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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 TEMA

Evaluacion de establecimientos que alcanzaron la certificacién de calidad Q
en Riobamba provincia de Chimborazo y su impacto en el desarrollo

empresarial.
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Desinterés en la implementaciéon de la certificacion de calidad q en los
establecimientos de alimentos y bebidas en Riobamba, y su impacto en el
desarrollo empresarial

1.2.1 Contextualizacién del problema

En el mundo turistico la calidad ocupa los primeros lugares debido a que
turistas eligen lo mejor el momento de un viaje. A la calidad se la define
como aquel distintivo sea de un servicio o producto, que posee la facilidad de
satisfacer las necesidades y perspectivas del cliente al momento de
adquirirlos. El Ecuador cuenta con entidades que han puesto de parte para
poder obtener certificaciones de calidad como son: La Federacién Nacional
de Camaras de Turismo, apoyo del Banco Internacional de Desarrollo y
Camaras de Turismo de Pichincha y Guayas las cuales han desarrollado el

proyecto denominado “Sistemas de Certificaciéon de Competencias Laborales
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en el sector Turismo” su objetivo principal, es  promover el
mejoramiento de la calidad de los productos y servicios del sector
turistico para elevar la capacidad de competencia del Ecuador como destino
de clase mundial. (Urgiles, 2010)

Debido a que existe un interés por parte de las entidades ya mencionadas se
propuso la implementacion de la certificacion de calidad Q en el Ecuador
dando asi un nuevo reto al pais en nivel turistico y a la vez abriendo puertas
a nuevas oportunidades de ampliar la segmentacion del mercado y ser mas
competitivo a nivel turistico dando paso asi al desarrollo empresarial en el
Ecuador ya que ha venido creciendo de una manera lenta, debido a ciertas
restricciones e impuestos que el gobierno ha adoptado, pero cabe recalcar
que el sector turistico ha tenido un mayor despunte y apoyo por parte del
gobierno ya que su meta es tener al turismo como primera fuente de ingreso
del pais, es por eso que ha buscado muchas maneras y convenios de
estrategias turisticas y por ende se ha invertido en marketing turistico para

dar a conocer las riquezas naturales, culturales, religiosas, etc.

La primera ciudad en implementar esta certificacion de calidad turistica Q en
el Ecuador fue la ciudad de Quito a través de la Empresa Metropolitana de
Gestidn de Turismo la cual otorgo el sello de calidad Q a todos aquellos
establecimientos turisticos que han realizado sistemas de gestion de turismo
de calidad y sostenibilidad, para poder brindar al turista servicios de primer
nivel, integrado con un equipo de talento humano capacitado lo cual permitira
priorizar la calidad de la oferta turistica. (Empresa Publica Metropolitana de
Gestion de Destino Turistico, 2014)

Una vez bien establecida esta certificacion se fue socializando con las demas
provincias y ciudades las cuales optaron por implementar esta certificacion
en establecimientos turisticos que cumplan a cabalidad con los parametros

establecidos para la obtencion de la misma.
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Muestra de ello es en la ciudad de Riobamba se ha notado un crecimiento
empresarial y sobretodo un despunte turistico ya que el GAD municipal con
ayuda del gobierno ha rescato lugares turisticos, los ha embellecido y
promocionado como atractivos a nivel nacional para que de a poco los
turistas visiten nuestra ciudad y se maravillen con las riquezas que posee,
otra muestra de crecimiento es la afluencia turistica y sobretodo el interés
que han puesto ciertos establecimientos para enrolarse en el ambito turistico
y dar pasos firmes hacia el desarrollo muestra de esto es la obtencion de la
certificacion de calidad Q en ciertos establecimientos turisticos de la ciudad
de Riobamba, la misma que dio acogida a la idea de implementar esta
certificacién, la cual trata de un reconocimiento que otorga el Municipio de
Riobamba en base a los parametros establecidos y firmado en el convenio
con la Empresa Metropolitana de Gestion de Destino Turistico, a todos
aguellos establecimientos turisticos que han implementado los parametros
exigidos para obtener dicha certificacion con el fin de ofertar servicios de

excelencia.

Los establecimientos que lograron obtener la certificacion de calidad Q son
11: En alojamiento: Rincon Aleméan, San Pedro de Riobamba, Méarquez del
Rio, Hotel Spa Casa Real, Hotel Zeus, Chimborazo Lodge, Bella Casona y
Casa 1881. En cuanto a establecimientos turisticos de alimentos y bebidas,

recibieron este reconocimiento: El Rey del Burrito y Bonny 1y 2.

Con este proposito, la direccion de Turismo, ejecuta desde el 2015, el plan
de “Fortalecimiento de la calidad de servicios turisticos y transferencia de
conocimientos para la generacion de capacidades locales”, En este ambito,
se desenvolvieron sistemas de gestion de calidad con estandares
reconocidos por la norma Distintivo Q Calidad Turistica, a través del
desarrollo de programas de socializacion dirigidos a los prestadores de
servicios turisticos. (GAD MUNICIPAL RIOBAMBA, 2016).
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1.2.2 Analisis Critico

Grafico 1: Arbol de Problemas

Establecimientos turisticos no
regulados con certificaciones de

calidad

Limitaciones del turista al momento de
buscar diversidad de establecimientos

con certificacion de calidad.

Deficiente atencién al

cliente

DESINTERES EN LA IMPLEMENTACION DE LA CERTIFICACION DE CALIDAD Q EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS EN RIOBAMBA, Y SU IMPACTO EN EL DESARROLLO EMPRESARIAL.

Limitado presupuesto econdémico para
realizar cambios estructurales requeridos
para la obtencion de una certificacion de

calidad.

Los establecimientos turisticos
no ven el beneficio de trabajar

bajo una norma de calidad.

Pocos establecimientos turisticos se
interesan por acceder a una certificacion de

calidad

Elaborado por: JIMENEZ M, Yolanda (2017)

Inadecuado plan de motivacién por parte
de los organismos rectores, que regulan la

actividad turistica para la aplicacion legal

Inexistencia de un manual de calidad
que regule los servicios en los

establecimientos turisticos
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Se parte del andlisis de los establecimientos turisticos que han alcanzado
una certificacion de calidad Q en Riobamba, sin embargo el nimero de
establecimientos es relativamente bajo en relacion a los que existen en la

ciudad.

Constatar que no todos los establecimientos ven el beneficio de trabajar bajo
una norma de calidad, lo cual genera limitaciones al turista y por ende
consecuencias el momento de buscar establecimientos turisticos que le

brinden calidad y calidez en su estadia en la ciudad de Riobamba.

Un limitado presupuesto economico por parte de los duefios de los
establecimientos turisticos les impide realizar los cambios estructurales
requeridos para la obtencion de la certificacion Q lo que conlleva a que
existan un sin nimero de establecimientos que se dedican a brindar servicios

sin ninguna certificacion de calidad.

El inadecuado plan de motivacion como promociones en revistas turisticas,
ferias nacionales e internacionales de turismo, convenciones, inadecuada
propaganda en fiestas y stands turisticos por parte de los organismos
rectores, que regulan la actividad turistica para la aplicacién legal de la
certificacion conlleva a que pocos establecimientos se interesen por acceder
a una certificacion de calidad, provocando que los duefios de los
establecimientos no adopten una cultura de calidad ni que realcen el estima

y la aceptacion de turistas que buscan comodidad, seguridad y calidad .

Al culminar esta investigacion, se busca que las autoridades gestionen e
incentiven a la mayoria de establecimientos turisticos a obtener una

certificacion de calidad que serd el punto clave para todos aquellos
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establecimientos turisticos y asi lograr que no solo Riobamba sino el
Ecuador, llegando asi a posesionarse no solo el pais sino a todas aquellas
ciudades que apuestan por el desarrollo empresarial por medio del turismo.

1.2.3 Prognosis

Es de vital importancia haber realizado la investigacion para constatar el nivel
de beneficio que posee los establecimientos al obtener una certificacion Q y
el aporte al desarrollo empresarial de Riobamba, caso contrario de no
llevarse a cabo no se conocerd los beneficios que han alcanzado los
establecimientos con la certificacion de calidad Q, y no se podra ver el
crecimiento y desarrollo empresarial de la ciudad, ya que brindar servicios sin
norma de calidad, ni seguridad pueden poner en peligro la moral y el
prestigio de los establecimientos a nivel nacional como extranjero. Por ende
el desarrollo de la investigacion ayudara a la provincia de Chimborazo y
especialmente la ciudad de Riobamba habrdn ganado mucho a su favor
dentro del ambito empresarial y no solo en este ambito debido a que se
involucra el turismo como factor principal y que mejor si la obtencién de una
certificacion de calidad es una manera de evidenciar en todos los
establecimientos turisticos la calidad que ofrecen y asi se sumen mas
establecimientos con esta certificacion ya que en Riobamba solo 9
establecimientos de hospedaje y 2 de alimentos y bebidas la poseen al
hablar de calidad se habla de rentabilidad, excelencia y fidelidad por parte

del turista.
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1.2.4 Formulacion del problema

¢ Como aporta la calidad de los servicios en los establecimientos turisticos
que poseen la certificacion de calidad Q, al desarrollo empresarial de la

ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo?
1.2.5 Preguntas directrices

¢Qué ventajas poseen los establecimientos turisticos que poseen la
certificacibon de calidad Q de la ciudad de Riobamba, provincia de

Chimborazo?

