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RESUMEN EJECUTIVO

En el presente trabajo investigativo se planted como objetivo el analizar la relacion
entre calidad de los servicios y el desarrollo turistico en las hosterias y centros de
eventos de la parroquia La Peninsula, canton Ambato, con la finalidad de proponer
estrategias que contribuyan al fortalecimiento del sector turistico local. La importancia
del estudio surge en que la calidad del servicio es un factor importante para la
satisfaccion de los visitantes, la fidelizacion turistica y el posicionamiento competitivo
de los establecimientos turisticos. La metodologia aplicada tuvo un enfoque mixto,
con disefio no experimental de tipo transversal, alcance descriptivo y correlacional;
mientras para la recoleccion de informacion se aplicaron encuestas a 83 turistas y
entrevistas a propietarios y administradores de hosterias y centros de eventos de la
parroquia. Los resultados evidenciaron que los visitantes mantienen una percepcion
adecuada y favorable sobre la atencion recibida, limpieza, organizacion y satisfaccion
general; sin embargo, se identificé limitaciones relacionadas con la diversificacion de
servicios, infraestructura y promocion turistica. Ademas, a través de la correlacion de
Pearson se comprobd que existe una relacion significativa entre la calidad de los
servicios y el desarrollo turistico. Como conclusion se menciona que la
implementacion de un modelo de optimizacion mediante layouts y un manual de
calidad permitird mejorar la organizacion de los espacios, estandarizar procesos

operativos y fortalecer el desarrollo turistico de la parroquia La Peninsula.

PALABRAS CLAVE: CALIDAD DEL SERVICIO, DESARROLLO
TURISTICO, SATISFACCION DEL CLIENTE, HOSTERIAS, CENTROS DE
EVENTOS
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ABSTRACT

This research aimed to analyze the relationship between service quality and tourism
development in the inns and event centers of the La Peninsula parish, Ambato canton,
in order to propose strategies that contribute to strengthening the local tourism sector.
The importance of this study lies in the fact that service quality is a key factor in visitor
satisfaction, tourist loyalty, and the competitive positioning of tourism establishments.
The methodology employed a mixed-methods approach, with a non-experimental,
cross-sectional design, and a descriptive and correlational scope. Data collection
involved surveys administered to 83 tourists and interviews with owners and managers
of inns and event centers in the parish. The results showed that visitors maintain a
positive and favorable perception of the service received, cleanliness, organization,
and overall satisfaction; however, limitations related to service diversification,
infrastructure, and tourism promotion were identified. Furthermore, the Pearson's
correlation confirmed a significant relationship between service quality and tourism
development. In conclusion, it is mentioned that the implementation of an optimization
model using layouts and a quality manual will improve the organization of spaces,
standardize operational processes, and strengthen tourism development in the La

Peninsula parish.

KEYWORDS: SERVICE QUALITY, TOURISM DEVELOPMENT,
CUSTOMER SATISFACTION, HOSTELS, EVENT CENTERS
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes investigativos

En la investigacion desarrollado por Caceres (2022), titulada “Calidad del servicio
turistico y satisfaccion del turista en la provincia de Tacna”, se analiza la relacion entre
la calidad del servicio turistico y la satisfaccion de los visitantes, se aplico un enfoque
cuantitativo de tipo correlacional a los turistas a través de encuestas estructuradas. Se
identific6 que la mayor parte de turistas consideran adecuado los servicios ofrecidos,
pero existe inconvenientes en ciertas zonas por su mal estado, lo que implica en el
nivel de satisfaccion. De igual forma, se destaca que existe incidencia de la calidad del
servicio en la satisfaccion del turista, concluyendo de esta manera que mejorar la
atencion en la infraestructura y organizacidon turistica mejorar la experiencia del

visitante y sobre todo el posicionamiento del destino turistico.

Por otra parte, Pilco et al., (2022), desarroll6 un articulo orientado analizar “La calidad
del servicio turistico comunitario: Andlisis desde el estudio en la Parroquia Santiago
de Calpi, canton Riobamba”, en el estudio se aplicé una encuesta a prestadores de
servicios turisticos y a expertos en el area; logrando identificar deficiencias en la
calidad del servicio, esto a consecuencia de la falta de capacitacion y la limitada
promocion turistica, aspectos que afectan al desarrollo del turismo comunitario. En
este sentido, se destaca la necesidad de implementar procesos de gestion de calidad,
con la finalidad de mejorar la prestacién de servicios, proponiendo el disefio de un
sistema de gestion de calidad direccionado a optimizar los procesos turisticos y

fomentar la mejora continua.

De igual manera, Sagiiay (2025), en el estudio titulado “La calidad de servicio en el
desarrollo turistico, caso de estudio: Centro Ecolégico La Esperanza” utilizando un

enfoque mixto para la aplicacion de encuestas a turistas y personal del establecimiento,



el estudio analizd aspectos como la infraestructura, atencion personalizada y la
comunicacion con el visitante, logrando identificar una correlacion significativa entre
la calidad del servicio y el desarrollo turistico del destino; ademas, el proyecto sugiere
implementar estrategias de mejora en la gestion de servicios tales como programas de
capacitacion para el personal y mejorar la infraestructura turistica, con la finalidad de
fortalecer el posicionamiento del centro ecoldgico; asimismo, se concluye que la
calidad servicio establece un factor esencial para consolidar el desarrollo turistico y

optimizar la competitividad de los destinos turisticos.

En este sentido Aguilar (2025), en el proyecto “Calidad del servicio y su importancia
en la satisfaccion del turista en la Comuna Ancestral Agua Blanca en Ecuador”, se
utilizaron encuestas basadas en el modelo SERVQUAL para medir la percepcion
turistica. De esta forma, se analizd dimensiones como la infraestructura, atencion y
confiabilidad del servicio, alcanzado de verificar que la calidad de los servicios incide
de forma directa en la satisfaccion de los turistas, en especial en aspectos relacionados

con la atencion personalizada y la organizacion de las actividades turisticas.

De manera similar, Coloma & Morales (2024), en el trabajo con el tema “Calidad en
la atencion del servicio en el turismo gastronomico de la ciudad de Babahoyo™ se
utilizé un enfoque descriptivo con métodos cualitativos y cuantitativos, para poder
identificar factores que afectan la calidad del servicio, tales como la atencion al cliente,
la organizacién y la capacitacion del personal. Ademas, se propone la implementacion
de sistemas de gestion de calidad basados en normas internacionales para mejorar el

desarrollo turistico y fortalecer la experiencia de los turistas.

Por otra parte, Andrade (2023), a través de la investigacion “Analisis de la calidad de
atencion y servicio al cliente en los restaurantes mejor valorados en las plataformas
digitales cantén Loja, provincia de Loja”, donde se planted como propdsito evaluar
como los usuarios perciben la calidad del servicio gastrondémico en funcidon de sus
experiencias publicadas en varias plataformas digitales. Se analiz6 variables como la
atencion del personal, la rapidez del servicio, la calidad de los productos y la vision
del cliente, identificando factores que inciden en la valoracion del establecimiento por

parte de los comensales. Entre los resultados mas relevantes destaca que la calidad del



servicio es un elemento determinante para el prestigio de los establecimientos
turisticos, en especial en entornos digitales, donde la opinién de los consumidores
influye en la decision de futuros visitantes; se concluye que es necesario implementar
estrategias de mejora continua en la atencion al cliente y en la gestion de la reputacion

digital con la finalidad de incrementar la competitividad turistica del lugar.

Mientras Silador et al. (2022), en el articulo titulado “Modelo SERVQUAL para la
medicion de la calidad del servicio en la hoteleria: Caso de estudio”, en esta
investigacion se aplicd el modelo SERVQUAL, para lograr identificar las limitaciones,
problema e inconvenientes existentes ente las expectativas y percepciones de los
clientes en un establecimiento hotelero; que a través de una metodologia de enfoque
cuantitativo se identificd las diferencias existentes entre las expectativas de los
usuarios y el servicio recibido. Los resultados determinaron que la atencién al cliente,
la rapidez en la prestacion de los servicios y la confiabilidad del personal son aspectos
importantes para lograr altos niveles de satisfaccion. Llegando a la conclusion que la
implementacion de procesos de evaluacion continua favorece la mejora de la gestion

hotelera, al igual de la fidelizacion de los clientes.

Para Manzo et al. (2022), en el estudio con respecto a “Un andlisis conjunto de la
calidad del servicio: un estudio de caso de los modelos SERVQUAL e
INTSERVQUAL en lodges ecuatorianos”, con la finalidad de evaluar la calidad de
servicios ofrecidos en los establecimientos de alojamiento turistico en el pais, a través
de la aplicacion de modelos de medicion de calidad. La investigacion aplicd un
enfoque cuantitativo para recopilar informaciéon de los visitantes y comparar sus
expectativas y percepciones acerca del servicio recibido. Los resultados muestran que
dimensiones como la capacidad de respuesta, la empatia, la fiabilidad y los elementos
tangibles inciden en la satisfaccion de los turistas. Concluyendo que la aplicacion de
modelos de evaluacion identifica debilidades especificas y establecer estrategias de

mejora para incrementar la competitividad de los establecimientos turisticos.

Mientras Ocaiia et al. (2020), a través del articulo “La calidad en el sector servicios:
El reto para la competitividad turistica del Ecuador, experiencias de su aplicacion”,

con el proposito de analizar la influencia de la calidad en el fortalecimiento de la



competitividad turistica. Este estudio examind las diferentes experiencias de
aplicacion de sistemas de calidad en empresas de servicios turisticos del pais,
destacando los beneficios obtenidos en términos de satisfaccion del cliente,
fidelizacion y posicionamiento empresarial. Ademas, se encontrd que la calidad es un
elemento estratégico para diferenciar los destinos y establecimientos turisticos en
mercados que son cada vez mas competitivos. Se concluye que la implementacion de
estandares de calidad aporta al desarrollo turistico local al promover una mejor

percepcion de los visitantes y mayor demanda de los servicios que se ofertan.

Bonilla et al. (2021), en su articulo titulado “Métodos para medir la calidad del
servicio turistico en empresas de alojamiento” planteando como objetivo el analizar la
principales modelos utilizados para la evaluacion de la calidad de los servicios en
establecimientos de hospedaje. A través de una revision de documentos y realizado
una comparacion, se examind herramientas utiles como HOTELQUAL, SERVPERF,
Y SERQUAL, donde destaca sus ventajas en la aplicacion dentro del sector turistico.
Los resultados indican que una medicion sistematica de la calidad ayuda a encontrar
las falencias operativas, a fortalecer y mejorar procesos internos, para que la
experiencia del cliente sea satisfactoria. Llegando a la conclusion que la importancia
de la calidad del servicio es un factor con mayor relevancia para el posicionamiento

de los establecimientos turisticos.

1.2 Teoria, modelo o posicion filoséfica

1.2.1 Modelo de eleccion del consumidor turistico de Schmoll

Para sustentar la variable de la calidad de servicios turisticos, se toma como referencia
el Modelo de eleccion del consumidor turistico de Schmoll, el mismo que explica
como los turistas toman decisiones al seleccionar un destino o servicio turistico.
Ademas, plantea que la eleccion de un destino depende mucho de varios aspectos
interrelacionados, como son los estimulos de viaje, determinantes personales y
sociales del turista, al igual que las variables externas como la confianza en los
servicios ofrecidos y las caracteristicas del destino turistico. Por consiguiente, el

modelo sustenta que los turistas evalian elementos de calidad del servicio, imagen del



lugar, experiencias previas, disponibilidad de tiempo y recursos antes de decidir un
viaje (Descals et al., 2024).

Por medio de esta perspectiva, la calidad de los servicios que ofrecen los
establecimientos turisticos como las hosterias o centros de eventos incide de forma
directa en la percepcion del turista o visitante y en su satisfaccion con la experiencia
obtenida. Por tal motivo, el modelo permite comprender que la prestacion de servicios
eficientes, la atencién adecuada al cliente y sobre todo la calidad de las instalaciones
son aspectos importantes para la decision del turista y en la competitividad de los

destinos turisticos.

1.2.2 Teoria de la mirada del turista

Con respecto a la variable del desarrollo turistico, se consider6 la Teoria de la mirada
del turista, propuesta por Urry, donde se propone que el turismo se construye a partir
de la forma en que los turistas perciben y experimentan los lugares que visitan. Segin
este enfoque socioldgico los turistas buscan nuevas experiencias que perduren en su
vida y que responsan a expectativas previamente imaginadas acerca del destino; por
consiguiente, la mirada del turista se proyecta en base a factores culturales, simbolicos
y sociales que inciden en la forma en que el visitante interpreta los espacios turisticos
y sobre todo que valoren los servicios ofrecidos del destino. Ademads, esta teoria sefiala
que tanto los servicios turisticos, la infraestructura y las actividades recreativas aportar
a generar una experiencia turistica que incide en la percepcion del destino y el

posicionamiento en el mercado turistico (Hwang et al., 2023).



1.2.3 Desarrollo tedrico de la variable independiente: Calidad de servicio

Concepto de calidad de servicio

La calidad de servicio es considerada como un elemento importante en la gestion de
las empresas turisticas, puesto que influye directamente en la percepcion que los
clientes tienen acerca de la experiencia recibida. En el area turistica, la calidad del
servicio se relaciona con la capacidad que tienen las organizaciones para satisfacer las
expectativas y necesidades de los turisticas a través de una atencion eficiente,
infraestructura adecuada y personal capacitado (Aguilar, 2025). Por su parte
Valdivieso & Suarez (2023), destaca que la calidad de servicio en el sector hotelero
implica evaluar factores como la rapidez en la respuesta, la atencion al cliente y la
percepcion de confiabilidad del servicio, estos elementos inciden en la satisfaccion del

usuario y en la valoracion del establecimiento turistico

De igual forma, la calidad del servicio es vinculado con la satisfaccion del turista y el
posicionamiento de los destinos turisticos, por lo general los visitantes evaluan la
calidad del servicio a partir de dimensiones como la fiabilidad, capacidad de respuesta
del personal, la seguridad en la prestacion del servicio y la empatia hacia el cliente.
Estos aspectos permiten que el turista perciba una atencion adecuada y servicios
eficientes su experiencia turistica mejora de forma considerable, para lo cual es
necesario segun los autores mejorar los estandares de calidad en los diferentes
servicios, para contribuir al fortalecimiento de la competitividad del destino y

desarrollo turistico (Alvarez et al., 2022).

Importancia de la calidad del servicio en el turismo

En el sector turistico, la calidad de servicio representa un factor importante para
garantizar la satisfaccion de los turistas y mejorar la competitividad de los destinos
turisticos. Efectivamente, la actividad turistica se caracteriza por ofrecer experiencias
intangibles que en gran parte dependen de la percepcion de los turistas acerca de los
servicios recibidos en su estancia, cabe mencionar que la calidad de servicio no se

enfoca Unicamente en la infraestructura o instalaciones del lugar, ya que también se



relaciona con la atencion brindad por parte del personal, la organizacion de actividades
y la capacidad de respuesta ante las necesidades de los visitantes, dando paso a la
satisfaccion de la persona y sobre todo a la intencidon de recomendar el destino a otros

turistas (Valdivieso & Suarez, 2023).

Figura 1

Aspectos que inciden en la importancia de la calidad de servicio

Satisfaccion
delvisitante

Competitivida
d del destino

Fidelizacién
del turista
Imageny
reputacion

del destino

Nota. La figura representa la importancia de la calidad del servicio en el turismo, se
muestra varios aspectos que influyen de forma directa en el desarrollo de los destinos
turisticos. Tomado de (Huamani & Bejar, 2022).

Es importante mencionar que la calidad de servicio se establece como un elemento
estratégico para el desarrollo sostenible del turismo, en especial en los lugares como
hoteles, hosterias y centros de eventos. Cabe resaltar, cuando las empresas turisticas
implementan estrategias para mejorar la atencion al cliente, capacitacion del personal
y gestion de servicios; la experiencia del visitante aumenta y se fortalece la
competitividad del sector turistico. Al igual de mantener la mejora continua de los
servicios turisticos genera confianza en los turistas, generando una imagen acertada
del destino y resulta esencial para atraer nuevos visitantes y fortalecer el crecimiento

de la actividad turistica (Astudillo et al., 2023).



