y la demanda que esta interesada y motivada en adquirirlos o
disfrutarlos. Ademas, de incluir los elementos, medios, actividades y flujos de
interactuacion, disefiados para facilitar el intercambio de las propuestas de los
oferentes y la satisfaccion de las necesidades de los consumidores, por lo tanto
Artiaga & Puentes (2013), manifiestan que el mercado turistico “es el sector
econdmico que engloba a todas las empresas que conciben, producen y
comercializan productos y servicios vinculados a los viajes, ya sean con fines de
recreacion, negocios, estudios o cualquier otro motivo, y los consumidores al que

éstos se dirigen”.

Mientras tanto el diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua (2010), define al
mercado turistico como: “Estado y evolucion de la oferta y demanda de un sector
econdmico dado, teniendo en cuenta que nos encontramos en el sector turistico, podriamos
definir mercado turistico como el estado y evolucién de la oferta y demanda del sector

turistico”.
Otra definicion que encontramos es de la Universidad de Sevilla, sefiala que el mercado

turistico es “La necesidad de conocer la demanda real y la potencial para poder elaborar

productos turisticos.” (Universidad de Sevilla, 2008, pag. 19).
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Posteriormente al analisis conceptual que plantean algunos autores se tiene que el
mercado turistico estd formado por todas las empresas que ofertan tanto productos

0 servicios que son necesarios para las personas que visitan el lugar.

COMPORTMIENTO DEL TURISTA

Para Mayorga (2012), el comportamiento del consumidor es un:

“Proceso continuo que refleja un énfasis en la interaccion entre los consumidores y
los productores en las diferentes etapas del proceso de consumo (antes, durante y

después de la compra)”.

Por otro lado, Stanton & Mendez (2012), sostiene que:

Es el estudio del comportamiento del consumidor, donde una determinada actitud
genera predisposicion al acto de compra o rechazo, no existiendo ninguna actitud
real o Uinica, se consideran una expresién de los sentimientos internos que reflejan
si una persona esté favorable o desfavorablemente predispuesta hacia algin objeto,
como resultado de algunos procesos psicoldgicos no es posible observar en forma
directa las actitudes, deben inferir tomando como base lo que la gente dice o hace
a partir de su conducta, por consiguiente, los investigadores del consumidor
evallan las actitudes formulando preguntas o mediante deducciones a partir del
comportamiento.

Por lo tanto diferentes autores definen al comportamiento del consumidor como:

El comportamiento que los consumidores muestran al buscar, comprar, utilizar,
evaluar y desechar los productos y servicios que satisfaran sus necesidades. Se
centra en la forma en que las personas gastan sus recursos disponibles, tanto
tiempo como dinero y esfuerzo, en articulos para el consumo. Tiene que ver con
lo que compran, por que lo compran, cuado lo compran, donde lo compran, con
que frecuencia lo compra, qué tanto lo usan, como lo evaltan y como lo desechan
(Schiffman & Kanuk, 2005, pag. 20).
De otra forma es aquella actividad interna o externa del individuo o grupo de
individuos dirigida a la satisfaccion de sus necesidades mediante la adquisicion de
bienes o servicios, como lo menciona Orellano (2013) “se habla de un
comportamiento dirigido de manera especifica a la satisfaccion de necesidades

mediante el uso de bienes o servicios o de actividades externas (busqueda de un
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producto, compra fisica y el transporte del mismo) y actividades internas (el deseo
de un producto, lealtad de marca, influencia psicologica producida por la
publicidad)”.

Se observa que el comportamiento del turista, es un estudio en el cual se puede
identificar si se siente conforme o no al momento de adquirir un producto o servicio,

esto a su vez ayuda a la empresa a tener antecedentes de superacion o no.

TURISTA

La Organizacion Mundial de Turismo (2007), establece que:

“El consumidor turistico (o turista) es aquella persona que se desplaza desde su
lugar habitual de residencia a otro, por un periodo superior a 24 y menor de 1 afio,

sin integrarse en el sistema laboral o académico de la zona de destino”.

Mientras tanto Torre (2014), sostiene que turista es:

“Persona que hace una o0 mas excursiones, especialmente alguien que hace esto por
recreacion, alguien que viaja por placer o cultura, visitando varios lugares por sus

objetos de interés, paisaje, etc”.

FUNDAMENTACION TEORICA DE SUBORDINACION DE LA
VARIABLE DEPENDIENTE

TIPOS DE TURISMO

TURISMO SOL Y PLAYA

Este tipo de turismo también conocido como turismo de descanso, como lo menciona
Pefiafiel (2015) “es el mas recurrido por cientos de personas cuando tienen dias libres o

cuando estan de vacaciones. Se trata de un turismo a gran escala donde los lugares que se
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suelen visitar son de relajacion y recreacion, encontrandose destinos donde hay playas, rios,

piscinas y un clima muy confortable”.

TURISMO CULTURAL

El turismo cultural se define como aquel viaje turistico “motivado por conocer,
comprender y disfrutar el conjunto de rasgos y elementos distintivos, espirituales y
materiales, intelectuales y afectivos que caracterizan a una sociedad o grupo social

de un destino especifico” (Cordero, 2015, pag. 1).

TURISMO RELIGIOSO

El turismo religioso es uno de los nichos del mercado turistico en crecimiento
debido al mismo Hakobyan (2011), manifiesta que los principales destinos de esta
tipologia turistica son los lugares santos que representan lugares de devocion y de
peregrinaje, asi como sitios destacados por su peculiaridad histérico-cultural. El
turismo religioso tiene una composicién compleja debido a varios elementos que
constituyen sus destinaciones y los motivos que mueven a los viajeros hacia estos
lugares. Es decir, el turismo religioso se compone de patrones religiosos,
culturales, tradicionales, espirituales, paisajisticos, que muchas veces interactian
en la intencion y la decision de emprender el viaje.

Por otro lado Cebrian & Garcia (2014), deducen que:

El turismo religioso forma parte del cultural, tanto material (el legado histérico
monumental, de contrastado valor artistico) como inmaterial (desde valores a
ritos), y, en él, del patrimonial, desde que el desplazamiento de personas esta
motivado por interés en los recursos patrimoniales de un enclave. En el entorno
cristiano se realiza por razén espiritual, la devocion religiosa, el acercamiento a
Dios desde la fe, e incluye peregrinaciones, afios santos, canonizaciones, visitas a
santuarios, romerias, semanas santas, festividades religiosas... Pero implica, entre
otras dos perspectivas adicionales mas: socioldgica, volcada en el conocimiento
de la comunidad de credo, y cultural, para entender la propia religién. Y con ambas
se incrementan turistas y visitante de paso por propension cultural.

TURISMO DE COMPRAS
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Para Makua & Rubio (2015), turismo de compras es “Aquel viaje cuyo motivo
principal sea el ir de compras, y donde la experiencia de los mismos difiere de la
que éstos experimentan en su lugar de residencia, lo cual hace que sea un motivo

para la realizacion del viaje”

TURISMO DE NEGOCIOS

Comprende uno de los segmentos del turismo, de la mano del Turismo Vacacional
y del Turismo Corporativo que, en suma, capitalizan el 10 % de los empleos a
nivel mundial. Los nichos del turismo de negocios son los ya mencionados y que
corresponden los congresos, definido como agrupacion de personas con fines
académicos, las convenciones, definido como agrupacion de personas con objetivo
de convivencia y recreacion (hoy en dia existe una especializacion mas amplia con
los Viajes de Incentivo) y por ultimo las Exposiciones, definidas como eventos
comerciales que agrupan un sector de compra para sus clientes (LLuglla, 2007,
pags. 4-5).

El Turismo de negocios es un segmento turistico altamente rentable, de gran
importancia para el desarrollo socioecondmico de la localidades, puesto que regula
la caracteristica estacionalidad de la demanda turistica, incrementa la ocupacion
en temporadas bajas, eleva la estadia promedio y contribuye a mejora el gasto
promedio de los visitante, impulsa la creacion y desarrollo de micro, pequefias y
medianas empresas, ademas de apoyar la generacion y distribucién del ingreso por
turismo en zonas especificas (Perlaza & Correa, 2015, pag. 1).

