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1. Titulo

Percepcidn de los servicios que ofrece el iTUR del GAD Municipal de la Ciudad de Loja.



2. Resumen

La investigacion llevada a cabo sobre la percepcion de los servicios que ofrece la
Oficina de Informacion Turistica (iTUR) del GAD Municipal de la Ciudad de Loja, es
fundamental para mejorar la calidad de servicio que se les esta brindando a los turistas que se
acercan por informacién especifica.

Dada la relevancia de este tema, en este trabajo de integracion curricular se plante6 un
objetivo general: Evaluar la percepcion del servicio ofrecido por el iTUR del GAD Municipal
de la Ciudad de Loja. Asi mismo, se establecié dos objetivos especificos: el primero para
examinar la percepcion de los servicios y el segundo para desarrollar un plan de mejoramiento.
Para alcanzar el primer objetivo, se empled la ficha proporcionada por el Ministerio de Turismo
(MINTUR) para recopilar informacion sobre empresas turisticas, junto con entrevistas al
director del departamento de turismo y trabajadores para entender cdmo se maneja la calidad
en estos establecimientos. Se aplicd la metodologia SERVFPERF (Service Performance), que,
a través de sus cinco dimensiones, revel6 la percepcion de los turistas. Se utilizdé también el
método PESTEL (politica, econémica, social, tecnoldgica, ecoldgica y analisis legal) para
identificar los factores externos que afecta al punto de informacion turistica.

Tomando en consideracion los datos, se llevo a cabo un analisis FODA y FODA cruzado
los que condujeron al segundo objetivo, que fue determinar las estrategias necesarias para
mejorar el servicio, que incluye la actualizacion de redes sociales del iTUR, capacitacion a los
trabajadores del iTUR para una mejor atencion al cliente y la implementacion de equipos de
seguridad y programas de digitalizacién de la informacion.

Palabras clave: Calidad, informacidn turistica, asistencia, innovacion.



4. Abstract

The research carried out on the perception of the services offered by the Tourist
Information Office (iTUR) of the Municipal GAD of the City of Loja, is essential to improve
the quality of service that is being provided to tourists who ask by specific information.

Given the relevance of this topic, in this curricular integration work a general objective
was proposed: Evaluate the perception of the service offered by the iTUR of the Municipal
GAD of the City of Loja. Likewise, two specific objectives were determined: The first one to
examine the perception of services and the second one to develop an improvement plan. To
achieve the first objective, the form provided by MINTUR (Ministery of Tourism) was used to
collect information on tourism companies, along with interviews with the director of the tourism
department and workers to understand the quality of management in this institution. The
SERVFPEREF (Service Performance) method was applied, which, through its five dimensions,
revealed the perception of tourists. The PESTEL (political, economic, social, technological,
ecological and legal analysis) methodology was also used to identify the external factors that
affect the tourist information Office.

From these data, SWOT (strengths, weaknesses, opportunities and threats) analysis and
Cross SWOT analysis was carried out, which led to the second objective, determining the
necessary strategies to improve the service, which includes updating iTUR's social networks,
training iTUR workers for a better customer service and the implementation of security
equipment and information digitization programs.

Keywords: Quality, tourist information, assistance, innovation.



3. Introduccion

La percepcion es el conjunto de actividades y procesos mediante el cual los individuos
interpretan y organizan la informacion que reciben a través de sus sentidos; esta informacion
sensorial se transforma en experiencias coherentes y significativas del mundo, ademas,
responde a estimulos formando asi nuestra comprension y conocimiento de nuestro hébitat, las
acciones que se efecttan en él y nuestro estado interno. Castillo & Garcia (2014)

El presente trabajo denominado Percepcidon de los Servicios que ofrece El iTUR (punto
de Informacion Turistica) del Gad Municipal de la Ciudad de Loja, aborda la problematica del
estancamiento de los servicios turisticos en dicho punto de servicio publico por falta de politicas
claras y definidas que garanticen la mejora continua. Con ello, se ha puesto énfasis en realizar
una evaluacion al servicio gracias al aporte del método SERVPERF que toma como referente
cinco dimensiones que tratan de acoger todos los aspectos que se pueden considerar para ofertar
un servicio de calidad. Dichas dimensiones, segun Esteban y Rubio (2006), abarcan todos los
aspectos que contemplan la integralidad de un servicio, asi: elementos tangibles, fiabilidad,
sensibilidad, seguridad y empatia.

Dado que, de acuerdo con Morales y Pardo (2019), Loja tiene como uno de sus ejes
econdmicos los rubros turisticos, los cuales tienen mucha potencialidad por la variedad y
calidad de monumentos, edificaciones, gastronomia, calidez de su gente, novedosa ecologia y
sus ricas manifestaciones culturales. Por tanto, la relevancia de este estudio radica en que ofrece
instrumentos tanto para la evaluacion inicial como para la propuesta de mejora de una
herramienta que aporta, por su conexién con el turismo, significativamente a la calidad de vida
de los ciudadanos lojanos.

La investigacion tiene como referente tres trabajos de titulacion sobre investigaciones
realizadas en distintas instituciones que poseen puntos de informacién para la promocion y
dinamizacion del turismo. Las mencionadas investigaciones revelan que si dichos puntos de
informacidn poseen calidad en su gestion integral, el turismo se potencia en alto grado, por lo
que es importante hacer un buen diagndstico que permita detectar las falencias en los servicios
para poder disefiar planes de mejora que sean bien situados en un contexto especifico y cuyos
resultados se traduzcan en un cliente satisfecho que desee regresar a realizar actividades
turisticas, registre una excelente valoracién y asi crezca el eje turistico Ecuatoriano como
valoracion de identidad, cultural y ecoldgica. El aporte del presente y a diferencia de las
investigaciones que preceden, se encuentra en la propuesta de mejora que bien se podria aplicar

en puntos de informacién de hoteles, agencias de viajes, municipios, ministerios de turismo,



entre otros; mientras que las primeras se limitaban a realizar una evaluacion usando como
instrumento la encuesta.

Es por ello que se plante6 como objetivo el examinar la percepcion de los servicios que
ofrece el iTUR en el lugar de estudio y gracias a herramientas con items que incluyen las 5
dimensiones SERVPERF, FODA, FODA cruzado, encuestas y entrevistas se profundizé en la
fortalezas y debilidades que son palpables por los usuarios internos y externos. Finalmente se
plantea como segunda meta elaborar un plan de mejoramiento para la calidad del servicio que
ofrece el iTUR (informacidn turistica). Como respuesta a lo descrito anteriormente se concluye
que los administradores no alcanzan a detectar los puntos débiles del servicio que lideran, que
se observa varias carencias en la gestion de equipos tecnolégicos y difusién, empatia con el
cliente y sistema eficiente y eficaz de comunicacion con é€l; por lo que, se propone un plan de
mejora que abarca los nudos problematicos desde las 5 dimensiones SERVPERF.

El alcance de este TIC pretende llegar a las autoridades superiores que aporten tanto en
conocimiento como en apoyo fisico econémico y se apliquen nuevos instrumentos para obtener

una mejor acogida; y las limitaciones fue la poca informacion para el desarrollo del proyecto.



4. Marco Tedrico
4.1. Marco Conceptual

4.1.1. Percepcion

Es un concepto que tiene su analogia con la supervivencia y la manera de como una
persona se adapta a su entorno, llevandose a cabo de forma inconsciente y automatica, similar
a respirar; como lo menciona Sanchez-Marquez (2019) la percepcidn es una interpretacion que
realiza nuestro cerebro del entorno préximo a traves de los sentidos y la concepcion que
tenemos de los elementos fisicos que se encuentran en el entorno es por nuestra percepcion.

De manera similar para Huxley (2018), “la percepcion depende de la ordenacion,

clasificacion y elaboracion de sistemas de categorias con los que se comparan los estimulos que
el sujeto recibe, pues conforman los referentes perceptuales a través de los cuales se identifican
las nuevas experiencias sensoriales transformandolas en eventos reconocibles y comprensibles
dentro de la concepcion colectiva de la realidad. Es decir que, mediante referentes aprendidos,
se conforman evidencias a partir de las cuales las sensaciones adquieren significado al ser
interpretadas e identificadas como las caracteristicas de las cosas, de acuerdo con las
sensaciones de objetos o eventos conocidos con anterioridad”.

4.1.1.1.Caracteristicas de la Percepcion.

Para que exista un proceso de percepcidn, se requiere de un estimulo que es asociado y
procesado por nuestros sentidos, se distinguen las siguientes caracteristicas:
4.1.1.1.1. Inferencial.

Para Vilatufia, Guajala, Pulamarin, & Ortiz, (2019), “la percepcion es el primer proceso
cognoscitivo. Permite tomar informacion del medio para formar una imagen o idea luego de la
decodificacion y asimilacion de los estimulos sensoriales y energéticos; realiza una inferencia
e interpretacion, extrayendo conclusiones o clasificando sobre los datos o informaciones
receptadas”.
4.1.1.1.2. Constructiva.

De acuerdo a los resultados realizado por la neurociencia, el andamiaje constructivo del
conocimiento, parte de un “analisis filosofico, junto con la toma de decisiones, el control motor,
memoria, lenguaje y emociones” Vilatufia, Guajala, Pulamarin, & Ortiz, (2019); es decir, se
adiciona “a nuestras inferencias, la percepcion incorpora datos que posee la memoria, los
clasifica y los fusiona en un objeto Unico: construye una idea en base a las observaciones y

datos nuevos y preexistentes”.



4.1.1.1.3. Distincion entre percepcion y sensacion.

Aunque estos conceptos suelen usarse indistintamente, la percepcién y la sensacion
difieren en muchos detalles. A diferencia de la percepcién, que para su construccion de
conocimiento realiza un proceso, un andamiaje de situaciones previas, la sensacion, es un
conocimiento directo e inmediato transmitiendo informacién no conceptualizada y que de
forma general es causada por los drganos de los sentidos, de esta manera lo describe Vilatua,
Guajala, Pulamarin, & Ortiz, (2019)

En definitiva, la diferencia entre estos dos términos como lo son la sensacion y
percepcion, es que la primera es una experiencia vivida a partir de un estimulo en forma de
respuesta a una experimentacion sensorial, mientras que la segunda es la interpretacién de una
sensacion, que aporta significado y orden que se debe a un proceso o constructo.
4.1.1.1.4. Proposito.

Para Vilatufia, Guajala, Pulamarin, & Ortiz, (2019) “La percepcion tiene un objetivo,
un propdsito, que es lograr una construccion”, intenta mediante procesos representar una
estructura verdadera, el porqué de las cosas reales. Esta construccion se realiza para representar
la distribucion del mundo y que podamos sobrevivir en él.

Vilatufia, Guajala, Pulamarin, & Ortiz, (2019)concluye que el ser humano sobrevive
por la interaccion que realiza sobre el mundo, por su accion (praxis), “intentar recordar y
memorizar contenidos, para detectar peligros, modificAndose de acuerdo a las necesidades
inmediatas, urgentes, o cotidianas™, separando de lo racional de lo que el mundo es (teoria)
4.1.1.1.5. Proceso.

El proceso perceptivo para Tinta (2020) es un mecanismo por la que la persona mediante
una estructura sincronizada sensorio-cognitivo muy compleja, logra sentir, seleccionar,
organizar e interpretar los estimulos para equilibrarlos a su nivel comprensivo; es decir
mediante este proceso continuo y dindmico logra sistematizar y darle un sentido al mundo fisico
real ubicado en un tiempo y en un espacio, de esta manera selecciona, clasifica, y responde a la
informacidn que es asimilada a través de los érganos de los sentidos.

“El proceso perceptivo puede ser interno o externo, un recuerdo que es una accién
interna o una observacion de un elemento accion externa, o puede incluir ambos fenémenos,
observamos un objeto y recordamos otros similares; de esta manera”, conceptualiza Tinta
(2020) y agrega que nunca deje de ser dindmico, esta en constante movimiento y se transforma
y mientras la persona va adquiriendo nuevos conocimientos el proceso perceptivo se va

reorganizando y los asocia de manera diferente o puede ser, de manera complementaria. Asi
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mismo, del Aguila y Parra (2017) manifiesta que este proceso es (nico, con sentido y
significado sencillo y conciso.
4.1.1.1.6. Relativa.