Caracteristicas de los servicios turisticos

Las caracteristicas de los servicios turisticos que la diferencian de los bienes tangibles,

puesto que los servicios turisticos se fundamentan en experiencias y percepcion de los

turistas; ya que se toman en cuenta la interaccion entre el personal que presenta

servicio y los turistas que lo reciben. Cabe recordar que la percepcion de calidad

depende de factores como la atencidon, rapidez del servicio, organizacion de

actividades y ambiente del sitio; por lo tanto, las caracteristicas de los servicios

turisticos son esenciales para mejorar la gestion y garantizar experiencias satisfactorias

para los visitantes, ademas de permite a las empresas turisticas disefar estrategias

orientadas a fortalecer la calidad del servicio y la competitividad de los destinos

(Parraga & Burgos, 2024).

Tabla 1

Caracteristicas de la calidad de servicio turistico

Caracteristica

Descripcion

Intangibilidad

Heterogeneidad

Inseparabilidad

Perecibilidad

Los servicios turisticos no se pueden tocar y almacenar antes de
consumirlos, puesto que se basan en experiencias y percepciones
del turista.

La presentacion del servicio puede variar segin factores como,
el personal que lo brinda, momento en se presta y condiciones
del entorno; provocando diferencias en la percepcion de calidad
entre clientes.

La produccion y a la vez el consumo de los servicios, ocurren de
forma continua, lo que indica que la interaccion de los clientes
con el proveedor se relaciona de manera directa en la calidad
percibida.

Los servicios turisticos no se pueden almacenar para ser utilizado
después, es decir una habitacion de hotel, o espacio de un centro
de eventos al no ser utilizado el momento indicado representa

una oportunidad perdida para el establecimiento.




Nota. Tabla con las principales caracteristicas de la calidad de servicios turisticos, los
cuales se relacionan con la naturaleza propia de los servicios y con la forma que estos
se perciben por parte de los turistas. Tomado de (Sanchez et al., 2024).

Las caracteristicas presentadas inciden de forma directa en la gestion de calidad en las

empresas turisticas, puesto que obligan a los establecimientos a implementar
estrategias que orienten u garanticen una mejor experiencia para los turistas. En efecto,
por la intangibilidad y la inestabilidad de los servicios turisticos, es pertinente que las
empresas mantengan estandares de calidad que afirmen una atencién eficiente y
uniforme para los clientes. La capacitacion del personal, una adecuada organizaciéon
de proceso de servicio y mejora continua de las instalaciones, son elementos

importantes para ofrecer servicios de calidad (Valdivieso & Suarez, 2023).

Dimensiones de la calidad de servicio

Para el analisis de la calidad de servicio se utiliza el modelo en inglés Service Quiality
Mode (SERVQUAL), que es una herramienta importante para la evaluacion de la
percepcidn que tienen los clientes acerca de los servicios recibidos. Este modelo mide
la calidad del servicio a través de la comparacion entre las expectativas del cliente y la
experiencia percibida en la prestacion del servicio (Silador et al., 2022). Por
consiguiente, el modelo SERVQUAL, es uno de los instrumentos que son mas
utilizados en investigaciones con respecto a la calidad de servicio en organizaciones
turisticas, hoteles y agencias de viaje, puesto que facilita identificar fortalezas y
debilidades en la prestacion de los servicios, al igual de mejorar la gestion empresarial

y poder disefiar estrategias orientadas a fortalecer la satisfaccion del cliente.



Figura 2

Principales dimensiones SERVQUAL

Tangibilidad

*Se refiere a los aspectos fisicos del servicio, como instalaciones, equipamiento, apariencia
del personal y materiales utilizados en la prestacion del srvicio; elementos que dan una
primera impresion al cliente

Fiabilidad

*Es la capacidad del establecimientos para cumplir de forma precisa y consistente lo
prometido tanto en tiempo y adecuadamente.

Seguridad

*Se vincula con la cortesia, conocimiento y la confianza que brinda el personal al cliente en
el transcurso de la prestacion del servicio, entregando una experiencia confiable y segura.

Empatia

*Comprende el servicio personalizado que otorga el establecimiento a cada cliente,
enfatizando el interes por cumplir con las expectativas del cliente, brindando un trato
cordial y adecuado.

Nota. Figura con las cinco dimensiones principales del modelo SERVQUAL, para
evaluar la calidad del servicio desde la percepcion del cliente. Tomado de (Sarmiento,
2024).

Estas dimensiones permiten la evaluacion de forma integral la calidad del servicio
ofrecido por las empresas turisticas, puesto que se considera aspectos tangibles como
factores relacionados con la interaccion entre el cliente y el personal. Ademas, la
aplicacion de este modelo permite identificar areas que necesita mejorar en la empresa
turistica, y poder implementar estrategias que se orientan a la optimizacion de la

atencion al cliente y mejorar la competitividad del sector (Olmos et al., 2024).

Evaluacion de la calidad del servicio en establecimientos turisticos

La evaluacion de la calidad de servicio es un proceso necesario para poder identificar
el nivel de satisfaccion de los turistas y mejorar la gestion de los establecimientos;
como es el caso de hoteles, hosterias, restaurantes y centros de eventos necesitan
implementar mecanismos que permitan analizar la percepcion de los visitantes con
relacion al servicio ofrecido. Por lo general, esta evaluacion es realizada a través de
instrumentos de medicién que compara las expectativas del cliente y la experiencia

obtenida en el tiempo de estancia; siendo esencial para detectar falencias en la atencion
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al cliente, la infraestructura, organizacion de servicios y la capacidad de respuesta del

personal (Olmos et al., 2024).

Entre los métodos mas utilizados para evaluar la calidad del servicio en
establecimientos turisticos, también se encuentran las encuestas de satisfaccion, la
observacion directa del servicio y el analisis de experiencia del cliente; ya que estos
instrumentos permiten recopilar informacidn acerca de la percepcion que tienen los
visitantes acerca de la atencion recibida, la limpieza de las instalaciones, rapidez del
servicio y cordialidad del personal; mientras por medio de la observacién del servicio
permite un analisis de forma directa la interaccion entre cliente y empleado en la
prestacion del servicio. Mientras que el andlisis e la experiencia del cliente evalua de
manera integral los elementos que inciden en la percepcion del turista, tomando en
cuenta las instalaciones, el amiente del lugar y la calidad de atencion recibida (Silador

et al., 2022).

Factores que influyen en la calidad del servicio

La calidad se servicio se encuentra determinado por varios factores, tanto internos
como externos que incide en la percepcion del turista; como es la gestion eficiente de
los recursos humanos, su infraestructura disponible y la organizacién administrativa
de los establecimientos turisticos; los cuales se constituyen como elementos
importantes para garantizar experiencias satisfactorias en los clientes (Valdivieso &

Suarez, 2023).
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Figura 3

Factores que inciden en la calidad de servicio

Capacitacion del personal

Infraestructura turistica

Gestion administrativa
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Cultura organizacional

Nota. Figura que resalta los principales factores en la calidad del servicio turistico.
Tomado de (Silador et al., 2022).

Por consiguiente, la integracion de estos factores favorece en fortalecer la calidad de
servicio y a mejorar la experiencia turistica, asi como la implementacion de modelos
de evaluacion como el SERVQUAL para poder identificar debilidades en los procesos
de atencion y promover acciones de mejora que se oriente al incremento de

satisfaccion del turista, al igual de la competitividad de establecimientos turisticos.

Tipos de calidad de servicio

Cabe sefialar que la calidad del servicio se puede analizar de diversas formas que
permitan comprender como se genera la experiencia del turista en un establecimiento
turistico, esta calidad se relaciona con la prestacion técnica del servicio y la forma en
que el cliente percibe la atencion recibida, al igual de su valor agregado que se obtienen
durante su experiencia. Segtn Silador et al. (2022), sefialan que la calidad de servicio
se puede clasificar en diferentes tipos para evaluar de forma integral el desempeio de
una empresa turistica y poder identificar areas de mejora en la gestion empresarial y

fortalecer la satisfaccion del visitante.
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Tabla 2

Tipos de calidad de servicio

Tipo

Descripcion

Calidad técnica

Calidad funcional

Calidad percibida

Calidad esperada

Este tipo es el resultado final de un servicio recibido por el
turista, es decir, el cumplimiento de estandares planteados
en la presentacion del servicio turistico.

Se vincula con la forma en la cual se presta un servicio,
incluyendo la actitud del personal, cordialidad, rapidez y
disposicion de ofrecer solucion y ayuda al cliente.

Esta corresponde a la evaluacion que desarrolla el cliente a
partir de las expectativas y experiencias vividas en el
transcurso de la prestacion del servicio, la misma que puede
variar segin factores personales, culturales y emocionales
del visitante

Se refiere al nivel de servicio que el cliente espera recibir
antes de consumir el servicio, el mismo que se forma en
experiencia previas, recomendaciones, publicidad 'y

reputacion del sitio.

Nota. Tabla que contiene los principales tipos de calidad de servicio para el sector
turistico. Tomado de (Pedreschi & Nieto, 2023).

Por consiguiente, identificar estos tipos de calidad permite a los establecimientos

turisticos a disefiar estrategias que se orienten a mejorar experiencias del cliente y la

fidelizacion de los turistas. Asimismo, comprender las diferencias entre calidad técnica

funcional y percibida admite a estas organizaciones a implementar procesos de mejora

continua para poder satisfacer expectativas del mercado y consolidar su

posicionamiento dentro del destino turistico.
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Mejora continua en la calidad del servicio turistico

La mejora continua en la calidad del servicio turistico se refiere al proceso permanente
direccionado a la optimizacidn de las actividades, procedimientos y recursos utilizado
por los establecimientos para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.
En el ambito turistico, donde la experiencia del visitante depende en gran parte de la
atencion recibida, la mejora continua permite identificar deficiencias, implementar
acciones correctivas y mejorar la competitividad de las organizaciones (Macias &

Poveda, 2022).

En este sentido la mejora continua implica la participacion de todos los miembros de
la organizacion, en especial del talento humano, puesto que son quienes mantienen
contacto directo con los turistas, entre las principales acciones se encuentra el
fortalecer la calidad del servicio, la capacitacion continua del personal, la actualizacion
de procedimientos operativos, el monitoreo de la satisfaccion de los clientes y la
incorporacion de innovaciones que permitan optimizar la prestacion de los servicios;
estas acciones contribuyen a generar experiencias adecuadas que favorezcan la

fidelizacion y recomendacion de los establecimientos turisticos (Morales et al., 2023).

Ademas, la mejora continua representa una herramienta estratégica para el desarrollo
turistico, puesto que permite elevar los estandares de calidad, mejora la imagen de los
establecimientos y responder de forma eficiente a las nuevas exigencias del mercado.
en consecuencia, los destinos turisticos que promueven procesos permanentes de

mejora logran consolidar una oferta mas competitiva y atractiva para los visitantes.

Desarrollo tedrico de la variable dependiente: Desarrollo turistico

El desarrollo turistico interpreta como un proceso que impulsa el crecimiento
economico, cultural y social de un destino a través de la planificacion y el
aprovechamiento adecuado de sus recursos turisticos. Ademads, involucra la
implementacion de estrategias, politicas y acciones que permitan organizar las
actividades turisticas de manera eficiente, al igual de garantizar la utilizacion

responsable de recursos naturales y culturales que se encuentran disponibles en el
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destino (Loureiro et al., 2024). En este sentido, el desarrollo turistico ayuda a crecer
el flujo de turistas y a la vez mantener una calidad de vida optima en la localidad,

fomentando también un crecimiento equilibrado en el lugar.

Desde otra perspectiva, se entiende que el desarrollo turistico es un proceso integral
donde se involucra a personajes como las empresas turisticas, el gobierno local y las
mismas comunidades. Por consiguiente, es indispensable una correcta planificacion
para aprovechar los atractivos turisticos y mejorar el entorno como la infraestructura

manejandose de forma sostenible.

Figura 4

Elementos que intervienen en el desarrollo turistico

Aprovechamiento de recursos
turisticos

Planificacion y gestion del
turismo

Participacion de la comunidad
local

Sostenibilidad turistica

Nota. Se muestra los elementos que generalmente intervienen en el desarrollo turistico,
tomado de (Benavides & Rosales, 2024).

En este sentido, el desarrollo turistico se promueve como un proceso que integra
aspectos ambientales, economicos y sociales; con la finalidad de generar un
crecimiento sostenible de los destinos turisticos. Ademas, una adecuada gestion del
turismo fortalece la competitividad de los lugres turisticos, mejorar la calidad de

servicio ofrecido y promueve nuevas oportunidades de desarrollo del sector.

15



Importancia del desarrollo turistico en los destinos locales

El desarrollo turistico se ha constituido como un elemento importante para el
crecimiento social y econémico de los destinos turisticos, puesto que permite a
dinamizar actividades productivas que estan vinculadas con el turismo; favoreciendo
a la actividad turistica para generar ingresos que benefician a la poblacién del sector y
a la comunidad local y creando nuevas oportunidades de empleo para fortalecer la
economia regional. Asimismo, promueve la inversion en infraestructura, equipamiento
y servicios necesarios para atender de manera 6ptima la demanda de turistas (Montoya

et al., 2024).

El desarrollo turistico es para fundamental para dinamizar las actividades comerciales
y fortalecer a las empresas locales, el crecimiento del turismo impulsa el desarrollo de
sectores complementarios, como es el caso de servicios recreativos, gastronomia, el
comercio y del transporte, factores que generan un efecto de crecimiento en la
economia del lugar turistico. Dentro de estos aportes del desarrollo turistico hacia los

destinos locales se encuentran los siguientes:

e Generar empleo: el turismo genera oportunidades laborales directas e
indirectas en los servicios que ofrece el lugar, como es el caso de hospedaje,
agencia de viajes restaurantes y otros servicios turisticos.

e Mejorar la infraestructura: Optimizar los gastos en las vias de acceso,
servicios basicos y la sefialética turistica.

e Dinamizar la economia: Con una concurrencia de turistas crece la demanda
de servicios que benefician a los negocios o emprendimientos de la localidad.

e Promocionar cultura local: el turismo valoriza las costumbres, tradiciones y
el patrimonio cultural del sitio turistico (Gambarota & Lorda, 2024).

En base a estos aportes, el desarrollo turistico contribuye al crecimiento sostenible de
los diferentes destinos locales, puesto que genera beneficios econdmicos y promueve
la conservacion de recursos naturales y culturales, entre los aportes también se
encuentra mejorar la competitividad de los sectores y alcanza una 6ptima calidad de

vida de las comunidades que participan en la actividad.
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Factores que inciden en el desarrollo turistico

El desarrollo turistico en un sector depende de varios factores que inciden en su

capacidad para atraer turistas y fortalecer una oferta autistica mas competitiva, cabe

resaltar que el crecimiento del turismo no sucede de forma espontdnea, al contrario

esta responde a la interaccion de elementos territoriales, sociales, institucionales y

econdmicos que mejora y organiza la actividad turistica, Ademas, la correcta gestion

de los recursos turisticos, una infraestructura adecuada y la calidad de servicios

ofrecidos son aspectos esenciales que contribuyen al desarrollo del turismo de un

territorio (Solis et al., 2024).

Tabla 3

Factores que inciden en el desarrollo turistico

Factor

Descripcion

Infraestructura

Calidad de los

servicios turisticos

Accesibilidad y

conectividad

La promocion y el
marketing del destino

Seguridad turistica

Gestion institucional

Se refiere a las instalaciones de hospedaje, transporte,
centros de recreacion, servicios basicos y equipos para
atender a los turistas.

La capacitacion del personal, eficiencia en los servicios y
la satisfaccion de las expectativas del cliente influye en la
competitividad

Se refiere a contar con los recursos de vital importancia
como las vias de acceso, transporte y la sefializacion
turistica correspondiente que facilita el traslado de los
turistas al destino.

Una correcta promocion turistica facilita el
posicionamiento del destino en el mercado.

Este factor influye de forma significativa en las decisiones
del turista cuando escoge un destino.

La coordinacién entre autoridades, la comunidad local y
empresas turisticas es primordial para la planificacion y

gestion del desarrollo del turismo.
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Nota. Factores que inciden en el desarrollo turistico para posicional al destino turistico
en el mercado y atraer mas turistas al lugar. Tomado de (Solis et al., 2024).
Una correcta estructuracion de estos factores ayuda a optimizar el desarrollo turistico

y promover factores favorables para el crecimiento del destino turistico. A la vez una
correcta organizacion estratégica del turismo y participacion de involucrados claves
contribuyen a la competitividad del destino garantizando un desarrollo constante en

las actividades turisticas.

Indicadores del desarrollo turistico

Los indicadores del desarrollo turistico se establecen como una herramienta necesaria
para evaluar y analizar el impacto de la actividad turistica en un destino determinado;
permite la medicion del crecimiento del sector y poder identificar las tendencias y
determinar el nivel de aprovechamiento de los recursos turisticos disponibles (Bastida,
2022). Estos indicadores permiten la toma de decisiones por parte de las autoridades y
los gestores de turismo, puesto que facilita la informacién necesaria acerca del
desempefio de la actividad turistica en aspectos sociales, territoriales y econdmicos.