¢, Qué impacto ha generado la inclusion de normas de calidad en el desarrollo
empresarial de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo?

¢,Como el sello de calidad a manera de estrategia, mejorard los servicios y
alianzas en los establecimientos turisticos que poseen la certificacion de

calidad Q de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo?
1.2.6 Delimitacién del problema

De contenido

Campo: Turismo

Area: Calidad de los servicios

Aspecto: Desarrollo empresarial

Espacial
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La investigacion se realiz0 en la ciudad de Riobamba provincia de

Chimborazo
Temporal

El trabajo se llevé a cabo durante el periodo comprendido entre los meses de
Abril y Septiembre del 2017.

1.3 Justificacién

Al obtener la certificacion de calidad Q se mejorara la calidad de los
establecimientos turisticos los cuales que aportan al crecimiento de réditos
econdmicos en la ciudad, generando plazas de empleo y contribuyendo al
desarrollo y crecimientos del mismo, mejorando la gestion empresarial la cual
se vera reflejada en la excelencia del servicio y del producto por ende
consigue ser una estrategia de diferenciacion frente a la competencia,
fortaleciendo la formacién del personal, siendo asi una herramienta

fundamental de gestion especifica para el sector turistico.

La importancia de obtener una certificacion de calidad Q sera despertar el
interés en cuanto a normas Yy servicios calidad, a la mayoria de
establecimientos que no la poseen. Los sectores que se veran beneficiados
son los establecimientos turisticos al igual que los colaboradores de toda la

ciudad de Riobamba

El estudio es totalmente factible debido a que se cuenta con métodos y
técnicas que brinda la investigaciéon, con bibliografia referente al tema. Por
ende es importante y nacio de la experiencia, al constatar que la mayoria de

los establecimientos turisticos carecen certificaciones de calidad y no ven
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realmente su beneficio en ofrecer sus productos sino también en la atencion

al cliente.

En la ciudad de Riobamba existen 11 establecimientos turisticos en
alojamiento: Rincén Aleman, San Pedro de Riobamba, Marquez del Rio,
Hotel Spa Casa Real, Hotel Zeus, Chimborazo Lodge, Bella Casona y Casa
1881. En cuanto a establecimientos turisticos de alimentos y bebidas,
recibieron este reconocimiento: El Rey del Burrito y Bonny 1 y 2, los cuales
gue le han apostado a brindar un excelente servicio al cliente practicando un
turismo consciente y social logrando asi obtener un reconocimiento de alto
prestigio como es la certificacion de calidad Q turistica, con esta
investigacion se trata de mostrar los beneficios que se posee con la
certificacion de calidad, deseando transformar el pensamiento de los

prestadores de servicios en una cultura de calidad.
1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General

e Determinar la importancia de la calidad en los establecimientos que

alcanzaron la certificacion de calidad Q, en la ciudad de Riobamba.
1.4.2 Objetivos Especificos

e Analizar aspectos tedricos mas relevantes con respecto de las
ventajas que poseen lo establecimientos con certificaciones de

calidad.
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e Realizar un analisis comparativo entre los establecimientos que
poseen certificacion de calidad Q con establecimientos que no poseen

dicha certificacion.

e Describir los beneficios que tienen los establecimientos con

certificacion Q de calidad.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Investigativos

Esta investigacion estd apoyada en los datos recopilados por diferentes
autores, debido a que poseen concordancia con el tema de investigacion
acerca de la calidad, con lo cual se puede poseer una amplia gama de datos
los cuales van a ser de apoyo fundamental para el desarrollo del proyecto de

una manera correcta.

Urgiles Castro, R. (2010) sistemas de calidad aplicados a los procesos
departamentales de un hotel 4 estrellas en Ecuador (Tesis previa a la
obtencion del titulo de ingeniera en Turismo, Universidad de Cuenca).

Llego a las siguientes conclusiones:

e Los sistemas de calidad varian de acuerdo a cada empresa y ambito
al que se los mismos que desarrollan sus estrategias y planes de
acuerdo a sus objetivos que persiguen teniendo en cuenta que el
principal objetivo es el continuo mejoramiento de la atencién a los
clientes y el bienestar y satisfaccion de los colaboradores.

e Las certificaciones son aplicables a cualquier establecimiento
turistico que cumpla con las normas y los requisitos necesarios los

cuales son un buen medio para la evaluacion de la calidad en la pr
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e estacion del servicio, estas certificaciones se han desarrollado en

paises que tiene un mayor desarrollo turistico.

De acuerdo a las conclusiones citadas, su puede notar que de a poco en el
Ecuador se debe implementar alguna normativa que permita tener una
herramienta que desarrolle algunos parametros para que los
establecimientos turisticos puedan basarse en ella y asi establecer normas

de calidad.

(Fernandez, 2012) Las certificaciones de calidad en las empresas turisticas
antecedentes y consecuencias (Tesis previo a la obtencion del doctorado
Integracion Econémica, Competitividad y Entorno Institucional de la Empresa.
Llego a las siguientes conclusiones

e Los establecimientos turisticos, no perciben la certificacion Q de
calidad como una herramienta de gestion sino mas bien solo como
una imagen.

e La implantacion y mantenimiento de la certificacion Q de calidad,
conlleva a que los establecimientos aumenten los precios.

e La certificacibn Q de calidad, no es de mucho para los turistas
nacionales ya que pocas son las personas nacionales que se fijan o
buscan establecimientos con certificaciones de calidad.

e De acuerdo con las conclusiones citadas podemos darnos cuenta que
no todos los establecimientos turisticos estan dispuestos a obtener
esta certificacion, mas bien solo aquellas cadenas o0 a empresarios
que estan dispuestos a realizar un gasto econOmico representativo
para poder implementar todas las normas y requisitos que se necesita
para poder obtener la mencionada certificacion, por cruda que parezca
a realidad, es asi la mayoria de establecimientos turisticos no apuntan

a tener acogida de turistas internacionales sino mas bien estan fijados
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a obtener afluencia de turistas nacionales a los cuales no les importe

si el lugar en el que estan tenga o no la certificacion Q de calidad.

Fundamentacion
2.2 Fundamentacién Filoso6fica

La sustentabilidad consiste en satisfacer las necesidades de la generacion
actual sin sacrificar la capacidad de las futuras generaciones de satisfacer
sus propias necesidades. La satisfaccion de las necesidades se debe
empezar por la de las personas con bajos recursos econémicos de manera

gue se disminuya la desigualdad econémica.

Con relacion a la certificacion de calidad Q significa la existencia de
condiciones econdmicas, ecoldgicas, sociales y politicas, que faciliten su
funcionamiento de un amanera armonica en relacién a tiempo y espacio,
tratando dia a dia de perfeccionar los servicios de calidad y lograr que mas
establecimientos se sumen a la adquisicion de esta certificacion provocando
asi una sostenibilidad econémica para la empresa mejorando la calidad de
vida de los colaboradores debido a sus ingresos econdmicos siempre y

cuando no perjudique a la naturaleza y el medio que nos rodea.

2.3 Fundamentacion Legal

Ley de Turismo (Decreto N° 97). Registro Oficial 733. (2008, Mayo 06).
Capitulo Quinto, De las Categorias,

Art. 19.- El Ministerio de Turismo establecera privativamente las
categorias oficiales para cada actividad vinculada al turismo. Estas

categorias deberan sujetarse a las normas de uso internacional.
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Para este efecto expedira las normas técnicas y de calidad generales
para cada actividad vinculada con el turismo y las especificas de cada

categoria. (MInisterio de Turismo, 2002)

Ley de turismo (Decreto N° 97) Registro Oficial 733(2008,Mayo 06)

Capitulo Decimo, Proteccién al Consumidor de Servicios Turisticos,

Art. 44.- El empresario que venda o preste servicios turisticos de los
detallados en esta Ley es civimente responsable por los eventuales
dafios que cause a quien los utilice. Su responsabilidad llega hasta la
culpa leve. Asi mismo, es responsable por los actos de negligencia de sus
empleados; en el ejercicio de sus funciones vinculadas con la empresa

gue presta el servicio. (MInisterio de Turismo, 2002)
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2.4 Categorias Fundamentales

VI=X= desarrollo Empresarial

VD=Y= Certificacion de calidad Q

Grafica 2: categorias fundamentales

Elaborado por: Jiménez M, Yolanda



2.4.1 Subordinacioén de la variable dependiente

Productos
Las 3 P’s
Calidad —

Grafico 3: Subordinacidn Variable dependiente

Certificacion

Elaborado por: JIMENEZ M, Yolanda (2017)
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2.4.2 Subordinacién de la variable independiente