Asi como Tinta (2020) lo cita a Alvarez (2014) “La ensefianza es la actividad de aquel
que ofrece la experiencia acumulada” y “El aprendizaje es la actividad de aquel que recibe la
experiencia acumulada.” Tinta (2020). Expresa que, el proceso de ensefianza es bilateral y se
puede dar en cualquier espacio donde la persona interactta, como: en el ndcleo familiar, escolar
y/o comunitario, donde se le asocia una serie de experiencias asimilables.

Por esto, la percepcion de ningin modo es absoluta sino relativa: siempre ocurre dentro
de un contexto que puede cambiar con el tiempo y que puede transmitirse por experiencias de
los maestros a estudiantes o a la interaccion efectuada entre pares. De esta manera, la percepcion
se ajusta a la experimentacion del espectador con el estimulo, en un tiempo y en un espacio
determinado.

4.1.1.1.7. Percepcion de personas u objetos.

A decir de el Equipo editorial, Etecé (2023), “Similares en su mecénica (ambas son
estructuradas —siguen un proceso para crear categorias de informacion— y buscan significado
—interpretar el objeto o la persona—)” (parr.21). Sin embargo, existen notorias diferencias en
el acto perceptivo de personas y objetos: 1) Dado que quien percibe es un ser humano, alcanza
a ver distinguir caracteristicas propias que en su raciocinio pertenecen a un igual, asi son
receptadas como entes originarios de propositos, emociones y otras variables; todas ellas
basadas en nuestras experiencias propias adquiridas por las interacciones con otros seres
humanos, en donde existe una dialéctica perceptiva en donde sabemos que somos observados
mientras observamos a otro ser humano, hecho que al final puede desembocar en una alteracion
conductual tanto del uno como del otro sujeto participantes en la accion perceptiva. Mientras
que, los objetos se advierten como entes constantes sin ningin tipo de opcion hacia la
variabilidad pues la observacion es vertical y directa. (parr.22-26)

4.1.1.1.8. Percepcion extrasensorial.

Segun el mismo Equipo editorial, Etecé (2023), este tipo de percepcion se sitlia sobre
fendmenos sobrenaturales y teorizaciones sobre posibilidades de atravezar las barreras de las
reglas de la fisica aceptada por la comunidad cientifica. A continuacion se muestra un sencilla
tabla 1 donde se observa ejemplos de fendmenos extrasensoriales y su definicion: (tabla 1

fendmeno extrasensorial).




Tabla 1 fenémeno extrasensorial

Fendmeno extrasensorial Definicion

Telepatia Decodificacion de informacion sin uso de la palabra hablada

Precognicion. Prondstico del provenir

Retro cognicion. Conocimiento de eventos pretéritos

Clarividencia. Percepcion de cosas lejanas o no presentes en el ambiente fisico inmediato
del agente perceptor.

Psicoquinesia. Capacidad de cambiar los objetos a través de los pensamientos

Telequinesis. Los objetos pueden ser trasladados tan solo con los pensamientos.

Intuicion. Percepcion de situaciones lejanas o no presentes en el ambiente fisico
inmediato del agente perceptor.

Sinestesia. experiencias adicionales de percepcion adicionales, que normalmente no

son experimentadas por la mayoria de las personas. Por ejemplo, los
Kinestésicos pueden ver colores cuando escuchan musica.

4.1.1.2.Percepcion del cliente

Como Sarmiento y Paredes (2019) cita a Gronroos (1984). “la percepcion de la calidad
de servicio es el resultado de un proceso de evaluacion, donde el cliente compara sus
expectativas con el servicio que percibe que ha recibido [...] resultado de este proceso sera la
calidad percibida del servicio”; de esta manera cuando un usuario recibe un servicio, de forma
inmediata comunica un juicio de valor, que se basa en las experiencias agradables o
desagradables de una expectativa que tenia de un servicio que le fue entregado.

Una definicion mas formal de "Satisfaccion del cliente es posible encontrarla en la
norma 1SO 9000-2015 Sistemas de gestion de la calidad: Fundamentos y vocabulario,
percepcion del cliente [...] sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los
clientes” (Gronroos, 1984), donde sobresale un aspecto relevante que son los reclamos de los
usuarios y que se considera un indicador muy importante en el proceso de satisfaccion al cliente,
sin embargo, la ausencia de quejas no implica necesariamente que ha existido una 6ptimo gusto
por parte del usuario, dando una percepcion de una mala conexion entre el proceso de
comunicacion entre la empresa y el usuario que proporciona el servicio.

4.1.1.3.Importancia de la percepcion al cliente.

Para los autores Herndndez y Cano (2017) citan a Larrea (1991) “la calidad de los
servicios es la percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el desempefio
y las expectativas, relacionados con el conjunto de elementos secundarios, cuantitativos,
cualitativos, de un producto o servicio principal” Hernandez y Cano (2017), dando a entender
que la excelencia en el servicio es responsabilidad de todos los actores de la organizacion, desde
las autoridades a nivel gerencial, operativo, icluyendo la relacion directa entre los clientes y las

personas que ofertan el servicio desde la organizacion.



Esta percepcion redunda en el grado de fidelidad que alcanza el cliente con la
organizacion ya que se identifica con la marca y es por eso que empresas inteligentes como lo
describe Hernandez y Cano (2017) buscan complacer al usuario mediante la calidad en el
servicio y se comprometen a entregar solo lo ofrecido, para luego entregar mas de lo ofertado.

Los mismos autores Herndndez y Cano (2017), catalogan 3 tipos de calidad que infiere

el cliente para su satisfaccion. (tabla 2 importancia de la percepcion al cliente).

Tabla 2 Tipos de calidad para la satisfaccion del cliente

Niveles de calidad Descripcion
Calidad requerida Nivel de cumplimiento de las especificaciones del servicio
Calidad esperada Satisfaccion de los aspectos no especificados o implicitos.
Calidad subyacente Relacionada con la satisfaccion de las expectativas no explicitadas que todo
cliente tiene.

De esta manera, se puede inferir que no solo la calidad de productos o servicios
proporcionan la satisfaccion en el cliente, sino ademas, la calidad en los procesos, como:
desarrollo, disefio, venta, mantenimiento, entre otras que se desarrollan en la linea de
produccidn, proporcionan la prescepcién de calidad, recayendo en la satisfaccion del cliente lo
que redundara en la fidelidad del usuario con la organizancion.

4.1.2. Servicio

Segln Valdez (2022), un servicio es un conjunto de actividades o herramientas
realizadas para atender una funcién, necesidad o actividad de alguien, algo o causa. Un servicio
es una funcién que las personas realizan en relacion con los demas y obtienen satisfaccion al
recibirlo. Este tipo de actividades para todas las comunidades se definen en clases, y estas clases
se configuran de acuerdo a la persona, personal o institucion que las brinda o ensefia.

Para Maldonado (2018), los servicios son productos intangibles. Los servicios se
diferencian de los bienes (fisicos o intangibles) en que son brutalmente consumidos porque no
tienen nada que ver con la economia social con la politica contemporédnea. Al proporcionar un
cierto “nivel de habilidad, ingenio y experiencia”, los provisores de servicios ingresan a la
economia sin llevar un inventario pesado ni preocuparse por las materias primas voluminosas.

Para la Norma 1SO 9000-2015 (Organizacién Internacional de Normalizacién, 2015),
un servicio es el resultado del cumplimiento de una obligacion como minimo en la interfaz entre
el proveedor y el cliente y normalmente es intangible. La mayoria de las organizaciones tienen
un componente de servicio para su producto. Esto puede variar desde casi el 100 % del servicio
(p. €j., para un bufete de abogados) hasta componentes relativamente muy pequefios, por

ejemplo, para una organizacion de fabricacion que proporciona servicio posventa.
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4.1.3.1. Tipos de servicios.
4.1.3.1.1. Servicios publicos.

Para Sahan (2019), el servicio publico es una funcion realizada por una institucion
publica perteneciente o establecida por el gobierno, que esta disefiada para brindar estabilidad
y comodidad a la sociedad. Son obligatorios en la mayoria de los estados con fines publicitarios
y la capacidad de encontrar bienestar.

4.1.3.1.2. Servicios privados.

Segln Maldonado (2018), esta es la actividad de las empresas industriales o empresas
privadas. Asi, una persona que solicita un servicio es designada como usuario, cliente o
consumidor del servicio.

4.1.3. Servicio al Cliente

Para Gonzalez, Cabrera, & Piguave (2017), es una poderosa herramienta de marketing
como un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrecen los proveedores para garantizar
que los clientes reciban sus productos en el momento y lugar adecuados y que sus productos se
utilicen correctamente. Para determinar cuales de estos requieren sus clientes, debe realizar
encuestas periodicas para determinar qué servicios puede proporcionar y también establecer la
importancia que los consumidores le dan a cada servicio.
4.3.2.1. Calidad en el Servicio al Cliente

Para Pincay y Parra (2020), la calidad que se evidencia en el servicio al cliente, es
utilizado como una descripcion general de la calidad del servicio, teniendo un efecto
multiplicador, incrementa los resultados generados por las actividades de marketing, publicidad
y ventas. La base de este efecto exponencial es el hacer suya la filosofia de la organizacién y
se refleja en la calidad del servicio personalizado creando en la mente de los consumidores y,
ademas, los motiva a recomendar la empresa.

4.1.4. Gestion de calidad
4.1.2.1. Calidad.

“El concepto de calidad ha evolucionado con el paso del tiempo de la mano con el
progreso de la humanidad, siendo medular en los procesos de produccion”, de esta manera lo
describe Alcade (2019), profundiza también, que “durante la Edad Media y el Renacimiento
europeo existe una relacion proxima entre el maestro y el disciplulo, ambos compartian la vida
diariay el discipulo aprendia del hacer del maestro y del trabajo mancomunado. Posteriormente,
en el siglo 15 un hito donde la cultura, la ciencia y la tecnologia coinciden, fue la invencion de
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la imprenta”, masificando el conocimiento y empeiza la busqueda de la generacién de calidad
en los procesos efectuados para obtener un product, de forma sistemaética y siguiendo métodos
aprehendidos.

Para L6pez (2020) en el desarrollo de la revolucion industrial que se fue desarrollando
desde el el siglo X1X e inicios del XX estaba enfocado en la cantidad méas no en la calidad, lo
que primaba era tener productos a disposicion para una comunidad cada vez mas demandante.
El concepto de control de calidad aparece entre 1950 y 1975 y no era otra manera de cumplir
especificaciones técnicas del producto final, siendo las exigencias de los clientes minimas y
supeditadas a la oferta insuficiente. A mediados de la década de los 70’s incursionaria el
concepto de calidad total, basada en el mejoramiento permanente de los procesos, ya no solo se
observa a los productos o servicios al final de la linea de produccion sino de crear calidad de
manera continua, en el flujo productivo.

Ya desde 1987 Alcade (2019) se instaura la serie 9000 como normas de calidad
principales, siendo el comienzo de la utilizacion de estandares basados en la funcionalidad de
los métodos, pocos tiempo después nacen los modelos de excelencia abarcando gran cantidad
de aspectos en los procesos y buscan alcanzar la excelencia en la organizacion y es lo que se
aplica actualmente en gran cantidad de paises y varios continentes.

Finalmente, para Navarro , Gisbert, & Pérez (2017) en la actualidad “se emplea las
estrategias de six sigma, que son tacticas que buscan el mejoramiento de los procesos criticos
con indicadores muy relevantes para el cliente”, formandose equipos de trabajo denominados
Black Belt que desarrollan proyectos buscando niveles de calidad superiores intentando
alcanzar solo 3 o 4 partes falladas por millon.

En conclusion, para la definicion de calidad implica y envuelve a cada uno de los
integrandes de una clasificacidn incorporandose al sistema, llegando a convertirse en filosofia
coorporativa, cambiando la mentalidad de las personas en su labror diaria o puesto de trabajo
para realizar su actividad con cero errores y con el lema de hacerlo bien a la primera.
4.1.2.2. Calidad segtin norma 1SO 9000.

De acuerdo con la norma internacional 1ISO 9000-2015, el término calidad debe
entenderse como “el grado en el que un conjunto de caracteristicas (rasgos diferenciadores)
cumple con ciertos requisitos (necesidades o expectativas establecidas)”.
4.1.2.3. Gestion de calidad segn norma 1SO 9001.