Para mencionar los tipos de turismo, se tiene en cuenta cual es la motivacién de las
personas para realizar un viaje turistico; para ello cada tipo de turismo esta
integrado por diversas acciones. Los tipos de turismo son los factores mas
importantes para la segmentacion de mercados y ayudan a evitar mezclar segmentos
diferentes. De ahi que las tipologias de turismo son conocido como una alternativa
mediante el cual las personas pueden relajarse en un lugar apropiado, asi como
también observar diferentes destinos turisticos acorde a su interés sin ningun

problema.
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ESPACIO GEOGRAFICO

Luna (2012), sostiene que:

El espacio geogréafico es el objeto de estudio de la Geografia y se caracteriza por
la existencia de una combinacion dinamica, por consiguiente, inestable, de
elementos geogréaficos diferenciados que actuando dialécticamente unos sobre
otros hacen del mismo un conjunto indisociable que evoluciona en bloque. Los
elementos que constituyen la estructura geografica de la Tierra, variaran segun la
zona en la que nos encontremos. Podemos diferenciar elementos aislados que los
podemos agrupar en dos grandes areas: Elementos fisicos clima, relieve, suelos,
vegetacion, circulacién hidrica, océanos, mares. Elementos humanos agricultura,
ganaderia, habitat rural y urbano, industria.

De manera semejante, el espacio geografico abarca todos los aspectos fisicos como

relieve, clima, temperatura entre otros, también analiza como el espacio se va

transformando con el pasar del tiempo, tomando en cuenta la calidad de vida y el

aprovechamiento del espacio.

CLIMA

Segin el Diccionario de la Lengua Espafiola (tricentenario) clima es

“conjunto de condiciones atmosféricas que caracterizan una regién”.

Por todo lo dicho anterior, se concluye que clima es un conjunto de circunstancias

o condiciones de un lugar.

PAISAJES

Para Zubelzu & Allende ( 2015), paisaje es:

“Una gestion activa y territorializada de los paisajes, que incorpore la percepcion

de la poblacion y ordene el recurso, no Unicamente reactiva basada en los

procedimientos de evaluacion de impactos ambientales™.
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Se manifiesta
contemplando

VARIABLES

OFERTA

que paisaje, es todo lo podemos observar a nuestro alrededor
y descubriendo el significado de las cosas.

Varios autores manifiestan que oferta es “Totalidad de los bienes y servicios

disponibles en

una economia en un momento dado constituyen la oferta de dicha

economia” (Triunfo, Torello, & Berretta, 2013, pag. 126).

Por otro lado Casare & Tezanos (2009) deducen que “es la cantidad de un bien que

los vendedores quieren y pueden vender”.

Por lo tanto,

oferta es brindar un producto o servicio a fin de satisfacer las

necesidades de las personas con un precio accesible.

PROVEEDORES

Segun la Ley de Defensa del Consumidor. (1993, Octubre 139. Titulo I, Normas
de proteccién y defensa de los consumidores, Capitulo I, Disposicién General,
Art.2.-Es la persona fisica o juridica de naturaleza publica o privada, que
desarrolla de manera profesional, aun ocasionalmente, actividades de produccion,
montaje, creacidn, construccién, transformacion, importacion, concesion de
marca, distribucion y comercializacion de bienes y servicios, destinados a
consumidores o usuarios. Todo proveedor estd obligado al cumplimiento de la
presente ley.

No estan comprendidos en esta ley los servicios de profesionales liberales que
requieran para su ejercicio titulo universitario y matricula otorgada por colegios
profesionales reconocidos oficialmente o autoridad facultada para ello, pero si la
publicidad que se haga de su ofrecimiento. Ante la presentacion de denuncias, que
no se vincularen con la publicidad de los servicios, presentadas por los usuarios y
consumidores, la autoridad de aplicacion de esta ley informara al denunciante
sobre el ente que controle la respectiva matricula a los efectos de su tramitacion.
(LEY N° 24240 Ley de defensa del consumidor, 1993., pag. 1)
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De todo esto se desprende que proveedores son aquellas personas o empresas que
tienen convenio con otras empresas a fin de entregar productos que sean necesarios

para poder venderlos.

PRODUCTOS

El autor Lambin (2012), manifiesta que los productos son esenciales en una
empresa turistica asi como tambien es “la nocién de producto considerado como un

conjunto de atributos es central en el planteamiento del marketing estratégico”.

Dicho de otro modo, los productos son opciones que la demanda puede elegir a fin

de satisfacer sus necesidades o deseos.

SERVICIOS

Zeithaml & Bitner (2012), sostienen que la atencion es una fase de gran
importancia para complacer a los turistas para eso “servicio al cliente es el servicio
que se proporciona para apoyar el desempefio de los productos turisticos basicos de

las empresas”.

El servicio es un conjunto de actividades que estan disponibles para que las

personas puedan satisfacer sus necesidades.

DEMANDA

Segun Martinez (2012), demanda es “La capacidad y deseo de comprar

determinadas cantidades de un bien a distintos precios en un determinado tiempo”.

Se evidencia que la demanda es la cantidad y calidad de bienes y servicios que

pueden ser obtenidos en el mercado por las personas.
CONSUMIDORES
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Son esenciales en las empresas debido a que “exigen mas de su atencion a fin de
que los distribuidores les tienen que servir a ellos y no a las marcas. No hay que

intentar convencer a los distribuidores, sino siempre al consumidor” (Philip, 2013,

pag. 35).

En sintesis, los consumidores son las personas mas importantes dentro de las

empresas ya que de ellos depende que los productos se consuman o no.

2.5 HIPOTESIS

La satisfaccion de las personas que visitan el Canton Pelileo incide en el Mercado

turistico.

2.6 SENALAMIENTO DE LAS VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE

Satisfaccion de las personas

VARIABLE DEPENDIENTE

Mercado Turistico

CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO
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3.1 ENFOQUE INVESTIGATIVO

El enfoque de la investigacion es de caracter cualitativo— cuantitativo, siendo
cualitativa en atencién de que se tomd como objeto de estudio a las personas que
visitan el Canton Pelileo, ya que mediante este se pretende la comprensién de los
aspectos sociales que tienen relacion con el grado de satisfaccion de las personas

que visitan el Canton Pelileo.

De igual manera se aplica el enfoque cuantitativo, debido a que se obtuvieron
resultados numéricos posteriores a la aplicacion de las encuestas, las que
proyectaron resultados estadisticos al respecto del grado de satisfaccion. Ademas,
dichos resultados fueron analizados e interpretados con el programa informético
Excel, hasta llegar a la aplicacion del estadistico CHI cuadrado que permitio la

comprobacion de la hipétesis.

3.2 MODALIDAD DE INVESTIGACION

El estudio se basé en dos modalidades que se describen a continuacion:

DE CAMPO

El proyecto fue realizado in situ, mediante encuestas, para lo cual se utiliz6 un
cuestionario semi estructurado que consta de 10 preguntas, que se aplicé en el
Canton Pelileo a las personas que visitan el lugar.

DOCUMENTAL BIBLIOGRAFICA

Se tomo6 como base tedrica aspectos que estan relacionados con la investigacion,
tomando en cuenta, informacion documental y bibliografica de libros, periodicos e

internet.
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3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

NIVEL EXPLORATORIO

Al ser un tema de investigacién poco conocido, siendo este el grado de satisfaccion
de las personas, se lo investigd en un ambito global para su conocimiento y asi

adquirir informacién del mismo.

NIVEL DESCRIPTIVO

Se confrontaron dos fendmenos, con respecto a los objetivos, indicando sus
caracteristicas diferenciadoras, no se limita a compilar datos, sino también a la

prediccion de las variables.

ASOCIACION DE VARIABLES

Mediante este nivel, se establecio la relacion entre la variable de satisfaccion de las
personas Y la variable de mercado turistico, determinando que, mediante estrategias

efectivas, se podra desarrollar el turismo en el Canton Pelileo.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

De tantos locales que se investigaron in situ se evidencia que 30 locales y los
propietarios manifestaron que entran 5 personas al dia y que en base a eso se estima
que son 1750 personas que visitan el Canton Pelileo, cantidad que se utilizara para
realizar la recoleccion de informacion. (GAD Municipal de Pelileo, 2015, pag. 7).

Por lo tanto, el estudio se lo realizara con ciento setenta y seis personas, que seran

quienes me brinden la informacion requerida para continuar con el proyecto.
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NZ?PQ

"TeEWN-1D+22PQ

n= tamafo de la muestra

Z= Nivel de confiabilidad (1,96)

P= Probabilidad de ocurrencia (0,5)
Q= Probabilidad de no ocurrencia (0,5)
N= Poblacién (1750)

e = Error de muestreo (0,07)

~ N Z2P Q
"N -—D+22PQ

1750 * 1,96% % 0,5 = 0,5

N = 0,072% (1750 — 1) + 1,962 % 0,5 % 0,5
1680,7

N = 8,493905

n=176
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3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCION DEL VISITANTE

CONCEPTUALIZACION

La satisfaccion del cliente es
un requisito indispensable
para ganarse un lugar en la
mente de los clientes. Por lo
anterior, todos los
involucrados en un proceso
de servicio deben tener claro
que la satisfaccion debe ser
un objetivo comin. La
satisfaccion del cliente no
depende s6lo de la calidad
de los servicios sino también
de las expectativas del
cliente. (Portilla, 2004, pég.
17)

Tabla N° 1: Operacionalizacién Variable Independiente

CATEGORIAS O INDICADORES ITEMS
SUBCONCEPTOS

4.- ¢Cuéndo usted realiza turismo de compras en el
Satisfaccion Atencion Canton Pelileo la atencion que recibe es?