Figura 5§

Indicadores del desarrollo turistico

Nivel de Generacion de Crecimiento de Participacion
inversion empleo establecimientos dela
Mide el flujo de turistica Cantidad de puestos Incremento de comunidad
turistas que recibe Recursos de trabajo directos e hoteles, restaurantes Grado en que los
un destino. econémicos indirectos ggnerados y otros_ s_erwcios habitantes se
destinados al por el turismo. turisticos. involucran y se
desarrollo de benefician del
infraestructura turismo.

turistica.

Nota. Indicadores utilizados para evaluar el desarrollo turistico y la facilitar la
respectiva toma de decisiones. Tomado de (Bastida, 2022).
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En consecuencia, analizar los indicadores permite comprender el nivel de desarrollo
turistico obtenido por un lugar turistico y su impacto en la economia local, asimismo
el seguimiento constante de estos indicadores facilita implementar politicas publicas y
estrategias de gestion que generen un crecimiento equilibrado del turismo y garantizar

la sostenibilidad de los recursos naturales y culturales del lugar.

Impacto del turismo en el desarrollo econémico local

El turismo en la actualidad se ha convertido en una actividad estratégica para el
desarrollo econémico en varios destinos, en especial en los que tienen recursos
naturales, culturales y patrimoniales con enfoque turistico; la actividad turistica aporta
al crecimiento econdémico local al generar ingresos que provienen por parte de los
turistas a consecuencia de la utilizacion de en servicios, sean estos alojamiento,
transporte, alimentacion y recreacion. Ademas, impulsa en la dinamizacion de varios
sectores productivos que se relacionan directa o indirectamente con la actividad,
fortaleciendo la economia local y mejorar las condiciones de vida de la comunidad

receptora (Ayon et al., 2022).

Figura 6

Impactos del turismo

Diversificacion
econémica Emprendimientos
turisticos
Complementa las
actividades Estimula nuevos
tradicionales negocios

Generacion de
empleo

Aumenta los Crea oportunidades

ingresos locales laborales

Turismo

Nota. Se presenta los principales impactos del turismo en el desarrollo econdémico

local
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Importancia de las hosterias en el desarrollo turistico local

Las hosterias son un componente importante dentro de la oferta de servicios turisticos
de un destino turistico, puesto que ofrece alojamiento y varios servicios
complementarios que contribuyen a mejorar la experiencia del turista. Estos
establecimientos aparte de ofrecer espacios de hospedaje proporcionan servicios de
alimentacion, recreacion y actividades de ocio para que los turistas disfruten de
atractivos culturales y naturales del entorno (Villegas, 2025). De igual forma, las
hosterias son parte importante en la consolidacion del turismo local, ya que facilita la
permanencia de los turistas en el destino y esto favorece para aprovechar los recursos
turisticos disponibles en el destino, ademas, su permanencia fortalece la infraestructura
turistica y aporta a la economia al consumir los diferentes servicios del lugar, asi como
el proyectar una imagen pertinente para el visitante, generandose la posibilidad de

recomendacion para futuras visitas.

Por su parte Rodriguez et al. (2025), las hosterias proyectan impactos positivos en la
economia local y sobre todo en la poblacién donde se encuentra ubicada esta
infraestructura; algo importante en mencionar en que estos establecimientos también
estan relacionados con la generacion de empleos y promueven la articulacion de otros
servicios turisticos como transporte, restaurantes, guia turistica y actividades

recreativas

Figura 7

Aportes de la hosteria

Prestacion de
servicios de
hospedaje

Promocién de los
atractivos
turisticos

Oferta de servicios Generacion de

complementarios empleo local

Nota. Principales aportes de las hosterias al desarrollo turistica local. Tomado de

(Villegas, 2025).
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Importancia de los centros de eventos en la dinamizacion del turismo

Los centros de eventos por su parte se han consolidado como espacios estratégicos
para el desarrollo del turismo, en especial en aspectos de reuniones, congresos, ferias
y celebraciones sociales; ademas, permiten realizar actividades académicas,
empresariales y culturales que atraen a un importante nimero de visitantes hacia un
destino determinado (Rodriguez et al., 2025). Asimismo, estos espacios contribuyen
en la oferta de localidades turisticas, puesto no reciben visitantes solo por el ocio, sino
por actividades institucionales o profesionales, generando una demanda continua de
servicios de alojamiento, alimentacion y recreacion e impulsando el crecimiento del
sector turistico y la economia del lugar; cabe resaltar que las personas que acuden a
los eventos antes mencionados también solicitan servicios de alojamiento para conocer

los atractivos turisticos de la zona.

Por consiguiente, los centros de eventos se han convertido en un factore determinante
y dinamizados del turismo, ya que fomenta la llegada de personas en diversas épocas
del afio y contribuye a reducir la estacionalidad turistica; e inclusive estos espacios
favorecen en la articulacion entre establecimientos de hospedaje, empresas turisticas y
los emprendimientos locales, fortaleciendo la economia del lugar y promover un

desarrollo turistico mas sostenible y competitivo (Gil & Mastrandrea, 2024).

Competitividad turistica

Con relacion a la competitividad turistica, se relaciona a la capacidad que tiene un
destino para atraer turistas, satisfacer sus necesidades y generar beneficios econémicos
y sociales de forma sostenible. En un entorno, que es cada vez mas dinamico, los
destinos tur “siticos necesitan desarrollar ventajas competitivas que les permitan
diferenciarse de otros lugares a través de la calidad de sus servicios, la innovacion, la
infraestructura y la adecuada gestion de sus recursos (Campozano et al., 2025). En
este sentido la competitividad es un elemento importante para el desarrollo turistico,
puesto que favorece el incremento de la demanda, generacion de empleo y fortalece la

economia local.
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Segun Ritchie & Brent (2020), la competitividad de un destino depende de la
interaccion de varios factores que contribuyen a mejorar la experiencia del visitante y
el posicionamiento del territorio en el mercado turistico; entre los principales

elementos que fortalecen la competitividad turistica se encuentra los siguientes:

e C(Calidad de los servicios turisticos

e Infraestructura y equipamiento adecuados
e Innovacion en la oferta turistica

e Seguridad y accesibilidad

e (Qestion eficiente de los recursos turisticos

Cuando los establecimientos turisticos mantienen estandares elevados de calidad y
desarrollan estrategias enfocadas a la satisfaccion del visitante, contribuyen al
mejoramiento de la competitividad del destino, en este caso las hosterias y centros de
eventos pueden convertirse en un factor de impulso del desarrollo turistico local a
través de la mejora continua de sus servicios y la diversificacion de su oferta,

promoviendo ademads alternativas innovadoras que atraiga al visitante.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo OMT (2023), el sector turistico es uno
de los que mas capacidad tiene para poder impulsar y desarrollar la economia local,
pues dinamiza la inversion, aumenta el consumo de servicios y ayuda a la integracion
de actores econdmicos dentro de un proceso de cadena de suministros y cadena
productiva. Ademas, los beneficios que se generan por la actividad turistica no estan
sujetos solamente a los establecimientos, estos también abarcan a proveedores
comerciales, transportistas e inclusive emprendedores del sector. Por lo tanto, mejorar
la calidad de los servicios turisticos aporta al fortalecimiento de la experiencia de los
visitantes y a consolidar un modelo de desarrollo economico mas sostenible que

beneficie a la comunidad local y promueva el crecimiento turistico de forma integral.
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1.3 Objetivos

Objetivo general
Analizar la calidad del servicio y el desarrollo turistico en las hosterias y centros de

eventos de la parroquia la Peninsula.

Objetivos especificos

e Diagnosticar la percepcion de los turistas sobre la calidad de los servicios
turisticos en los establecimientos de la parroquia La Peninsula, a través del
modelo SERVQUAL.

e Identificar como contribuyen las hosterias y centros de ventos al desarrollo
turistico en la parroquia La Peninsula.

e Disefiar un manual de calidad integrado con layouts que permita estandarizar
procesos operativos y mejorar la experiencia de los visitantes en los

establecimientos de la parroquia La Peninsula.

El cumplimiento de estos objetivos se desarrolld de forma progresiva durante la
investigacion; se diagnosticd la percepcion de los turistas sobre la calidad de los
servicios turisticos en las hosterias y eventos de la parroquia La Peninsula mediante la
aplicacion del modelo SEVQUAL y encuestas dirigidas a los visitantes, identificando
fortalezas y aspectos susceptibles de mejora en la atencion, infraestructura y
satisfaccion del cliente. Con el segundo objetivo, se determind la contribucion de estos
establecimientos al desarrollo turistico local a través de entrevistas realizadas a
propietarios y administradores, al igual del andlisis de la infraestructura, gestion y
servicios ofertados, evidenciando su aporte a la generacién de empleo, dinamizacion
econdmica y promocion del turismo en la parroquia. Por ultimo, con los hallazgos
obtenidos, se disefid una propuesta para la planta turistica que incluye un manual de
calidad, servicios estratégicos a futuro e indicadores de control y valuacion orientados
a estandarizar los procesos operativos, mejorar la experiencia de los visitantes y

fortalecer la competitividad de los establecimientos.
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CAPITULO II
METODOLOGIA

La metodologia utilizada en esta investigacion plantea aspectos relacionados con la

revision de los recursos utilizados en el desarrollo del presente proyecto; entre los

cuales se puede detallar elementos como los institucionales, humanos, fisicos y

tecnologicos con sus debidos costos; asimismo, se define los métodos, el enfoque, el

disefio, el alcance investigativo y territorial, al igual que la poblacidon y muestra de

estudio a quienes se aplico las respectivas técnicas e instrumentos de estudio.

1.4 Materiales

Tabla 4

Materiales utilizados en la investigacion

Recursos Detalle Costo
Institucionales  Instalaciones de la Universidad Técnica de Ambato $0.00
Humanos Personal docente de la Universidad Técnica de Ambato  $ 0.00

Estudiante
Presidente de las Hosterias de la Parroquia La Peninsula  $ 0.00
Presidente de los Centros de eventos de la Parroquia La  $ 0.00
Peninsula
Profesionales externos para validacion del instrumento  $ 0.00
Técnicos Laptop $300
Teléfono inteligente $250
Conexion a internet $25
Fisicos Esferos $1
Carpeta $1
Hojas de papel bond $1
Total $578

Nota. Inversién en recursos necesarios en la investigacion, considerando varios

factores.
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1.5 Métodos

Enfoque

Este estudio, se desarrolld6 mediante un enfoque mixto, puesto que integré métodos
cuantitativos y cualitativos con la finalidad de obtener mejor comprension acerca del
fenomeno de estudio relacionado con la calidad de servicios y el desarrollo turistico
en las hosterias y centros de eventos de la parroquia La Peninsula del canton Ambato.
Cabe mencionar que el enfoque mixto permitié combinar la recoleccion y analisis de
datos numéricos con la interpretacion de informacion cualitativa, facilitando analizar
la problematica desde varias perspectivas; ademas, este enfoque es adecuado para
investigaciones del &mbito turistico, puesto que examina la percepcion de los visitantes
con respecto a la calidad del servicio y también como la vision de los propietarios o

administradores de los establecimientos turisticos (Hernandez & Mendoza, 2022).

Por consiguiente, se empled el enfoque cuantitativo, por tener un razonamiento
deductivo y utilizar instrumentos estructurados para la recoleccion de la informacion;
en este caso, se aplicd una encuesta a los turistas o visitantes de los centros de eventos
y hosterias de la parroquia La Peninsula, con el propdsito de recopilar datos respecto
a la percepcion de la calidad de los servicios ofrecidos y su influencia en el desarrollo
turistico. Ademas, se aplicd el enfoque cualitativo por utilizar un razonamiento
inductivo que se orientd a la comprension de fendmenos mediante la perspectiva de
los autores involucrados; para lo cual se utilizO una entrevista dirigida a los
propietarios o administradores de las hosterias y centros de eventos de la parroquia,
para conocer la gestion de los establecimientos, la calidad del servicio y el aporte al

desarrollo turistico local

Diseio

En esta investigacion se desarroll6 un disefio no experimental, ya que las variables de
estudio como, calidad de los servicios y desarrollo turistico, fueron analizados en su
contexto natural sin que el investigador manipule intencionalmente los factores que
intervienen en el fendémeno de estudio. Por lo tanto, el disefio no experimental se

caracterizO por observar los hechos tal como ocurren en la realidad para luego
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analizarlos e interpretarlos, asimismo, en esta investigacion se examiné la percepcion
de los turistas acerca de la calidad del servicio en las hosterias y centros de eventos de
la parroquia La Peninsula del cantén Ambato, asi como la visioén de los propietarios de
estos establecimientos respecto al desarrollo turistico local, sin alterar las condiciones

en las que se realizan estas actividades (Hernandez et al., 2022).

Ademas, la investigacion se desarrolldé con un disefio no experimental de tipo
transversal, puesto que la informacidon se obtuvo en un unico momento o tiempo
determinado, este tipo de disefo describid y analizo las variables de estudio tal como
se presenta en un contexto especifico, facilitando la comprension de la situacion actual
del fenémeno investigado (Arias et al., 2022). Por lo tanto, se aplicé una encuesta
dirigida a los turistas o visitantes de las hosterias y centros de eventos, para identificar
sus percepciones acerca de la calidad de los servicios ofrecidos, de igual forma, una
entrevista a los propietarios o administradores de estos establecimientos, con el
proposito de obtener informacion cualitativa sobre la gestion de los servicios turisticos

y su contribucion al desarrollo turistico del sector.

Alcance

Alcance investigativo

Este estudio tiene un alcance descriptivo y correlacional, puesto que se detallo las
caracteristicas de la calidad de los servicios en las hosterias y centros de eventos, asi
como el nivel de desarrollo turistico en la parroquia La Peninsula del canton Ambato.
En este caso, el alcance descriptivo identificé y analizé como se manifiestan las
variables en un ambiente real, tomando en cuenta la percepcion de los turistas o
visitantes con respecto a los servicios recibidos. Ademas, este alcance caracteriza los
elementos que intervienen en la calidad del servicio turistico y su incidencia en la

experiencia del cliente (Bastida, 2022) .

Ademas, se presentd un alcance correlacional porque establecio la relacion existente
entre la calidad de los servicios y el desarrollo turistico en los establecimientos objeto
de estudio. Por lo tanto, se determin6 como la mejora o deficiencia en la calidad del

servicio influye en el desarrollo turistico del sector. Mientras el enfoque cualitativo, el
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estudio adopto un alcance fenomenolédgico, porque se comprendido las experiencias y
percepciones de los propietarios o administradores de las hosterias y centros de eventos

con respecto a la gestion de los servicios y su aporte al desarrollo turistico local.

Alcance territorial

La parroquia la Peninsula perteneciente al canton Ambato, se encuentra ubicado en la
provincia de Tungurahua. Esta situada a pocos minutos del centro urbano de Ambato,
lo que facilita el acceso a zonas cercanas de la ciudad. La Peninsula se destaca por
tener un clima subtropical favoreciendo el entorno natural con la presencia de
considerable vegetacion y cultivos frutales, que ayudan significativamente al

desarrollo de actividades recreativas (Pazmiiio, 2022).

La parroquia se caracteriza por la variedad agricola y la presencia de varios cultivos
que forman parte de la actividad productiva del sector, en la zona se puede encontrar
cultivos como tomar de arbol, maiz, lechuga, brécoli, granadilla, babaco, mandarina,
limén entre otros productos agricolas que son parte de la economia local. De igual
forma, cuenta con varios barrios como Catiglata, La Concepcion y La Victoria, quienes
mantienen ciertas tradiciones culturales que son parte del pasado rural. Estas
caracteristicas permiten a la parroquia tener condiciones favorables para el desarrollo
de iniciativa de turismo comunitario, agroturismo y turismo gastronomico y los

visitantes puede conocer diversos lugares y disfrutar de paisajes naturales.

Asimismo, La Peninsula contiene varios atractivos turisticos y establecimientos
vinculados al sector turistico y contribuyen al dinamismo econdémico de la parroquia;
entre estos se destacan varios miradores naturales, espacios recreativos y diversos
salones de eventos y hosterias que ofertan servicios de hospedaje, alimentacion y
recreacion. Entre estas se encuentran Meson Valle Hermoso, Torreén La Peninsula,
Meson Vifia Rosa, entre otros espacios destinados a la realizacion de eventos sociales

y turisticos (Pazmifio, 2022).
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Figura 8

Parroquia la Peninsula
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Nota. Vista satelital de la parroquia La Peninsula. Tomado de Google Maps (2026).

Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion de estudio para esta investigacion estuvo conformada por dos grupos que
permitieron analizar la relacion entre la calidad de los servicios y el desarrollo turistico
en las hosterias y centros de eventos de la parroquia La Peninsula, cantén Ambato. El
primer grupo con respondid a los turistas o visitantes que hicieron uso de los servicios
ofrecidos por los establecimientos turisticos, quienes aportaron informacion
importante para evaluar la percepcion de la calidad del servicio. Para la seleccion de

este grupo se empled la técnica de muestreo no estadistico por conveniencia, debido a
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que no se disponia de un registro actualizado del total de turistas que visitan los
establecimientos y porque se considerd a aquellos visitantes que estuvieron
disponibles y aceptaron participar voluntariamente en la investigacion durante el

periodo de recoleccion de datos.

A través de este procedimiento se obtuvo una muestra de 83 turistas encuestados. El
segundo grupo estuvo integrado por 5 propietarios o administradores de los
establecimientos turisticos, correspondientes a hosterias y centros de eventos, quienes
fueron incluidos en su totalidad debido al numero reducido de unidades de analisis
existentes. Por lo tanto, la investigacion conto con la participacion de 83 turistas y 5
propietarios o administradores, quienes proporcionaron informacion importante para

el desarrollo del estudio y el cumplimiento de los objetivos planteados.

Muestra

La muestra estuvo conformada por 83 turistas y 5 propietarios o administradores de
hosterias y centros de eventos de la parroquia La Peninsula, para los turistas se empleo
un muestreo no estadistico por conveniencia, seleccionando a los visitantes que se
encontraban presente en los establecimientos y aceptaron participar voluntariamente
en la investigacion. Por su parte, los 5 propietarios o administradores fueron
seleccionados a través de un muestreo no probabilistico de tipo intencional u opinatico,
esta técnica se utiliza para investigaciones que requieren informacion particular de
sujetos con conocimientos similares y que estén relacionados profundamente al tema
de estudio Arias et al. (2019). Se trabajo con los propietarios debido a que poseen
informacion importante sobre la gestion de los establecimientos y contribucion al

desarrollo turistico del sector.

Técnicas

Para la realizacion de este estudio se utilizd técnicas de recoleccion de datos de acuerdo
al enfoque mixto, los cuales permitieron obtener informacion tanto cuantitativa como
cualitativa acerca de los servicios y el desarrollo turistico en las hosterias y centros de

eventos de la parroquia La Peninsula del canton Ambato.
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La encuesta

Es una técnica cuantitativa, puesto que permite recopilar informacioén estructurada
directamente a los turistas o visitantes acerca de su percepcion sobre la calidad del
servicio recibido. Ademas, facilita la obtencion de datos medibles que fueron
analizados estadisticamente, contribuyendo a identificar tendencias, niveles de
satisfaccion y aspectos relevantes concerniente a la experiencia del cliente con el

establecimiento turistico (Hernandez et al., 2022).
La entrevista

Utilizada como una técnica cualitativa, que permitié profundizar la comprension del
fenomeno estudiado a partir de la opinion de los propietarios o administradores de las
hosterias y centros de eventos. Por lo tanto, la entrevista posibilita obtener informacion
detallada acerca de la gestion de los servicios turisticos, estrategias implementadas y

factores que inciden en el desarrollo turistico del lugar (Hernandez et al., 2022).
Instrumentos
El cuestionario

El cuestionario estructurado que es el instrumento de la encuesta y fue dirigido para
los turistas o visitantes de las hosterias y centros de eventos, este instrumento fue
conformado por 15 preguntas cerradas con alternativas estructuradas con escala de
Likert, permitiendo medir la percepcion de los encuestados respecto a la calidad del
servicio y su relacion con el desarrollo turistico. Ademas, el instrumento incluye items
relaciones con las dimensiones de atencion del personal, las instalaciones, la
experiencia del visitante y la satisfaccion general, de esta forma se facilito el analisis
cuantitativo de los datos recopilados. Segun Hernandez et al. (2022), el cuestionario
es un instrumento de investigacion que esta conformado por un grupo de preguntas
estructuradas para recopilar informacion de forma sistemdtica sobre opiniones,

percepciones o caracteristicas de una poblacion determinada.
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Guia de preguntas

Fue dirigida a los propietarios o administradores de los establecimientos turisticos, este
instrumento permitid orientar una conversacion a través de preguntas previamente
disefiadas, para profundizar en temas importante en el desarrollo de la entrevista;
ademas la guia incluye aspectos relacionados con la gestion del servicio, calidad de la
atencion, desafios del sector y percepcion acerca del desarrollo turistico en la parroquia
La Peninsula. La guia de preguntas es un instrumento que contiene un conjunto de
interrogantes previamente elaboradas para orientar la obtencion de informacion

importante durante una entrevista o proceso de investigacion (Bonilla et al., 2021).

La validacion de los instrumentos se realizo a través de procedimientos segtn el tipo
de cada uno; la encuesta aplicada a los turistas, se determind su confiabilidad mediante
el coeficiente Alfa de Cronbach utilizando el software estadisticos SPSS, lo que
permitid verificarla consistencia interna de los items y garantizar la fiabilidad de la
informacion obtenida. Por su parte, la guia de entrevista fue sometida a un proceso de
validacién por juicio de expertos, contando con la participacion de Angel Acosta,
Magister en Sostenibilidad y Planificacion de la Conservacion y jefe de Turismo;
Daniel Medina, Ingeniero en Ecoturismo y Técnico de Turismo y Maria Eulalia
Castellanos, Magister en Turismo Sostenible y TICs y Analista 2 de Formacion y
Capacitacion Turistica los tres del GAD Municipalidad de Ambato; estos especialistas
evaluaron la pertinencia, claridad, coherencia y relevancia de las preguntas, emitiendo
observaciones que permitieron fortalecer la calidad del instrumento antes de su

aplicacion.

31



CAPITULO I1I
RESULTADOS Y DISCUSION
1.6 Analisis y discusion de resultados

Para el desarrollo del andlisis y discusion de resultados en esta investigacion, se
procedio con la recoleccion de informacion de dos instrumentos como es la entrevista
para los propietarios o administradores de las hosterias y centros de eventos de la
parroquia la Peninsula; la misma que fue validada a través de expertos. Mientras el
cuestionario dirigido a los turistas o visitantes de las hosterias y centros eventos en la

parroquia se lo valido mediante el Alfa de Cronbach, como se lo detalla a continuacion.

Fiabilidad del instrumento

Tabla 5
Alfa de Cronbach
N %
Casos Valido 83 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 83 100,0
a. La eliminacidn por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla 6

Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,980 15
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El resultado de la prueba piloto de la encuesta es de 0,980 y de acuerdo al coeficiente
de fiabilidad del Alfa de Cronbach es excelente, puesto que se encuentra mas cercano
a 1; y de acuerdo a Sampieri (2018) los valores de “Coeficiente alfa > 0,9 es

excelente”; por lo tanto, la validacion del instrumento tiene su respectiva fiabilidad.

Resultados de la encuesta
Pregunta 1. ;(El personal del establecimiento (hosteria o centro de eventos) les
brindé una atencion amable, respetuosa y acorde a sus necesidades durante su

visita?

Figura 9

Personal brinda atencion amable, respetuosa segun sus necesidades
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Nota. Resultados porcentuales sobre personal brinda atenciéon amable

La mayoria de los turistas y visitantes menciona de forma acertada la atencion brindad
por el personal de las hosterias y centros de eventos, lo que representa un adecuado
nivel de amabilidad, respeto y atencidn a las necesidades de los usuarios, Asimismo,
un porcentaje menor seflalan que aun existen aspectos del servicio que se puede

mejorar para obtener una mayor satisfaccion de todos los visitantes.
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Pregunta 2. ;El personal respondio de manera oportuna y eficiente a sus
solicitudes, inquietudes o requerimientos durante su permanencia en el

establecimiento?

Figura 10

Personal responde de manera oportuna y eficiente
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Nota. Figura con resultados porcentuales pregunta 2

De acuerdo a los resultados de la encuesta, la mayoria de los visitantes consideran que
el personal responde de forma oportuna y eficiente a sus solicitudes y requerimientos,
puesto que predomina la respuesta casi siempre y siempre; esto representa una
percepcion favorable a la capacidad de atencion y respuesta del personal de estos
establecimientos turisticos. Cabe resaltar, en un porcentaje menor, existen respuestas
negativas donde se presentan ciertas situaciones donde la atencion se puede mejorar

para garantizar una mejor satisfaccion a todos los clientes.
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Pregunta 3. ;Las instalaciones del establecimiento (areas comunes, bafos,
espacios recreativos) se encontraban limpias, ordenadas y en condiciones

adecuadas para su uso?

Figura 11

Instalaciones del establecimiento limpias y ordenadas
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Nota. Figura con respeto a instalaciones del establecimiento limpias y ordenadas

Los resultados destacan que un porcentaje alto de los turistas y visitantes consideran
que las instalaciones de los establecimientos turisticos se encuentran ordenados,
limpios y en condiciones adecuadas para su uso, tomando en cuenta las alternativas de
acuerdo, y muy de acuerdo; esto demuestra la aceptacion al estado de las areas
comunes, bafos y espacios recreativos, aspectos importantes en la calidad del servicio
turistico. Cabe senalar, que un porcentaje menor se observa que estdn en desacuerdo,
que existen ciertos aspectos de mantenimiento y presentacion que pueden mejorarse

para ofrecer una experiencia mas satisfactoria para los visitantes.
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Pregunta 4. ;La informacion proporcionada por el personal sobre los servicios,

precios y actividades fue clara, precisa y facil de comprender?

Figura 12

Informacion proporcionada por el personal es clara y precisa
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Nota. Resultados sobre informacion proporcionada por el personal es clara y precisa

Los resultados permiten identificar que la comunicacion e informacion que entrega el
personal es considerada favorable por la mayoria de los visitantes, puesto que
predomina respuestas casi siempre y siempre; esto concierne a que los turistas con
respecto a las explicaciones acerca de servicios, precios y actividades son por lo
general comprensibles y utiles en su estadia. Asimismo, las respuestas en las
alternativas a veces y nunca, consideran que todavia puede existir ciertas dificultades

en la calidad o precision de la informacion proporcionada.
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Pregunta 5. (El servicio recibido en el establecimiento cumplio con las

expectativas que usted tenia antes de su visita?

Figura 13
Servicio recibido cumple con las expectativas
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Nota. Figura con resultados acerca del servicio recibido cumple con las expectativas

Segun los resultados se observa que la mayoria de los turistas y visitantes consideran
que el servicio recibido en estos sitios, cumplié con las expectativas que tenias antes
de visitarla, como se evidencian las respuestas de acuerdo y muy de acuerdo. Esto
demuestra que los establecimientos satisfacen en gran parte las necesidades y
expectativas de los clientes, generando una experiencia adecuada durante su
permanencia. En un porcentaje menor estan en desacuerdo, es decir existen aspectos

del servicio que se puede mejorar para alcanzar un nivel satisfactorio para los turistas.

37



Pregunta 6. ;El personal del establecimiento demuestra conocimientos
adecuados sobre los servicios ofrecidos y brinda orientacion cuando es

necesario?

Figura 14

El personal demuestra conocimiento sobre los servicios ofrecidos

Porcentaje
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Nota. Figura con resultados acerca de los conocimientos para los servicios ofrecidos.

A través de la encuesta realizada a los visitantes se observa que la mayoria de ellos
afirman que el personal del establecimiento demuestra conocimiento adecuados sobre
los servicios ofrecidos y brinda orientacion cuando es necesario; ademas la percepcion
de los visitantes se direcciona a que el personal brinda informacion oportuna cuando
ellos lo solicitan. Cabe destacar, que un porcentaje menor, como se lo aprecia en el
grafico mencionan que el conocimiento del personal es bajo y medio, es decir presenta

dificultades al solicitar informacion.
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Pregunta 7. ;Considera que el precio pagado por los servicios recibidos es justo

en relacion con la calidad ofrecida por el establecimiento?

Figura 15

El precio es justo por los servicios recibidos
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Nota. Resultados porcentuales sobre el precio justo por el servicio ofrecido

Los resultados muestran que la mayoria de los visitantes percibe una relacion adecuada
entre el costo de los servicios y la calidad ofrecida por estos establecimientos; esto
significa que los turistas consideran que los servicios recibidos justifican el valor
pagado, generando satisfaccion y confianza hacia las hosterias y centros de eventos.
Mientras un porcentaje menor de opiniones resaltan que algunos visitantes consideran
que ciertos aspectos del servicio podrian mejorar para que el precio sea totalmente

acorde a la experiencia recibida.
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Pregunta 8. ;Durante su visita, se sinti6 comodo, seguro y satisfecho con el

ambiente general del establecimiento turistico?

Figura 16

Sentirse comodo, seguro y satisfecho en el establecimiento turistico
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Nota. Figura acerca de sentirse comodo, seguro y satisfecho en el establecimiento.

Mediante los resultados se observa que la mayoria de visitantes se sintieron comodos,
seguros y satisfechos con el ambiente general de estos establecimientos, de acuerdo a
las alternativas casi siempre y siempre. Es decir, ofrecen estos lugares un entorno
adecuado para el descanso y recreacion de los visitantes; ahora de acuerdo a la opcion
a veces, algunos usuarios perciben ciertas limitaciones en aspectos como el ambiente
o la comodidad, lo que sugiere la necesidad de continuar mejorar las condiciones del

entorno turistico para una buena experiencia del cliente.
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Pregunta 9. ;Los servicios complementarios ofrecidos contribuyeron de manera
positiva a su experiencia como visitante?

Figura 17

Servicios complementarios contribuye a la experiencia del visitante
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Nota. Resultados servicios complementarios contribuye a la experiencia del visitante

De acuerdo a los resultados, los servicios complementarios ofrecidos por estos sitios,
ya sea alimentacion, recreacion y organizacion de eventos, contribuye a la experiencia
de los visitantes segun alternativas satisfactorio y muy satisfactorio. Lo que demuestra
que estos servicios representan un elemento importante para mejorar la percepcion y
satisfaccion de los turistas durante su visita. Cabe mencionar, un porcentaje de
encuestados califico estos servicios como poco satisfactorio, en este caso ain existen
aspectos que se puede optimizar y cambiar para ofrecer experiencias mas completas

acorde a las expectativas de todos los usuarios.

41



Pregunta 10. ;El entorno fisico y ambiental del establecimiento (paisaje,

tranquilidad, organizacion) resulta agradable y adecuado para el turismo?

Figura 18

Entorno fisico y ambiental del establecimiento es agradable y adecuado
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Nota. Figura que representa sobre el entorno fisico y ambiental y su aceptacion

La mayoria de encuestados menciona que el entorno fisico y ambiental de estos
establecimientos son adecuados, tomando en cuentas aspectos como el paisaje,
tranquilidad y organizacion del hogar que favorecen la estadia para el desarrollo de
actividades turisticas. Demostrando que cuentan con condiciones ambientales
favorables que contribuyen a mejorar la experiencia de los visitantes y mejorar el
atractivo turistico del sector, a lo contrario que un porcentaje menor indica que ciertos

aspectos del entorno se pueden mejorar par una percepcion favorable a todos.

42



Pregunta 11. ;Considera que las hosterias y centros de eventos de la parroquia

La Peninsula contribuyen al desarrollo turistico del sector?

Figura 19

Hosterias y centro de eventos contribuye al desarrollo turistico del sector

Porcentaje
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Nota. Figura acerca de establecimientos del sector aporta al desarrollo turistico

Segun la encuesta, la mayoria considera que los establecimientos turisticos de la
parroquia La peninsula, si contribuyen al desarrollo turistico del sector, segin
alternativas de acuerdo y muy de acuerdo; es decir los visitantes reconocen la
importancia de estos lugares para dinamizar la actividad turistica y la atraccion de
turista hacia la zona. A lo contrario de un porcentaje menor que estd en desacuerdo, es

decir que existen percepciones con relacion a limitaciones en la oferta turistica.
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Pregunta 12. ;La calidad del servicio recibido influye en su decision de volver a
visitar este establecimiento o la zona en el futuro?
Figura 20

Calidad del servicio incide en la decision de nueva visita
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Nota. Figura que muestra la calidad del servicio incide en la decisién de nueva visita

Se identifica mediante los resultados que la calidad del servicio es un factor
determinante para que retorne el visitante, puesto que la mayoria de encuestados sefiala
que siempre o casi siempre influye en su decision de volver a visita el lugar a futuro.
Lo que demuestra que una atencidén adecuada y servicios de calidad genera una
percepcion positiva del destino turistico, afianzado a otros clientes. Ahora otro
porcentaje menor con la opcion de a veces, algunos visitantes consideran otros factores

adicionales al momento de decidir regresar al lugar.
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Pregunta 13. ;Estaria dispuesto a recomendar este establecimiento a familiares,

amigos u otras personas como un destino turistico confiable?