La norma ISO 9000-2015 menciona que para realizar una correcta gestion debe abarcar

temas relacionados con:
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4.1.2.3.1. Politicas de la calidad.

La politica de la calidad va de la mano con la politica global de la organizacion y que
segun Maldonado (2018) estan expresado directamente “por la alta direccion y relacionados
con la gestién integrada de los sistemas”.

4.1.2.3.2. Objetivos de la calidad.

Los objetivos de manera general son donde se especifican las funciones, niveles y
procesos que son intrinsecos de la organizacién y que para Maldonado (2018) estos objetivos
son: “a) como prioridad la satisfaccion del cliente, b) realizar las actividades de forma 6ptima
a la primera, c) eliminar todo aquello que no afiada valor, evitar las mudas, mejorar la capacidad
del sistema en los siguientes detalles: i) productos o servicios Unicos para el cliente o
personalizados, ii) desarrollo y ejecucion de nuevos productos o servicios, iii) pronosticar las
necesidades del usuario o cliente”.

4.1.2.3.3. Procesos de la calidad.

Son actividades que se relacionan entre si utilizando sus entradas de diferente proceso
para proporcionar un resultado esperado. Segun criterio de Maldonado (2018) el proceso es un
cambio y no necesariamente de forma lineal y lo plantea como un camino de forma circular
compuesto por diferentes ciclos.

4.1.2.3.4. Planificacion de la calidad.

Esta orientada a cumplir con los objetivos planteados, mediante las especificaciones de
los procesos operativos necesarios. Para Maldonado (2018) la planificacion debe responder a
estas interrogantes: “a) cuales son los valores y creencias de la organizacion? b) queé realiza la
organizacion frente a las necesidades de los clientes?, ¢) cual es la finalidad o la meta de la
organizacion?, d) que acciones debe realizar la organizacion para alcanzar estas metas?, €)
cuéles son los factores criticos para alcanzar el éxito en cualquier rubro a que se dedique la
organizacion?”,

El responderse a estas interrogantes definen las politicas o directrices que fueron
planteadas por la alta direccion donde se incluye, vision de futuro, mision, creencias y valores,
donde se identifica todos los factores criticos para alcanzar las metas con éxito.

4.1.2.3.5. Aseguramiento de la calidad.

Esta orientado a proporcionar la confianza entre los usuarios internos en que se cumplira
con los requisitos de la calidad, esto se lo realiza mediante las acciones que son llevadas

sistematicamente para que un producto o servicio satisfaga los requerimientos de calidad.
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Maldonado (2018), concluye que las acciones que se realicen en cada proceso de la
organizacion, debe estar enmarcada en la filosofia asumida, que de ser incorporada y asumida
por las personas que integran la organizacion, ya no serd necesario que exista un control de
calidad, teniendo como lema: hacerlo bien a la primera.

4.1.2.3.6. Control de la calidad.

Es el cumplimiento de los requisitos de la calidad, mediante técnicas y actividades
operacionales y que segin Maldonado (2018), el mantener un control de calidad, mantienen
bajo control los procesos y ademas su funcién es “eliminar las causas primarias que generan
insatisfacciones en etapas criticas del ciclo calidad, que sera apreciado en mejores resultados
econémicos”.

4.1.2.3.7. Mejora de la calidad.

Estad orientada a mejorar el desempefio de los requerimientos de la calidad. Para
Maldonado (2018), el realizar estas acciones mejorara sitematicamente la calidad en los
servicios del usuario interno y externo, que seran evidentes en la reduccién de costos en la
produccion, por lo tanto, se reduciran los precios, posiciona el servicio, mantiene el negocio y
proporciona mas empleos.

4.1.4. Turista

Para la OMT (2024), un turista es una persona que viaja hacia un determinado sitio,
generalmente lejano y de forma temporal, para realizar actividades turisticas. Estas actividades
pueden estar dentro de la clasificacion realizada en la figura 1. El concepto turista nace en el
siglo XIX en donde la acumulaciéon de capital permite a un grupo de personas viajar con
objetivo de esparcimiento y diversién, entendiéndose que para muchos el acto de conocer
diversas culturas, formas de vida e historia general grandes cantidades de dopamina.

Para diferenciar al turista de otras categorias como viajero, visitante, explorador, entre
otras se hace necesario que cumpla con ciertas caracteristicas como: 1) Traslado a un lugar
distinto al de su vivienda, 2) Consumo de mercancias o elementos turisticos, 3) Realizacion de
actividades de ocio y esparcimiento, 4) Permanencia mayor a 24 horas y menor a 6 meses.

4.1.5.1. Caracteristicas de un turista.

De acuerdo con Entorno Turistico (2021) se considera turista a una persona que
permanezca mas de 24 horas y no méas de 6 meses en el lugar de destino.
¢ El turista busca una experiencia comoda en hoteles sin pasar ninguna necesidad.
e Su itinerario debe ser completado, pone empefio de realizar todo lo planificado.
¢ No le interesa el costo y lo quiere realizar una vez al afio
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4.1.5. Modelos de Medicion de la Calidad del Servicio
4.1.5.1. Modelo SERVPERF.

Para Ramos, Mogollén, Santur, & Cherre, (2020) es un proceso sistematizado
tedricamente para evaluar los niveles de desempefio al momento de prestar un servicio. Asi
como Ramos, Mogollon, Santur, & Cherre, (2020) lo cita a Esteban y Rubio (2006), que “una
de las ventajas del SERVPERF es la claridad del encuestado al momento de proporcionar mayor
precision en sus respuestas”

Existen varios modelos de medicion de un servicio de calidad, para Alteco-Consultores
(2018) el método SERVPERF creado por Croin y Taylor para el analisis de datos arrojados por
encuestas que indagan sobre la prestacion de servicios. Este método se basa Unicamente en las
valoraciones (percepciones) que realiza el cliente acerca del desempefio de los servicios
(SERVice PERFormance) dividiendo su opinion en cuatro grandes bloques categoriales que
son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

4.1.6. Documentos INEN

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion. Norma técnica ecuatoriana. Esta norma
nacional es una equivalencia de la norma UNE 187003: 2008. Oficinas de informacion turistica,
requisitos para la prestacion del servicio. (Servicio Ecuatoriano de Normalizacion INEN, 2023)

4.1.6.1. Objetivo y campo de aplicacion.

Esta norma establece los requisitos de calidad que deben cumplir las oficinas de
informacion turistica en su proceso de acogida de los visitantes de un destino turistico, los
relacionados con el aprovisionamiento y marketing de los servicios de informacion, asi como
las infraestructuras y el mantenimiento de las instalaciones en las que se prestan los servicios
de informacion y acogida.
4.1.6.2. Términos y definiciones.

4.1.6.2.1. Oficina de informacién turistica.

Organizacién responsable de acoger, informar, promocionar y desarrollar las
actividades relacionadas con el turismo en un determinado destino.

4.1.6.2.2. Servicio de informacion y acogida.

Accidn realizada por una organizacion encaminada a prevenir las causas de una

condicion adversa a la calidad potencial.
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4.1.6.3. Sistema de gestion de la calidad.
4.1.6.3.1. Documentacién del sistema de gestion de la calidad.

La oficina de informacidn turistica debe disponer de un sistema de gestion de la calidad

documentado y actualizado que incluya al menos:

- Manual de la calidad o documento equivalente que cubra los requisitos
contemplados de la norma, incluya la politica de la calidad y la organizacion de la
oficina de informacion turistica y describa las lineas basicas de actuacion en relacion
con la norma o, en su defecto, que haga la referencia a los correspondientes

procedimientos del sistema de gestion de la calidad.

4.1.6.3.2. Control de los registros de calidad.

Los registros de la calidad deben ser perfectamente legibles y deben estar conservados
y archivados de forma que se pueda acceder a ellos facilmente. La oficina de informacion
turistica debe definir el tiempo de conservacion de cada tipo de registro.

4.1.6.4. Seguridad y prevencion de riesgos.

La direccion de la oficina de informacién turistica debe establecer todas las medidas
necesarias para garantizar el méximo nivel de seguridad para los clientes.
4.1.6.5. Gestion ambiental.

En cualquier caso, cada oficina de informacion turistica debe tener un plan de gestion
medioambiental adecuado a la situacion local.

4.1.6.6. Gestién de recursos.

Los puestos de trabajo de la oficina de informacion turistica correspondientes a
actividades importantes para el servicio al cliente deben estar identificados, y deben definirse
las funciones de los mismos, incluyendo las propias del sistema de gestion de la calidad.

4.1.6.7. Gestién de comercializacion.
4.1.6.7.1. Comercializacion.

En la comercializacion se debe tener en consideracién la capacidad de la oficina de

informacidn turistica para promocionar el servicio en condiciones adecuadas.
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4.1.6.8. Control y mejora continua.
4.1.6.8.1. Auditoria interna.

La oficina de informacion turistica debe llevar a cabo de forma periddica auditorias
internas para determinar si el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos de
esta normal y si ha sido implantado y es eficaz.

4.1.6.9. Servicio de informacidn y acogida.
4.1.6.9.1. Requisitos de servicio.

La atencion de los servicios de informacion al visitante debe realizarse durante todo el
proceso de consumo del destino turistico, desde la fase previa al origen, pasando por la estancia
en el destino, hasta el regreso a su origen.

4.1.6.10. Informacién presencial en destino.

El servicio de informacion y acogida debe anunciar de forma detallada y en un lugar
visible los diferentes servicios que presta, asi como los idiomas extranjeros que habla su
personal.

Los establecimientos turisticos del destino deben estar informados de los horarios de la
oficina de informacion turistica.

El personal de la oficina de informacion turistica debe presentar una imagen e higiene
personal correctas; al mismo tiempo, su actitud debe ser agradable. Debe existir un documento
donde se contemplen las normas de cortesia, conducta e imagen.

4.1.6.11. Informacidn no presencial en origen.

Si el destino dispone pagina web ésta debe contener las informaciones basicas descritas
en el proceso de informacién presencial respecto a los atractivos turisticos del desino, los
acontecimientos y actividades y las informaciones practicas.

4.1.6.12. Servicios institucionales.

La oficina de informacion turistica debe ser el puente de enlace entre los visitantes y las
administraciones publicas que presten servicios médicos, de seguridad, juridicos,
administrativos, entre otros.

4.1.6.13. Acceso a la oficina de informacién turistica.

Como punto de prestacion del servicio de informacion debe ser facilmente localizable

y de facil acceso para los visitantes, independientemente del tipo de transporte utilizado.
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4.2. Marco Referencial

4.2.1. Analisis de los Centros de Informacion, Interpretacion y Operacion Turistica iTUR del
Canton Salcedo

EL trabajo realizado a nivel local por Loja y Quillupangui (2023) con el titulo Analisis
de los Centros de Informacion, Interpretacion y Operacion Turistica I-Tur del Cantédn Salcedo,
tiene por objetivo el promover e impulsar el desarrollo turistico del canton Salcedo ubicado en
la provincia de Cotopaxi. La metodologia aplicada para su trabajo es una investigacion mixta
con un disefio de estudio de caso no experimental; el alcance de la investigacion es descriptiva,
ya que realiza una comparacion con otras investigaciones realizadas a nivel nacional como
internacional y que ya no solo explora, sino que describe, de esta forma lo manifiesta Naupa,
Mejia, Noboa, & Villagdmez (2018). La muestra de la poblacion selecciona es probabilistica y
el instrumento de recoleccion de datos fue mediante encuestas y entrevistas. Finalmente se llega
a la conclusion de la importancia de contar con un centro de informacion, interpretacion y
operacion turistica I-Tur para tener un contacto directo con los visitantes y asi mejorar la
demanda turistica del canton.
4.2.2. Analisis de los centros de Informacion, Interpretacion y Operacion Turistica i TUR en
la Provincia de Cotopaxi