Servicio Calidad 8.- ¢Indique si el servicio recibido en el sitio de
alojamiento, fue?

Cliente 9.- ¢Recomendaria el Canton Pelileo como destino
Turistas turistico a otra persona?

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2016)
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VARIABLE DEPENDIENTE: MERCADO TURISTICO
Tabla N° 2: Operacionalizacion Variable Dependiente

CONCEPTUALIZACION

Mercado Turistico es un modo
de concebir y ejecutar varias
actividades con la finalidad de
que satisficiera a las partes que
intervienen y a la sociedad,
mediante el desarrollo,
valoracion, distribucion y
promocion e informacion, por
una de las partes, de los bienes
y servicios o ideas que la otra
persona necesita. (Gutierrez,
1999, pag. 12)

ITEMS TECNICAS

Técnica: Encuesta

Cuestionario
Semiestructurado

CATEGORIAS O INDICADORES
SUBCONCEPTOS
Actividades Accion 1.- De las actividades que se describen a
continuacion, sefiale cuales realiza cuando visita el
Canton Pelileo:
Promocion Impulso
10.- ¢De qué manera obtuvo informacién acerca del Instrumento:
Cantén?
s TEean ATEEETES 6.- ¢ Cuando usted visita el Canton Pelileo, recibe

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2016)

toda la informacion necesaria por parte de sus

habitantes?

35



3.6 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

Tabla N° 3: Plan de Recoleccion de Informacion

N° PREGUNTAS BASICAS
1. ¢Para qué?
2. ¢De qué personas u objetos?
3. ¢ Sobre qué aspectos?
4, ¢Quién?
5. ¢En queé Situacion?
6. ¢Cuando?
7. ¢Dbénde?
8. ¢ Cuéntas Veces?
9. ¢Como? ¢ Qué técnicas de

recoleccion?

10. ¢Con qué Instrumento?

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)

EXPLICACION
Para alcanzar los objetivos de la investigaciéon y
proponer alternativas de solucion al problema
planteado.

A las personas que visitan el Canton Pelileo

Sobre el grado de satisfaccion de las personas el
Cantén Pelileo

Investigadora: Marielena Lisbeth Ponluisa Reinoso
Los dias de mayor afluencia de visitantes al Cantdn
Octubre 2016- Marzo 2017

Canton Pelileo

Una Sola vez

Encuestas

Cuestionario Semi estructurado

3.7. PLAN DE PROCESAMIENTO DE INFORMACION

La informacion seré procesada de la siguiente manera:

1.- Revision critica y objetiva de la informacion.

2.- Clasificacion, filtracion y depuracion de la informacion.

3.- Ordenamiento, organizacion y sistematizacion.

4.- Tabulacién, andlisis y revision.

5.- Verificacion de la hipotesis.

6.- Disefio y presentacion grafica de los resultados.

7.- Analisis e interpretacion de resultados.



CAPITULO IV

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

A continuacién, se procede al analisis e interpretacion de los resultados obtenidos en
el estudio de campo que se realizd en el Canton Pelileo, dicho estudio partié con la

aplicacion de una encuesta semi estructurada aplicada a 176 turistas, asi:

37



1.- ¢ De las actividades que se describen a continuacion, sefiale cuales realiza cuando

visita el Cantén Pelileo?

Tabla N° 4 Actividades realizadas por los turistas en el Canton Pelileo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
NUMERO PORCENTAJE

Negocios 21 12
Turismo 48 27
Visita a familiares 40 23

y/o amigos

Compras 67 38
Otros 0 0
Suman 176 100

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Gréfico N° 5 Actividades realizadas por los turistas en el Cantédn Pelileo

Actividades que realiza

21, 12% m Negocios

Turismo

67, 38%

Visita a
familiares y/o

eBiSRas

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Analisis. - Después de lo anterior se identifica que de las 176 personas, 21 opinan que
de las actividades que realizan cuando visitan el Cantén Pelileo es de negocios, por
otro lado 48 personas deliberan que es por motivo de turismo, mientras tanto 40
personas sefialan que prefieren visitar a sus familiares o amigos, por ultimo 67
encuestados realizan compras.

Interpretacion. - Con todos los datos representados en el grafico se puede concluir
que la mayor parte de las personas que visitan el Canton realizan compras debido a

que, ofrecen productos que poseen calidad Unica.
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2.- ¢Considera usted que el Cantdn Pelileo es un sitio atractivo para realizar actividades

turisticas como?

Tabla N° 5 Actividades Turistica

ALTERNATIVAS ~ FRECUENCIA
NUMERO PORCENTAJE

Turismo de 97 55

Compras

Turismo de 37 21

Naturaleza

Turismo 17 10

Gastronémico

Turismo de 25 14

Aventura

Suman 176 100

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Grafico N° 6 Actividades Turisticas

Actividades turisticas

25, 14% = Turismo de
Compras

97, 55% Turismo de
Naturaleza
Turismo
Gastronémico

37, 21% Turismo de

Aventura

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Analisis. - Se llega a la conclusion que de los 176 encuestados 97 personas piensan que
el Cantdn es un sitio atractivo para realizar turismo de compras, mientras que 37 opinan
gue se puede realizar turismo de naturaleza, por lo tanto 17 encuestados dicen que se
puede efectuar un turismo gastronémico por otro lado 25 sefialaron que se puede
desarrollar turismo de aventura.

Interpretacion. - Con estos datos se puede deducir que el Cantdn Pelileo es un sitio
atractivo para realizar turismo de compras ya que lo ven como una alternativa de

crecimiento econémico.
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3.- ¢Ha visitado el Canton Pelileo durante el desarrollo de las fiestas del mismo?

Tabla N° 6 Visita al Canton Pelileo en sus fiestas

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
NUMERO PORCENTAJE

Si 96 55

No 80 45

Suman 176 100

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Grafico N° 7 Visita al Canton Pelileo en sus fiestas

Visita al Cantén Pelileo en sus fiestas

mSi
= No

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Analisis. - Como se puede observar del total de respuestas 96 turistas han visitado el
Canton durante sus fiestas, por otro parte 80 encuestados no han visitado Pelileo
durante el desarrollo de sus fiestas.

Interpretacion. - Con el apoyo de estos fundamentos se evidencia que la mayoria de
la poblacién encuestada ha visitado el Canton Pelileo durante sus fiestas, teniendo
conocimiento de la importancia y del beneficio que contribuye al desarrollo de las
mismas.
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4.- ¢Cuando usted realiza turismo de compras en el Canton Pelileo la atencidn que
recibe es?

Tabla N° 7 Atencion en el Turismo de compras

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
NUMERO PORCENTAJE
Buena 75 42
Mala 3 2
Regular 23 13
Excelente 75 43
Suman 176 100

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Gréfico N° 8 Atencion en el Turismo de compras

Atencion
= Buena
= Mal
74; 42% 76; 43% &
Regular
23; 13%
Excelente

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Anélisis. - Se puede observar que de los 176 encuestados, 76 piensan que cuando
realizan turismo de compras la atencion que recibe es buena, mientras 3 personas
piensan que la atencion que recibe es mala, a pesar del mismo 23 personas mencionan
que es regular, por otro lado 74 personas especulan que la atencion que recibe es
excelente.

Interpretacion. - En base a los resultados obtenidos se puede comprobar que la mayor
parte de los encuestados deducen que cuando realiza turismo de compras la atencion

que recibe es buena, esto a su vez contribuye al desarrollo del turismo.
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5.- ¢ Cuando usted visita el Canton Pelileo, ¢cuales de los siguientes aspectos considera

gue son mas importantes?

Tabla N° 8 Aspectos Importantes

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
NUMERO PORCENTAJE

Limpieza de la 25 14
ciudad

Seguridad 64 36
Ciudadana

Organizacion 47 27
Calidad de Paisaje 40 23
Suman 176 100

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Grafico N° 9 Aspectos Importantes

Aspectos Importantes

40; 23% ® Limpieza de la
ciudad
47;27%

Seguridad
Ciudadana
Organizacion

64; 36%

Calidad de
Paisaje

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Analisis. — De las 176 personas 25 piensan que uno de los aspectos mas importantes es
la limpieza de la ciudad. Mientras que 64 manifiestan que es la seguridad ciudadana,
por otra parte 47 encuestados muestran que es la organizacion y por otro lado 40
personas respondieron que es la calidad de paisaje.