Q<

Turistas

extranjeros

Grafico 4: Subordinacidn de la variable independiente

Elaborado por: JIMENEZ M, Yolanda (2017)
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Descripcién de las variables

Inmersa en cada una de las categorias fundamentales se identifica temas
diversos que son de gran relevancia y permitirdn el desarrollo del proyecto a

continuacion se citara las definiciones de cada una.
Descripcion de la variable dependiente
Calidad total

La calidad se la entiende como el mejoramiento continuo que se da en el
aspecto organizacional desde los colaboradores hasta el gerente estan

comprometidos con los objetivos de la empresa (Manene, 2010)

La calidad va mas alla del control de fallas a nivel de planta; es una filosofia y
responsabilidad con la excelencia. ElI control de la calidad total (C.C.T.)
afecta a toda una organizacién e incluye la implementacion de actividades de

calidad orientadas al consumidor. (Feigenbaum, 2009)

En conclusién la calidad total es una herramienta estratégica que permite
implementar actividades orientadas al consumidor, y sobre todo esta

orientada hacia la excelencia.
Normas de calidad

Desde el punto de vista de Aenor, 2016” considera a una norma como aquel
instrumento técnica de aplicacion que se da de manera voluntaria el cual es
resultado de la experiencia y desarrollo tecnolégico aprobado por un

organismo de normalizacion reconocido. (Aenor, 2016)

La calidad es conformidad con los requerimientos, lo cual se mide por el
coste de la no conformidad. Esto quiere decir que al utilizar este enfoque se

llega a una meta de performance de “cero defectos”. Crosby equipara la
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gestion de calidad con la prevencién. En consecuencia, la inspeccion, la
experimentacion, la supervision y otras técnicas no preventivas no tienen
cabida en éste proceso. Los niveles estadisticos de conformidad con
estandares especificos inducen al personal al fracaso. Crosby sostiene que
no hay absolutamente ningin motivo para cometer errores o defectos en

ningun producto o servicio. (Crosby, Philip, 2009)

Después de lo anterior expuesto se considera una norma de calidad a
aguella que posee niveles de calidad y seguridad las cuales permite

posicionarse en el mercado de una mejor manera y ser asi competitiva.
Certificacion de calidad Q

La marca Q da a los establecimientos turisticos una imagen de fiabilidad,
rigurosidad, prestigio y promocioén. Aquellos establecimientos que son
certificados por la Q de calidad son todos aquellos que han pasado por un
estricto control de auditorias las cuales aseguran la prestacion de servicios y

calidad (Instituto para calidad turistica espafiola, 2009)

El sello de calidad es aquel distintivo que se le da a los prestadores de
servicios turisticos los cuales estan certificados dentro de alguna norma de
calidad. La manera de reconocer los turistas al sello de calidad es por medio
del logo que los prestadores de servicios turisticos deben colocar en un lugar
visible dentro o fuera de sus establecimientos la cual es representada por la
letra Q. (Sernatur, 2011)

Aquellos beneficios que aporta el sello de calidad son transparencia,

seguridad, satisfaccion de expectativas y mejoras en el servicio.

Los requerimientos que se fijan en las normas de gestion y calidad a cumplir

aguellos establecimientos turisticos son: requisitos para la calificacion que
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van pasando por procesos y pasos que de a poco se van aprobando paso a

paso conforme pasa la revision del auditor. (Sernatur, 2011)

El Sello de Calidad Turistica se lo dio con el fin de ayudar al desarrollo de
manera voluntaria a todos los servicios de calidad que las empresas ofertan
al turista. Los beneficios que se le da a los acreedores a esta certificacion se
ven reflejada en los costos debido a que estos se reducen de una manera
notable y se ve ligada al servicio que otorga de calidad lo cual atrae un flujo

mayoritario de turistas. (Sg Iso, 2012)

Calidad turistica es aquel reconocimiento que el Municipio da a través de la
Empresa Publica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico Quito, a las
empresas que han a los establecimientos turisticos que han efectuado
cambios ligados al sistema de gestion y turismo sostenible. Esta iniciativa a
mas de realzar la imagen de una ciudad como destino turistico trae consigo
beneficios a nivel de gestiébn empresarial como en marketing. (Quito turismo,
2014)

Es evidente que la certificacién de calidad debido a que otorga confianza,
transparencia, seguridad, prestigio, diferenciacion, fiabilidad, respecto a los
establecimientos que carecen de dicha -certificacion, logrando asi un

mejoramiento competitivo en el mercado.
Proceso

Es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados) que se
realizan o suceden bajo ciertas circunstancias con un fin determinado (Philip
Kloter, 2001)

Se entiende por proceso al conjunto de tareas o actividades relacionadas
entre si que admite elementos de entrada durante su desarrollo ya sea al

inicio o a lo largo del mismo (Camacho, 2008)

32



Producto

Un producto es cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para
satisfacer un deseo o necesidad. (Philip Kloter, 2001)

Se determina como producto al conjunto de atributos que el consumidor
considera que tiene un determinado bien para satisfacer sus necesidades o
deseos. ( Patricio Bonta & Mario Farber, 2001)

Cliente

El cliente esta cada vez mas formado e informado, por lo que el asesor debe
dar respuesta a sus crecientes demandas con el mismo grado de informacién

y de una manera personalizada y con un compromiso formal. (Mufiiz, 2018)

En economia el concepto permite referirse a la persona que accede a un
producto o servicio a partir de un pago. Existen clientes que constantes, que
acceden a dicho bien de forma asidua, u ocasionales, aquellos que lo hacen
en un determinado momento, por una necesidad puntual. (Piedrahita, 2017)

Certificacion

Es el procedimiento mediante el cual un organismo da una garantia por
escrito, de un producto o servicio esta conforme a los requisitos

especificados. (Patrick sivardiere & Jean Claude Pons, 2002)

Es el reconocimiento de una mayor calidad de su producto o servicio, de la
oportunidad de acceder a nuevos mercados y estar presente en los distintos

sectores de la actividad. (Consultora Bureau Veritas, 2017)
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Beneficios

Son soluciones a los problemas o necesidades del cliente resueltas, por el
producto, la mayor parte de los clientes buscan més los beneficios, que las

mismas funciones que pueda tener el producto. (UNID, 2015)
Ventaja

Poseer una ventaja competitiva no significa ser el mejor, solo implica algo

que los consumidores identifican como mejor. (Carlos Puig , 2002)
Norma

Es un documento establecido por consenso y aprobado por un organismo
reconocido, que provee para el uso comun y repetitivo, reglas, directrices, o

caracteristicas para actividades. (ISO, 2013)

Segun la consultora AENOR, manifiesta que una norma es aquel documento
técnico de aplicacion voluntaria, basada en resultados de experiencias y
desarrollo tecnoldgico, el cual es aprobado por organismo regulador, ademas
las normas garantizan niveles de seguridad y calidad lo cual permite a la

empresa posicionarse de una mejor manera en el mercado. (Aenor, 2016)

Descripcién de la variable Independiente

Desarrollo empresarial

El desarrollo empresarial no es mas que elementos con los que todos los
empresarios llevan a cabo sus objetivos de una manera articulada. Ciertos
elementos que tiene que ver con liderar, crecer de manera economica
innovar, y poseer una cultura empresarial. Llegar y cumplir a cabalidad con

todos los pardmetros para alcanzar asi un desarrollo empresarial concedera
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al empresario aprovechar todo aquello que se presente a base de
oportunidades. (Acosta&Delfin, 2016)

La empresa durante su vida podréd obtener oportunidades de mercado y asi
poseer beneficios a gran escala. El momento crucial es este debido a que las
empresas podrian aumentar de tamafio dependiendo del aumento de su
produccién. A toda esta evolucion se le llama Desarrollo Empresarial.
(Montilla&Montero, 2011)

Desarrollo empresarial es conocido por todos aquellos emprendedores y
empresarios, puesto a que todos utilizan esta definicion hay otras personas
que lo desconocen totalmente. Se trata de la manera en que la empresa
logra optimizar sus destrezas y para los recursos de la empresa. Aquel buen
emprendedor es el que posee habilidades fuertes en este perfil como el
autocontrol, iniciativa, confianza, integridad, etc. (Consultoria Empresarial

Lopez Navarro, 2016)

Al dar una corriente de pensamiento empresarial todo cambia, debido a que
aguel proceso que tiene que ver con acciones y fortalezas que posea una
persona con mayor probabilidad podra convertirse en un empresario de éxito.
(Gibbs, 2009)

Es un proceso en el que la persona poseera capacidades, destrezas y
habilidades que daran un punto a favor el momento del majeo de los recurso
de la empresa con ciertas caracteristicas especificas como innovacion de
productos, ejecucion correcta de procesos los cuales ayudaran al

sostenimiento de la empresa. (Consultoria estrategica y de negocio, 2015)

Segun se ha citado el desarrollo empresarial no es mas que un mecanismo

el cual permite al empresario aprovechar oportunidades que se presentan a
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la empresa en un entorno globalizado, obteniendo asi dos vias de desarrollo

la expansion y la diversificacion.
Industria turistica

Aquellas empresas turisticas son las que generan puntos positivos al
turismo. Involucrando al gasto turistico debido a que esté ligado por lo que el
gasto turistico en el producto es un aparte primordial debido a que

corresponda a la oferta y demanda. (OMT, 2008)

La industria turistica es aquella que esta involucrada en el sector econémico
relacionado con servicios que se ofertan y las empresas en las que estos

servicios y productos son ofertados. (Cotrina, 2015)

La industria turistica posee una gran gama de servicios los cuales son
usados para satisfacer las necesidades del turista, pero existen también
servicios indirectos que son creados por personas ajenas a estas empresas
que brindan dichos servicios como farmacias, local de artesanias, etc.
Logrando asi un vinculo para llegar al turista de una manera oportuna.
(Mufioz&Altamira, 2007)

Es evidente que industria turistica es aquel sector econémico que dinamiza
una serie de actividades productoras de bienes y servicios, satisfaciendo las

necesidades del turista.