Figura 21

Recomendar el establecimiento a familiares y a otras personas
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Nota. Figura con resultados sobre la recomendacion del establecimiento

La mayoria de visitantes estan dispuestos a recomendar estos establecimientos a otras
personas, segun alternativas probablemente y totalmente si. Por lo tanto, existe un
nivel alto de confianza y satisfaccion con relacion a los servicios y experiencias
ofrecidas por estos lugares turisticos. Ademas, la disposicién a recomendar el lugar
contribuye a fortalecer la imagen y promocion turistica de la parroquia La Peninsula.
A lo contrario a un porcentaje menor que sefiala que existe aspectos que se puede

mejorar para tener una consideracion favorable en todos los visitantes.

45



Pregunta 14. ;Considera que estos establecimientos turisticos generan

beneficios econémicos y oportunidades de desarrollo para la comunidad local?

Figura 22

Establecimientos turisticos generar beneficios economicos
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Nota. Resultados establecimientos turisticos genera beneficios econdomicos

Los resultados obtenidos muestran que los turistas y visitantes tiene una adecuada
percepcion del aporte de los centros de eventos y las hosterias al desarrollo econdémico
de la parroquia La Peninsula, la mayoria consideran estar muy de acuerdo y de
acuerdo, con que estos establecimientos generan beneficios y oportunidades para el
lugar, en este caso la actividad turistica es vista como un elemento importante para
impulsar el empleo, comercio y otras actividades econdomicas relacionadas con el

turismo.
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Pregunta 15. ;En funcion de su experiencia, estaria dispuesto a regresar a este

establecimiento en futuras ocasiones?

Figura 23

Disposicion a regresar al establecimiento turistico
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Nota. Figura con porcentajes acerca de la disposicion a regresar al establecimiento
turistico

Segun los resultados, la mayoria de encuestados, consideran regresar a estos
establecimientos turisticos, puesto que la experiencia vivida por los turistas fue
satisfactoria y que estos lugares generan una percepcion acertada con los servicios
ofrecidos. Mientras un porcentaje menor menciona que probablemente no regresar, ya
que existe ciertos aspectos a mejorar para fortalecer la fidelizacion y garantizar una

experiencia satisfactoria para todos los visitantes.
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Discusion de resultados de la encuesta

Los resultados de la encuesta presentan que la mayor parte de los turistas perciben
favorablemente la calidad los servicios ofrecidos por las hosterias y centros de eventos
de la parroquia La Peninsula. Aspectos como la atencion del personal, la capacidad de
respuesta, limpieza de las instalaciones y el cumplimiento de las expectativas
obtuvieron valoraciones positivas. Estos resultados coinciden con lo mencionado por
Astudillo et al. (2023), quienes determinaron que la calidad del servicio turistico se
sustenta en dimensiones como la seguridad, la fiabilidad, la empatia, capacidad de
respuesta y los elementos tangibles, factores que inciden directamente en la

satisfaccion de los visitantes.

Ademas, como resultado se obtuvo que los turistas tienen en cuenta que la informacion
proporcionada por el personal es clara y que los servicios complementarios aportan a
la experiencia. Esto se relaciona con el estudios de Silador et al. (2022), quienes
concluyen que la comunicacion efectiva, la atencidon personalizada y la rapidez en la
presentacion de los servicios son elementos importante para mejorar la percepcion de

calidad y generar mayores niveles de satisfaccion en los clientes.

Otros de los aspectos importantes fue la percepcion con relacion entre el precio pagado
y la calidad recibida, asi como la comodidad y seguridad experimentada durante la
visita; estos resultados presentan que los establecimientos generan valor para sus
usuarios, situacion que coincide con los planteamientos del modelo SERVQUAL, el
cual sostiene que la satisfaccion se produce cuando las percepciones del servicio
igualan o superan las expectativas de los clientes. En este sentido, una adecuada
gestion de la calidad contribuye a fortalecer la imagen y competitividad de los

establecimientos turisticos (Astudillo et al., 2023).

Asimismo, la mayoria de los encuestados mencionaron su disposicion a recomendar
los establecimientos y regresar en futuras ocasiones, demostrando un importante nivel
de fidelizacion. Dicho resultado confirma que la calidad del servicio es un factor
determinante en la intencion de recomendacion, puesto que los turistas tienden a

valorar aquellos destinos que les brindan experiencias satisfactorias. Como lo confirma
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Cepeda (2022), que la satisfaccion del cliente es uno de los principales antecedentes

de la lealtad y del posicionamiento turistico de un destino.

Al igual, que los encuestados reconocieron que las hosterias y centros de eventos
aportan al desarrollo turistico y econdmico de la parroquia La Peninsula, promoviendo
beneficios para comunidad local. Este resultado permite inferir que existe una relacion
acertada entre la calidad de los servicios y el desarrollo turistico del sector, resultado
que se respalda mediante la prueba no paramétrica de Pearson aplicada en la
investigacion. Segun Benavides y Rosales (2024), mejorar continuamente la calidad
del servicio es importante para la satisfaccion de los visitantes, para fortalecer la
competitividad de los establecimiento y promueve el crecimiento turistico de la

parroquia.
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Analisis de la entrevista

Tabla 7

Analisis de la entrevista

Pregunta

Analisis

Discusion

1. ;Cémo describiria
usted la calidad de los
servicios que ofrece su
establecimiento y qué
aspectos considera mas

importantes para
garantizarla?

2. Desde su
experiencia, Lqué
acciones o estrategias
implementa para

mejorar continuamente
la atencion y
satisfaccion de los
clientes que visitan su

establecimiento?

Seglin los entrevistados mencionan que la calidad del servicio es
considerada un especto importante para garantizar la satisfaccion de los
visitantes y diferenciarse dentro del sector turistico. Enfatizan puntos
importantes como una buena capacitacion del personal, la atencion
personalizada, organizacion de espacios y de las areas verdes, el
mantenimiento de las instalaciones como aspectos primordiales para
ofrecer una experiencia adecuada y fortalecer la fidelizacion del cliente.

Se observa de acuerdo con las respuestas que los propietarios y
administradores implementan varias estrategias orientadas a mejorar la
atencion y satisfaccion de los clientes, entre las que se destaca la
capacitacion del personal, optimizacion de procesos, control de calidad,
renovacion de instalaciones y adaptacion a las necesidades y tendencias
del mercado. Lo que ratifica el compromiso de los establecimientos por
mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la competitividad en el
sector.

Esto coincide con lo mencionado por Garcia (2002),
que la calidad del
establecimientos turisticos depende de factore como la

quien sefiala servicio en
atencion al cliente, infraestructura y capacidad del
personal para satisfacer las necesidades de los visitantes.
En este sentido, segin las respuestas se combina entre
atencion personalizada, organizacion e instalaciones

adecuadas, contribuye a mejorar la actividad turistica

Dichos resultados se sustentan por lo mencionado por
Arias et al. (2022), quienes afirman que la capacitacion,
innovacion en servicios y mejora de procesos internos
son estrategias importantes para elevar la satisfaccion del
cliente en este tipo de establecimientos. Las acciones de
los entrevistados muestran la importancia de
implementar mejoras para fortalecer la calidad del

servicio.
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3. (Cuales considera
que son los principales
factores que influyen
en la calidad del
servicio en hosterias y
centros de eventos de la

parroquia La
Peninsula?

4. (Qué tipo de
capacitacion 0
formacion recibe el

personal para brindar
un servicio adecuado a
los turistas 0

visitantes?

5. Desde su punto de
vista, ;como influye la
calidad del servicio en
la decision de los
clientes de regresar o
recomendar su

establecimiento?

Se evidencia que el tema de la calidad del servicio en los
establecimientos del sector depende de varios factores como el talento
humano, la infraestructura y el entorno. Los entrevistados hacen énfasis
en la capacitacion del personal, el mantenimiento a la infraestructura y
areas verdes, conjunto a la ubicacion estratégica con accesibilidad
viable. Los testimonios de los entrevistados recalcan que la
implementacion de estos elementos favorece a una mejora en la
percepcion del visitante y a la vez, fortalece el desarrollo de los servicios

turisticos en los establecimientos

Segun los entrevistados se muestra que las hosterias y centros de eventos
de la parroquia La Peninsula consideran la capacitacion del personal
como una herramienta importante para mejorar la atencion al cliente y
garantizar un sedrvcio adecuado a los turistas y visitantes. Por lo tanto,
las formaciones se dirigen en protocolos de atencion, hospitalidad,
majeo de eventos, trabajo en equipo y el uso de equipos tecnologicos
para fortalecer las habilidades y competencias del personal.

Como resultado de la entrevista, se obtuvo que de forma significativa la
calidad del servicio re relaciona de manera directa con la decision de los
clientes en el retorno y posteriormente la recomendacién a los
establecimientos. Los propietarios
satisfactoria fortalece la reputacion de estos lugares,

enfatizan que una atencion
pues generar
confianza favorece en la promocion a través de recomendaciones de
persona a persona o por redes sociales.

Las opiniones de los entrevistados evidencian que la
integracion de estos elementos contribuye a mejorar la
percepcion del visitante y fortalecer el desarrollo turistico
de estos establecimientos. Estos resultados guardan
relacion con lo mencionado por Huamani et al. (2022),
quienes mencionan que la calidad de servicio turistico se
por aspecto
infraestructura, atencion del personal, entorno fisico y la

encuentra influenciada como la

accesibilidad del destino.

La formacion hospitalidad, atencion al cliente y manejo
operativo brinda experiencias eficientes y satisfactorias a
los visitantes, lo que coincide con lo mencionado por
Galarza et al. (2023), que la capacitacion continua del
talento humano en el sector del turismo aporta a mejorar
la calidad del servicio, satisfaccion del cliente y
competitividad de los establecimientos..

Los resultados coinciden con los expuesto por parte de
Sanchez et al. (2024), quien resaltan que la calidad del
servicio es un aspecto primordial para lograr la
fidelizacion del cliente y aumentar la intencion de
recomendacion en los establecimientos turisticos.
Ademas, se destaca que las experiencias positivas
fortalecen la imagen del negocio u contribuye a captar

nuevos visitantes
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6. (Qué dificultades o
limitaciones ha
identificado en la
prestacion de servicios
turisticos dentro de su
establecimiento o en el
sector?

7. (De qué manera

considera que su
establecimiento
contribuye al

desarrollo turistico de
la  parroquia  La

Peninsula?

8. (Como percibe el
del
turismo en la parroquia

crecimiento

en los ultimos afios y
qué factores cree que
han influido en este
desarrollo?

Segun los entrevistados identifican como principales limitaciones la
falta de promocion turistica, la inseguridad, la escasas diversificacion de
servicios y la ausencia de trabajo grupal entre los establecimientos,
favores que afectan el crecimiento y competitividad turistica de la

parroquia La Peninsula.

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados se observa que las
hosterias y centros de eventos aportan al desarrollo turistico de la
parroquia La Peninsula, en especial a través de la generacion de empleo,
promocion del lugar y fortalecer la imagen turistica del sector. Al igual
que los propietarios consideran que sus establecimientos aportan a
dinamizar la economia local y posicionar a la parroquia como un destino
orientado a la realizacion de eventos y actividades turisticas.

A partir de las respuestas de los entrevistados, se evidencia que el
crecimiento turistico en la parroquia La Peninsula ha sido limitado,
debido a factores como la falta de diversificacion de oferta turistica y de
atractivos que impulsen la dinamizacion de flujo de visitantes, pudiendo
captar asi una afluencia mayor de turistas. Por otra parte, manifiestan
que el turismo se enfoca en eventos sociales, dejando en segundo plano
a los recursos naturales y areas verdes con potencial turistico que no han
sabido ser aprovechados de manera oportuna y adecuada.

Estos resultados mencionados por los entrevistados de los
establecimientos turisticos se fundamenta por lo dicho
por Garcia (2002), que la inseguridad, la limitada oferta
turistica y la falta de planificaciébn son aspectos que
restringen el desarrollo de los destinos turisticos locales
y disminuyen la competitividad de los establecimientos
del sector.

Estos resultados coinciden con lo expuesto por Montoya
et al. (2024), quienes mencionan que los
establecimientos turisticos aportan ala desarrollo local al
generar empleo, mejorar la actividad econdmica y
fortalecer el turismo de los destinos. Ademas, que la
inversion en infraestructura y servicios que favorecen la
competitividad y atraccion de clientes.

En este sentido la informacién obtenida en la entrevista
coincide con lo sefialado por Loureiro et al. (2024),
quienes mencionan que la limitada diversificacion de
servicios y atractivos turisticos reduce las posibilidad des
de crecimiento y competitiva de destinos locales.
Ademas, los autores sefialan que el aprovechamiento de
recursos naturales e innovacion en la oferta turistica son
aspectos necesarios para fortalecer el turismo local.
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9. (Qué acciones
considera
para  fortalecer el

turismo en la parroquia

necesarias

La Peninsula y mejorar
la competitividad de
los  establecimientos

turisticos?

10. Finalmente, ;qué
recomendaciones
propondria para
mejorar la calidad de
los servicios y
promover un mayor
desarrollo turistico en

este sector?

Los entrevistados consideran que, para fortalecer el turismo en la
parroquia, es necesario la implementacion de acciones enfocadas a la
integracion y planificacion turistica del sector. Entre las principales
propuestas destacan la creacion de alianzas entre propietarios, el
desarrollo de corredores y rutas ecoldgicas, mayor promocion turistica,
capacitacion continua y el apoyo de autoridades locales para impulsar
proyectos turisticos que atraigan mas visitantes.

Se constata la necesidad de realizar una diversificacion de oferta turistica
y mejorar la calidad de los servicios dentro del sector, esto en base a los
criterios de los entrevistados. Entre las principales recomendaciones
estan el manejo del mantenimiento y mejora de la infraestructura,
capacitacion del personal, creacion de alianzas no solo entre
establecimientos sino también con propietarios de predios para el
aprovechamiento de los recursos naturales y ofertas con nuevas
experiencias turisticas.

Segun Benavides et al. (2024), para fortalecer el turismo
local necesita de una gestion articulada entre actores
publicos y privados, asi como estrategias de promocion,
capacitacion e innovacion turistica que mejore la
competitividad de los destinos. Por lo tanto, las
propuestas planteadas por los entrevistados reflejan la
necesidad de realizar accione conjuntas que impulsen el
crecimiento turistico sostenible de la parroquia.

Lo mencionado se respalda por lo dicho por Solis et al.
(2024), quienes senalan que la diversificacion de
productos turisticos, la innovaciéon en servicios y la
del
importantes para fortalecer el desarrollo turistico local y

articulacion entre actores sector so aspectos
mejorar la competitividad de los destinos. Ademas, es
necesario aprovechar los recursos naturales para generar
experiencias turisticas mas tractivas y diferenciadas

Nota. Resultados de la entrevista a propietarios y administradores de los establecimientos turisticos de la parroquia La Peninsula, con su respectivo

analisis y discusion.
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1.7 Discusion de resultados de la entrevista

Los resultados obtenidos en la entrevista realizada a los propietarios y administradores,
se identifico que la calidad del servicio depende de aspectos como la capacitacion del
personal, infraestructura, atencién personalizada, y organizacion de los espacios.
Ademas, se considera que estos elementos sin importantes para garantizar experiencias
satisfactorias y mejorar la competitividad de los establecimientos turisticos.
Resultados que guardan relacion con Caceres (2022), mencionando que la formacion
del talento humano y la adecuada gestion de los servicios es fundamental para mejorar

la calidad y percepcion del visitante al sector turistico.

Al igual que, los entrevistados consideran que el turismo en la parroquia presenta un
crecimiento limitado a consecuencia de factores como la escasa promocion, falta de
diversificacion turistica y la ausencia de proyectos integrales que aprovechen el
potencial natural del sector. Ademads, reconocen que existen oportunidades de
desarrollo a través de alianzas estratégicas y nuevas propuestas turisticas. Hallazgos
que coinciden con lo mencionado por Pilco et al. (2022), quienes destacan que la
planificacion turistica y el aprovechamiento sostenible de los recursos naturales son

esencial para mejorar el desarrollo turistico del sector.