Interpretacion. - La mayor parte de los encuestados definen que la seguridad
ciudadana es uno de los mayores aspectos que el Canton Pelileo posee, por lo cual es

necesario mantener la satisfaccion mediante la seguridad.
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6.- ¢Cuando usted visita el Canton Pelileo, recibe toda la informacion necesaria por
parte de sus habitantes?

Tabla N° 9 Recibe informacion cuando visita el Cantén

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
NUMERO PORCENTAJE

Si 121 69

No 55 31

Suman 176 100

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Grafico N° 10 Recibe informacién cuando visita el cantén

Recibe informacion cuando visita el
Canton

55,31%

121; 69% mSi
No

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Anélisis. — De 198 turistas, 136 respondieron positivamente y especulan que recibe
toda la informacion necesaria por parte de los habitantes mientras que 62 respondieron
en forma negativa en lo cual mencionaron que no reciben la informacion necesaria.
Interpretacion. - Visto que en la mayor parte de los encuestados recibe la informaciéon
necesaria por parte de sus habitantes del cantdn, consideramos necesario incrementar
informacidn turistica del mismo, para que asi los visitantes puedan conocer los sitios
turisticos.

7.- ¢ Si se alojo en el Cantdn Pelileo, ¢Qué tipo de alojamiento utiliz6?
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Tabla N° 10 Tipo de alojamiento

ALTERNATIVAS ~ FRECUENCIA
NUMERO PORCENTAJE
Hotel 0 0
Vivienda de 71 40
alquiler
Casa de amigos 0 55 31
familiares
Hostal 50 29
Residencia propia 0 0
Otros 0 0
Suman 176 100

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Gréfico N° 11 Tipo de alojamiento

Tipo de alojamiento

m Hotel
0% .
Vi dad
50: 29% 0% allq\illielre]ra )
i 0% Casa de amigos 0
< familiares

71; 40% Hostal

55; 31% ® Residencia propia

m Otros

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Analisis. - Se puede demostrar que, de las 176 personas, 71 se alojaron en viviendas
de alquiler, 55 turistas se alojaron en casa de amigos o familiares, mientras que 50
personas encuestadas se hospedaron en un hostal.

Interpretacion. - De los datos logrados se establece que la mayoria de las personas
que vitan el Cantdn Pelileo se alojaron en viviendas de alquiler, debido a que son mas

convenientes para su vivencia y para su reposo.
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8.- ¢Si usted contesto la pregunta anterior, indique si el servicio recibido en el sitio de
alojamiento, fue?

Tabla N° 11 Servicio recibido en el alojamiento

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
NUMERO PORCENTAJE

Bueno 100 57

Malo 1 0

Regular 40 23

Excelente 35 20

Suman 176 100

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Gréfico N° 12 Servicio recibido en el alojamiento

Servicio recibido en el alojamiento

35; 20%
. M Bueno
40; 23% 10?; ® Malo
1; 0% ZE Regular
Excelente

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Analisis. - Se puede observar que, de las 176 personas, 100 especulan que el servicio
recibido en el sitio de alojamiento fue bueno, 1 encuestado manifiesta que fue malo,
esto, mientras que 40 personas encuestadas piensan que el servicio fue regular, por lo
tanto 35 piensan que el servicio en el sitio de hospedaje fue excelente.

Interpretacion. - En base a los resultados conseguidos se deduce que el Cantdn Pelileo
ofrece un buen servicio en el sitio de alojamiento, siendo de gran ayuda para obtener

grandes ganancias econdmicas, y a la misma vez reconocimiento.
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9.- ;Recomendaria el Canton Pelileo como destino turistico a otra persona?

Tabla N° 12 Pelileo como destino turistico

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
NUMERO PORCENTAJE

Si 170 97

No 6 3

Suman 176 100

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Gréafico N° 13 Pelileo como destino turistico

Destino turistico

H Sj

= No

170; 97%

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Anélisis. - Después de lo anterior se puede observar que 170 personas si recomendarian
al Cantén como destino turistico, por otro lado 6 personas opinan lo contrario.

Interpretacion. - Sobre la base de las consideraciones anteriores, se puede evidenciar
que la mayor parte de los encuestados si recomendarian al Canton Pelileo como destino

turistico, debido a que posee una gran variedad de atractivos.
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10.- ¢ De qué manera obtuvo informacion acerca del Canton?

Tabla N° 13 Medios de informacién

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
NUMERO PORCENTAJE

Paginas web 14 8
Folletos 47 27
Agencia de Viajes 10 6
Redes Sociales 55 31
Familiares y 50 28
amigos

Otros 0 0
Suman 176 100

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Grafico N° 14 Medios de informacion

Medios de informacién
m P4ginas web

0% Folletos

(1]

50; 28% quncia de
Viajes
Redes
Sociales

m Familiares y
amigos

m Otros

47;27%

55; 319 0 6%

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Analisis. - Se puede evidenciar que, de 176 personas, 14 encuestados manifiestan que
obtuvieron informacion acerca del Canton por medio de paginas web, 47 personas
sefialan que adquirieron informacién por medio de folletos, por lo tanto 10 personas
obtuvieron informacion de agencias de viajes, mientras que 55 mencionan que es por
medio de redes sociales, por otro lado 50 encuestados insindan que obtuvieron
informacién por medio de sus familiares y amigos.

Interpretacion. - Con la ayuda de los datos obtenidos se puede determinar que las
personas obtuvieron informacion a través de las redes sociales, debido a que es de

mayor rapidez.
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4.2. VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Para la comprobacién de la hipotesis se utilizé el método estadistico, Chi Cuadrado

4.2.1 PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

Ho: El grado de satisfaccion de las personas que visitan el Cantén Pelileo NO influye
en el mercado turistico
H1: El grado de satisfaccion de las personas que visitan el Canton Pelileo Sl influye

en el mercado turistico

4.2.2 SELECCION DEL NIVEL DE SIGNIFICACION

Para ello se utilizara el nivel oo = 0.07

4.2.3 DESCRIPCION DE LA POBLACION

Se extrajo una muestra de 176 turistas que visitan el Canton Pelileo, se utilizd una

encuesta semi estructurada de 10 preguntas.

4.2.4 ESPECIFICACION DEL ESTADISTICO

De acuerdo a la tabla de contingencia 4x2 utilizamos la siguiente formula:

=X (0O -E)*> donde:
E
X2= Chi 0 Ji Cuadrado

Y. = Sumatoria

XZ

O = Frecuencias Observadas
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E = Frecuencias Esperadas

4.2.5 ESPECIFICACION DE LAS REGIONES DE ACEPTACION Y
RECHAZO

Para poder manifestar sobre estas regiones previamente se debe determinar los grados

de libertad, conociendo que el cuadro esta formado por 4 filas y 4 columnas.

gl = (f-1) (c-1)
gl = (4-1) (4-1)
gl=(3) (3
gl=9

Entonces con 9 gl y un nivel de 0.07 tenemos en la tabla de X2 el valor de 26.66.
Por consiguiente, se acepta la hipotesis nula para todo valor de ji cuadrado que se
encuentra hasta el valor 26.66 y se rechaza la hipétesis nula cuando los valores

calculados son mayores de 26.66. La representacion grafica seria

Grafico N° 15 Grafico de Gauss

REGION DE
RECHAZO

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
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4.2.6 RECOLECCION DE DATOS Y CALCULO DEL ESTADISTICO

PREGUNTAS

1

SUBTOTALES

PREGUNTAS

1

SUBTOTALES

Tabla N° 14 Frecuencias Observadas

FRECUENCIAS OBSERVADAS

CATEGORIAS SUBTOTAL
OPCION OPCION OPCION OPCION
1 2 3 4
21 48 40 67 176
75 3 23 75 176
25 64 47 40 176
100 1 40 35 176
221 116 150 217 704

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)

Tabla N2 15 Frecuencias Esperadas

FRECUENCIAS ESPERADAS

CATEGORIAS SUBTOTAL
OPCION OPCION OPCION OPCION
1 2 3 4
55,25 29 37,50 54,25 176,00
55,25 29 37,50 54,25 176,00
55,25 29 37,50 54,25 176,00
55,25 29 37,50 54,25 176,00
221 116 150 217 704,00

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)

50



Tabla N° 16 Chi Cuadrado
CALCULO DEL JI - CUADRADO

o) E O-E (O-E) 2 (O-E) ?/E
21 55,25 -34,25 1173,06 21,23
48 29 19,00 361,00 12,45
40 37,50 2,50 6,25 0,17
67 54,25 12,75 162,56 3,00
75 55,25 19,75 390,06 7,06
3 29 -26,00 676,00 23,31
23 37,50 -14,50 210,25 5,61
75 54,25 20,75 430,56 7,94
25 55,25 -30,25 915,06 16,56
64 29 35,00 1225,00 42,24
47 37,50 9,50 90,25 2,41
40 54,25 -14,25 203,06 3,74