En el trabajo a nivel Nacional realizado por Ruiz y Tigse (2023) con el tema Analisis
de los centros de informacién, interpretacion y operacion turistica I-Tur en la provincia de
Cotopaxi, donde su objetivo es promover la actividad turistica del Cantén La Mana, Provincia
de Cotopaxi, en la metodologia de la investigacion se verifica que es mixta (cuantitativa y
cualitativa) con un disefio de estudio de caso no experimental; el alcance de la investigacién es
descriptiva, ya que realiza una comparacion con otras investigaciones como lo sefiala Naupa,
Mejia, Noboa, & Villagdbmez (2018). La muestra es probabilistica y el instrumento de
recoleccion de datos fue mediante encuestas y entrevistas. La conclusion del presente trabajo
afirma que es necesario la implementacién de un Centro de Informacidn, Interpretacion y
Operacidn Turistica | — tur resulta fundamental para propiciar la estadia de los visitantes en el
Canton La Mana por medio de una atenciéon personalizada y fiable mejorando la demanda
potencial del sitio.
4.2.3. Percepcion del turista nacional respecto a los servicios de informacion turistica del
Gobierno Autonomo Municipal de La Paz

En el trabajo realizado por Choque (2022) a nivel Internacional con el tema Percepcion

del turista nacional respecto a los servicios de informacion turistica del Gobierno Auténomo
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Municipal de La Paz, su objetivo es la de impulsar la actividad turistica; la Metodologia usada
es mixta con un disefio descriptivo; la muestra es probabilisticay La técnica de investigacion
es la encuesta, el instrumento es el cuestionario para medir el nivel de calidad aplicando el
modelo SERVQUAL vy la entrevista. Finalmente se concluye es necesario implementar un
control de calidad en los centros INFOTUR, ademés de mejorar los aspectos tangibles de lugar.
4.3. Marco legal

4.3.1. Constitucion del Ecuador
El presente trabajo se fundamenta en la base legal de la Constitucion del Ecuador, de

ahora en adelante se lo denominara [Const.] (tabla 3 articulos relacién calidad)

Tabla 3 Articulos relacién calidad

Capitulo Seccion Articulo

111 Derechos de las IX Personas 52. Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de

personas y grupos de usuarias y Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una

atencion prioritaria consumidoras informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y
caracteristicas.
La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y
las sanciones por vulneracién de estos derechos, la reparacion e
indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no
fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

111 Derechos de las IX Personas 54. Las personas o entidades que presten servicios publicos o que

personas y grupos de usuarias y produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables

atencién prioritaria consumidoras civil y penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la
calidad defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén
de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion que
incorpore. Las personas seran responsables por la mala practica en
el ejercicio de su profesion, arte u oficio, en especial aquella que
ponga en riesgo la integridad o la vida de las personas

Fuente: Constitucién del Ecuador (2021)
4.3.2. Ley de turismo del Ecuador
Con respecto a la Ley de turismo este trabajo de investigacién se fundamenta en los

siguientes articulos de la Ley de Turismo (tabla 4 articulos de Ley de turismo ecuatoriana)

Tabla 4 Articulos relacionado con la Ley de Turismo Ecuatoriana

Capitulos Articulos

I Generalidades 2. Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el
desplazamiento de personas hacia lugares distintos al de su residencia
habitual, sin &nimo de radicarse permanentemente en ellos
3. Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

(...)

b. “La conservacion permanente de los recursos naturales y culturales del
pais; y, ¢. El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de
los servicios publicos basicos para garantizar la adecuada satisfaccion de
los turistas”™.

4. “La politica estatal con relacion al sector del turismo, debe cumplir los
siguientes objetivos:

a) Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada
y comunitaria o de autogestion, y al Estado en cuanto debe potencializar las
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Capitulos

Articulos

11. De las actividades turisticas y de
quienes las ejercen

V De las categorias

actividades mediante el fomento y promocién de un producto turistico
competitivo;

b) Garantizar el uso racional de los recursos naturales, historicos, culturales
y arqueoldgicos de la Nacién;

c) Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica;

d) Propiciar la coordinacion de los diferentes estamentos del Gobierno
Nacional, y de los gobiernos locales para la consecucion de los objetivos
turisticos;

e) Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen
legalmente la actividad turistica;

f) Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en conjunto con
otros organismos del sector pablico y con el sector privado; y,

g) Fomentar e incentivar el turismo interno”.

1. “Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas
naturales o juridicas que se dediquen a la prestacién remunerada de modo
habitual a una o mas de las siguientes actividades:

a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacién, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para
este propdsito;

d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte,
esa actividad se considerara parte del agenciamiento;

e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de
eventos congresos y convenciones; y,

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecénicos) hipédromos y parques de
atracciones estables”.

2. “Los actos y contratos que se celebren para las actividades sefialadas en
esta Ley estaran sujetas a las disposiciones de este cuerpo legal y en los
reglamentos y normas técnicas y de calidad respectivas™.

8. “Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el registro
de turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad
del servicio que ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de calidad
vigentes”.

9. “El Registro de Turismo consiste en la inscripcion del prestador de
servicios turisticos, sea persona natural o juridica, previo al inicio de
actividades y por una sola vez en el Ministerio de Turismo, cumpliendo con
los requisitos que establece el Reglamento de esta Ley. En el registro se
establecera la clasificacion y categoria que le corresponda”.

10. “El Ministerio de Turismo o los municipios y consejos provinciales a
los cuales esta Cartera de Estado, les transfiera esta facultad, concederén a
los establecimientos turisticos, Licencia Gnica Anual de Funcionamiento;
lo que les permitira:

a. Acceder a los beneficios tributarios que contempla esta Ley;

b. Dar publicidad a su categoria;

c. Que la informacion o publicidad oficial se refiera a esa categoria cuando
haga mencidn de ese empresario instalacion o establecimiento;

d. Que las anotaciones del Libro de Reclamaciones, autenticadas por un
Notario puedan ser usadas por el empresario, como prueba a su favor; a
falta de otra; v,

e. No tener, que sujetarse a la obtencién de otro tipo de Licencias de
Funcionamiento, salvo en el caso de las Licencias Ambientales, que por
disposicién de la ley de la materia deban ser solicitadas y emitidas”.

12. “Los empresarios temporales, aunque no accedan a los beneficios de
esta Ley estan obligados a obtener un permiso de funcionamiento que
acredite la idoneidad del servicio que ofrecen y a sujetarse a las normas
técnicas y de calidad”.

19. “El Ministerio de Turismo establecerd privativamente las categorias
oficiales para cada actividad vinculada al turismo. Estas categorias deberan
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Capitulos Articulos

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

Xl De los delitos contra la 61. Reformase el articulo 3 del Decreto Supremo 1269, de 20 de agosto de

seguridad publica 1971, publicado en Registro Oficial No. 295 de 25 de agosto de 1971 , por

Disposiciones Finales el siguiente texto: "El Ministro de Trabajo y Recursos Humanos es
responsable del control y estricto cumplimiento del presente Decreto, a
objeto de que el diez por ciento adicional al consumo en concepto de
propina que se paga en los establecimientos, hoteles, bares y restaurantes
27 de primera y segunda categoria, sean entregados a los trabajadores, sin
descuentos ni deducciones de ninguna naturaleza.

Fuente: Descripcion de los articulos Ley de turismo (2024)
4.3.3. Ley de Sistema Ecuatoriano de Calidad

Esta ley es la encargada de establecer el marco juridico del sistema ecuatoriano de
calidad, los siguientes articulos estan relacionados con los principios de la calidad (tabla 5 Ley

de Sistema Ecuatoriano de Calidad)

Tabla 5 Articulos relacionados con la Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad

Titulo Articulo

Objetivo 'y éambito de 2. Se establecen como principios del sistema ecuatoriano de la calidad, los

aplicacion siguientes:
1. Equidad o trato nacional. - Igualdad de condiciones para la transaccion de
bienes y servicios producidos en el pais e importados;
2. Equivalencia. - La posibilidad de reconocimiento de reglamentos técnicos de
otros paises, de conformidad con practicas y procedimientos internacionales,
siempre y cuando sean convenientes para el pais;
3. Participacidn. - Garantizar la participacién de todos los sectores en el desarrollo
y promocion de la calidad;
4. Excelencia. - Es obligacion de las autoridades gubernamentales propiciar
estdndares de calidad, eficiencia técnica, eficacia, productividad y
responsabilidad social; v,
5. Informacion. - Responsabilidad de las entidades que conforman el sistema
ecuatoriano de la calidad en la difusién permanente de sus actividades

Fuente: Tomado de Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad (2014)

4.3.5. Convenio de transferencia de competencias.

Convenio de Descentralizacion y Transferencia de Competencias firmado en Quito, el
19 de julio de 2001.
4.3.5.1. Antecedentes.

El Ministerio de Turismo impulsa una politica moderna y democrética con la finalidad
de que el turismo se convierta en un eje de la reactivacion econémica del pais y sea una
actividad en la que todos los ecuatorianos se sientan comprometidos, para la cual ha decidido
impulsar la descentralizacion de su gestion, mediante la entrega de competencias, atribuciones

y funciones a los municipios que registran capacidades para asumir esta responsabilidad.
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El articulo 46 de la Ley Especial de Desarrollo Turistico determina la obligacion que
toda persona natural o juridica que desee dedicarse a la industria de turismo debera registrarse
y obtener la Licencia Unica Anual de Funcionamiento en el Ministerio de Turismo.

El articulo 9, literal n) de la Ley de Descentralizacion del Estado en forma explicita
reconoce a los gobiernos locales con facultades para la gestion del turismo.
4.3.5.2. Objeto.

Este convenio tiene por objeto trasladar desde el Ministerio de Turismo hacia el
Municipio las atribuciones de planificar, fomentar, incentivar y facilitar la organizacion,
funcionamiento y competitividad de la actividad turistica cantonal y de los establecimientos
que prestan servicios en actividades turisticas.

4.3.5.3. Atribuciones y funciones que se transfieren.

La municipalidad asume las siguientes atribuciones y funciones:

- Lapromocién turistica del canton

- Laconcesion y renovacion de la Licencia Unica Anual de Funcionamiento

- Conferir las licencias para operadores de turismo que realicen servicios turisticos

- Control y vigilancia de la calidad de las actividades y establecimientos turisticos del
canton

- Actualizacién y uso adecuado de los catastros e inventarios turisticos

- Proteccion y supervision del patrimonio cultural, ambiental y turistico del canton

4.3.5.4. Obligaciones del Ministerio de Turismo.

Establecer las politicas nacionales y de regulaciones generales para el funcionamiento
del sector turistico.

Entregar a la municipalidad un equipo de computacion y el necesario soporte técnico
que facilitara la implementacion de la red interconectada y el Sistema Integrado de Informacion
Turistica.

Apoyar a los proyectos de desarrollo turistico sostenible que sean presentados al
Ministerio de Turismo por el Municipio y cofinanciard aquellas actividades promocionales de
caracter local.
4.3.5.5. Obligaciones del Municipio.

Impulsar la formacion del Consejo de Turismo local, como un espacio de concertacién
con universidades, empresas privadas, comunidades locales, instituciones publicas y demas

actores interesados en promover y fortalecer el turismo local.
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Coordinar con el Consejo Provincial y con otros municipios para la planificacion y
desarrollo de proyectos turisticos para el desarrollo de productos o circuitos, que posibiliten la
promocion conjunta.

Crear mecanismos que garanticen la seguridad de los turistas y el respeto a sus derechos
como consumidores y usuarios de los servicios, en concordancia con la normativa nacional.

Participar en el sistema integrado de informacién turistica y crear centros de
informacidn turistica, de acuerdo a la politica nacional.

4.3.5.6. Obligaciones conjuntas.

Conjuntamente establecen los mecanismos necesarios para el mantenimiento del
sistema integrado de informacién turistica y para el disefio, obtencion y publicacion de
estadisticas locales y nacionales.