2.1 Verificacion de la hipoétesis

Esta investigacion busca determinar la relacion que existe entre la calidad de los
servicios y el desarrollo turistico en las hosterias y centros de eventos de la parroquia
La Peninsula, canton Ambato. Por lo tanto, la formulacion de la hipotesis orienta el
proceso y establece respuestas al problema planteado, las misma que fue analizada por

medio de encuestas y entrevistas y comprobada a través de la Correlacion de Pearson.

Hipotesis afirmativa (Hi): La calidad de los servicios si se relacionan con el
desarrollo turistico de las hosterias y centros de eventos de la parroquia La peninsula,
canton Ambato.

Hipotesis nula (Ho): La calidad de los servicios no se relacionan con el desarrollo
turistico de las hosterias y centros de eventos de la parroquia La peninsula, canton

Ambato.
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Comprobacion de la hipotesis

Tabla 8

Correlacion de Pearson

Correlaciones
calidad del Desarrollo
servicio turistico
calidad del Correlacion de Pearson 1 ,950™
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 83 83
Desarrollo Correlacion de Pearson ,950™ 1
turistico Sig. (bilateral) ,000
N 83 83

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Para la comprobacion de la hipotesis planteada se aplico la prueba de correlacion de
Pearson entre las variables de calidad del servicio y desarrollo turistico; los resultados
evidenciaron un coeficiente de correlacion de r=0,950, lo que indica una correlacion
positiva muy fuerte entre ambas variables. Ademas, el nivel de significancia obtenido
fue de p=0,000, valor inferior al nivel de significancia establecido de 0,05 (p <0,005),
lo que demuestra que la relacion encontrada es estadisticamente significativa. En
consecuencia, se rechaza la hipotesis nula (Ho), que establece que la calidad de los
servicios no aporta al desarrollo turistico de las hosterias y centros de eventos de la
parroquia La Peninsula, y se acepta la hipotesis afirmativa (Hi), la cual sostiene que la
calidad de los servicios aporta significativamente al desarrollo turistico de estos
establecimientos. Port lo tanto, se concluye que a medida que mejora la calidad de los
servicios, también se fortalece el desarrollo turistico del sector, evidenciando una

relacion directa y significativa en ambas variables.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.1 Conclusiones

A través de la aplicacion del modelo SERVQUAL se logré diagnosticar la percepcion
de los turistas con respecto a la calidad de los servicios en las hosterias y centros de
eventos de la parroquia La Peninsula, identificando que la mayoria de los visitantes
mantienen una valoracion aceptable acerca de aspectos concernientes con la atencion
del personal, la limpieza, capacidad de respuesta y satisfaccion. Cabe resaltar, que
existe ciertas limitaciones en algunos servicios e infraestructura, lo que demuestra la

necesidad de continuar fortaleciendo la calidad turistica de los establecimientos.

Se identifico que, en las hosterias y centros de eventos, cuentan con servicios
orientados a la realizacion de eventos sociales, servicio de atencion al cliente, no
obstante, se constata debilidades en la diversificacion de la oferta de servicios
turisticos, promocion del destino e implementacion de modelos de gestion
estandarizados. Se determino que una correcta y continua capacitacion del personal,
mantenimiento en la infraestructura y organizacion operativa, se relaciona con la

calidad del servicio y en el desarrollo turistico de la parroquia.

Se concluye, que la elaboracion de un manual de calidad turistica es una estrategia
optima y viable para mejorar la distribucion de espacios, estandarizar procesos
operativos y fortalecer la percepcion de los visitantes en cuanto a los servicios que
ofrece los establecimientos. Ademas esta propuesta permitird mejorar la atencion al

cliente e incrementar la competitividad en la parroquia La Peninsula.
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3.2 Recomendaciones

Se recomienda que los propietarios y administradores de las hosterias y centros de
eventos implementen programas permanentes de capacitacion dirigidos al personal,
enfocados en atencion al cliente, hospitalidad, comunicacion efectiva y gestion de
eventos. Estas acciones fortalecen las dimensiones de la calidad de servicio evaluadas
a través del modelo SERVQUAL, en especial la capacidad de respuesta, empatia y la
fiabilidad, contribuyendo a mejorar la satisfaccion de los visitantes, incrementar la

fidelizacion de los clientes y fortalecer la imagen de los establecimientos turisticos.

Se sugiere desarrollar e implementar estrategias de gestion orientadas a la
diversificacion de la oferta de servicios en los establecimientos de la parroquia La
Peninsula, incorporando actividades recreativas, culturales, gastronomicas, ecologicas
y de integracion comunitaria que complementen la experiencia de los visitantes. De
igual forma, es importante promover el trabajo articulado entre propietarios,
administradores y autoridades locales para impulsar campafias de promocion turistica,
mejorar la infraestructura complementaria del sector y generar proyectos conjuntos

que incrementen la competitividad y el posicionamiento turistico de la parroquia

Ademas, se recomienda aplicar de forma progresiva el modelo de optimizacion
propuesto en esta investigacion mediante la implementacion de un manual integrado
con layouts funcionales e indicadores de control y evaluacion. Esta propuesta
estandarizara los procesos operativos, optimizar el uso de los espacios fisicos,
fortalecer la organizacion interna de los establecimientos y mejorar la percepcion de
los visitantes, con respecto a los procesos operativos, optimizar el uso de los espacios
fisicos, y fortalecer la organizacion interna de los establecimientos, asi como la
percepcion con relacion a la infraestructura, calidad de los servicios ofrecidos y

comodidad, para favorecer el desarrollo turistico sostenible de la parroquia.
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Propuesta

Titulo de la propuesta
Manual de calidad: modelo de optimizacion turistica mediante layouts para las

hosterias y centros de eventos de la parroquia La Peninsula, cantén Ambato.

Objetivo de la propuesta

Desarrollar un modelo de optimizacion a través de un manual de calidad que integra
layouts para mejorar la calidad de los servicios, mejorar la distribucion de espacios y
fortalecer el desarrollo turistico, incrementando la competitividad en las hosterias y

centros de eventos de la parroquia La Peninsula, canton Ambato.

Justificacion

La presente propuesta se plantea a partir de los resultados obtenidos en el desarrollo
de la investigacion, donde se observd que la calidad de los servicios influye en el
desarrollo turistico de las hosterias y centros de eventos de la parroquia La Peninsula.
Mediante las encuestas aplicadas a los turistas y visitantes, se identifico que a pesar de
que existe una percepcion favorable con relacion a la atencion, limpieza y satisfaccion
en general; aun persisten ciertas limitaciones relacionadas a la organizacion de los
espacios, diversificacion de servicios y la  estandarizacion de procesos operativos en

los establecimientos turisticos.

Ademas, a través de las entrevistas realizadas a propietarios y administradores se
determino que aspectos como la falta de modelo de gestion, escasa promocion turistica,
limitada infraestructura y la necesidad de capacitacion afectan el fortalecimiento y
crecimiento turistico del sector. Ademds, coincidieron en la importancia de
implementar estrategias que permitan mejorar la experiencia del visitante, optimizar
la distribucion de los espacios y mejorar la competitividad de los establecimientos de

la parroquia.

En este sentido, la propuesta de un modelo de optimizacion mediante layouts y un

manual de calidad se justifica porque permitirda mejorar la funcionalidad y
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organizacion de los establecimientos, estandarizar procedimientos de atencidon
servicios, fortalecer la imagen turistica y generar experiencias mas favorables para los
visitantes. De igual forma, la propueste contribuye al desarrollo turistica local,
fortaleciendo la competitividad de las hosterias y centros de eventos, al igual de

promover un mejor aprovechamiento de los recursos turisticos existentes.

Desarrollo de la propuesta
Para desarrollar el manual de calidad, se realiz6 a través de varias etapas en el cual se

recopilo informacidn y finalmente se organizo.

Publicacion

Luego de haber realizado la elaboracion del manual de calidad y una verificacion para
corroborar que no existe errores se publicd en un codigo QR permitiendo el facil
acceso para la difusion de este contenido; que busca que los propietarios de los
establecimientos implementen el manual de calidad como guia para mejorar la
experiencia turistica de los visitantes mediante una buena distribucion de espacios,

optimizacion de recursos, permitiendo fortalecer la imagen de los establecimientos.

Codigo QR de acceso al manual
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Figura 24

Portada del manual de calidad

EDICION 001 - JUNIO 2028
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MODELD  DE OPTIMIZACION TURISTICA MEDIANTE
LAYOUTS PARA LAS HOSTERIAS Y CENTROS DE EVENTOS
DE LA PARROQUIA LA PENINSULA, CANTON AMBATO.
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Figura 25

Objetivo y antecedentes del manual

OBJETIVO

Desarrollar un modelo de optimizacion a través de layoufs y manual de
mhdud para mejorar la calidad de los servicios y fortalecer el desarraﬂn
turistico en las hosterias y centros de evenfos de la parrogquia La
Peninsula, canton Ambato.

ANTECEDENTES

La actividad turistica es uno de los sectores con mds
capacidad para impulzar el desarrollo econdmico v social
de un lugar, puesto que su aporfe a la generacion de |
empleo, dinamizacion de actividades comerciales vy
mejorar la idenfidad del sector. Por lo fanfe, los
establecimienfos de alojamiento vy los centros destinados a g
la organizacion de ventos son aportes imporfanies en lo I
consolidacion de la oferfa turistica de un desfino, debido a
su responsabilidad de brindar experiencias satisfacforias a
los visitantes a través de servicios de calidad.

Mediante lo investigacion realizada en los cenfros de
evenfos de la parroguia La Peninsula se identificd que, a
pesar gque existe una percepcion acertada con relacion a la
atencion al clienfe, la Iimpieza de lo insfalaciones v la
safisfaccion general de loz visitanfes, también se conocid
limitaciones relacionada con la organizacion de los
espacios, esfandarizacion de procesos operafivos, lo ©
diversificacion de los establecimientos y limitar su aporte
al desarrollo turistico de la parroguia.

Ademds, medianfe Ia invesfigacion de campo a |
propiefarios y administrarodres se identificod la necesidad
de implementar estrafegias orientadas a mejorar la
calidad del servicio, opfimizar la distribucion de los
espacios fisicos y promover nuevas alfernativas de valor
para los visitanfes. También se evidencio la importancia de
fortalecer la capacitacion del personal, mejorar la imagen
de loz establecimientos v aprovechar de mejor forma los
recursos naturales y furisticos existentes en la parroguia.

En respuesta a esfas necesidades, se presenta esta
propuesta, la misma que busca proporcionar herramisntas
de gestion gque permitan fortalecer la calidad de los
servicios y promover el desarrolle furistico local a fravés
de la nnplemenfamﬂn de un manual de calidad v la
incorporacion de los servicios esfratégicos innovadores.
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Figura 26

Beneficiarios directos e indirectos

Beneficiarios directfos

Los beneficiarios directos son  los
propietarios v administradores de las
hosferias y centros de evenfos de la
parrogquia  La Peninsula, gquienes
contaran con herramientas de gestion
gue les permifiran opfimizar sus
operaciones, mejorar la calidad de sus
gervicios ¥ aumentar su competitividad
dentro del mercado turistico. También ze

Beneficiarios indirectos

Entre los beneficiarios indirecfos se
encuentras los turisfaz y visitantes que
accederdn a servicios de mejor calidad,
al igual, que lz comunidad local, que
podra beneficiarse del incrementfo de la
actividad turistica a fravés de o
generacion de empleo, el forfalecimiento
de emprendimientos y la dinamizacion
de la economia parroguial.

beneficiara el personal gque labora en
esfos  establecimienfos, puesto que
dispondra de procedimienfos claros y
esfandarizados para el dezarrollo de sus
actividades.

Alcance de Ia propuesita

La propuesta se encuentra dirigida a las hosterias y cenfros de eventos ubicados en
la parroquia La Peninsula, canton Ambato. Su alcance sorprende en la optimizacion
de la distribucion de espacios fisicos, la implemenfacion de estandares de calidad
para la prestacion de servicios y el disefio de nuevas estrafegias orienfadas a
diversificar la oferta exisfente.

Ademias, la propuesta es una herramienfa de gestion adaptable a las caracteristicas
de cada establecimiento, permitiendo gque sus acciones puedan ser implementadas
de forma progresiva de gcuerda @ los recursos y necesidades parficulares de cada
organizacion. De esta manera, se presenta confribuir al mejoramiento de la calidad
de servicios turisticos y al desarrolle sostenible del turismo en la parroquia La
Peninsula.
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Figura 27
Diagnostico de la distribucion actual de las hosterias y centros de eventos de la

parroquia La Peninsula

Diagnostico de Ia distribucion actual de las hosterias y
cenfros de eventos de Ia parroguia La Peninsula
Situacion actual de fa distribucion de los espacios

Con base a los resultados obtenidos a través de las enfrevistas realizadas a
propietarios y administradores de hosterias vy centros de evenfos de la parroguia La
Peninsula, se idenfificod gue la mayor parte de establecimienfos fueron disefiados
para afender eventos sociales y ofrecer servicios bdsicos de alimenfaciom y
recreacion. Sin embarge, la distribucion de algunos espacios no responde @ una
planificacion técnica orientada a opfimizar la experiencia del visifanfe ni la
eficiencia operativa del personal.

Se obszervd que en varios esfablecimienfos existen areas que cumplen diversas
Jjunciones sin una delimifacion adecuada, lo que ocasiona dificultades en [a
circulacion de los usuarios del personal de servicio duranfe la realizacion de
eventos. Ademas, algunos propietarios mencionan que el crecimienfo de sus
instalaciones se ha realizado conforme a las necesidades del negocio, sin confar con
un disetio infegral que garantice una adecuada organizacion de los espacios.

Principales problematicas identificadas

Circulacion imitada del personal y visitantes
En deferminados eventos se prodlcen Cruces
continuos entre el personal de servicio v los
asistentes, en especial en Zonas cercanas a la
cocina, buffet y salones principales, esta
sifuacion puede ocasionar refrasos en la
atencion y afectar la comodidad de los
visitantes

Eseasa diferenciaeion de areas funcionales
Varios esfablecimienfos no cuenfan con
£spacios claramente definides  para
actividades especificas, como zonas de
descanso, recreacion  infantil, areas
fotograficas o espacios de espera, lo que limita
la diversificacion de servicios vy la experiencia
turistica.
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Figura 28
Principales problematicas identificadas

Insuficiente aprovechamiento de 4dreas
verdes

La parroquia La Peninsula dispone de
importantes zonas de paisajismo y ambiental,
sin embargo, en varios establecimientos las
areas verdes nos son utilizadas
estratégicamente como recursos turisticos
complementarios que permitan generar
experiencias diferenciadas para los visitantes.

Senalizacion limitada

Se identificé la ausencia e insuficiencia de
senalética interna que facilite la orientacién de
los visitantes hacia servicios higiénicos, areas
recreativas, estacionamientos y demas
espacios del establecimiento.

Pocos espacios recreatvos

La mayoria de los establecimientos se
encuentran enfocados en la realizacion de
eventos sociales, existiendo una Ilimitada
incorporacién de espacios destinados a
actividades recreativas permanentes para
familias, ninios o turistas que visitan el sector.
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Figura 29

Analisis FODA

Fortalezas identificadas

A pesar de las limitaciones detectadas se identificaron también aspectos relevantes
gue son parte importante para la implementacion de la propuesta como son:

Disponibilidad de amplias areas verdes y espacios naturales

Ubicacion estratégica dentro de la parroguia La Peninsula

Infraestructura basica adecuada para la realizacion de eventos

Buena percepcion de los visitantes respecto a la atencion recibida

Interés de los propietarios en mejorar la calidad de los servicios

Potencial para diversificar la oferta turistica medianfe nuevas dreas
recreativas y servicios complementarios

Fortalezas Oportunidades

» Amplias areas verdes disponibles * Crecimiento del fturismo de

* Buena atencion al cliente naturaleza y experiencias

* Infraestructura para eventos * Incorporacion de nuevos Servicios
consolidada turisticos

e Predisposicion al mejoramiento * Desarrollo de alianzas entfre
continuo establecimientos

* Incremento de visitantes nacionales y
locales

Debilidades Amenazas

» Distribucion poco planificada de * Competencia de destinos turisticos
algunos espacios cercanos

* Escasa diversificacion de servicios e Cambio en las preferencias de los
* Falta de areas tematicas turistas

especializadas » Situacion econémica y de seguridad
» Senalizacion insuficiente del pais

* Disminucion de la demanda turistica.
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Figura 30

Necesidad de optimizacion mediante Layouts

NECESIDAD DE OPTIMIZACION MEDIANTE LAYOUTS

Los resultados del diagnéstico coneluyen que las hosterias y centros de eventos de la

parroguia La Peninsula nmesliu una reorganizacion estratégica de sus espamos

fistcos con el fin de la mejorar la funcionalidad de las instalaciones, optimizar la
circulacion mtemu, fortalecer la comodidad de los visitantes y facilitar la
incorporacion de nuevos servicios turisticos.