100 55,25 44,75 2002,56 36,25
1 29 -28,00 784,00 27,03
40 37,50 2,50 6,25 0,17
35 54,25 -19,25 370,56 6,83

704 704,00 215,99

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)

4.2.7 RECOLECCION DE DATOS Y CALCULO DE LO ESTADISTICO

Para 9 grados de libertad a un nivel 0.07 se obtiene en la tabla 26.666 y como el valor
del ji — cuadrado calculado es 215,99 se encuentra fuera de la regién de aceptacion,
entonces se rechaza la hipotesis nula por lo que se acepta la hipdtesis alternativa que
dice: El grado de satisfaccion de las personas que visitan el Canton Pelileo, Provincia

de Tungurahua y su relevancia en el mercado turistico.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Posterior al desarrollo de la investigacion y el levantamiento de la respectiva

informacion en el estudio de campo, se lleg6 a las siguientes conclusiones:

e El grado de satisfaccion de las personas esta plasmado en relacion a la
percepcion que tienen las mismas al momento de recibir un producto o servicio,
para el caso del Canton Pelileo se obtuvo resultados al respecto de que la
atencion recibida fue buena sin llegar a un nivel de excelencia en su gran

mayoria.

e Se determind que los aspectos mas relevantes que motivo al cliente a visitar el

Canton fue la seguridad ciudadana y la calidad de servicio.

e Después de realizada la investigacion se concluye que la satisfaccion de los
clientes es indispensable para que las empresas turisticas puedan desarrollarse

econdémicamente y turisticamente.
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5.2 RECOMENDACIONES

Al concluir el estudio se llego a las siguientes recomendaciones:

Es sustancial ofrecer al cliente un producto o servicio de calidad, debido a que
el cliente es fundamenta en la empresa y asi pueda satisfacer sus deseos,
tomando en cuenta que cada turista es diferente pero siempre brindandole

seguridad.

Innovar dia a dia los productos o servicios que se ofertan en el Cantén Pelileo,
a fin de que estén acorde a las necesidades del cliente para que de esta manera

las empresas turisticas puedan salir a flote.

Es importante disefiar un manual de atencién al turista la misma que ayudaré a

mejorar el trato al cliente y a su vez aportara al Cantdn turisticamente.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS

TITULO O TEMA:

Manual de atencion al turista que visita el Cantédn Pelileo

Area: Turismo
Provincia: Tungurahua
Canton: Pelileo

Parroquia: La Matriz

UBICACION: El Cant6n Pelileo se encuentra en la provincia de Tungurahua con una
superficie de 202km?, sus limites son: norte Cantdn Pillaro, sur, provincia de
Chimborazo, Este, Cantones de Bafios y Patate, Oeste Cantones Ambato, Cevallos y

Quero.

54



Gréafico N°16 Ubicacion del Canton Pelileo

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Google_ Maps

Servicios

En la zona de incidencia dénde se desarrolla la propuesta la planta hotelera no es muy
amplia, debido a que el Cantdn posee una variedad de atractivos turisticos importantes
que se encuentran en buen estado y de facil acceso pero lo mas relevante es el turismo
de compras, debido a que existe gran numero de fabricas de Jean con productos de
excelente calidad para ofertar a los turista que llegan al lugar, a la misma vez Pelileo
cuenta con una gran variedad de comida que se encuentra al gusto de cada persona.

TIEMPO ESTIMADO PARA LA EJECUCION: un afio
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6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Una vez finalizada la investigacién y en base a los resultados obtenidos de los
diferentes datos estadisticos se establece que, la atencion a los turistas es fundamental
para lograr un ambiente de seguridad y un nivel de satisfaccion al momento de adquirir
un producto o servicio a la vez se requiere mejoramiento continuo para la atencion a
los turistas, considerando que la actividad turistica esta en constante crecimiento y el

perfil del visitante cada vez se torna con mayor exigencia.

Pelileo es un lugar que se destaca por la gran cantidad de actividad comercial que se
viene desarrollando desde hace tres décadas aproximadamente, lo que ha posicionado
al cantén como un destino bastante apetecido para el desarrollo del turismo de compras,
siendo asi que el cantdn recibe visitantes de todo el Ecuador, de ahi que el desarrollo
de un manual de atencidn al cliente es parte fundamental para lograr la fidelizacion de

los clientes y solventar el posicionamiento del lugar en el mercado turistico.

6.3 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

Pelileo es un sitio que tiene una buena afluencia de visitantes continuos, por lo cual se
pretende mantener el gran nimero de turistas para que Pelileo se pueda posesionar en
el mercado como unico lugar al brindar excelentes servicios o productos, por tal motivo
se pretende elaborar un manual de atencion a los turistas siendo de gran importancia
para el Canton Pelileo, debido a que no existe una buena atencién al cliente al momento
de ofertar un producto o servicios, en general la atencidn no es la mejor debido a que
los empleados no tienen paciencia al momento que el cliente llega o al instante de
brindar su servicio, esto a su vez provoca que el cliente se sienta insatisfecho y busque
otras alternativas para poder satisfacer sus necesidades, induciendo a su vez grandes
pérdidas econdmicas y turistas para Pelileo.

Esta es la razon por la cual se ha considerado importante la elaboracion de un manual
de atencion al cliente, debido a que se pretende dar a conocer como tratar a un cliente

y que beneficio traera para el canton, esto a su vez ayudara al desarrollo y
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reconocimiento del turismo del cantén y a la misma vez un destino turistico

privilegiado.

La elaboracion del manual de atencion beneficiaré a los moradores del canton, debido
a que podrén trabajar asociadamente con el GAD Municipal de Pelileo, su deber con
esta propuesta es ofertar un servicio o producto de calidad enfocandose siempre en la
atencion al cliente mediante un manual de atencion, con la finalidad de que los turistas
que arriban al cantdn tengan una atencién Unica al momento de adquirir un producto o
servicio y de esta manera el turismo se convierta en una fuente econémica para los

mismos.

El manual de atencidn a los turistas se disefié de una manera auténtica por parte de la
investigadora, a fin de ayudar al cantén a desarrollarse turisticamente y a proporcionar

un buen trato al cliente.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1 OBJETIVO GENERAL

e Desarrollar un documento donde se detallan aspectos para mejorar la atencion

a los turistas que visitan el Canton Pelileo.

6.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Especificar aspectos de mayor importancia que permita una comunicacion

eficiente con los clientes

e Sintetizar el contenido mas relevante que sera incluido en el manual de atencion

para beneficio de las personas que visitan los establecimientos turisticos

e Disefiar un manual de atencion al turista que visita el Canton Pelileo
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6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

FACTIVILIDAD OPERATIVA

El presente tema de investigacion es factible debido a que cuenta con el conocimiento
necesario para la elaboracion de la misma, asi como también existe el apoyo de la
Universidad Técnica de Ambato. Es importante reiterar que existe el respaldo y

conocimiento técnico de la tutora encargada de la investigacion.

FACTIVILIDAD ECONOMICA
La propuesta sobre el disefio del manual de atencién va enfocado en la satisfaccion del
turista que visita el Canton y se desarrollard de la manera mas sencilla y de facil

comprensidn para que su ejecucion sea factible.

Tabla N° 17 Aspectos Econdmicos Financieros

INDICADORES FINANCIAMIENTO COSTOS
Internet Investigadora 20
Impresiones Investigadora 55
Fotografias Investigadora 35
Transporte Investigadora 25
Viaticos Investigadora 40
Gastos imprevistos Investigadora 40
Libros, revistas, folletos Investigadora 20
Equipos de oficina Investigadora 25

Esferos Investigadora 7

Total 267

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)

Los recursos financieros seran cubiertos por la autora del proyecto debido a que no

tendra un costo muy elevado, siendo necesario para que el canton mejore su atencion.
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6.6 FUNDAMENTACION TEORICA

Manual de atencién

Es la elaboracién de un plan que garantice satisfacerlas necesidades concretas de los
clientes de la empresa tanto actuales como potenciales, este plan constituye la base para
el resto de los planes de la empresa ya que todos estos siempre deben ir encaminados

a los objetivos de la empresa. (Kaisen, 2006, pag. 20)

Servicio

Servicio es en primer lugar un proceso, es una actividad directa o indirecta que no
produce un producto fisico, es decir, es una parte inmaterial de la transaccion entre el
consumidor y el proveedor. Puede entenderse al servicio como el conjunto de
prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia a la

prestacion principal. (Berry, 1989, pag. 1)

Turista

“Se conoce popularmente con el término de turista a aquella persona que se traslada de
su territorio de origen o de su residencia habitual a un punto geogréafico diferente al
suyo. La ausencia se produce mas alla de 24 horas e incluye pernoctacién en el punto
geogréfico de destino.” (ABC, 2005, pég. 2)

Atencion al cliente

Se designa con el concepto de Atencién al Cliente a aquel servicio que prestan y
proporcionan las empresas de servicios o que comercializan productos, entre otras, a
sus clientes para comunicarse directamente con ellos. En caso que estos necesiten
manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre el producto o servicio en
cuestion, solicitar informacion adicional, solicitar servicio técnico, entre las
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principales opciones y alternativas que ofrece este sector o area de las empresas a sus
consumidores, los clientes de una empresa deberdn comunicarse con este servicio.
(ESPANOL, 2012, pag. 1)

6.7 METODOLOGIA

Los procesos que se utilizaron para la investigacion fueron de gran ayuda debido a que
se aplico los objetivos planteados, siendo necesarios para que el manual de atencion
brinde una informacién ineludible, a pesar de la elaboracion se fue adquiriendo nuevas
ideas para el trato al turista, debido a que se pretende llegar a una excelente atencion
para que el cliente al momento que llegue al lugar pueda sorprenderse y alegrarse, asi
como también pueda sentirse como en su casa, siendo preciso para que Pelileo pueda

brindar una atencién de calidad a todos los visitantes.