Trabajar en lineas de cooperacion nacional e internacional para garantizar la

sostenibilidad del turismo a nivel local y nacional.
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5. Metodologia
5.1. Ubicacion del area de estudio

5.1.1. Micro localizacién

iTUR GAD Municipal, se encuentra ubicado en las calles José Antonio Eguiguren, entre

Simon Bolivar y Bernardo Valdivieso (figura 1 Micro localizacion)

Coordenadas geograficas:
03°39°'55"" y 04°30°38"" de latitud Sur (9501249 N — 9594638 N);
Y, 79°05°58"" y 79°05°58"" de longitud Oeste (661421 E — 711075 E)
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Figura 1 Micro localizacién del iTUR del GAD Municipal de la ciudad de Loja
Fuente: GAD de Loja (2023)
5.2. Materiales

5.2.1. Materiales de oficina
Lapiz
Borrador
Libreta de notas
Esferos
Hojas de papel bon
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Impresiones
Carpeta

5.2.2. Equipos técnicos
Camara fotogréfica
Celular
Computador

5.3. Métodos y técnicas

5.3.1. Método analitico

Dentro de la investigacion se utilizé el método analitico el cual ayudo a identificar la
informacion adecuada, basandose en articulos, libros, tipos de encuestas e informacion de la
entrevista.
5.3.2. Método deductivo

El método deductivo sirvio para poder difundir un criterio de valor a partir de la
situacion real del iTUR pudiendo crear importantes acciones de mejora.
5.3.3. Método historico

Con el método historico se descubrio el origen y como se ha ido ejecutando el turismo
y su formacion como iTUR y también fue importante saber sobre hechos pasados para poder
mejorar en algunas deficiencias que presentan las instalaciones.
5.3.4. Observacion directa

Gracias a la observacién directa se pudo recoger informacion positiva y negativo que
tiene el iITUR a la hora de ofrecer un servicio.
5.3.5. Entrevistas

Se hizo una entrevista al director de la Unidad Municipal de Turismo Juan Carlos
Ruilova Granda, para saber su perspectiva del lugar, empleados, innovacion, turistas, de la
misma manera se entrevisté a los trabajadores con la finalidad de saber mas informacion acerca
de su labor.
5.3.6. Encuestas

Se realiz6 la visita al establecimiento para encuestar a las personas que hacian uso de
los servicios del iTUR para constatar la percepcion que tenian a cerca del lugar.
5.3.7. SERVPERF

El modelo SERVPERF nos permitié medir el nivel de calidad de los servicios del iTUR

dando como resultado la percepcion que tienen los turistas sobre el establecimiento.
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5.3.8. PESTEL

Mediante el PESTEL pudimos identificar las fuerzas externas a nivel macro que
influyen sobre el iTUR y asi poder determinar su evolucion.
5.3.9. FODA

Gracias al analisis FODA se identificd las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas que afectan positiva y negativamente a los establecimientos investigados a la hora de
ofrecer un servicio.
5.3.10. FODA estratégico o cruzado

Luego de tener la informacion a partir de la matriz FODA y el método SERVPERF se
obtuvo datos para poder desarrollar el FODA CRUZADO, dejando como consecuencia
estrategias para el plan de mejoras.

5.2. Metodologia por objetivos

5.2.1. Objetivo uno

Para examinar la percepcion de los servicios que ofrece el iTUR del lugar de estudio se
utilizé la metodologia que en este primer caso fue mixta pues, en el caso del diagnostico INEN
y la encuesta a los usuarios, se recolectd y tabul6 los datos cuantitativamente obteniendo
resultados medibles numéricamente. Y, se hizo un analisis cualitativo tanto en el caso de los
resultados cuantitativos como en las entrevistas realizadas a las autoridades y trabajadores.

Se analizé la situacion en la que se encuentra el iTUR mediante la observacion directa,
las condiciones fisicas en las que se encuentra el establecimiento, el personal con el que se
labora, los servicios que ofrecen y los usuarios que frecuentan el lugar. Esta observacion
permitié recoger informacion positiva y negativa que tiene el iTUR a la hora de ofrecer un
servicio. Por lo tanto, el disefio metodoldgico para este objetivo también fue observacional y
fenomenoldgico pues, parafraseando a Hernandez (2015), indagdé la situacién tal y cémo lo
perciben los participantes

Se visito el iTUR para aplicar la ficha de diagndstico INEN (anexo 5) para este tipo de
establecimiento, la cual estd adaptada a los requisitos generales obligatorios que deben ser
cumplidos por los establecimientos turisticos.

Se aplicd una entrevista (anexo 8) al encargado del iTUR, para saber su perspectiva de
local y servicio que brinda el mismo, la entrevista tomo en cuenta infraestructura, empleados,
innovacion, turistas, entre otros, igualmente, se entrevisto a los trabajadores con la finalidad de

saber mas informacién acerca de su labor.
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Luego, se procedio a levantar las encuestas (anexo 2) a las personas que hacian uso de
los servicios del iTUR para constatar la percepcion que tenian acerca de la calidad del servicio
del mismo, mediante un cuestionario que tomd en cuenta el modelo SERVPER, el cuestionario
se elaboro con respuestas cerradas bajo la escala de Likert (anexo 5) de la siguiente manera: 1.
Muy insatisfecho, 2. Insatisfecho, 3. Ni satisfecho ni insatisfecho, 4. Satisfecho y 5. Totalmente
satisfecho. Adicional a ello se inicia analizando internamente a la oficina de informacion
turistica y luego se hace un analisis externo a través de la técnica PESTEL para identificar a
nivel macro que influyen sobre el iTUR vy asi identificar los factores positivos y negativos que
influyen en lo externo.

Con la informacion recopilada se realizo el analisis FODA (tabla 28) en el cual se
identificé las fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas y lo cual permitié establecer el
FODA estratégico o cruzado (tabla 29) que derivo hacia los objetivos estratégicos o estrategias
a plantear en el objetivo 2.

El tamafio de la muestra se lo determind de la siguiente manera:

Se utiliz6 la formula de poblacion finita ya que las personas identificadas que visitaron
el iTUR en el afio 2022 fue menor a 100.000 turistas.

Mediante una entrevista al responsable de la oficina de informacion turistica del afio
2022 se determina una poblacién de 28 742 personas, con este nimero se calcula el tamafio
muestral que dio como resultado 379 encuestas.

Férmula de poblacion finita:

B N Za? xp*q
e2(N—1)+ Za®*p=xq
En donde:

n = tamafio de muestra buscado

n

N = tamafio de poblacién buscado (28 742)
Z = parametro estadistico que depende del nivel de confianza (1,96)
e = error de estimacion maximo aceptado (0,05)
p = probabilidad de que ocurra el evento estudiado (0,5)
g = probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (0,5)
. Nx* Za?*xp=xq
e2(N—1)+ Za?*p=q
. 28742 % 1,96% x 0,5 0,5
0,052 (28 742 — 1) + 1,962 % 0,5 % 0,5
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n = 378,95

n = 379 asumido.
5.2.2. Objetivo dos

Para elaborar un plan de mejoramiento para la calidad del servicio que ofrece el punto

de Informacion” se utilizé un tipo de investigacion predictivo pues se emplea informacion
actual, percepcion del cliente, para predecir eventos futuros, como, por ejemplo: la percepcion
de calidad del servicio, de parte de los consumidores, sera superior si se corrigen las falencias
encontradas en el proceso de evaluacion.
5.2.2.1. Ficha del plan de mejoramiento del MINTUR.

Para el objetivo 2 y en base a los resultados del objetivo 1 se aplicé la ficha del plan de
mejoramiento del MINTUR_(anexo 7). para cada una de las estrategias seleccionadas en las

cuales se puede intervenir desde el turismo.

28



6. Resultados
6.1. Percepcion del servicio que ofrece el ITUR del lugar de estudio

6.1.1. Situacién actual del ITUR
6.1.1.1. Datos historicos.

Resolucion de la Alcaldia del 31 de mayo de 2012.

De acuerdo al convenio de transferencias de competencias firmado el 19 de julio de
2001 constata:

El 19 de julio de 2001 se suscribio el convenio de transferencia de funciones entre el
Ministerio de Turismo y el Municipio de Loja.

Mediante ordenanza sancionada el 28 de diciembre de 2001, se crea la Unidad
Municipal de Turismo, como un 6rgano municipal descentralizado con autonomia técnica y
financiera, rectora de las politicas del turismo en el canton.

Adopta toda legislacién vigente para el sector turistico incluyendo reglamentos
generales y especiales.

Ley especial de Desarrollo Turistico, dictamina en su articulo 1 literal b), que uno de
sus objetivos es “Contribuir a la descentralizacion de la actividad turistica y al desarrollo de
nuevas areas o zonas turisticas”.

Por otra parte, el municipio tiene como funcién el impulso del desarrollo turistico
cantonal, conforme sus ordenanzas internas y las atribuciones que le confiere la Ley de
Régimen Municipal, en los numerales 8 y 10, de su articulo 15.

El articulo 9, literal n) de la Ley de Descentralizacion del Estado en forma explicita
reconoce a los gobiernos locales como facultades para la gestion del turismo.

Dicho convenio tiene por objeto trasladar desde el Ministerio de Turismo hacia el
Municipio las atribuciones de planificar, fomentar, incentivar y facilitar la organizacion,
funcionamiento y competitividad de la actividad turistica cantonal y de los establecimientos
que prestan servicios en actividades turisticas. Estas competencias son asumidas por la
Municipalidad y los 6rganos que se disponen mediante Ordenanza Municipal.

Los datos de la situacion actual se presentan en la siguiente tabla (tabla 8)

Tabla 6. Ficha de diagnostico INEN

ASPECTOS A CUMPLE NO CUMPLE OBSERVACIONES
EVALUAR CUMPLE PARCIALMENTE
El iTUR cuenta con equipos X Carece de equipos para
modernos y materiales de promocionar de  mejor
bioseguridad manera los destinos.
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El iTUR cuenta con su

propio material de
informacion  turistica  del
municipio

Si cuenta con material, pero
es escaso

El iTUR es visible y tiene
una sefializacion en las calles

Si es visible, pero no tiene
una sefializacion que se
logre apreciar a rapida vista.

El personal del iTUR tiene
un aspecto adecuado vy
limpio

Sin observaciones.

Los materiales relacionados
con el servicio (mapas, guias,
folletos, etc.) son visibles
para el turista

Sin observaciones.

El iTUR tiene un cuaderno
de reclamos, sugerencias

No tiene.

La oficina del iTUR tiene
horarios accesibles para el
turista

Sin observaciones.

El personal del IiTUR
promociona los  lugares
turisticos del municipio y las
actividades culturales

Si promociona los lugares
turisticos, pero poco las
actividades culturales.

El personal del iTUR
siempre estd dispuesto a
atender al turista y no se
ocupa de otras cosas

Si esté dispuesto en atender
al turista, pero se distrae
facilmente.

El personal del iTUR facilita
la informacion que el turista
requiere en el momento

Sin observaciones.

El iTUR realiza un registro
de turistas

Sin observaciones.

El personal del iTUR da un
trato amable y transmite
confianza y seguridad a los
turistas

Sin observaciones.

El personal del iTUR habla
minimo dos idiomas
extranjeros

Se desenvuelven muy bien
en espafiol, y pueden ayudar
con un poco de dificultad en
el idioma inglés.

El iTUR es puente de enlace
entre los visitantes y las
administraciones  publicas
(servicio médico, seguridad,
juridico, etc.)

No es puente de enlace entre
el visitante y las
administraciones  publicas
que brindan servicio a todos.

6.1.2. Percepcidn del director y trabajadores respecto del servicio que ofertan

6.1.2.1. Entrevista al director de la Unidad Municipal de Turismo de la ciudad de Loja.

La entrevista fue realizada al director de la unidad municipal de turismo de la ciudad de Loja,
Ing. Juan Carlos Ruilova detallando que se encuentran organizados por siete personas en
distintas areas, se siente satisfecho con la colaboracion de las personas a su cargo, donde sus
herramientas de marketing constan de Facebook e Instagram y ciertos casos por medio de radio,

asi mismo, los trabajadores son capacitados frecuentemente y como lider aplaude el trabajo de
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cada uno; una ventaja del cargo es que puede conocer a profundidad el cantén Loja y de esta
forma poder aliarse con distintas empresas ya sea hoteleras y de transporte y poder brindar lo
mejor in informacion y guia turistica. (anexo 9)

6.1.2.2. Entrevista al trabajador del ITUR del GAD Municipal de la ciudad de Loja.

La entrevista fue realizada al trabajador del ITUR del GAD Municipal de la ciudad de Loja,
Ing. José Jiménez mencionando que lleva trabajando dos afios con un horario flexible, menciona
que reciben capacitaciones constantemente y detalla que los usuarios se sienten satisfechos con
la informacion que les brindan, tienen ciertos inconvenientes con el idioma porque no todos los
usuarios hablan el espafol; las motivaciones que recibe son personales o por WhatsApp,
menciona también que se relaciona bien con sus compafieros de trabajo y que se siente bastante
satisfecho con su trabajo. (anexo 10)

6.1.3. Percepcion de los usuarios respecto a los servicios

6.1.3.1. Perfil del usuario que visita el iTUR.

A continuacion, se presentan los resultados de las encuestas aplicadas a los usuarios,
considerando el perfil de los mismos, ademas las preguntas basadas en el modelo SERVPERF,
con el fin de determinar la satisfaccion de los turistas que hicieron uso del ITUR del GAD
Municipal de la ciudad de Loja, quienes aportaron informacion valiosa para conocer la

percepcion del servicio.