Economia turistica

El turismo es una esencial actividad debido a que posee efectos directos en
distintos ambitos. La propagacion del desarrollo econémico tiene que ver con
desarrollo socioeconomico que tendran el acceso todas aquellas personas

gue deseen hacer del descanso algo creativo” (Cardenas, 2010)
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La actividad econdmica turistica se desenvuelve en un mercado competitivo,
y globalizado a través de la combinacion de tierra, capital, trabajo se
obtienen bienes y servicios demandados para satisfacer necesidades.
(Gines de Rus & Carmelo Leon, 2007)

En efecto la economia turistica es aquella actividad generadora de empleo a
raiz del turismo, creando corrientes de oferta y demanda provocando asi un

desarrollo socioeconémico
Crecimiento econdmico

El crecimiento econdmico se lo puede obtener de dos maneras una
extensiva y otra intensiva. Manifiesta ademas que el crecimiento econémico
se puede dar por la utilizacion de la mano de obra de una manera mas
seguida. El crecimiento econémico se vera ligado por la intensiva condicién

del desarrollo econémico. (Castillo, 2011)
Turista Nacional

Es aquella persona residente del pais que se traslada dentro de las fronteras
del mismo. Los turistas se desplazan en el interior del pais lo hacen por
motivos vacacionales, recreacion, congresos, convenciones, trabajo o

negocios, etc. (Portugal, 2008)
Turista Extranjero

Se le denomina aquella persona proveniente de otro pais es decir a aquellos
gue han traspasado los limites territoriales de su pais para internarse en otro.
(Portugal, 2008)
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Sostenibilidad

La sostenibilidad no es mas que un concepto nuevo que trata de dar mas
responsabilidad y afrontar ciertos problemas y desafios que toda la
humanidad enfrenta. La sostenibilidad se la entiende como un

replanteamiento de mejorar y mantenerse entre si” (OEI, 2017)

Hablar de sostenibilidad es hablar de comunién entre el humano su
desarrollo y el medio ambiente es decir crecer sin destruir, aprovechar sin
explotar, hacer consciencia de que la naturaleza en la actualidad no es
renovable y que si fallamos al conservarla, fallamos como seres humanos.
(Olivo, 2016)

Segun se ha estudiado el crecimiento econémico no es mas el resultado de
inversién y creacion de plazas de trabajo dando como resultado la expansion
de la economia de un pais, y esta ligado con la sostenibilidad debido a que
es una responsabilidad colectiva que busca el bienestar de los grupos

humanos.

Cultura Empresarial

Se entiende a la proclividad de hacer negocios o la tendencia a generar o
fomentar un espiritu emprendedor en las personas a grandes rasgos. (Babor,
2007)

Trabajar la cultura empresarial es trabajar con personas y para personas es
inspirar a que busquen su maxima realizacion, tomar decisiones, riesgos,

creatividad, iniciativa y cultivar un espiritu emprendedor. (Varela, 2011)
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2.5 Hipotesis

Los establecimientos que alcanzaron la certificacion de calidad Q han
aportado en el desarrollo empresarial en la ciudad de Riobamba

HO = De qué manera los establecimientos que alcanzaron la certificacion de
calidad Q no han aportado al desarrollo empresarial en la ciudad de

Riobamba

H1 = De qué manera los establecimientos que alcanzaron la certificacion de
calidad Q si han aportado al desarrollo empresarial en la ciudad de

Riobamba

2.6 Seflalamiento de Variables

Variable Independiente: Desarrollo empresarial.

Variable Dependiente: Certificacion de calidad Q
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CAPITULO Il

METODOLOGIA
Enfoque de lainvestigacion

La investigacion se enmarcO en un esquema cualitativo el cual hace
referencia a los aspectos que no son contables para descubrir preguntas de
investigacion y que durante su interpretacion puede o no comprobar la
hipétesis. De esta manera se puede analizar el deficiente conocimiento de
los beneficios alcanzados por los establecimientos a través de la certificacion
Q en Riobamba, provincia de Chimborazo y su impacto en el desarrollo

empresarial.

Por otra parte se manejd un esquema cuantitativo, ya que recolecta
informacion, cantidades o datos para analizar y comprobar la hipétesis
planteada en la investigaciébn y que a su vez son mostrados mediante
estadisticas, tablas o porcentajes obtenidos respecto a los diferentes
instrumentos de recoleccién de datos en este caso la encuesta la misma que
identifica los valores numeéricos y porcentuales al respecto de las opiniones
de las empresas que forman parte de la certificacion Q y a aquellas que no

poseen la certificacion.
3.1 Modalidad Basica de la Investigacion

Se utilizara dos modalidades para su estudio las mismas que seran citadas a

continuacion:
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Bibliografica y Documental: la obtencién de informacion legal, cientifica
que se la obtiene en libros, revistas, paginas web, articulos cientificos
permite conocer los factores que aportan a las normas de calidad Q y el
desarrollo empresarial. Logrando asi identificar los criterios de diferentes

autores exponentes en las tematicas mencionadas.

De Campo: ya que se recogio datos en el sitio de la investigacion donde se
observo los problemas para después plantear una solucion a la realidad del

contexto.

3.2 Tipo de Estudio

El presente perfil tiene los siguientes tipos de investigacion:
Tipo exploratorio

Es de tipo exploratorio ya que estara presente en el lugar donde se va a
desarrollar la investigacion, para recolectar informacion sobre los beneficios
alcanzados que poseen los establecimientos turisticos con certificacion Q de

calidad.
Tipo descriptivo

Es de tipo descriptivo debido a que una vez estudiado el lugar y recolectado
la informacion, se procedera a detallar los beneficios y falencias del ambito
investigado. A los establecimientos turisticos que poseen la certificacion de
calidad Q.

3.3 Poblacion y Muestra

En la investigacion se tomaron como muestra a 2 establecimientos de
alimentos y bebidas como son restaurante “Bonny 2 y el Rey del Burrito”

establecimientos que poseen la certificacion Q de calidad durante ya algun
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tiempo y se eligio a otros 2 establecimientos restaurante “El Delirio y Pizzeria
Donatello” que no poseen la certificacion para realizar una comparacion entre
dichos establecimientos y verificar si existe o no beneficios al poseer una

certificacion.

El tamafio de esta poblacion se da debido a que en la actualidad Riobamba
cuenta solo con 11 establecimientos que poseen la certificacién de calidad a
pesar de que en un inicio se convocé a todos los establecimientos turisticos
a que formaran parte de las evaluaciones para adquirir la certificacion de
calidad Q pero solo acudieron al llamado en total 26 de los cuales fueron
descartados por diferentes razones como mala infraestructura, entre otros y
al final solo 11 establecimientos fueron los que obtuvieron la certificacion

estos son :

En alojamiento: Rincén Aleman, San Pedro de Riobamba, Marquez del Rio,
Hotel Spa Casa Real, Hotel Zeus, Chimborazo Lodge, Bella Casona y Casa
1881. En cuanto a establecimientos turisticos de alimentos y bebidas,

recibieron este reconocimiento: El Rey del Burrito y Bonny 1y 2.
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3.4 Operacionalizacion de Variables

3.4.1 Variable Independiente: Desarrollo Empresarial

Conceptualizacion Dimensiones Indicadores

El desarrollo empresarial es

el proceso por el cual el

empresario adquiere Desarrollo Crecimiento
habilidades y destrezas el empresarial empresarial
cual favorece al manejo

eficiente y eficaz de los

recursos de la empresa.

Tabla 1: Operacionalizacion Variable independiente

Elaborado por: JIMENEZ.M, Yolanda
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[tems basicos

Cuenta con un manual
organizacional en el que conste:
mision, vision, objetivos y politicas
gue son de conocimiento personal

Provee informaciéon fidedigna vy
clara sobre sus servicios en su
material promocional evitando la
publicidad engafosa.