Asi mismo se profundizo més la informacion acerca del trato al cliente a través de
fuentes informativas, asi como por ejemplo fuentes bibliogréficas determinando asi sus
necesidades y deseos en funcion del estudio de campo entre otros aspectos, como por
ejemplo manera de atencion al turista, relacion presencial y cuéles son las normas de

atencion, siendo beneficioso turisticamente para el Canton.
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6.8 MODELO OPERATIVO

Tabla N° 18 Modelo Operativo

Fases

Recoleccion y

analisis

Disefio

Evaluacion

Cumplimiento

Objetivos
Identificar el grado de
satisfaccion de las
personas que visitan el
Canton Pelileo
Disefiar el manual de
atencion al turista con la

informacién obtenida

Gestionar la validacion de

la propuesta

Sugerir el uso del manual
de atencion al turista

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)

Actividades
Acudir a los establecimientos
turisticos para identificar el
grado de aceptacion de los
productos o servicios
Plantear el manual de
atencion al turista

Justificar el disefio mediante
el uso fotografico

Presentar la  propuesta
determinada
Otorgar el manual de

atencion a los turistas que

visitan el canton

61

Recursos
Transporte
Agenda
Esferos
Camara
Computadora portatil
Transporte
Camara
Agenda
Esferos
Portatil

Documentacion fisica

de la propuesta

Documentacién fisica
de la propuesta

Humano

Presupuesto

25%

40 $

25%

0$

Responsable

Autora del

proyecto

Autora del

proyecto

Autora del

proyecto

Autora del

proyecto



6.8.1 DESARROLLO OPERATIVO DE LA PROPUESTA

MANUAL DE ATENCION AL TURISTA QUE VISITA EL CANTON
PELILEO

Para la elaboracion de la propuesta, es substancial implantar los siguientes pasos,

los mismos que facilitaran el cumplimiento a los objetivos establecidos.

Identificar normas de atencion al cliente mas relevantes

«+ Visita los establecimientos turisticos de Canton Pelileo

¢+ Investigacion sobre normas y atencién al cliente

Disefio de un manual de atencion al turista

¢ Presentar la propuesta establecida

Es de vital importancia el desarrollo de un manual de atencion al turista debido a
que ayudara al Cantdn Pelileo a brindar un servicio de calidad siempre basandose
en la fidelidad del cliente, asi mismo obtendrd gran reconocimiento turistico
provocando a su vez que los turistas siempre prefieran visitar Pelileo por su Unico

e incomparable servicio.
1. Reglas de atencion al turista del Canton Pelileo
Es importante recalcar que las personas que visitan el Canton Pelileo son personas
de diferentes puntos del mundo, pero su mayor interés en el turismo son las compras
debido a que cuentas con productos de calidad en base a eso se plantea las siguientes
reglas:
e Considera tu imagen personal como parte del servicio

e Muestra disponibilidad por atender y ayudar al cliente

¢ No digas no busca una solucién al problema
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e Convierte las quejas en oportunidades de superacion

e Conoce bien el destino en donde se encuentra

e Enfdcate en sus necesidades y deseos

2. Normas para la atencién al turista

Para la atencion al turista que visita el Canton debemos enfocarnos siempre en el

trato al cliente debido a que el cliente es la base fundamental de una empresa debido

a eso se plante las siguientes normas:

Tono de voz y ritmo de transmision relajado y con un acento que no refleje

prisa ni ansiedad.

Capacidad para escuchar todo aquello que desea y esfuerzo de comprension
al cliente

Voluntad a atender de forma inmediata al cliente

Capacidad de sonreir

Capacidad para utilizar el mismo idioma del cliente al momento de

transmitir informacion

Rapidez en cuanto a la asesoria
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3. Relacion presencial con el turista

En la atencion al cliente el Canton Pelileo considera que una forma muy importante
para prestar sus servicios es que los empleados interactien con ellos para que se

sientan cdmodos, para ello se considera importante algunos puntos:

Saluda al cliente de forma amable

e Evita exageracion en los gestos y maneja una sonrisa intensa que transmita

confianza

e Utiliza un tono de voz bajo que transmita seguridad, valor y cordialidad

e Utiliza preguntas abiertas para conocer sus necesidades

4. Capacidad e informacion

Los atractivos del Cantdn son muy importantes y novedosos debido a que prestan
una buena atencién en cuanto a informacién turistica, siendo de gran ayuda para

que el turista se encuentre informado, para ello se plantea lo siguiente:

e Orienta al cliente, asesorandole y facilitando informacién actualizada y

necesaria acerca de los atractivos de Pelileo

e Conoce exhaustivamente los productos o servicios que se oferta y se presta
informacidn convincente sobre los mismo
e Ajusta el contenido y la forma del mensaje al usuario, de manera que sea

capaz de transmitir informacion clara y sencilla
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5. El servicio

El Canton Pelileo brinda un buen servicio debido a que posee valiosos atractivos

turisticos que se innovan dia a dia para eso se plante lo siguiente:

Brevedad en el servicio

Evitar idas y vueltas en el servicio

Escuche y no interrumpa

Comportamiento amable
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MANUAL DE
— ATENCION AL TURISTA—

1. Infroduccion
Presentacion

j—

Introduccién 2
2. Objetivos
OCbjetivo General 3
Objetivos Especificos 3
3. Desarrollo

1. Reglas de atencidn al turista del Cantdn Pelileo
2. Normas para la atencién al turista
3. Relacion presencial con el turista

4. Capacidad e infermacion
5. El servicio

4, Glosario de Términos

~ o o
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INTRODUCCION

El presente Manual de Atencién al Turista tiene como fin brindar un
servicio de calidad siempre basdndose en la fidelidad del cliente, asf
mismo obtendrd gran reconocimiente turistico provocando a su vez
que los turista siempre prefieran visitar Pellec por su Unico e
incomparable servicio.

PRESENTACION

Pelileo es un lugar que se destaca por la gran canfidad de actividad
comercial que se viene desarrollando desde hace tres décadas
aproximadamente, lo que ha posicionado al cantén como un destino
bastante apetecido para el desarrollo del furismo de compras, siendo asi que
el cantdn recibe visitantes de todo el Ecuador, de ahi que el desarrollo de un
manual de atencién al cliente es parte fundamental para lograr la
fidelizacidon de los clientes y solventar el posicionamiento del lugar en el
mercado furistico.
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2, OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

* Desarrollar un documento donde se detallan aspectos para mejorar la
atencion a los turistas que visitan el Canton Pelileo.

OBJETIVO ESPECIFICOS

» Especificar aspectos de mayor importancia que permita una
comunicacién eficiente con los clientes

* Sintetizar el contenido mas relevante que serd incluido en el manual de
atencidn para beneficio de las personas que visitan los establecimientos
turisticos

¢ Disefiar un manual de atencién al turista que visita el Cantdn Pelileo

Jaa

3. DESARROLLO

1. Reglas de atencién al turista del Cantén Pelileo

Es importante recalcar que las personas que visitan el Cantdn Pelileo son
personas de diferentes puntos del mundo, pero su mayor interés en el turismo
son las compras debido a que cuentas con productos de calidad en base a
eso se plantea las siguientes reglas:

. Considera tu imagen personal como parte del servicio

. Muestra disponibilidad por atender y ayudar al cliente
. No digas no busca una solucién al problema

. Convierte las quejas en oportunidades de superacién
. Conoce bien el destino en |donde se encuentra

3 Enfécate en sus necesidades y deseos
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3. DESARROLLO qiﬁ

2. Normas para la atencién al turista

tebemos enfocarnos siempre en el trato al cliente debido a que el cliente es la base
fundamental de una empresa debido a eso se plante las siguientes normas:

* Tono de voz y ritmo de transmision relajado y
con un acento que no refleje prisa ni ansiedad.