Tabla 7 Sexo
Variable Frecuencia Porcentaje
Masculino 192 50,66%
Femenino 175 46,17%
Otro 12 3,17%
Total 379 100%

Interpretacion: La mayoria de los usuarios encuestados son de sexo masculino, por lo

tanto, consta que existe mayor demanda del servicio del ITUR por parte de varones en la ciudad

de Loja.
Tabla 8 Rango de edad
Variable Frecuencia Porcentaje
18 a 27 afios 93 24,54%
28 a 37 afios 137 36,15%
38 a 47 afios 77 20,32%
48 a 57 afios 56 14,78%
58 afios en adelante 16 4,22%
Total 379 100%
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Interpretacion: De acuerdo a los usuarios encuestados, en esta pregunta corresponde a
los rangos de edad de 28 a 37 afios, por lo que se determina que las personas jévenes son quienes
mas hacen uso del punto de informacién turistica ubicado en el centro de la ciudad de Loja
Tabla 9 Estado civil

Variable Frecuencia Porcentaje
Soltero/a 257 67,81%
Casado/a 75 19,79%
Divorciado/a 33 8,71%
Viudo/a 14 3,69%
Total 379 100%

Interpretacion: Como se puede observar se determina que la gran parte de encuestados
son solteros quienes hacen uso de las instalaciones el ITUR de la ciudad de Loja.
Tabla 10 Lugar de origen

Variable Frecuencia Porcentaje
Local 37 9,76%

Nacional 294 77.57%

Extranjero 48 12.66%
Total 379 100%

Interpretacion: Al observar los resultados de la tabla se detalla que la mayoria de
usuarios encuestados que utilizaron los servicios del ITUR son de origen nacional.

Tabla 11 Ocupacion

Variable Frecuencia Porcentaje
Estudiante 68 17,94%
Servidor publico 76 20,05%
Servidor Privado 99 26,12%
Desempleado 32 8,44%
Emprendedor 104 27,44%
Total 379 100%

Interpretacion: Respecto a esta pregunta se determina que la gran parte de usuarios
encuestados que visitan el ITUR de la ciudad de Loja son emprendedores y servidor privado,
gracias a esto se vera un crecimiento econémico dentro de la ciudad.

Tabla 12 Ingresos mensuales

Variable Frecuencia Porcentaje
Basico ($450) 108 28,50%
Menos del bésico 108 28.50%
Mas del basico 121 31.93%
No tienen ingresos 42 11,08%
Total 379 100%

Interpretacion: Podemos mencionar gque, con respecto a los usuarios que aplicaron a

la encuesta sus ingresos mensuales en su mayoria estan con un porcentaje mayor o igual al
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basico ($450), por lo tanto, son quienes ayudan a la reactivacion econdémica tanto de la ciudad
como de sus alrededores.
Tabla 13 Como se enterd del ITUR

Variable Frecuencia Porcentaje
Redes sociales 37 9,76%
Conocidos 168 44,33%
Otro 174 45.91%
Total 379 100%

Interpretacion: Como se puede observar en el cuadro los usuarios conocen este tipo de
servicios por medio de otro y conocidos, lo que les ayuda a tener una visién mas amplia y
acertada de los lugares a los que desean visitar.

Tabla 14 Con qué frecuencia viaja

Variable Frecuencia Porcentaje
Cada semana 142 37,47%
Cada mes 98 25,86%
Cada 6 meses 93 24,54%
Cada afio 46 12,14%
Total 379 100%

Interpretacion: Respecto a la frecuencia que viajan los usuarios podemos determinar
segun los resultados que prefieren viajar cada semana, de modo que esto les ayuda a ampliar
sus conocimientos sobre distintos lugares que tienen interés por visitar.

Tabla 15 Con quien viaja

Variable Frecuencia Porcentaje
Solo 187 49,34%
Pareja 73 19,26%
Familia 71 18,73%
Amigos 48 12,66%
Total 379 100%

Interpretacion: Como podemos observar en el cuadro, en su mayoria, los usuarios
prefieren viajar solos, ya que por esta razon se les facilita movilizarse por cualquier lugar sin
hacer correr riesgo a sus familiares, asi mismo esto les ayuda a conocer e interactuar con
personas de distintos lugares y con diferentes culturas.

Tabla 16 Motivo del viaje

Variable Frecuencia Porcentaje
Trabajo 153 40,37%
Estudios 57 15,04%

Ocio 144 37,99%
Otro 25 6,60%
Total 379 100%
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Interpretacion: Con respecto al motivo del viaje se muestra que la mayor parte de
usuarios lo hacen por trabajo, muchos de ellos realizan sus artesanias para con esto poder
permanecer en la ciudad y recorrer mas lugares del pais, otros también lo hacen por ocio, para
con esto darse un respiro y realizar turismo cultural.

Tabla 17 Estancia promedio

Variable Frecuencia Porcentaje
Un dia 28 7,39%
Una semana 109 28,76%
Un fin de semana 164 43,27%
Otro 78 20,59%
Total 379 100%

Interpretacion: Dentro de la estancia promedio constatamos que en su mayoria deciden
permanecer un fin de semana, seguido de quienes lo hacen durante una semana, esto, por
motivos laborales ya que muchos no son de nacionalidad ecuatoriana y no pueden arriesgarse
a perder su trabajo.

Tabla 18 Recomendaria visitar el ITUR

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 211 55,67%
No 168 44,33%
Total 379 100%

Interpretacion: Respecto en si recomendarian o no visitar, en su mayoria recomiendan
visitar el ITUR, ya que esto les ha ayudado a dirigirse de mejor manera a distintos sectores
turisticos, y quienes no recomiendan son quienes han tenido una mala experiencia con el
trabajador del punto de informacion que no ha sido de gran ayuda.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en la investigacion se obtuvo el siguiente
perfil del usuario que visita el ITUR:

Son hombres de 28 a 37 afios, solteros, como lugar de origen nacional, con ocupacién
de emprendedores los cuales adquieren ingresos mensuales alrededor del basico o mas del
basico, que conocieron de la existencia del ITUR por medio de otros o conocidos, los mismo
que realizan viajes cada semana, que deciden viajar solos por motivo de trabajo, por lo cual su
estancia promedio es un fin de semana; el 55,67% recomiendan visitar este punto de
informacion turistica.

6.1.3.2. Percepcion de los usuarios.

En lo que se refiere a los resultados sobre las percepciones que tienen los usuarios de
los servicios que presta el iTUR del GAD Municipal de la ciudad de Loja, se evalud en cinco

ambitos: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y aspectos tangibles; empleando la técnica
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de la escala de Likert donde las preguntas adquirieron los siguientes valores: 1. Muy
insatisfecho, 2: Insatisfecho, 3: Ni satisfecho, ni insatisfecho, 4: Satisfecho y 5: Totalmente
satisfecho.

A continuacién se detalla los resultados de las encuestas realizadas a los usuarios que
frecuentan el ITUR, todo esto de acuerdo a la escala de Likert utilizada en la que menciona que
los valores menores o igual a 4 se lo considera como nivel medio, por lo cual necesitan
consideracién para que aquellos aspectos sean mejorados.

Tabla 19 Dimension de fiabilidad

Percepcion
1 2 3 4 5

Afirmaciones Total

P1. Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo

7%  37% 48% 8% 0% 100%
cumple

P2. Cuando usted tiene un problema, el ITUR muestra un

) L . . 0% 4% 31% 43% 22% 100%
sincero interés en resolverlo de inmediato

P3. El ITUR, desemperia bien el servicio desde la

primera vez 0% 7%  29% 40% @ 24%  100%

P4. El ITUR, no presenta errores al brindarles

. s 0% 12% 42% 35% 11% 100%
informacion

P5. EI ITUR mantiene un registro de los turistas 0% 0% 0% 48%  52%  100%

Tabla 20 Dimensidn de sensibilidad

. . Percepcidn
Afirmaciones Total
1 2 3 4 5

P6. El ITUR mantiene informados a los turistas con
respecto a las actividades culturales que ofrece la ciudad 0% 0% 29% 50% 20%  100%
en ese momento

P7. Los empleados del ITUR brindan un servicio rapido 0% 03% 12% 47% 41%  100%

P8. Los empleados, estan dispuestos en ayudarle 0,3% 5% 27% 44% 25%  100%

P9. Los empleados del ITUR, nunca estdn demasiados

5% 20% 34% 31% 11%  100%
ocupados para ayudarle

Tabla 21 Dimension de seguridad

Percepcidn
1 2 3 4 5

Afirmaciones Total

P10. El comportamiento de los empleados, inspira

. . - 2% 15% 27% 34% 21% 100%
confianza de informacion en usted

P11. Usted, se siente seguro al visitar el ITUR para poder

: . 0% 2% 13% 35% 51% 100%
realizar un recorrido
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P12. Los empleados, son corteses de manera constante

con usted 0% 0% 10% 39% 51%  100%
P13_. _Los empleados del ITUR, tienen conocimiento 0% 0%  12% 39%  49%  100%
suficiente para responder sus preguntas

Tabla 22 Dimension de empatia

Afirmaciones 1 5 Perczpcmn 2 : Total

P14. EI ITUR le facilita mapas turisticos al turista 05% 22% 35% 31% 10%  100%
P15. EI ITUR le brinda atencion personal a usted 0% 0% 7% 39% 54%  100%
P16. El ITUR se preocupa de sus mejores intereses 0,5% 3% 23% 42% 31%  100%
P17. I,_c->s empleados comprenden las necesidades 0% 0.8% 26% 44%  30%  100%
especificas de sus consultas
P18. EI ITUR tiene horarios de atencion convenientes 0% 0% 14%  40%  46%  100%
para todos sus turistas

Tabla 23 Dimension de aspectos tangibles

. . Percepcion
Afirmaciones 1 5 3 p : Total

Eelggdrils ITUR cuenta con equipos modernos y bio 9% 0% 43%  16% 0% 100%
P20. Las mstala(:lo_nes del ITUR, son visibles y de facil 30 0506 43%  26% 4% 100%
acceso para los turistas
P21. Los empleados del ITUR tienen buena presencia 0% 03% 17% 46% 37%  100%
P22. Los materiales asociados con el servicio (folletos,
guias, mapas, etc.) son visualmente atractivos para 2% 3% 21% 43% 24%  100%
usted

Tabla 24 Percepcidn de los turistas hacia los servicios que presta el ITUR del GAD de Loja.
Preguntas Valor

Dimension fiabilidad
1.Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple. 2,57
2.Cuando usted tiene un problema, el ITUR muestra un sincero interés en resolverlo de inmediato. 3,83
3.EI ITUR, desempefia bien el servicio desde la primera vez. 3,81
4.El ITUR, no presenta errores al brindarles informacion. 3,45
5.El ITUR mantiene un registro de los turistas. 4,52
Dimension sensibilidad
6.El ITUR mantiene informados a los turistas con respecto a las actividades culturales que ofrece 3,87
la ciudad en ese momento.
7.Los empleados del ITUR brindan un servicio rapido. 4,296
8.Los empleados, estan dispuestos en ayudarle. 4,823
9.Los empleados del ITUR, nunca estdn demasiados ocupados para ayudarle. 3,26
Dimension seguridad

10.EIl comportamiento de los empleados, inspira confianza de informacion en usted. 3,54
11.Usted, se siente seguro al visitar el ITUR para poder realizar un recorrido. 4,38
12.Los empleados, son corteses de manera constante con usted. 441
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13.Los empleados del ITUR, tienen conocimiento suficiente para responder sus preguntas. 4,37

Dimensién empatia

14.El ITUR le facilita mapas turisticos al turista. 3,235
15.El ITUR le brinda atencion personal a usted. 4,47
16.El ITUR se preocupa de sus mejores intereses. 3,985
17.Los empleados comprenden las necesidades especificas de sus consultas. 4,056
18.El ITUR tiene horarios de atencidn convenientes para todos sus turistas. 4,32
Dimensién aspectos tangibles
19.El ITUR cuenta con equipos de modernos y bio seguros. 2,66
20.Las instalaciones del ITUR, son visibles y de facil acceso para los turistas. 3,06
21.Los empleados del ITUR tienen buena presencia. 4,206
22.Los materiales asociados con el servicio (folletos, guias, mapas, etc.) son visualmente 3,81

atractivos para usted.