Dentro de sus politicas
organizacionales se prioriza la
contratacion de  proveedores
locales

Técnicas

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario



3.4.2 Variable Dependiente: Certificacion de Calidad Q

Tabla 2: Operacionalizacion Variable Dependiente

Conceptualizacién

La certificacion de calidad
fue creada con la finalidad
de desarrollar y fortalecer
de manera voluntaria a
los servicios que entrega

la industria turistica

Dimensiones Indicadores

Certificacion de Calidad en

calidad servicios

Tabla 2: Operacionalizacién Variable dependiente

Elaborado por: JIMENEZ. M. Yolanda

los

ltems Basicos

Se ha desarrollado un
programa de capacitacion
dirigido al personal para

fortalecer sus competencias

laborales

El &rea de servicios higiénicos
se encuentran identificados,
de manera que facilite su

ubicacion al cliente

Las areas de ingreso de
clientes se encuentran: libres
de obstaculos y limpias( sin

olores, sin polvo y ordenados)
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Técnicas

Encuesta

Instrumentos

Encuesta

semiestructurada



3.5 Recoleccion de Informacion.

¢Para qué?

¢De qué personas u objetos?

¢ Sobre qué aspectos?

&Quién?
;Cuando?
.Dbénde?
¢Cuéantas veces?

¢Qué técnica de recolecciéon?

¢,Con qué?

¢En qué situacion?

Tabla 3: Recoleccién de informacién

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda

3.6 Procesamiento y analisis.

Para analizar los beneficios alcanzados por los
establecimientos con certificacién Q
Los duefios de los establecimientos turisticos con
certificacion Q de calidad y los que no poseen ninguna
certificacion de calidad de la ciudad de Riobamba
Desarrollo Empresarial y los beneficios alcanzados al
obtener la Certificacién Q de Calidad.
Yolanda Jiménez.
En el periodo Marzo 2017- Septiembre 2017.
Riobamba, provincia de Chimborazo
Las que la investigacion requiera
Mediante la elaboracion de un cuestionario semi-
estructurado

Medios de verificacion (cuestionario)

Participacién y predisposicion de los encuestados

Durante el proceso investigativo

Para la presente investigacion se utilizara el programa de SPSS para

calcular, tabular y realizar graficos segun los resultados que arrojan las

encuestas realizadas a la poblacién de Riobamba. Es uno de los programas

estadisticos mas conocidos teniendo en cuenta su capacidad para trabajar

con grandes bases de datos aparte de ser una plataforma de facil trabajo y

una sencilla interface.
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CAPITULO IV
4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Analisis e interpretacion de las encuetas realizadas a los establecimientos de
alimentos y bebidas como son: “Bonny 2 y Rey del Burrito” que poseen la
certificacion Q de calidad asi como restaurante “El Delirio y Pizzeria
Donatello” establecimientos que no poseen la certificacion de calidad en la

ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

1. Cuenta con un manual organizacional en el que conste: mision,

visidn, objetivos y politicas que son de conocimiento personal

Tabla N° 4: Manual Organizacional

Categoria | NUimero | Porcentaje
Contiene 3 75%

No Contiene 1 25%
No Aplica 0 0%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Grafico N: 5 Manual Organizacional

1.-Manual organizacional

25%

m75%
H25%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)
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Andlisis e interpretacion: De los 4 establecimientos investigados un total
de75% afirman que poseen un manual organizacional, lo que significa que el
gerente y sus colaboradores tienen claramente socializado los aspectos de
mision, vision y objetivos del establecimiento en el que laboran, mientras que
el 25% manifiesta que no poseen un manual organizacional lo que significa
que los colaboradores no poseen aspectos claros de la misiéon y vision del

establecimiento.

2.- Se ha desarrollado un programa de capacitacion dirigido al

personal para fortalecer sus competencias laborales

Tabla N° 5: Programa de capacitacion

Categoria | Numero | Porcentaje
Contiene 2 50%

No Contiene 2 50%
No Aplica 0 0%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Gréfico N: 6 Programa de capacitacion

2.- programa de capacitacion

50% m50%
50%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Andlisis e interpretacion: Uno de los beneficios que poseen los
establecimientos con certificacion Q y se ve reflejado en el 50% de los

encuestados los mismos que manifiestan que sus colaboradores estan
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siendo capacitados, lo cual es de gran ayuda y el aprendizaje se evidencian
en el desempefio de cada trabajador al momento de atender al cliente,
mientras que el otro 50% manifiesta que sus colaboradores no poseen
ningun tipo de capacitacion por lo que su desempefio lo realizan de manera

empirica.

3.- El personal de preparacion de alimentos no utiliza pulseras, relojes,
anillos, aretes y otros accesorios que puedan entrar en contacto con los

alimentos.

Tabla N° 6: Preparacién de alimentos

Categoria Numero | Porcentaje

Contiene 4 100%
No Contiene 0 0%

No Aplica 0 0%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Grafico N: 7 Preparacion de alimentos

3.-Preparacion de alimentos

m 100%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Analisis e interpretacion: En base a los resultados obtenidos se visualiza
que el 100% de los establecimientos prohibe la utilizacion de pulseras,
relojes, anillos, aretes y otros accesorios que puedan entrar en contacto con
los alimentos, lo que significa que es su personal cumple a cabalidad las

normas de higiene.
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4.- Cuenta con accesibilidad para personas con capacidades diferentes: fisica,
visual, auditiva e intelectual. Por ejemplo: rampas, sillas de transferencia,
apoyo de sefialética braille, dispositivos de iluminacién, personal capacitado

para brindar las facilidades para una estadia comoda

Tabla N° 7: Accesibilidad

Categoria Numero | Porcentaje
Contiene 2 50%

No Contiene 2 50%
No Aplica 0 0%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Grafico N: 8 Accesibilidad

4.- Accesibilidad

m50%
50%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Andlisis e interpretacion: Se distingue que el 50% de los establecimientos
encuestados cuentan con accesibilidad para personas discapacitadas y por
ende con un personal capacitado para brindar facilidades a dichas personas
dentro de los establecimientos, por otro lado el otro 50% o0 poseen
accesibilidad para personas discapacitadas lo cual dificulta que dichas
personas puedan ingresar a estos establecimientos por si solos y por ende el

personal no esta capacitado para brindar facilidades y ayuda.
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5.- Provee informacién fidedigna y clara sobre sus servicios en su

material promocional evitando la publicidad engafiosa.

Tabla N° 8: Informacion fidedigna

Categoria Numero | Porcentaje

Contiene 4 100%
No Contiene 0 0%

No Aplica 0 0%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Grafico N: 9 Informacion fidedigna

5.- Informaciodn fidedigna

m 100%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Andlisis e interpretacion: Se estima que el 100% de los encuestados
brindan informacién real de los servicios y productos que expenden al
consumidor evitando marketing fraudulento.
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6.- Dentro de sus politicas organizacionales se prioriza la contratacion
de proveedores locales.

Tabla N° 9: Proveedores locales

Categoria Numero | Porcentaje

Contiene 4 100%
No Contiene 0 0%

No Aplica 0 0%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Grafico N: 10 Proveedores locales

6.- Proveedores locales

100%
100%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Analisis e interpretacion: Se diferencia claramente que el 100% de los
encuestados consideran que es primordial contar con proveedores locales
tanto de la ciudad como de la provincia debido a que se genera un vinculo
comercial dando como efecto positivo la dinamizacién del capital, creando

fuentes de empleo y crecimiento empresarial a la ciudad.
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7.- El area de servicios higiénicos se encuentran identificados, de

manera que facilite su ubicacion al cliente

Tabla N° 10: Area de servicios higiénicos

Categoria | Numero | Porcentaje

Contiene 4 100%
No Contiene 0 0%

No Aplica 0 0%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Graéfico N: 11 Area de servicios higiénicos

7.- El drea de servicios higiénicos

m 100%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Andlisis e interpretacion: Dado el andlisis se observa que el 100% de los
establecimientos poseen bien identificados las areas de servicios higiénicos,

lo cual facilita al cliente la ubicacion y orientacién del mismo.

52



8.- Todo servicio higiénico tanto del servicio al cliente como del
personal debe contar: basurero con tapa, dispensador de jabon,
sistema de secado de manos (secador automatico o dispensador de
toallas de mano), dispensador de papel higiénico.