* Capacidad para escuchar todo aquello que
desea y esfuerzo de comprension al cliente.

* Voluntad a atender de forma inmediata al
cliente.

» Capacidad de sonreir

* Capacidad para utilizar el mismo idioma del

3 .DESARROLLO

3. Relacién presencial con el turista

En la atencidén al cliente el Cantdn Pelileo considera que una forma muy importante
para prestar sus servicios es que los empleados interactien con ellos para que se
sientan cdmodos, para ello se considera importante algunos puntos:

¢ Saluda al cliente de forma amable.

¢ Evita exageracion en los gestos y maneja una
sonrisa intensa que fransmita confianza .

e Utlliza un tono de voz bdagjo que transmita
seguridad, valor y cordialidad.

¢ Uliliza preguntas abiertas para conocer sus
necesidades.
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3. DESARROLLO ?&ﬁ

4. Capacidad e informacién

Los atractivos del Cantdén son muy importantes y novedosos debido a que prestan
una buena atencidén en cuanto a informacioén turistica, siendo de gran ayuda para
que el turista se encuentre informado, para ello se plantea lo siguiente:

* Orienta al cliente, asesordndole y facilitando
informacién actualizada y necesaria acerca
de los atractivos de Pelileo

* Conoce exhaustivamente los productos o
servicios que se oferta y se presta informacién
convincente sobre los mismo

* Ajusta el contenido y la forma del mensaje al
usuario, de manera que sea capaz de transmitir
informacidén clara y sencilla

9 .UEYARKRULLV A

5. El servicio

El Cantdn Pelileo brinda un buen servicio debido a que posee valiosos atractivos
turisticos que se innovan dia a dia para eso se plante lo siguiente:

U Brevedad en el servicio
U Evitar idas y vueltas en el servicio
. Escuche y no interrumpa

. Comportamiento amable
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GLOSARIO DE TERMINOS

* Manual: es una guia de instrucciones que sirve para el uso de un dispositivo, la
correccién de problemas o el establecimiento de procedimientos de trabgjo.

* Visitantes es una persona que viaja a un destino principal distinto al de su entorno
habitual por una, por una duracién inferior a un afio con cualquier finalidad ( ocio,
negocios U otros motivos personales).

+ Compras: es la accién y efecto de comprar, este verbo refiere a obtener algo a
cambio de dinero.

* Mercado turistico: confluencia de la oferta de los productos y servicios turisticos y
la demanda que estd interesada y motivada en adquirirlos o disfrutarlos

» Atencién al Cliente: es aquel servicio que prestan y proporcionan las empresas de
servicio que prestan y proporcionan las empresas de servicio o que comercializan
productos a sus clientes para comunicarse directamente con ellos.

* Necesidades: es una carencia o escases de algo que se considera imprescindible
* Rapidez: esla cualidad de aquel o aguello que es rdpido

¢ Cordidalidad: es la sencillez, la amabilidad vy la gentileza de una persona

* Productos: es todo aquello que la empresa o la organizacién elabora o fabrica
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ANEXOS

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y
DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO Y HOTELERIA
ENCUESTA DIRIGIDA A LAS PERSONAS QUE VISITAN EL
CANTON PELILEO

OBJETIVO: Determinar el grado de satisfaccion de las personas que visitan el

Cantdn Pelileo, Provincia de Tungurahua y su relevancia en el mercado turistico.

INDICACIONES: Marque con una X en el paréntesis la respuesta elegida por usted

1.- De las actividades que se describen a continuacion, sefiale cuales realiza

cuando visita el Canton Pelileo:

Visita a familiares y/o amigos| |

Negocios [ ]
Turismo ]
Compras ]
Otras ---=-=======s=ssomeecneceaun-

2.- ¢ Considera usted que el Canton Pelileo es un sitio atractivo para realizar

actividades turisticas como?

Turismo de Compras ]
Turismo de Naturaleza []
Turismo Gastronémico []
Turismo de Aventura ]

3.- ¢Ha visitado el Cantén Pelileo durante el desarrollo de las fiestas del
mismo?

Si [] No []

4.- ¢ Cuando usted realiza turismo de compras en el Canton Pelileo la atencion
que recibe es?

Bueno |l Mmalo [ ] Regular [ | Excelente | |
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5.- ¢Cuando usted visita el Canton Pelileo, ¢cuales de los siguientes aspectos
considera que son mas importantes?

Limpieza de la ciudad

Seguridad ciudadana

Organizacion

Calidad de paisaje

6.- ¢ Cuando usted visita el Canton Pelileo, recibe toda la informacién
necesaria por parte de sus habitantes?
Si No

7.- ¢Si se alojo en el Canton Pelileo, ¢ Qué tipo de alojamiento utiliz6?

Hotel Hostal
Viviendas de alquiler Residencia propia
Casa de amigos o familiares Otr0S...ccveeieceece e

8.-¢ Si usted contesto la pregunta anterior, indique si el servicio recibido en el sitio de
alojamiento, fue?

Bueno Malo Regular Excelente
9.- ¢ Recomendaria el Cantdn Pelileo como destino turistico a otra persona?
Si No

10.- ¢ De qué manera obtuvo informacion acerca del Canton?
Paginas web

Folletos

Agencias de Viajes

Familiares y amigos

GRACIAS POR SU COLABORACION
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“ELEMENTOS DETERMINANTES DE LA SATISFACCION
DEL VISITANTE DEL CANTON PELILEO”

Elements Determinants of visitor satisfaction of the Canton Pelileo

Ponluisa Reinoso Marielena Lisbeth
Lic. Mg. Gavifio Ortiz Noemy Hortencia
Universidad Técnica de Ambato
Av. Los Chasquis, campus Huachi, Ecuador

maris-92@hotmail.com

noemyhgavinioo@uta.edu.ec

Resumen. EIl turismo se ha convertido en uno de los pilares fundamentales
para que Ecuador pueda salir a flote y tenga un gran desarrollo econémico, a
pesar del mismo el Canton Pelileo cuenta con una gran afluencia de turistas,
debido a que el turismo crece constantemente. A través de esta investigacion
se pretende que los turistas reciban una excelente atencion por parte de los
empleados de las empresas turisticas, siendo beneficioso para el desarrollo
del turismo de Pelileo. La investigacion detalla el estudio de los elementos de
la satisfaccion y como estas ayudan al desarrollo del turismo. La metodologia
que se utilizé para la elaboracion de este articulo académico es de enfoque
cualitativo y cuantitativo, también se trabajé con una modalidad de
investigacion bibliografica y de campo, desarrollando técnicas tedricas y
practicas, conjuntamente se aplicd una encuesta semi estructurada que estuvo
direccionado a las personas que visitan Pelileo, basdndose especialmente en
el grado de satisfaccion, donde se logro resultados positivos y se consiguio
mantener un contacto directo con la problematica investigada, sin dejar a un

lado la gran belleza natural que posee el Cantdn Pelileo.

Palabras clave: satisfaccion del visitante, atencion al cliente, seguridad

ciudadana, turismo de compras, calidad del paisaje.
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ABSTRACT

Tourism has become one of the pillars so that Ecuador can go afloat and has a great
economic development; despite the same Canton Pelileo has a large influx of
tourists, due to the fact that tourism is growing constantly. This research seeks to
tourists to receive excellent service by employees of tourist companies, being
beneficial for the development of tourism in Pelileo. Research details the study of
elements of satisfaction and like these help the development of tourism. The
methodology used for the elaboration of this academic article is qualitative and
quantitative approach, also worked with a form of bibliographic research and field,
developing theoretical techniques and practices, jointly applied a semi-structured
survey that was directed to people who visit Pelileo, especially based on the degree
of satisfaction, which achieved positive results and managed to maintain a direct
contact with the investigated problem without leaving aside the natural beauty that

has the Canton Pelileo.

KEY WORDS
Satisfaction of visitors, attention to the customer, citizen security, shopping

tourism, quality of the landscape.