La percepcion que tienen los usuarios respecto a los servicios que ofrece el ITUR del
GAD Municipal de la ciudad de Loja, se encuentran en un pardmetro menor o igual a 4 segin
la escala de Likert, como se puede observar en todas las dimensiones se encuentra en un nivel
medio en el que se determina que los turistas no se encuentran totalmente satisfecho y por lo
tanto no tiene una buena percepcion.

Los valores menores o igual a 4 da como resultado 12 aspectos en la escala de Likert
que necesitan un desarrollo de estrategias en los siguientes ambitos:

Tabla 25 Aspectos a considerar para la propuesta

N Aspecto
Dimension fiabilidad
1  Pronta atencion al cliente
Interés para resolver un problema
3 Registros sin error
Dimensién sensibilidad
4 Cumplimiento del tiempo ofrecido para el servicio
5  Atencién a necesidades especificas
Dimensién de seguridad
6  Falta de conocimiento a las preguntas realizadas
7  Falta de visibilidad y acceso para los turistas
Dimensién empatia
8 Informacion de actividades a desarrollar dentro de la ciudad
9  Disposicion para ayudar a los turistas
Dimensién aspectos tangibles
10 Disposicién de materiales de informacion turistica
11 Mejorar los equipos tecnoldgicos y de bioseguridad
12 Mejorar los materiales asociados con el servicio

N

Estos son los aspectos que muestran falencias en el servicio al turista, los cuales fueron
tomados en cuenta para el desarrollo de las estrategias del plan de mejoramiento; los aspectos
que fueron considerados son: Disposicion de materiales de informacién turistica, Pronta
atencion al cliente, Falta de conocimiento a las preguntas realizadas, Mejorar los equipos

tecnoldgicos y de bioseguridad y Mejorar los materiales asociados.
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6.1.4. Analisis externo PESTEL
6.1.4.1. Politico.

De acuerdo al convenio de transferencias de competencias firmado el 19 de julio de
2001 constata:

La Constitucion Politica de la Republica del Ecuador (Ecuador, 2021), art. 226 establece
que las competencias del Gobierno Central son susceptibles de ser descentralizadas, con
excepcion de la defensa y la seguridad nacional, la direccion de la politica exterior y las
relaciones internacionales, la politica economica y tributaria del Estado, la gestion del
endeudamiento externo y, aquellas que la constitucion los convenios internacionales
expresamente la excluyan.

El Ministerio de Turismo (MINTUR, 2024) impulsa una politica moderna y
democratica con la finalidad de que el turismo se convierta en un eje de la reactivacion
econdémica del pais y sea una actividad en la que todos los ecuatorianos se sientan
comprometidos, para la cual ha decidido impulsar la descentralizacion de su gestion, mediante
la entrega de competencias, atribuciones y funciones a los municipios que registran capacidades
para asumir esta responsabilidad.

6.1.4.2. Econdmico.

De acuerdo al convenio de transferencias de competencias firmado el 19 de julio de
2001 constata:

Propicio la estructuracion de un Fondo de Promocion Cantonal o Regional, con la
participacion del sector privado, que debera ser manejado a través de un Fideicomiso.

El municipio, que suscribi6 el presente convenio de Transferencia de Competencias,
encargo al Ministerio de Turismo, en su calidad de organismo ejecutor, la administracion de la
Parte Proporcional de $50.000 aprobada por el Banco del Estado, para financiar parcialmente
la asistencia técnica del “Proyecto de Fortalecimiento Institucional de los Municipios para la
Descentralizacion del Turismo”. Dentro del informe de evaluacion sirvio de base para
aprobacion de un fondo del 20% para Fortalecimiento Institucional de Municipios de Consejos
Provinciales y para proyectos sociales, ratifica que el MINTUR suscriba el convenio con el
Banco del Estado.

6.1.4.3. Sociocultural.

De acuerdo al convenio de transferencias de competencias firmado el 19 de julio de
2001 constata:
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Proteccion y supervision del patrimonio cultural, ambiental, histérico y turistico del
cantdn con sujecion a las normas establecidas en la Ley.

Se encarga de la concesion y renovacion de la Licencia Unica Anual de Funcionamiento,
de los establecimientos turisticos localizados en su jurisdiccion cantonal, para operadores de
turismo a toda persona natural o juridica que realice servicios turisticos, sujetdndose para el
efecto a la Ley Especial de Desarrollo Turistico, su reglamento, las normas vigentes y el
mecanismo expedido por el Ministerio de Turismo.

Apoya a proyectos de desarrollo turistico sostenible son presentados al Ministerio de
Turismo por el municipio, cuando forman parte de su Plan Estratégico Local y que de manera
especial aquellos que involucren a grupos indigenas y campesinos.

Impulsa procesos de participacion ciudadana tendientes a generar una conciencia y
practica colectiva para el fomento, promocion y sostenibilidad de la actividad turistica,
respetuosa de la cultura y el ambiente. Asi mismo, impulsé la formacion del Consejo de
Turismo Local, como un espacio de concertacién con universidades, empresas privadas,
comunidades locales, instituciones pablicas y demas actores interesados en promover y
fortalecer el turismo local.

Cre6 mecanismos que garanticen la seguridad a los turistas y el respeto a sus derechos
como consumidores y usuarios de los servicios, en concordancia con la normativa nacional.

6.1.4.4. Tecnoldgico.

De acuerdo al convenio de transferencias de competencias firmado el 19 de julio de
2001 constata:

Cuenta con un equipo de computacion (computador e impresora) y el necesario soporte
tecnoldgico (software), que facilita la implementacion de la red interconectada y el Sistema
Integrado de Informacion Turistica.

Recibe asistencia técnica y capacitacion sostenida y permanente del municipio con el
fin de que perfeccione su actividad en materia turistica.

Cuenta con un programa de registro de turistas y telefonia interconectada.

El Ministerio de Turismo elabor6 y ejecuté un plan de capacitacion que acomparia el
proceso de descentralizacion, con el objetivo de brindar el apoyo técnico necesario para la
transferencia de funciones. Para lo cual el municipio dio las facilidades necesarias al personal
asignado para llevar a cabo dicha actividad.
6.1.4.5. Ecoldgico.

De acuerdo a (Gestion Ambiental | Municipio de Loja, 2023).
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En gestion ambiental tiene como mision, garantizar la calidad, conservacion vy
sostenibilidad del ambiente, mediante la coordinacion, planificacion, seguimiento y control
estratégico, de politicas, planes, programas y proyectos.

La Direccion de Gestion Ambiental esta encargada de dirigir, coordinar y supervisar las
actividades técnicas y los procesos de formulacién, ejecucién, seguimiento, monitoreo y
evaluacion de politicas, planes, programas y proyectos para conseguir un ambiente de calidad
en el cantdn Loja.

La coordinacion de calidad ambiental tiene como mision, regular y controlar los
proyectos autorizados por el Municipio de Loja, velando el cumplimiento de la normativa y
ordenanza vigentes.

Area encargada de mejorar la calidad de vida de la poblacion, controlando la calidad del
agua, del clima, aire y suelo que esté sano y productivo, detener la degradacion ajena al
funcionamiento natural de los ecosistemas, a través del manejo desconcentrado, descentralizado
y participativo de la gestion ambiental. Ademas, realiza la regularizacion de aridos y pétreos,
recoleccion de aceites y lubricantes usados y corte y poda de arbolado urbano.

La coordinacion de patrimonio natural tiene como mision la conservacion de los
parques, areas verdes, y senderos eco turisticos del cantén, la cual tiene a su cargo: parque y
jardines, senderos ecol6gicos y vivero municipal.

El centro de gestion integral de residuos solidos (relleno sanitario) tiene como mision,
asegurar un adecuado tratamiento, aprovechamiento y disposicion final de los residuos sélidos
urbanos generados en el canton Loja, generando mecanismos para el aprovechamiento y
recuperacion de residuos solidos, minimizando la cantidad de desechos sélidos que se confinan
en la plataforma de disposicion final del relleno sanitario.
6.1.4.6. Legal.

De acuerdo al convenio de transferencias de competencias firmado el 19 de julio de
2001 constata:

El 19 de julio de 2001 se suscribi6 el convenio de transferencia de funciones entre el
Ministerio de Turismo y el Municipio de Loja.

Mediante ordenanza sancionada el 28 de diciembre de 2001, se crea la Unidad
Municipal de Turismo, como un 6rgano municipal descentralizado con autonomia técnica y
financiera, rectora de las politicas del turismo en el canton.

Adopta toda legislacion vigente para el sector turistico incluyendo reglamentos

generales y especiales.
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Ley especial de Desarrollo Turistico, dictamina en su articulo 1 literal b), que uno de
sus objetivos es “Contribuir a la descentralizacion de la actividad turistica y al desarrollo de
nuevas areas o zonas turisticas”.

Por otra parte, el municipio tiene como funcién el impulso del desarrollo turistico
cantonal, conforme sus ordenanzas internas y las atribuciones que le confiere la Ley de
Régimen Municipal, en los numerales 8 y 10, de su articulo 15.

El articulo 9, literal n) de la Ley de Descentralizacion del Estado en forma explicita
reconoce a los gobiernos locales como facultades para la gestion del turismo.

Dicho convenio tiene por objeto trasladar desde el Ministerio de Turismo hacia el
Municipio las atribuciones de planificar, fomentar, incentivar y facilitar la organizacion,
funcionamiento y competitividad de la actividad turistica cantonal y de los establecimientos

que prestan servicios en actividades turisticas. Estas competencias son asumidas por la

Municipalidad y los érganos que se disponen mediante Ordenanza Municipal.

6.1.6. FODA

Con la informacion recolectada se elabor6 el analisis FODA: fortalezas y debilidades

internas del servicio de informacidn turistica del GAD Municipal de la ciudad de Loja, asi

mismo las oportunidades y amenazas externas que también afectan al sector y son de gran

importancia para la realizacion de respectivos mejoramientos.

Tabla 26 Analisis FODA

Fortalezas

Debilidades

-Ubicacidn estratégica dentro de la ciudad de Loja.
-Cumple con el 100% de los requisitos de
funcionamiento y legales establecidos por el
Municipio de Loja.

-Existe un buen ambiente laboral.

-Buen desempefio del personal que labora.

-Cuenta con horarios convenientes de atencion a los
turistas.

-Mantiene un registro de usuarios que visitan la
ciudad

-Los empleados del ITUR tienen buena presencia.

- Los materiales asociados con el servicio (folletos,
guias, mapas, etc.) son visualmente atractivos para el
turista.

-Cuenta con telefonia interconectada.

- Trabajadores capacitados para atender al turista.
-Unico punto de informacion dentro de la ciudad de
Loja.

-Carece de equipos tecnoldgicos para el desempefio
de las actividades que realizan.

-No cuenta con un buzon de reclamos y/o
sugerencias.

-Escaso conocimiento del trabajador en idiomas
extranjeros.

-No cuenta con espacios, instrumentos y personal
especializado en lenguaje de sefias aptos para
personas con discapacidad.

-No cuenta con vestimenta adecuada para el
desempefio de sus funciones.

-No existe un plan de motivacion a los trabajadores.
-No existe un plan de promocién del ITUR.

-La atencién no es personalizada.

- Informacion que suministra esta desactualizada

- Poca afluencia de turistas al ITUR

Oportunidades

Amenazas

-Loja se orienta a ser un destino inteligente

-Las nuevas tendencias en tecnologia facilita la
actualizacién de la informacion.

- Alianzas estratégicas entre empresas publicas y
privadas de tipo turisticas y hoteleras.

- El usuario percibe poco interés del trabajador al
brindar informacién a los turistas-

- Aparicion de nuevos puntos de informacién por
empresas privadas

-Turistas con tendencias hacia un turismo diferente al
que oferta la ciudad.

41



-Capacitacion que brinda el GAD municipal y otras -Inadecuado uso de los recursos destinados al turismo

instituciones relacionadas al &mbito turistico. por parte del GAD Municipal.