Por tal motivo, la implementacion de layouts se plantea como una alternativa viable
para uprmmhar de forma eficiente la infraestructura existente, mejorar la
e::pﬂne:-'mm del cliente y fortalecer la compentnnd'ud de los estﬂblecmuemm
turisticos. Ademds, esta herramienta permitird incorporar espacios innovadores

como zZonas forngruﬁms areas mﬁmhles espacios pet|friendly y zonas destinadas
a la promocion de la gastronomia y cultura local, contribuyendo al desarrollo

turistico de la parroquia.

Propuesta de layout para hosterias de la parroguia La

Peninsula
Objetivor

Optimizar la distribucion de los espacios dentro de las hosterias de la parroquia La
Peninsula, mejorando la funcionalidad de las instalaciones, la circulacion de los
visitantes, la prestacion de los servicios y el ﬂpmvm‘lamzmm de los recursos
:rmturales emtentes_ Ademas, busca dwersificar la oferta turistica mediante la
mmrpﬂrac:ﬂn de EFEES recreativas y servicios complementarios gque permitan
generar experiencias mds atractivas para los furistas.

Distribucion propuests por sreas
Diagrama general del Layout propuesto para hosferias

DIAGRAMA GENERAL DEL LAYOUT PROPUESTO PARA HOSTERIAS

INGRESO PRINCIPAL

RECEPCIOM ¥ AREA DE INFORMACION AREA ADMINISTRATIVA '

jsmm = ZOMA DE HOSPEDAJE S5 #

HMabitaciongs simples, dobles v familiargs

11| REsTAURANTE ¥ GASTRONOMIA TiPICA @,

AREA DE DESCANSO | -.| @ FERIA PRODUCTIVA
¥ MIRADORES [ ] ¥ ARTESANAL

sa’ AREA PET FRIENDLY sge =

f
*j AREAS VERDES Y FIECREATI".AS mm

SeEndoros = Jardines = Zongs fotogriific

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS 'h

g = tefalitica = Sepenidad = Primaros auvilios
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Figura 31

Descripcion de cada area

Descripcion de cada area
Recepcion y area de informacion

Sera el punto de bienvenida para los visitantes, en este espacio se debera contar con
personal capacitado, informacion turistica de la parroquia, mapas del
establecimiento, sefialética y material promocional sobre los atractivos de la
Peninsula y del Canton Ambato.

Beneficios:
» Mejora la orientacion del visitante
e Fortalece la imagen institucional
* Facilita el acceso a informacion turistica

Actual

Zona de hospedaje

Se propone organizar las habitaciones de forma que exista una adecuada
separacion entre areas de descanso y dareas recreativas para garantizar
tranquilidad y confort a los huéspedes.

Beneficios:
o Mayor privacidad
» Reduccion de ruido
» Mejor experiencia de alojamiento
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Figura 32

Restaurante con gastronomia tipica

Restaurante con gastronomia tipica

Se propone incorporar una seccion especializada en platos tradicionales de
Tungurahua y de la parroquia La Peninsula. Por ejemplo (Hornado/ambaterio,
Llapingachos, cuy asado, chicha de jora, dulces tradicionales, colada morada)

Beneficios:
» Rescate de la identidad cultural
o Valor agregado para el turista
o Incremente del consumo local

Area Pet Friendly
Espacio disefiado para visitantes que viajan con sus mascotas.

Elementos propuestos:

Bebederos

Juegos para mascotas

Area de descanso
Dispensadores para desechos
Senialética especializada

Beneficios:
» Diferenciacion frente a la competencia
s Atraccion de nuevos segmentos de mercado
s Mejor experiencia familiar.
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Figura 33
Areas verdes y senderos
Areas verdes y senderos

Aprovechando las caracteristicas naturales de la parroquia, se propone la
implementacion de senderos interpretativos y espacios de contemplacion. En el cual
contemple un mirador natural, sendero ecologico, jardin temdtico, zona de
fotografias y area de descanso.

Beneficios:
» Mayor contacto con la naturaleza
o Incremento de actividades recreativas
o Mejora de la experiencia turistica.

) Mirador natural

U
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Figura 34

Fotografias de jardin temdtico, zona fotografica y dareas de descanso

Jardin tematico
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Figura 35
Zona fotografica turistica

Zona fotografica turistica

Se propone implementar espacios visualmente atractivos para incentivar la toma
de fotografias y la promocion digital del establecimiento.

Elementos sugeridos:
o Letras gigantes con el nombre de la hosteria. Ejemplo (Hosteria las
Buganuillas)
Jardines ornamentales
Decoracion floral
Miradores naturales
Iluminacioén nocturna decorativa

Beneficios:
¢ Promocion en redes sociales.
o Incremento de visibilidad turistica
» Diferenciacion del establecimiento
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Figura 36

Resultados esperados en layout para hosterias

RESULTADOS ESPERADOS DEL LAYOUT PARA HOSTERIAS

Aspecio Situacion actnal Situacion propuesia
Organizacion de espacios Media Alta
Experiencia del vizsitante Buena Iuy buena
Diversificacion de servicios Limitada Amplia
Aprovechamiento de areas verdes Parcial Integral
Atraccion de nuevos turistas Moderada Alta
Competitividad turistica Media Alta

Impacto esperado

La implementacién de este layout permmm transformar las hosterias de la

parroquia La Peninsula en espacios mas funcionales, atractivos y campanm:

incorporando nueves servicios gue respondan a las tendencias actuales del turismo
y fortaleciendo su contribucion al desarrollo turistico local.

En este apartado de la propuesta correspondera al layout para centros de eventos,
donde se inclutrdn dreas especializadas para fotografias, zonas infantiles, espacios
tematicos y eirculacion eficiente para eventos sociales y corporativos.
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Figura 37

Propuesta de layout para centros de eventos de la Parroquia la Peninsula

PROPUESTA DE LAYOUT PARA CENTROS DE EVENTOS DE
LA PARROQUIA LA PENINSULA

Diagrama general del layout para centros de eventos

DIAGRAMA GENERAL DEL LAYOUT PARA CENTROS DE EVENTOS

i| INGRESO PRINCIPAL

l w& i RECEPCION Y AREA DE BIENVENIDA
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Er AREAS VERDES Y DESCANSO ?
als

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
ﬂ'ﬂiﬁﬁ-ﬁillﬁﬂiﬂ- Enlermia—seﬁaﬁul:ién‘ k

Descripcion de Ias sreas propuesfas
Recepcion y bienvenida

La reeepcion constituye el primer contacto con los visitantes con el establecimiento,
por lo cual debe contar con una imagen moderna organizada y funecional.

Elementos recomendados
» Mostrador de atencion
» Pantalla informativa
» Sefializacion interna
» Sala de espera
» Decoracion institucional
Beneficios
» Mejor orientacion de los asistentes
» Mayor organizacion del evento.
» Fortalecimiento de la imagen corporativa
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Figura 38

Salon principal de eventos

Salon principal de eventos

Es el espacio central donde se desarrollan las actividades sociales, empresariales y
recreativas.

Distribucion propuesta

2 escenario

& MESAS \GTPI

,‘:.55 PISTA DE BAILE *X‘

&% Acceso AL Burrer @8

Beneficios

Mejor circulacion de invitados
Mayor comodidad

Reduccion de congestiones
Optimizacion del servicio
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Figura 39

Zona exclusiva para fotografias

Zona exclusiva para fotografias

Uno de los servicios innovadores propuestos para los centros de eventos es la
creacion de espacios permanentes distribuidos a sesiones fotograficas.

Componentes

Jardines decorativos

Letras gigantes

Arcos florales

Iluminacion decorativa
Decoracion tematica adaptable

Diagrama descriptivo

LETRAS GIGANTES DEL LOCAL

e¥2 JARDIN TEMATICO

©F JARDIN TEMATICO T3%

e SR
1A ESPACIO PARA FOTOGRAFIAS 199

] - 3
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Figura 40

Zona infantil supervisada

Beneficios
o Valor agregado para los eventos
e Mayor promocion en redes sociales
o Diferenciacion frente a la competencia

Zona infantil supervisada

Se propone la implementacion de un espacio especializado para nifios, permitiendo
que los padres disfruten de los eventos con mayor tranquilidad.

Servich .
Juegos inflables
Videojuegos interactivos
Piscina de pelotas

Area de dibujo
Supervision permanente.

C‘H AREA DE SUPERVISION
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Figura 41

Areas verdes y zonas de descanso

Beneficios
» Mayor satisfaccion familiar
» Incremento de la permanencia de los asistentes
« Servicio diferenciado

Areas verdes y zonas de descanso

Se plantea aprovechar los espacios exteriores para crear ambientes destinados al
descanso y recreacion.

Elementos sugeridos

Jardines verticales ornamentales
Pérgolas

Bancas

Iluminacion ambiental

Senderos cortos.

Beneficios
» Contacto con la naturaleza
» Mejora la experiencia del visitante.
o Mayor atractivo visual
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Figura 42

Distincion visual e identidad para cada espacio

Distincion visual e identidad para cada espacio

Cada area debera poseer una identidad propia para generar una experiencia
diferenciada.

Area Tematica sugerida
Recepcion Elegancia moderna
Zona fotografica Naturaleza y flores
Area infantil Entorno infantil interactivo
Jardines Turismo ecologico
Salon principal Eventos y celebraciones

Beneficios esperados del Isyout

Aspecto Situacion actual Situacion propuesta
Organizacion de espacios Media Alta
Flujo de circulacion Medio Alto
Servicios Limitados Diferenciados
complementarios
Experiencia del visitante Buena Excelente
Imagen institucional Media Alta
Competitividad turistica Media Alta
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Figura 43

Manual de eventos para hosterias y centros de eventos de la parroquia la Peninsula

MANUAL DE CALIDAD PARA HOSTERIAS Y CENTROS DE
EVENTOS DE LA PARROQUIA LA PENINSULA

Precoptacion

Este manual de calidad fiene como finalidad esfablecer lineamientos u
procedimientos orientados a mejorar la calidad de los servicios ofrecidos en las
husmnﬂsucmﬂﬂsdemdefamrmqmﬂmmm canfon Ambato. Su
aplicacion permitirda estandarizar procesos operativos, fortalecer la atencion ﬂI
cliente y garantizar experiencias safisfactorias para los visifantes.

Dfjetive del manual

Establecer normas y procedimientos gue permitan mejorar la calidad de los
servicios turisticos a través de estandares de procesos de afencion, operaciom,
manteniniento y evaluacion continua.

Afcanca

El manual serd aplicable a:
Propietario

Administradores

Personal de recepcion
Personal de atencion al cliente
Personal de cocina

Personal de limpieza
Personal de eventos

Personal de manfenimiento

Politica de calidad

Las hosterias y centros de eventos de la parroquia La Peninsula se comprometen a
brindar servicios turisticos de calidad, enfocados en la satisfaccion de los visitantes,
la mejora continua, la eficiencia operativa y el fortalecimiento turistico local.

Valeres institucionalfes

Responsabilidad

Cumplimiento de las actividades asignadas

Respefo

Mantener relaciones cordiales con clienfes y compatieros
Honestidad

Actuar con frasparencia en fodas las actividades
Compromiso

Brindar servicios orientados a la satisfacciom del visitante
Calidad

Buscar la mejora condinua de los servicios.
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Figura 44

Procedimiento de calidad

Procedimiento de calidad
Profocales de atencion =2f efiente

Recepcidn del visitante
Responsable: Recepcionista o encargado

Procedimiento

» Saludar cordialmente al visifante

= Presentarse e identificarse

» Escuchar atentamente los requerimientos

+ Proporcionar informacion clara v precisa

« Acompafiar al cliente hacia el area correspondiente
Indicador:

+ Tiempo de atencion al menos de 5 minutos

Profocolos de reservas

Procedimiente

Registrar datos del cliente
Confirmar disponibilidad
Informar costos y condiciones

Confirmar reserva
Registrar en el sisterna 0 agenda instifucional

Indicadar
« 100% de reservas registradas correctamente

Profocalfes de eventes

Antes del evenio
« Verificar mobiliario
E o I] [ laﬂ
Confirmar decoracion
Verificar equipos de sonido

Durante af evento
« Supervisar atencion
+ Resolver inconvenientes
# Coordinar el personal
Despues del evenio
» Recoger observaciones
+ Aplicar encuesta de satisfaccion
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Figura 45

Procedimiento de limpieza y mantenimiento

+ Elaborar informe de cierre
Indicador
« Nivel de satisfaccion superior al 85%
Procedimiento de limpieza y mantenimiente
oBjetive; Garantizar insfalaciones limpias, seguras y funcionales
Actividades diarias
Limpieza de bafios
Limpieza de salones

Recoleccion de residuos
Desinfeccion de areas comunes

Aectividades semanales

= Limpieza profunda

» Muantenimiento de jardines

s Revision de equipos
Aetividades mensuales

» Inspeccion general de infraestructura
» Mantenimiento preventivo

Indicador

« Cumplimiento del 100% de normas de presentacion

Procedimiento de presentacion personal

Todo colaborador debera:
= Utilizar uniforme institucional
» Mantener adecuada higiene personal
« Portar identificacion visible
= Muantener una actitud cordial

Indicador
« Cumplimiento del 100% de normas de presentacion
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Figura 46

Procedimiento de manejo de quejas y sugerencias

Procedimiente de manejo de gquajas y sHgerencias

Procedimienito
Escuchar al cliente
Registrar la observacion
Analizar la situacion
Proponer una solucion inmediata
Dar sequimiento al caso.
Indicador
» Resolucion de quejas en menos de 24 horas

Procedimiente de seguridad

Medidas generales
« Sefializacion de rufas de evacuacion
= FExtinfores visibles.
+ Botiguin de primeros auxilios
« Capacitacion basica en emergencia

Indicador

* 100% de areas sefializadas
Capacitacion del personal
Temas de capacitacion
Atencion al chiente:

= Servicios al cliente

» Hospifalidad

— j " [ E !'m
Dperacion toristica:

» QOrganizacion de eventos

» Gestion de calidad

« Resolucion de conflictos
Sepnridad:

= Primeros muilios

» Fracuacion

= Manejo de riesgos
Frecuencia

« [ma capacitacion cada fres meses
Indicador

= Al menos cuairo capacitaciones al afio
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Figura 47

Evaluacion de satisfaccion del cliente

Evaluacion de Ia satisfaccion del cliente

Aspectos a evaluar
Atencion recibida

» Limpieza

o Infraestructura

» Seguridad

» Calidad del servicio
» Experiencia general

Instrinmento

» Encuesta de satisfaceion aplicada al finalizar la visita

Indicador

» Satisfaccion general superior al 85%

Indicadores de calidad esperados

Indicador Meta
Satisfaccion del cliente = B5%
Atencion mmicial = 5 Minmtos
Eesolucion de quejas < 24 horas
Cumplimiento de hmpleza 1005
Cumplimiento de capacitaciones 100%
Eecomendacion del establecimiento = 85%
Intencion de reforno = B0%

Seguiimiento y mejors conlinus

La administracion realizara evaluaciones para verificar el cumplimiento de los
procedimientos establecidos en este manual, los resultados permitiran implementar
acciones correctivas y de mejora canfinua orientadas a mejorar la calidad de los
servicios y contribuir al desarrollo turistico de la parroquia La Peninsula.

Resulftado esperado

La implementacion de este manual incrementara la satisfaccion de los visitantes,
mejorar la imagen de las hosterias y centros de eventos, mejorar la competitividad
turistica y contribuir al desarrollo economico y turistico de la parroquia La

Peninsula.
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Figura 48

Servicios estratégicos conjuntos para hosterias y centros de eventos

SERVICIOS ESTRATEGICOS CONJUNTOS PARA
HOSTERIAS Y CENTROS DE EVENTOS

Desarrollar alianzas entre establecimientos para ofrecer experiencias completas,
donde se integren hospedaje, alimentacion, recreacion y eventos.

Beneficios
s Incremento de la estadia de los visitantes
» Fortalecimiento de la oferta turistica
s Mayor competitividad del destino

Eventos gastronomicos y culturales

Organizar actividades periodicas a promover la cultura y gastronomia loeal.
Festivales gastronomicos
Ferias artesanales

Eventos culturales
Presentaciones artisticas

Beneficios
s Promocion turistica de la parroguia
» Atraceion de nuevos visitantes
s Fortalecimiento de la identidad cultural

Fortalecer la presencia digital de los establecimientos a través de herramientas
tecnologicas.