INTRODUCCION

La satisfaccion de los clientes es un elemento crucial para la determinacion por
parte del turista, debido a que el cliente es mas sensible al servicio, si bien existen,
atractivos turisticos que de por si constituyen un motivador para la visita el
elemento es motivador, como lo menciona Gosso (2013), satisfaccion del visitante
depende directamente de su comparacion entre lo que esperaba y lo que recibe del
bien o adquirido. Las empresas deben buscar que proporcionar ese valor agregado
en el producto o servicio que consiga que el cliente perciba que el servicio fue
brindado superando sus expectativas. De esta forma se garantiza una fidelizacion
hacia la empresa que se traduzca en una opinion positiva frente a la competencia y

a través de esto aumentar la clientela.
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Abordar la satisfaccion de los clientes es de vital importancia debido a que en los
mercados turisticos el analisis y gestion de la satisfaccion de los visitantes también
ejercen una notable importancia (Rodrigues, 2003; Borges, Pérez-Nebra & Torres,
2006; Valle, Silva, Mendes & Guerreiro, 2006). La competencia entre los destinos
turisticos (tanto internos como internacionales) forma parte del sentido comun.
Ademas, se agregan factores subjetivos referentes a las expectativas de los
consumidores como el mayor nivel de exigencia frente a los productos turisticos
consumidos que naturalmente sugieren estudios y estrategias mercadoldgicas
fundamentadas en el consumidor y en las variables que definen su satisfaccion en

el acto de consumo. (Milton Pasquotto, 2012, pag. 1)

Uno de los elementos que aportan a la satisfaccion del cliente tiene relacion
justamente con la atencion que recibe, siendo de ahi que un punto clave para poder
descubrir las necesidades o expectativas que deseen, como lo menciona Blanco
(2013) atencion al cliente “es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de
los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas,

y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes”

William E. (2012) sostiene que atencion al cliente es la accion que efectuamos en
beneficio de nuestros clientes/publico usuario, mostrando interés y brindando una

atencion especial.

Por lo tanto, Marlene P. (2004) manifiesta que atencion al cliente se ha convertido
en una decision estratégica para cualquier negocio en cualquier parte del mundo,
tiene que competir no s6lo en la busqueda de clientes sino en conservarlos, y una
manera de lograrlo es a través de una excelente atencion. Ello implica centrarse en
el cliente, propiciar una relacion de ganar-ganar, disefiar el ambiente apropiado para
una armonica interaccion social y un entorno comercial que invite a permanecer en
el establecimiento, todo lo cual puede constituir la manera de diferenciarse de los

competidores
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Para que el cliente pueda tener confianza en la atencion debemos enfocarnos
siempre en la seguridad del consumidor, debido a que el visitante es el eje
fundamental de la empresa, como lo menciona Druker (2005), seguridad ciudadana
es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos de una
organizacion y confia en que seran resueltos de la mejor manera posible. Seguridad
implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad.
Esto significa que no sélo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino
que la organizacion debe demostrar también su preocupacion en este sentido para

dar al cliente una mayor satisfaccion.

De esta manera la seguridad ciudadana atane inmediatamente a la libertad que es la

esencia del desarrollo humano. (John Anzola, 2013)

Otro de los elementos que lleva a los visitantes a realizar un viaje son el turismo
compras debido a que pueden obtener diferentes productos de lo esperado para eso
Fairhurst (2007) manifiesta que, turismo de compras es la experiencia de los
visitantes con las compras difiere, con frecuencia, de sus experiencias habituales de
compra en sus lugares de residencia. Los visitantes en un destino experimentan
estimulos diferentes a los habituales, como pueden ser el contacto con la poblacion
local, la contemplacion de lugares nuevos o el descubrimiento de un comercio

especializado diferente a lo ya conocido.

Ademas del turismo de compras la calidad de paisaje es importante debido a que
con un ambiente agradable se transmite a los visitantes conformidad y relajacion,
para ello Pablo A. (2003), despliega que calidad del paisaje queda referida al fondo
visual del paisaje, que en una panoramica general se constituye en la vista escénica
general. En la valoracion de este “Fondo Escénico” intervienen ya todos los

elementos y aspectos que construyen el paisaje

De la misma manera Javier & Maria (2003) sustentan que calidad del paisaje se
trata en primer lugar, de valorar la calidad visual intrinseca del paisaje de la ZEPA.
Con este elemento se quiere significar el atractivo visual y, en nuestro caso también.

La calidad ambiental que se deriva de las caracteristicas de cada punto del territorio,
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los valores intrinsecos se definen generalmente en funcién de los tipos de ocupacién
del suelo, la diversidad morfoldgica de las unidades de ocupacion y la fisiografia
sobre la que se asienta. Estos son, por lo tanto, los elementos que hemos incluido

en la valoracion de la calidad intrinseca del paisaje de la ZEPA.

De igual forma las festividades son un punto clave para que los clientes se sientan
conquistados, debido a que lo celebran en un ambiente de alegria, para ello las...
festividades tradicionales, costumbres y estilos de vida. Desde el punto de vista
natural, incluye los paisajes, las zonas silvestres (sin modificacion humana), la

flora, la fauna, etc.(Joan Noguera, 2009)

METODOLOGIA

El presente proyecto de investigacion tuvo un enfoque mixto, cuantitativo y
cualitativo. En primer lugar se da porque se usa la recoleccion de datos para probar
hipétesis, con base en la medicién numérica y el andlisis estadistico, para establecer
patrones de comportamiento y probar teorias. Por otro punto, también tiene un
enfoque cualitativo debido a que utiliza la recoleccion de datos sin medicion
numeérica para descubrir o afinar preguntas de investigacién en el proceso de

interpretacion.(R. Hernandez Sampieri, 2006, pags. 15-16)

Asi mismo se utiliz6 la investigacion de campo debido a que fue necesario llegar a
los sitios mas visitados por parte de los turistas en el Canton Pelileo para tener
resultados del grado de satisfaccion de los visitantes y a través de dichos datos se
pudo lograr mayor informacion. Finalmente, la presente investigacion es

bibliografica debido a que recolecta diferentes opiniones.

Para la seleccién de la poblacion objeto de estudio se considerd para este caso las
estadisticas de los visitantes del cantédn, de los cuales llegaron a un nimero de 1750
visitantes por lo que se calculo la muestra mediante la aplicacion de la siguiente

férmula
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B N Z?PQ
e2(N-1)+22PQ

n

n= tamafo de la muestra

Z= Nivel de confiabilidad (1,96)

P= Probabilidad de ocurrencia (0,5)
Q= Probabilidad de no ocurrencia (0,5)
N= Poblacion

e = Error de muestreo (0,07)

(Kasmier, 1998, pag. 196)

Para esto se utilizo como instrumento una encuesta conformada por 10 preguntas semi
estructuradas dirigidas a las personas que visitaron el Canton. Las que posterior a la
aplicacion de la formula del tamafio de la muestra Illegaron a un total de 176

Tabla N° 1 Poblacion Encuestada

Turistas que visitan el Canton Pelileo Porcentaje

176 100%

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Tabla N° 2 Resultados estudio de campo

Para el andlisis de los datos obtenidos del estudio de campo, de las 10 preguntas
planteadas se tom6 como elementos determinantes de la satisfaccion del visitante
del Cantdn Pelileo, en que el lugar es un sitio atractivo para realizar actividades
turisticas, ademas se considero cuales fueron los aspectos mas importantes que
motivaron la visita del Canton y en definitiva si los visitante recomendarian el
lugar como un destino turistico, de ahi que los resultados obtenidos se puede

evidenciar en la siguiente tabla:
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Alternativas  Porcentaje  Alternativas  Porcentaje  Alternativas  Porcentaje

Turismo de 55 % Limpieza de 14 % Si 97%
compras la ciudad
Turismo de 21 % Seguridad 36% No 3%
Naturaleza ciudadana
Turismo 10 % Organizacion 27%

Gastrondmico
Turismo de 14 % Calidad del 23%
Aventura paisaje
100% 100% 100%

Elaborado por: PONLUISA, Marielena (2017)
Fuente: Encuestas Aplicadas

Como se puede destacar una de las actividades que motiva a los turistas a visitar el
cantén es las compras debido a que ofertan productos innovadores, donde se

evidencia que el 55 % prefiere el turismo de compras.

Un factor determinante es la seguridad y la organizacion, donde el cliente es el
centro de atencion al cual debemos brindar siempre una atencion satisfactoria, en
que del 100 % del universo el 36 % prefiere la seguridad ciudadana, mientras que

un 27% prefiere la organizacion.

Se puede afirmar que del 100% de los visitantes el 97 % si recomendaria al Cantdn

Pelileo como destino turistico, debido a que posee grandes atractivos turisticos.

Los resultados obtenidos han sido importantes para tener un conocimiento profundo
acerca del grado de satisfaccion de las personas que visitan Pelileo.

CONCLUSIONES

Una vez finalizada la investigacion se obtuvo las siguientes conclusiones:
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A través de la informacion turistica que se obtuvo se logré una mejora lo
cual ha tenido un gran desarrollo econdémico tanto para el Canton como para
los prestadores de servicio, donde se logré resultados positivos.

Los atractivos turisticos del canton son Unicos, debido a que ofertan
seguridad tanto en productos y servicios, esto motivara la visita de turistas.
Se evidencia que la satisfaccion del visitante depende de lo que espera

recibir y del modo en que lo ofertan y de esta forma superar sus expectativas.
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