Tabla N° 11: Servicios higiénicos

Categoria | Numero | Porcentaje

Contiene 4 100%
No Contiene 0 0%

No Aplica 0 0%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Grafico N: 12 Servicios Higiénicos

8.- Servicios higiénicos

0100%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Analisis e interpretacion: De los encuestados identificamos que el 100%
poseen adecuadamente equipados sus servicios higiénicos, lo cual es
muestra de higiene y limpieza ya que cuenta con dispensadores los mismos

gue son una norma principal de higiene.
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9.- Las areas de ingreso de clientes se encuentran: libres de

obstaculos y limpias (sin olores, sin polvo y ordenados)

Tabla N° 12: Area de ingreso

Categoria | Numero | Porcentaje

Contiene 4 100%
No Contiene 0 0%

No Aplica 0 0%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Grafico N: 13 Area de ingreso

9.- Area de ingreso

100%
100%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Analisis e interpretacion: El 100% de los encuestados cuentan con las
diferentes areas de ingreso totalmente despejadas de cualquier obstaculo

que impida el libre paso, limpias y ordenada, las mismas que dan una buena
imagen del local.
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10.- Posee servicios higiénicos exclusivos para uso del personal

Tabla N° 13: Servicios higiénicos exclusivos

Categoria | Numero | Porcentaje

Contiene 4 100%
No Contiene 0 0%

No Aplica 0 0%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Grafico N: 14 Servicios higiénicos exclusivos

10.- Posee servicios higiénicos
exclusivos

0%

100%

100% 0%

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Andlisis e interpretacién: Se logra distinguir que el 100% de los
establecimientos cuentan con servicios higiénicos exclusivos para el uso del

personal del establecimiento.
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Entrevista

La presente entrevista fue aplicada al sefior Jonathan Novillo propietario del
establecimiento “Pizzeria Donatello” la misma que no cuenta con certificacion
de calidad Q.

1.- Usted tiene algun conocimiento acerca de certificaciones turisticas.

Si posee conocimiento de algunas certificaciones, bueno mas bien de las

mas comunes como la trip advisor, la certificacion de calidad Q.
2.- Considera usted importante obtener una certificacion de calidad

Pienso que si es importante obtener algun tipo de certificacion, pero esto
implica ciertos ajustes y arreglos en todo sentido dentro del establecimiento.

3.- Conoce usted acerca de los beneficios que existen al poseer una

certificacion de calidad.

La verdad muy poco creo que un beneficio es que la gente te conozco a
través de calificaciones que dan los propios turistas en una pagina web este
en el caso de la trip advisor que son criterios que los clientes dan cuando han
visitado cierto establecimiento y ellos se encargan de calificar la atencion,
servicio, etc. Y recomiendan o no visitar dicho establecimiento, del resto de

certificaciones no conozco realmente sus beneficios.

4.- Considera usted que es importante poseer algun tipo de certificacién

para posicionarse en el mercado turistico.

La verdad no considero que sea un punto crucial para poder estar en el
mercado competitivo, mas bien la veo como una herramienta, un plus que un

establecimiento adopta para llamar la atencion de mas turistas.
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Entrevista

La presente entrevista fue aplicada al sefior Héctor Gonzalez propietario del

Restaurante “Bonny” establecimiento con certificacion de calidad Q.

1.- ¢Como fue la experiencia para la obtencién de la certificacion de
calidad Q?

El Municipio de Riobamba ha logrado establecer un convenio con el
Municipio Metropolitano de Quito para conceder la certificacion “Q” en
Riobamba, y le digo con orgullo que hemos logrado esta certificacion, pero
las exigencias fueron muy grandes: nos obligaron a esmerarnos para ofrecer
calidad en nuestros productos gastronémicos, mayor calidad en los
productos que adquirimos para elaborar la comida y capacitar a nuestros

colaboradores.

2.-¢, Considera usted que obtener una certificacion de calidad aporta al

crecimiento empresarial de la ciudad?

El esfuerzo de los empresarios va en beneficio de la ciudad y la provincia,
porque alcanzar la Certificacion “Q” significa que Riobamba y Chimborazo
cuentan con restaurantes y hoteles de calidad, con cafeterias y sitios de
diversion que estan a la par de otros sitios del mundo, y ahora podemos
decir que tenemos discotecas con mayor tecnologia y mejores ambientes
para los gustos, los mismos que abren paso a nuevas inversiones haciendo

gue la ciudad crezca empresarialmente.
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3.- ¢Cudles son los beneficios que se posee con la certificacion de

calidad?

Los principales beneficios creo yo es la fidelidad del cliente, después el
trabajo que las autoridades realizan como son propagandas, difusion en
revistas turisticas y por ejemplo ofrecen descuentos a los turistas que viajan
en el tren es decir que si visitan establecimientos con certificaciones de

calidad Q tendran descuentos.
4.- ¢ Considera usted importante obtener una certificaciéon de calidad?

Realmente es importante debido a que es un sello de garantia de que el
lugar que el turista visita le ofrecerd buena atencion, servicio de primera y
alimentos elaborados higiénicamente, por otro lado también se considera

significativo una certificacion porque se posiciona en un mercado.
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4.2. Verificacion de la hipoétesis
4.2.1. Formulacion de la Hipotesis
HO = Hipdtesis nula H1 = Hipotesis alterna

HO = De qué manera los establecimientos que alcanzaron la certificacion de
calidad Q no han aportado al desarrollo empresarial en la ciudad de

Riobamba

H1 = De qué manera los establecimientos que alcanzaron la certificacion de
calidad Q si han aportado al desarrollo empresarial en la ciudad de

Riobamba

4.2.2. Eleccion del nivel de significacion.
Se utilizara el nivel a =0,05

4.2.3 Descripcién de la poblacion.

Se extrajo una muestra de 11 establecimientos que poseen la certificacion Q
de calidad y a 11 establecimientos que no poseen la certificacion Q de

calidad se aplicé un cuestionario semi-estructurado.
4.2.4 Especificacion del estadistico.
De acuerdo a la tabla de contingencia 4x3 utilizaremos la formula.

2
x2 =295 ponde

x2=chi o ji cuadrado

> = Sumatoria
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O = Datos observados
E = Datos esperados

4.2.5 Especificacion de las regiones de aceptaciéon y rechazo

Para decidir sobre estas regiones primeramente determinamos los grados de

libertad conociendo que el cuadrado esta formado por 4 filas y 3 columnas.
gl=(f-1)(c-1)

gl=( 4-1) (3-1)

gl=3x2=6

Entonces con 6 gl y un nivel de 0.05 tenemos en la tabla de x? el valor de
16.811 por consiguiente se acepta la hipotesis nula para todo valor de ji
cuadrado que se encuentre hasta el valor de 16.811 y se rechaza la hipotesis

nula cuando los valores calculados son mayores de 16.811.
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4.2.6 Recoleccidn de datos y célculos de los estadisticos

Tabla N° 24: Frecuencias Observadas.

Categorias

Preguntas

1. Cuenta con un manual organizacional en
el que conste: mision, visién, objetivos y
politcas que son de conocimiento
personal.

2. Se ha desarrollado un programa de
capacitacién dirigido al personal para
fortalecer sus competencias laborales

4. Cuenta con accesibilidad para personas
con capacidades diferentes: fisica, visual,
auditiva e intelectual. Por ejemplo: rampas,
sillas de transferencia, apoyo de sefalética
braille, dispositivos de iluminacion, personal
capacitado para brindar las facilidades para
una estadia comoda.

6.Dentro de sus politicas organizacionales se
prioriza la contratacion de proveedores locales

Total

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)
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Opcién
1

o M

Opcibén
2

Opcibén
3

Subtotal

16



Tabla N° 25: Frecuencias Esperadas.

Categorias

Preguntas

1. Cuenta con un manual organizacional en el que
conste: misién, visién, objetivos y politicas que
son de conocimiento personal.

2. Se ha desarrollado un programa de
capacitacién dirigido al personal para fortalecer
sus competencias laborales

4. Cuenta con accesibilidad para personas con
capacidades diferentes: fisica, visual, auditiva e
intelectual. Por ejemplo: rampas, sillas de
transferencia, apoyo de sefialética bralille,
dispositivos de iluminacién, personal capacitado
para brindar las facilidades para una estadia
cémoda.

6.Dentro de sus politicas organizacionales se

prioriza la contratacion de proveedores locales

Total

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

Opcidn
1

Opcidn
2

Opcién
3

Subtotal

16

Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se aplica la siguiente formula:

2 _Z(0—E)

E

Dénde:

2 significa sumatoria.

O es la frecuencia esperada.

E es la frecuencia esperada en cada celda.
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Es decir, se calcula para cada celda la diferencia entre la frecuencia
observada y la esperada, esta diferencia se eleva al cuadrado y se divide
entre la frecuencia esperada. Finalmente se suman estos resultados y la

sumatoria es el valor de X2 obtenida.