Acciones propuestas

Redes sociales

Pagina web institucional

Tours virtuales

Campafias promocionales

Marketing de contenidos

Beneficios
s Mayor visibilidad turistica
» Captacion de nuevos clientes
» Posicionamiento de la parroguia La Peninsula
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Figura 49

Indicadores de control y evaluacion de la propuesta

Resultados esperados

La implementacion progresiva de estos servicios estratégicos permitira diversificar
la oferta turistica de las hosterias y centros de eventos de la parroquia La Peninsula,
mejorar la experiencia de los visitantes, incrementar la competitividad de los
establecimientos y contribuir al _fﬂrmfecimienm del desarrollo turfsﬁca local.
Ademds, favorecerd la genmeracién de empleo, el dinamismo econdmico y
posicionamiento de la parroquia como un destino turistico innovador deniro del
eanton Ambato.

Indicadores de control y evaluacion de Ia propuesta

Los indicadores de control y evaluacion son herramientas que permiten medir el
nivel de cumplimiento de los objefivos planteados en la propuesta. Su aplicacion
facilitara el sequimiento de las acciones impfemenfadﬂs a través de los layouts, el
manual de calidad y los servicios estratégicos, permitiendo identificar avances,
oportunidades de me;:}rur y resulfados alcanzados en las hosterias y centros de
eventos de la parroquia La Peninsula.

Indicadores para Ia calidsd del servicio

Indicador Formmula Meta | Frecuencia
| Nivel de satisfaccion del | (Clientes satisfechos [ Total de clientes =85% | Mensual
cliente encuestados) = 100

Calidad de atencional | (Valoracion positiva [ Total de encuestas) = | zoo% | Mensual
cliente 100

Cumplimiento de (Clientes que califican favorablemente el =85% | Trimestral

expectativas servicio / Total de clientes) = 100

Intencion de retorno (Clientes que manifiestan regresar [ Total | =80% | Trimestral
de clientes) = 100

Recomendacion del (Chentes que recomendaran el = 85% | Trimestral

establecimiento establecimiento / Total de clientes) = 100

Objetive: Evaluar la percepcion de los visitantes acerea de la calidad de los servicios

ofrecidos.

Indicadores para el manual de calidad

Indicador Formmla Meta Frecuencia
Cumplimiento de protocolos de | (Protocolos ejecutados / 100% Mensual
atencion Protocolos establecidos) =

100
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Figura 50

Indicadores para la optimizacion de layouts

Cumplimiento de actividades [Actividades ejecutadas | 100% Semanal
de limpieza Actividades programadas) =
100
Resolucion de quejas [Quejas solucionadas [ Total | = o5% Idensual
de quejas) = 100
Tiempo promedio de atencion | Tiempo total de atencion / = 5 minutos MMensual
Muamero de clientes
atendidos
Cumplimiento de normas de [Personal que cumple 100% Iensual
prezentacion personal normas [ Total del personal)
¥ 100

Objetive: Verificar el cumplimiento de los procedimientos establecidos en el manual

de ealidad

Indicadores para Ia optimiracion de layourts

Indicador Formmula Meta | Frecumencia

=0 eficiente de espacios [Areas utilizadas adecoadamente | =oqpf% | Semestral
Total de areaz) = 100

Percepcion positiva de los [Valoraciones tavorables [ Total de = 853 Trimesztral

ESpacios encusstas) = 100

Nivel de accesibilidad interna | (Areas accesibles [Total de dreas) = | 100% ESemestral
100

Aprovechamiento de areas [Areas verdes utilizadas [ Total de = 80% Zemesztral

verdes areas verdes) = 100

Reduccion de inconvenientes | (Incidentes reportados [ Total de = 5% Mensunal

operativos eventosz) = 100

objetive: Determinar la efectividad de los layouts en la organizacion y
funcionalidad de los establecimientos.

Inidcadores para fa capacifacion del personal

Indicador Formmla Meta | Frecmencia
Cumplimiento del plan de (Capacitaciones ejecutadas | 100% Semestral
capacitacion Capacitaciones programadas) = 100
Participacion del personal | (Participantes [ Total de trabajadores) | z go% | Semestral

5 1040
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Figura 51

Indicadores para servicios estratégicos a futuro

[ Aplicacion de (Personal que aplica conocimientos [ =z 85% | Semestral
conocimientos adquirides | Total capacitade) = 100
Evaluacion de desempefic | Promedio de evaluaciones obtenidas = 8/10 | Semestral

Objetiver Fortalecer las competencias del talento humano para mejorar la calidad

de los servicios.

Inidcadores para servicios estratégicos a firturo

Indicador Formula Meta Frecuencia
Implementacion de [ Servicios implementados | = Bo% Anmal
TEVE SErVICios Servicios planificados) = 100
Uso de zonas pet friendly | (Usuarics del servicio / Total de = 20% Trimeztral

visitantesz) = 100
Participacion en feriaz INumero de participantes Incremento Semestral
productivas registrados anual
=0 de zonas totograticas | Miomero de usuarios por evento Incremento Mensnal
Progresivo
Uso de zona infantil Numero de nifios atendidos Incremento Tiensnal
Progresivo

objetive: Evaluar el impacto de los nuevos servicios incorporados dentro de la

oferta turistica
Inidcadores para el desarrollo turistico
Indicador Formula Meta Frecuencia
Incremento de visitantes | [[Visitantes actoales - Visitantes =10% anual | Anual
anteriores) / Visitantes anteriores)
¥ 1040
Incremento de eventos [[Eventos actoales - Eventos =10% anual | Anmual
realizados anteriores) / Eventos anteriores) =
100
Generacion de empleo MNumero de emplecs generados Incremento | Anual
local anual
Crecimiento de ingresos [(Ingresos actuales - Ingresos = 10% anual | Anual
turisticos anteriores) / Ingresos anteriores) =
100
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Figura 52

Matriz general de evaluacion

Posicionamiento turistice | Nivel de reconocimiento obtenido & 85% Ammal
del establecimiento en encuestas

onjetive: Medir la contribucion de la propuesta al fortalecimiento del desarrollo
turistico de la parroquia La Peninsula

Matriz general de evaluacion

Objetive de Ia propuesta Indicador principal Meta
IMejorar la calidad del servicio Satisfaccion del cliente = 85%
Optimizar los espacios fisicos Percepcion positiva de espacios = 85%
Estandarizar procesos Cumplimiento de protocolos 100%
Fortalecer competenciaz del personal | Participacion en capacitaciones E gD%
Diversificar servicios turisticos Implementacion de nuevos servicios | = So0%
Contribuir al desarrollo turistico Incremento de visitantes = 10% anual
Resultades esperados

La aplicacion de estos indicadores permifira monitorear de forma continua el
desemperio de las hosterias y centros de eventos, verificar el limiento de los
objetivos de la propuesta y generar mformacion util para la toma de decisiones. De

esta forma, se establecera la mgﬂra continua de los servicios, el fortalecimento de
la competitindad turistica y el desarrollo sostenible de la parrogquia La Peninsula.
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Anexos

Anexo A. Carta de compromiso
Figura 53

Carta de compromiso

Universidad Técnica de Ambato

Consejo Académico Universitario

Av. Colombia 02-11 y Chile (Cdla. Ingahurco) - Teléfonos: 593 (03) 2521-081 / 2822-960: correo-e: hcusecregeneralauta edu ec

Ambato - Ecuador
ANEXO 3

FORMATO DE LA CARTA DE COMPROMISO.

CARTA DE COMPROMISO

Ambato, 05 de marzo de 2026

Dra. Mg. Marina Zenaida Castro Solorzano

Presidente de la unidad de Titulacién
Carrera de Turismo
Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacién

Yo, CRISTHIAN VARELA ALARCON en mi calidad de Director de Cultura y Turismo, GAD Municipalidad
de Ambato, me permito poner en su conocimiento la aceptacion y respaldo para el desarrollo del Trabajo de
Titulacion: “La calidad de servicio y el desarrollo turistico en las hosterias y centros de eventos de la Parroquia
la Peninsula, cantén Ambato. " propuesto por el estudiante Jonathan Fernando Palate Caiza, portador de la
Cédula de Ciudadania 1850788959, estudiante de la Carrera de Turismo Facultad de Ciencias Humanas y de
la Educacion de la Universidad Técnica de Ambato.

A nombre de la Institucion a la cual represento, me comprometo a apoyar en el desarrollo del
proyecto.

Particular que comunico a usted para los fines pertinentes.

Atentamente,

Ing. Cristhian Varela
1802973352
0986872003

O ;
cvarela@ambaato.gob.ec 0
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Anexo B. Instrumentos

CUESTIONARIO DIRIGIDO A TURISTAS O VISITANTES DE HOSTERIAS
Y CENTROS DE EVENTOS PARROQUIA LA PENINSULA

Objetivo: Evaluar la percepcion de la calidad del servicio y su relacion con el
desarrollo turistico en las hosterias y centros de eventos de la parroquia La Peninsula,
canton Ambato.

Instrucciones: Lea detenidamente cada enunciado y marque con una (X) la opcion
que mejor represente su opinion.

Dimension: Calidad del servicio

1. El personal del establecimiento (hosteria o centro de eventos) les brindé una
atencion amable, respetuosa y acorde a sus necesidades durante su visita.

Muy de acuerdo D De acuerdo D En desacuerdo D Muy en desacuerdo D

2. Elpersonal respondi6é de manera oportuna y eficiente a sus solicitudes, inquietudes
o requerimientos durante su permanencia en el establecimiento.

Siempre D Casi siempre D A veces D Nunca Dj

3. Las instalaciones del establecimiento (areas comunes, bafios, espacios recreativos)
se encontraban limpias, ordenadas y en condiciones adecuadas para su uso.

Muy de acuerdo D De acuerdo D En desacuerdo D Muy en desacuerdo D

4. La informacién proporcionada por el personal sobre los servicios, precios y
actividades fue clara, precisa y facil de comprender.

Siempre D Casi siempre D A veces D Nunca D

5. El servicio recibido en el establecimiento cumplié con las expectativas que usted
tenia antes de su visita.

Muy de acuerdo D De acuerdo D En desacuerdo D Muy en desacuerdo D

6. El personal del establecimiento demuestra conocimientos adecuados sobre los
servicios ofrecidos y brinda orientacidon cuando es necesario.

Muy alto D Alto D Medio D Bajo D

7. Considera que el precio pagado por los servicios recibidos es justo en relacion con
la calidad ofrecida por el establecimiento.
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Muy de acuerdo D De acuerdo D En desacuerdo D Muy en desacuerdo D

Dimension: Experiencia del visitante

8. Durante su visita, se sintid comodo, seguro y satisfecho con el ambiente general
del establecimiento turistico.

Siempre D Casi siempre D A veces D Nunca D

9. Los servicios complementarios ofrecidos (alimentacion, recreacion, eventos u
otros) contribuyeron de manera positiva a su experiencia como visitante.

Muy satisfactorio D Satisfactorio D Poco satisfactorio D Nada satisfactorio D

10. El entorno fisico y ambiental del establecimiento (paisaje, tranquilidad,
organizacion) resulta agradable y adecuado para el turismo.

Muy de acuerdo D De acuerdo D En desacuerdo D Muy en desacuerdo D

Dimension: Desarrollo turistico

11. Considera que las hosterias y centros de eventos de la parroquia La Peninsula
contribuyen al desarrollo turistico del sector.

Muy de acuerdo D De acuerdo D En desacuerdo D Muy en desacuerdo D

12. La calidad del servicio recibido influye en su decision de volver a visitar este
establecimiento o la zona en el futuro.

Siempre D Casi siempre D A veces D Nunca D

13. Estaria dispuesto a recomendar este establecimiento a familiares, amigos u otras
personas como un destino turistico confiable.

Totalmente si D Probablemente D Totalmente no D

14. Considera que estos establecimientos turisticos generan beneficios econdmicos y
oportunidades de desarrollo para la comunidad local.

Muy de acuerdo D De acuerdo D En desacuerdo D Muy en desacuerdo D

15. En funcién de su experiencia, estaria dispuesto a regresar a este establecimiento en
futuras ocasiones.

S1, con seguridad D Probablemente si D Probablemente no D no D
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GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A PROPIETARIOS O
ADMINISTRADORES HOSTERIAS Y CENTROS DE EVENTOS
PARROQUIA LA PENINSULA

Objetivo: Recopilar informacion sobre la gestion de la calidad del servicio y su
influencia en el desarrollo turistico en las hosterias y centros de eventos de la parroquia
La Peninsula.

Instrucciones: Las siguientes preguntas estan orientadas a conocer su experiencia y
percepcion. Puede responder con total libertad y ampliar su respuesta cuando lo
considere necesario.

Preguntas

1.

(Como describiria usted la calidad de los servicios que ofrece su establecimiento
y qué aspectos considera mas importantes para garantizarla?

2. Desde su experiencia, ;qué acciones o estrategias implementa para mejorar
continuamente la atencion y satisfaccion de los clientes que visitan su
establecimiento?

3. (Cudles considera que son los principales factores que influyen en la calidad del
servicio en hosterias y centros de eventos de la parroquia La Peninsula?

4. (Qué tipo de capacitacion o formacidn recibe el personal para brindar un servicio
adecuado a los turistas o visitantes?

5. Desde su punto de vista, ;jcomo influye la calidad del servicio en la decision de los
clientes de regresar o recomendar su establecimiento?

6. (Qué dificultades o limitaciones ha identificado en la prestacion de servicios

turisticos dentro de su establecimiento o en el sector?
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7. (De qué manera considera que su establecimiento contribuye al desarrollo turistico
de la parroquia La Peninsula?

8. (Como percibe el crecimiento del turismo en la parroquia en los ltimos afios y
qué factores cree que han influido en este desarrollo?

9. ;Qué acciones considera necesarias para fortalecer el turismo en la parroquia La
Peninsula y mejorar la competitividad de los establecimientos turisticos?

10. Finalmente, ;qué recomendaciones propondria para mejorar la calidad de los
servicios y promover un mayor desarrollo turistico en este sector?
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Anexo C. Validacion de instrumentos
Figura 54
Validacion del instrumento de la entrevista semiestructurada por la Ing. Maria

Castellanos.

Carrera de
Turismo
Universidad Técnica de Ambato

Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacién
Carrera de Turismo

Instrumento para la validacién de “Entrevista semiestructurada”

CRITERIOS DE VALIDACION APRECIACION
EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE

Los items, dimensiones e
indicadores son comprensibles ‘/
especificos y féciles de interpretar.

La formulacién de las preguntas
guia es clara, precisa y libre de

ambigiiedades. /
La extensién y formato de
instrumento permiten su uso |/

préactico en el trabajo de campo.
Los datos que se obtendran con la
observacién aportan
significativamente al logro del v
objetivo especifico.

ESCALA
ITEM DEJAR MODIFICAR ELIMINAR CRSERVACIONES

1 v
2 v

3 v

4 v
5 v
6 v
7 v

8 ]
9 v
10 v

Opinién de aplicabilidad: Aplicable ( /{Aplicable de corregir ( ) No aplicable ( )

Validado por: %Mé £”b'&.q é'ﬁ%“”

Especialidad del Evaluador: Mos ter, ey Jorsiue, &J'k“lb@y TS

Lugar de trabajo: H. Gobierve frovmeial ole. 7 122 luoee

Cargo que desempeiia: Avalista 2. eu Formacien

Fecha: ... 2. TO4 = 22¢h.....

101



Figura 55

Validacién del instrumento de la entrevista semiestructurada por Angel Acosta

I, Carrera de
@ : Turismo
<1 Universidad Técnica de Ambato

Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacién
Carrera de Turismo

Instrumento para la validacién de “Entrevista semiestructurada”

CRITERIOS DE VALIDACION APRECIACION
EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE

Los items, dimensiones e
indicadores son comprensibles /
especificos y faciles de interpretar.
La formulacién de las preguntas /

guia es clara, precisa y libre de
ambigiiedades.

La extensién y formato de
instrumento permiten su uso /
ractico en el trabajo de campo.
Los datos que se obtendran con la

observacion aportan
significativamente al logro del /
objetivo especifico.

ESCALA
ITEM DEJAR MODIFICAR ELIMINAR SRSERVACIONES
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2 Z
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5 -
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Anexo D. Evidencias

Figura 56

Entrevista realizada al propietario del meson Vifia Rosa.

Figura 57

Entrevista realizada al propietario de la Quinta Mirador de Leo.
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Figura 58

Entrevista realizada al propietario de la hosteria Las Buganvillas.
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