Procedimiento para calcular el Chi cuadrado (X2)

Tabla N2 26 Calculo del ji cuadrado

O-E (O-E)? (O-E)2/ E
2 2 0 0 0
2 2 0 0 0
2 2 0 0 0
2 2 0 0 0
0 2 2 4 2
4 2 2 4 2
4 2 2 4 2
0 2 2 4 2
16 16 8

Elaborado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)

4.2.7 Decisién

Para 6 grados de libertad a un nivel 0.05 se obtiene en la tabla 12,90 el valor
del ji cuadrado calculado es 8 se encuentra fuera de la region de aceptacion,
entonces se rechaza la hip6tesis nula por lo que se acepta la hipétesis
alterna que dice: De qué manera los establecimientos que alcanzaron la
certificacion de calidad Q si han aportado al desarrollo empresarial en la

ciudad de Riobamba
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Campana de Gauss

Grafico N: 25

f(Chisq)

0
Chisq

P. (upper)

Elaborado por: OLIVO, David (2015)

X2t=8

Recopilado por: JIMENEZ, M, Yolanda (2017)
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CAPITULO V
5.1 CONCLUSIONES

e Entre las ventajas que poseen los establecimientos con certificaciones
de calidad es que reciben capacitaciones gratuitas cada 3 meses
impartidas por el Ministerio de turismo, promocion en ferias turisticas,
revistas turisticas.

e La calidad es un aspecto que aporta al mejoramiento continuo de las
empresas, por lo que los establecimientos con certificacion Q brindan
a los turistas un servicio optimo y de primera, debido a que sus
colaboradores al igual que los propietarios de los establecimientos
estan capacitados para brindar satisfaccién al cliente.

e Los turistas que visitan los establecimientos con certificacion de
calidad Q se sienten satisfechos de manera que visitan mas a menudo
estos lugares cada vez que viajan a esta ciudad volviéndose en
clientes fidedignos.

e Mediante la obtencion de la certificacion Q de calidad la mayoria de
los establecimientos turisticos han logrado alianzas corporativas lo
cual ayuda a los establecimientos a fortalecerse en los aspectos de
ventas y convenios lo cual produce réditos tanto para la ciudad como
a los mismos establecimientos.

e Los establecimientos con certificacion de calidad Q son evaluados
anualmente rigiéndose a un instrumento de evaluacion elaborado para
cumplir con los pardmetros y exigencias establecidas, con lo que se
mantiene el estandar de atencién y servicio al cliente por parte de

estos establecimientos calificados.
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e Los establecimientos que no poseen certificacion de calidad Q
manifiestan que obtenerla es muy costosa debido a que deben realizar
cambios estructurales.

e Los establecimientos sin certificacion se sienten capaces de competir

a la par con los establecimientos certificados.
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5.2 RECOMENDACIONES

e Es de suma importancia que se asuma la implementacion de normas
de calidad como politica publica para el funcionamiento de las
empresas turisticas en el Ecuador.

e Se deberia inculcar a los duefios de los establecientes turisticos en
incursionar en normas de calidad.

e Convendria que las municipalidades informen de manera continua
sobre las ventajas de obtener una certificacion de calidad Q a los
establecimientos turisticos, los incentiven para la obtencion de la
misma.

e Concientizar a los operadores en el campo turistico sobre la
importancia de manejarse bajo normas y certificaciones de calidad,
generando asi una buena imagen a nivel nacional e internacional.

e Promover la practica de un servicio consciente mediante incentivos a
los establecimientos con certificaciones de calidad Q.

e Promocionar en ferias turisticas nacionales e internacionales a los
establecimientos que poseen la certificaciéon de calidad Q.

e Brindar beneficios como marketing y difusibon en medios de

comunicacién a los establecimientos que poseen la certificacion Q.
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FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION

ENCUESTA DIRIGIDA A ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS

OBJETIVO: La presente encuesta tiene como objetivo determinar la
importancia de la calidad en los establecimientos de alimentos y bebidas en

la ciudad de Riobamba
INFORMACION GENERAL:

Lugar y fecha de la encuesta

Tipo de establecimiento turistico:
Restaurante [ ] Hotel [ ]

Nombre de la empresa:

Cargo que desempefia el/la encuestada/o

Gerente/ propietario [ ]
Administrador/a [ ]
Jefe de unidad o departamento ]
Otro [ ] Indique_

1. Cuenta con un manual organizacional en el que conste: misién,
visidn, objetivos y politicas que son de conocimiento personal

c [ ] NC NA[ |

2. Se ha desarrollado un programa de capacitacion dirigido al
personal para fortalecer sus competencias laborales

76



c [ ] NC [ ] NAL |

. El personal de preparacion de alimentos no utiliza pulseras,
relojes, anillos, aretes y otros accesorios que puedan entrar en
contacto con los alimentos

c [ NC [ ] NA[ |

. Cuenta con accesibilidad para personas con capacidades
diferentes: fisica, visual, auditiva e intelectual. Por ejemplo:
rampas, sillas de transferencia, apoyo de sefalética braile,
dispositivos de iluminacion, personal capacitado para brindar las
facilidades para una estadia comoda

c [ ] NC ] NA[ |

. Provee informacion fidedigna y clara sobre sus servicios en su
material promocional evitando la publicidad engafiosa.

c [ ] NC ] NA[ |

. Dentro de sus politicas organizacionales se prioriza la
contratacion de proveedores locales

c | ] NC ] NA [ |

. El area de servicios higiénicos se encuentran identificados, de
manera que facilite su ubicacion al cliente

c [ ] NC [ ] NA

. Todo servicio higiénico tanto del servi@al cliente como del
personal debe contar: basurero con tapa, dispensador de jabdn,
sistema de secado de manos (secador automatico o dispensador
de toallas de mano), dispensador de papel higiénico.

c [ ] NC ] NA|[ |

. Las éareas de ingreso de clientes se encuentran: libres de
obstaculos y limpias( sin olores, sin polvo y ordenados)

c [ ] NC ] NA| |

10.Posee servicios higiénicos exclusivos para uso del personal

c L NG L NA L
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LA CERTIFICACION DE CALIDAD PARA EL DESARROLLO
EMPRESARIAL

THE CERTIFICATION OF QUALITY FOR ENTERPRISE DEVELOPMENT

Delia Yolanda Jiménez Mufioz
Noemy Hortencia Gavifio Ortiz
Universidad Técnica de Ambato, Av. Los Chasquis, campus Huachi, Ecuador
djimenez1751@uta.edu.ec

noemyhgavino@uta.edu.ec

RESUMEN

El presente articulo analiza la adaptacion de los sistemas de calidad en los establecimientos turisticos y la manera
en la que aporta significativamente a las empresas como son beneficios internos como externos, sin importar el
tamafio de la empresa, los analisis muestran que la certificacion de calidad Q tiene efectos positivos en los
resultados provocando un desarrollo empresarial, basandose en los principios y aplicaciones de las normas ISO y
la aparicioén de nuevas normas de calidad enfocadas en los establecimientos turisticos.

Abstract

This article discusses the adaptation of tourist accommodation quality schemes and the way in which significantly
contributes to companies such as internal benefits and external, regardless of the size of the company, analyses
show that the certification of quality Q it has positive effects on outcomes leading to a business development,
based on the principles and applications of 1SO standards and the emergence of new quality standards focused on
tourist accommodation.

Palabras clave
ISO, Certificaciones de calidad ,Certificacion Q ,Sistema de calidad
INTRODUCCION

El turismo es un aspecto importante en lo que se refiere a la economia del pais viendo la
evolucion y demanda que existe por parte de los turistas para hacer su estancia cada vez
mas placentera y la implementacién de certificaciones de calidad en establecimientos
turisticos se realiza el estudio basandose en las normas de calidad ISO (Organizacion
Internacional de Normalizacion, 2017) las cuales fueron creadas en 1947 y se convirtio en
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un organismo enfocado a iniciar el desarrollo de regulaciones internacionales y normas,
garantizando asi calidad y seguridad en los productos.

Por ende la investigacién ira proyectada a constatar los beneficios y aplicaciones de las
diferentes normas ISO en el &mbito turistico, considerandolas como un punto estratégico e
importante para la adaptacion y aplicacion de las diferentes certificaciones de calidad las
mismas que mediante un proceso en el que auditores aptos y calificados de una entidad de
certificacion acreditado y el cual garantiza que un producto o servicio se ajusta a las
caracteristicas de las normas.

Como sefiala (Tari & Pereira, 2012) para algunos clientes el mirar una certificacion 1SO
en un establecimiento turistico no puede ser garantia de calidad especifico sino que el
servicio se ajusta a lo ofrecido y a los requisitos del lugar, mientras que la certificacién Q
estad encaminada a brindar aquel servicio que el cliente espera basado en normas especifica
del sector. Existe desventajas en la aplicacion de la norma 1SO 9001 en las empresas
espafolas sean estas medias o pequefias empresas debido a los costes de la misma, pero
debido al interés del sector turistico espafiol por buscar formas de mejorar la calidad, tipo
de servicio y establecimiento para ajustarse a los requisitos de las existentes como la
antes mencionada, la cual persigue estandares de calidad enfocadas al sector turistico y
hotelero netamente basa en la norma de calidad Q en Espafia.

Cabe aclarar que todas estas normativas en el Ecuador estdn siendo adoptadas
recientemente debido a que el sector turistico tanto publico como privado tiene
iniciativas relacionadas a la mejora de los servicios turisticos, debido a que el turismo es
uno de los principales motores de la economia del pais, es por eso que el Ministerio de
Turismo ha buscado al implementacion del Sistema Nacional de Calidad Turistica
(SNCT) con miras a promover un servicio de calidad y asi conseguir que se posicion e en
potencia turistica a nivel nacional e internacional. Uno de los principales proyectos que se
enmarca es el Disefio de sistema de gestion de calidad para empresas del sector turistico
ecuatoriano e implementacion en destinos turisticos priorizados, en el cual se estableceran
modelos de normas y técnicas para sistemas de gestion, esquemas de certificacion y
reconocimientos basados en requisitos, estandares de servicio y gestion, cuyas normas
deberan ser cumplidas en establecimientos que deseen obtener una certificacion Q de
calidad. (MlInisterio de Turismo, 2015)

Como punto de referencia se tiene que la norma Smart VVoyager Express fue creada por la
Fundacién Conservacion & Desarrollo (C&D), posee como objetivo brindar asistencia
técnica a propietarios y colaboradores de operaciones turisticas los cuales buscaban la
implementacion de buenas practicas en turismo sostenible. Este programa compatibilizo
las leyes y normativas ecuatorianas junto con los avances cientificos actualizados y puso
en camino las normas sostenibles en el Ecuador.

En el 2011, esta norma sirvio de plan piloto para la ejecucion del Distintivo Q en la ciudad
de Quito, donde dio inicio todo el desarrollo de este distintivo para luego ser adoptado y
aplicado por otras ciudades y provincias del Ecuador. (Smart VVoyager, 2011)

Como menciona (Moragues, 2006) Sin ninguna duda, el punto crucial donde la
sostenibilidad y la interaccion entre turismo, cultura y desarrollo es en el momento de la
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planificacion turistica. Es que no existe la posibilidad de un desarrollo sostenible sin
planificacion rigurosa y sensata. Lamentablemente, la mayoria de la planificacion turistica
gue se lleva a cabo en la actualidad no da un resultado completo sostenible del territorio,
cualquier propésito de desarrollo turistico deba llevar el protocolo de la sostenibilidad.

Para (Cortes Enrique, Moliner Jose, Guillo Juan y Molina Jose, 2006) la gestion de
calidad posee efectos positivos en el rendimiento de la organizacion, por ende el modelo
de la Fundacién Europea para la Gestién de la Calidad evidencia que existe relacion entre
los factores de gestion de la calidad y los resultados de una empresa. A partir de estas
ideas los objetivos de este estudio son dos: Como primer lugar identificar de manera
descriptiva la evolucion y aplicacién de las normas y certificaciones adoptadas y aplicadas
en los establecimientos turisticos. En segundo lugar examinar la posible relacion entre la
aplicacién de las certificaciones de calidad y el desarrollo empresarial.

Metodologia

Para la investigacion presente se aplicd una encuesta estructurada, la poblacién
objeto de estudio esta formada por 2 establecimientos que cuentan con la
certificacion de calidad en la ciudad de Riobamba y 2 que no poseen certificacion de
calidad por lo que se logré asi una comparacion, se ha seleccionado a estos
establecimientos por ser los sujetos idoneos de estudio con caracteristicas y
posibilidades de estudio, se elaboré un cuestionario estructurado, el mismo que fue
elaborado a partir de la literatura previa acerca de las ventajas y beneficios que poseen
los establecimientos con certificacion de calidad Q, por otra parte la técnica de la
bibliografia documental fue también utilizada la cual permitié ampliar teorias descritas
dentro del desarrollo de la investigacion. Las variables utilizadas para alcanzar los
objetivos de estudio fueron: Certificaciones de calidad y el desarrollo empresarial.

Resultados

Comparacion entre establecimientos con certificacion y establecimientos sin
certificacion

Figura 1: Para realizar este estudio de relacion se basd en los establecimientos con
certificacion Q y aquellos que no la poseen. Los establecimientos que se han certificado el
100% manifiestan que ha sido un punto estratégico obtener la certificacion por esta razon
sus colaboradores se desempefian de mejor manera a partir de los capacitados recibidas.
Al comparar con los establecimientos que no poseen certificacion se puede visualizar que
ellos consideran que representa demasiado costoso ajustarse a los parametros que se
necesita para obtener una certificacion y que capacitar a sus colaboradores es de
importancia para el 100%.
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Establecimientos con certificacion Q &  Establecimientos sin certificacion Q

Desarrollo Empresarial

Programa de capacitacion

50% m50%
50%

Figura 2: Los establecimientos encuestados manifiestan que la informacion real de sus
productos es un aspecto importante debido a que no se engafia al consumidor, si todos los
establecimientos obtuvieran algun tipo de certificacion se daria un impacto muy bueno en
el desarrollo empresarial. Para (Cortes Enrique, Moliner Jose, Guillo Juan y Molina Jose,
2006) el rendimiento empresarial esta enfocado en el sentido financiero ha sido el mas
empleado pero a la vez el mas limitado para medir el rendimiento empresarial.

Informacion fidedigna

m 100%

En la investigacion se tomaron como muestra a 4 establecimientos 2 que poseen la
certificacion Q de calidad en la ciudad de Riobamba durante ya algin tiempo y se eligi6 a
otros 2 establecimientos que no poseen la certificacion para realizar una comparacion entre
dichos establecimientos y verificar si existe 0 no beneficios al poseer una certificacion.

Con un grado de libertad 6 un nivel de 0.05 se obtiene en la tabla 12,90 y como el valor del ji
cuadrado calculado es 8 se encuentra fuera de la region de aceptacién, entonces se evidencia
los establecimientos que alcanzaron la certificacion de calidad Q si  han aportado al
desarrollo empresarial en la ciudad de Riobamba.
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Grado de aceptacion de hipotesis
f(Chisq)

0.
Chisq

P. (upper) X2t=8 X2c= 12,90

Tabla 1: Al aplicar un andlisis a las encuestas realizadas se pudo hallar que existe un
compromiso, cambios y beneficios en la empresas turisticas que posee la certificacion de
calidad Q los cuales van desde cambios a nivel interno como externo, es decir se logré un
fortalecimiento en estrategias y toma de decisiones como capacitacion y alianzas
corporativas a partir de estos resultado se cre6 la siguiente tabla que comprueba
claramente los beneficios alcanzados en los establecimientos turisticos.

Variables medidas Porcentaje positivo

En que medida ha mejorado el incremento 91%
de visitantes a su establecimiento con
certificacion Q

Ha sido un punto estrategico obtener la 82%
certifcacion Q

Ha generado mejores alianzas corporativas 82%
Su personal es capacitado cada 3 meses 100%

por parte del ministerio de turismo a partir
de la obtencion de la certificacion

Sus colaboradores se desempefian de 100%
mejor manera a partir de las caacitadones
constantes recibidas

Discusion

A continuacion se comprueba que existen diferencias significativas en el rendimiento
empresarial como en la gestion de calidad de los establecimientos con certificacion de
calidad, los cuales las variables alcanzan un punto alto entre el 82% y el 100% mostrando asi
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las variables medidas tiene relacion positiva entre el compromiso que tiene los
establecimientosturisticos con la certificacion de calidad Q y su rendimiento.

En el estudio realizado por (Cortes Enrique, Moliner Jose, Guillo Juan y Molina Jose, 2006)
manifiesta que la obtencion de una certificacion de calida Q se da debido a que cada vez
existen turistas mas exigentes que no se sentran solo en el precio sino en el producto que lo
ofertan con servicio de calidad, por lo que la relacion entre gestion de calidad y el
rendimiento emprearial van de la mano, en sus estudios han podido destacar que la gestion de
calidad influye positivamente en el rendimiento empresarial.

Por lo que en esta inventigacion se apoya la relacion de aspecto positivo entre la
certificacion de calida Q y el dearrollo emprearial la cual es evidentemente clara debido a que
si no existiera acogida por parte de los estabelcimentos para certificarse, el desarrollo
empresarial no avanzaria a la par lo cual provocaria cierto letargo econémico local como
territorial. Como se puede evidenciar

Conclusiones:

Las razones procedentes que llevan a que las empresas turisticas que implementen la
certificacion de calidad Q son las de mejorar la calidad de los servicios prestados.

El progreso de ciertos procedimientos y procesos externos ¢ internos de la empresa al igual
que la eficiencia y la mejora del control.

Las empresas ven la necesidad de implementar y certificarse para asi lograr mejorar su
imagen, aumentar su ventaja competitiva y reducir el nimero de quejas por parte de turistas.

Las empresas turisticas saben que la Q de calidad les facilita un posicionamiento importante
en el mercado haciéndolas mas competitivas frente a otras empresas, lo cual les genera cierta
ventaja debido a que estas empresas pueden organizar su trabajo fundamentiandose en la
calidad de los servicios los cual les y les exige a una mejoria continua en todos los procesos
desde la atencion hasta el servicio que ofrece

La certificacion garantiza a las empresas el cumplimiento de las exigencias y expectativas
que los clientes poseen y debido a que perciben que la empresa trabaja con eficacia.

La certificacion tiene un impacto positivo en el aspecto del desarrollo empresarial debido que

las empresas han experimentado un crecimiento econdmico a partir de la obtencion de la
certificacion.
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