-Innovacion tecnoldgica en la ciudad de Loja -Predileccion de los turistas nacionales por los

-Eje de reactivacion econdmica por las actividades destinos de sol y playa.

culturales que se realizan en la ciudad. -Situacién econdmica actual del pais.

-Existencia de proyectos de desarrollo sostenible. -Limitada promocion turistica de la ciudad por parte
-Politicas de apoyo al desarrollo de turismo. del GAD.

-El covid-19 afecto la oferta de servicios turisticos
por parte de las empresas turisticas existentes.

6.1.7. FODA estratégico o cruzado
Se elaboro la matriz estratégica del FO, DO, FA y DA, con esto se planted posibles
soluciones a los aspectos negativos que se vieron reflejados en los resultados tanto de las

encuestas, entrevistas y el trabajo de campo que se realizé.
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Tabla 27 Analisis FODA cruzado

INTERNO Fortalezas F Debilidades D
F1. Ubicacion estratégica dentro de la ciudad de D1. Carece de equipos tecnolégicos para el
Loja. desempefio de las actividades que realizan.
F2. Cumple con el 100% de los requisitos de D2. No cuenta con un buzén de reclamos y/o
funcionamiento y legales establecidos por el sugerencias.
Municipio de Loja. D3. Escaso conocimiento del trabajador en
F3. Existe un buen ambiente laboral. idiomas extranjeros.
F4. Buen desempefio del personal que labora. D4. No cuenta con espacios, instrumentos y
F5. Cuenta con horarios convenientes de atencién  personal especializado en lenguaje de sefias aptos
a los turistas. para personas con discapacidad.
F6. Mantiene un registro de usuarios que visitan la  D5. No cuenta con vestimenta adecuada para el
ciudad desempefio de sus funciones.
F7. Los empleados del ITUR tienen buena D6. No existe un plan de motivacion a los
presencia. trabajadores.
F8. Los materiales asociados con el servicio D7. No existe un plan de promocién del ITUR.
(folletos, guias, mapas, etc.) son visualmente D8. La atencion no es personalizada.
atractivos para el usuario. D9. Informacién que suministra esta
F9. Cuenta con telefonia interconectada. desactualizada
F10. Trabajadores capacitados para atender al D10. Poca afluencia de usuarios al ITUR
turista.

EXTERNO F11. Unico punto de informacion dentro de la

ciudad de Loja.

Oportunidades O

Estrategias FO

Estrategias DO

OL1. Loja se orienta a ser un destino inteligente
02. Las nuevas tendencias en tecnologia facilitan
la actualizacion de la informacion.

03. Alianzas estratégicas entre empresas publicas
y privadas de tipo turisticas y hoteleras.

O4. Capacitacion que brinda el GAD municipal y

otras instituciones relacionadas al ambito turistico.

O5. Innovacidn tecnolégica en la ciudad de Loja
06. Eje de reactivacion econémica por las

actividades culturales que se realizan en la ciudad.

O7. Existencia de proyectos de desarrollo
sostenible.
08. Paliticas de apoyo al desarrollo de turismo.

Ofrecer servicios turisticos de calidad en base a la
percepcion del usuario.
F3, F4, F7, F10, 04

Ampliar la oferta de servicios a los visitantes.

(guias)
F5, F6, F8, 03, 07, 08

Posicionar turisticamente a la ciudad (mejorar el
plan promocional existente)
F9, F11, 01, 02, O5, 06

Utilizar redes sociales constantemente para fines
publicitarios, que sean llamativos para el turista e
innovar los medios de difusion.

D1, D7, 01, 03, 06

Capacitar permanente a los trabajadores en temas
de calidad y servicio para mejor atencion al turista
y realizar estrategias de motivacion con incentivos
como premios, diplomas, etc., que les ayude a
realizar mejor su servicio.

D3, D5, D6, D8, D9, 04, 07, 08

Fortalecer los instrumentos e instalaciones internas
y externas del ITUR implementando equipos
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modernos como camaras y registro personalizado
para mejor atencién al usuario.
D2, D4, D10, 02, 05

Amenazas A

Estrategias FA

Estrategias DA

AL. El usuario percibe poco interés del trabajador
al brindar informacioén a los turistas-

A2. Aparicion de nuevos puntos de informacion
por empresas privadas

A3. Usuarios con tendencias hacia un turismo
diferente al que oferta la ciudad.

A4. Inadecuado uso de los recursos destinados al
turismo por parte del GAD Municipal.

Ab. Predileccion de los usuarios nacionales por los
destinos de sol y playa.

AGB. Situacién econdémica actual del pais.

A7. Limitada promocion turistica de la ciudad por
parte del GAD.

AS8. El covid-19 afect6 la oferta de servicios
turisticos por parte de las empresas turisticas
existentes.

Utilizar los recursos destinados al ITUR para un
mejor desempefio de las actividades y de la
atencion al usuario, tanto en materiales asociados
como en mejoramiento del espacio fisico.

F1, F2, F3, F4, F5, F6, F8, Al, A4, A6, A8

Adquirir equipos tecnoldgicos para brindar
informacion actualizada.
F7, F9, F10, A2, A3, A5, A7,

Capacitar adecuadamente a los trabajadores en
temas de protocolo, servicio y calidez.
D2, D3, D4, D5, D6, D8, A1, A3

Innovar la promocién con videos o fotos
llamativas de lugares mas visitados de la ciudad
gue fortalezcan la informacién y ayuden a llegar a
mas turistas que navegan por internet.

D1, D7, D9, D10, A2, A4, A5, A6, A7, A8
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6.2. Plan de mejoras a los servicios que ofrece el ITUR del lugar de estudio

Luego de haber analizado los resultados que brind6 la matriz de diagnostico
establecida por el INEN, encuesta de las cinco dimensiones del método SERVPERF
andlisis FODA Y FODA CRUZADO, se determinan las siguientes estrategias para
mejorar y satisfacer la atencion al usuario.

Las siguientes estrategias fueron socializadas y priorizadas por el director del
ITUR, las cuales dio a conocer a través de la entrevista que es indispensable mejorarlas e
implementar los distintos equipos para una mejor atencién al usuario.

Tabla 28 Aspectos a mejorar

1 Actualizacién de redes sociales del ITUR.
2 Capacitacion a los trabajadores del ITUR para mejor atencion al usuario.
3 Implementacién de equipos de seguridad y programas de digitalizacion de la informacion.

Desarrollo del plan de mejoramiento de acuerdo a los tres aspectos:

Tabla 29 Ficha de plan de mejoramiento

Mantenimiento de redes sociales del ITUR

Lugar Loja

Objetivo Motivar a los usuarios mediante la publicacion de
atractivos turisticos, productos y servicios que ofrece
nuestra ciudad en las redes sociales como Facebook e
Instagram, ya que estas son las plataformas mas
utilizadas por los usuarios.

Actividad Dar a conocer todos los recursos turisticos que oferta la
ciudad de Loja y ser reconocido como un destino
turistico a nivel nacional e internacional.

Recursos Recursos humanos
Recursos econémicos

) Recursos tecnoldgicos
Estrategia 1 Responsable Personal administrativo, trabajador del ITUR

Tiempo Luego de un mes de haber iniciado el proyecto, el
ITUR tendra publicaciones en sus redes sociales de los
atractivos que oferta la ciudad de Loja, estos serdn
publicados cada semana.

Resultado Toda la informacion en las redes sociales del ITUR ha
sido actualizada.

Presupuesto Publicidad mensual pagada en Facebook e  $40.00
Instagram

Personal especializado en comunicacion $60.00
social y marketing que labore una hora
diaria en 20 dias laborables

Capacitacion a los trabajadores del ITUR para mejor atencion al turista

Lugar Loja

Objetivo Lograr que los trabajadores brinden un servicio de
calidad hacia los usuarios de manera satisfactoria.
Mejorar la satisfaccion del cliente, la calidad del
servicio que ofrecen en el mismo.
Capacitar cada seis mese al personal que labora en el
ITUR.
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Estrategia 2

Actividad

De acuerdo a las prioridades y diagnostico realizado los
temas a capacitar son:

-Atencidn al cliente

-Satisfaccion al cliente

-Calidad de servicio

-Fortalecimiento de idiomas (inglés)

Recursos

Recursos humanos
Recursos econémicos
Recursos tecnoldgicos

Responsable

GAD MINTUR
Estudiante de la UNL

Tiempo Luego de tres meses de haber iniciado el proyecto, el
ITUR mejorard la satisfaccion del servicio que se
ofrece.

Resultado El ITUR cuenta con un cronograma de capacitacion es
de todo el personal.

Presupuesto Tiempo de duracién de la capacitacién: un

mes $200.00
Numero de capacitadores: uno
Una capacitacion semanal

Estrategia 3

Implementacién de equipos de seguridad y programas de actualizacion de material

turistico promocional

Lugar Loja

Objetivo Ofrecer a los usuarios seguridad en la parte interna y
externa del establecimiento

Actividad Lograr que los usuarios se sientan en confianza y lleven
una buena impresién de calidad al momento de utilizar
los servicios del ITUR

Recursos Recursos humanos

Recursos econémicos
Recursos tecnoldgicos

Responsable

GAD Municipal
Departamento de Turismo

Tiempo

Luego de tres meses el ITUR implementara equipos de
seguridad como cdmaras internas y externas y contara
con un programa de actualizacion turistico
promocional (software, licencia vitalicia), creacion de
un programa para evaluar la calidad del servicio se
forma instantanea mediante cddigo QR.

Resultado

Se logré implementar equipos de seguridad, programas
de actualizacion de material turistico promocional y
evaluacion instantanea de calidad del servicio.

Codigo QR para evaluacién instantanea del servicio recibido:

Presupuesto Camaras de seguridad e instalacion de $400.00
programas
Presupuesto total estimado de las estrategias propuestas: $700.00
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7. Discusion

En la investigacion realizada sobre la percepcion de los servicios ofrecidos por el
ITUR del GAD Municipal de la ciudad de Loja, ha revelado una serie de deficiencias y
areas de mejora criticas que impactan negativamente en la calidad del servicio turistico
por lo que se encontrd una oportunidad para cumplir el control de calidad y la mejora
continua pues segin Maldonado (2018) en el primer caso se podra hacer un analisis de
las causas que generan insatisfaccion y asi ofrecer soluciones a largo plazo. En el segundo
aspecto, el andlisis ser& encaminado a las acciones de mejora que se pueden ofrecer para
solventar los aspectos marcados como inexistentes o ineficientes, asi mismo Choque
(2022), coincide con esta investigacion y afirma que es necesario implementar un control
de la calidad de los centros INFOTUR.

De igual manera, lo ratifica Lopez (2020) en los postulados de la mejora continua
donde se indica que siempre hay algo por mejorar; por lo que el estancamiento de los
servicios turisticos en este punto de servicio publico es atribuible principalmente a la falta
de politicas claras y definidas que garanticen la mejora continua, lo cual ha sido
confirmado a traves de la aplicacion del método SERVPERF por el cual se evaluo las
cinco dimensiones claves del servicio, que han proporcionado una vision integral de los
aspectos gue necesitan atencién urgente. Principalmente en algunas deficiencias como en
la empatia y seguridad, pues, los administrativos no estan conscientes de las falencias
encontradas en el diagnostico INEN, el FODA.

Arias (2019) menciona que el turismo gira en torno a fendmenos econdémicos,
sociales y culturales, y en la investigacion elaborada por Pincay y Parra (2020), se
corrobora que la calidad que se evidencia en el servicio al cliente, tiene un efecto
multiplicador, mismo que incrementa los resultados generados por las actividades de
marketing, publicidad y ventas. La actitud y disponibilidad del personal es otro aspecto
destacado. La distraccion del personal y su falta de atencidn proactiva hacia los turistas
indican una necesidad prioritaria de capacitacion y sensibilizacion sobre una atencion de
calidad y calidez que mejore el servicio al cliente. Este problema no solo afecta la
satisfaccion del turista en el momento de la visita, sino que también puede impactar
negativamente en la reputacion del ITUR.

Para que se dé el mejoramiento de la institucion se debe realizar un control de la
calidad y del servicio brindado a los usuarios que visitan el ITUR del GAD Municipal de
la ciudad de Loja, asi lo describe Alcade (2019)en su investigacion donde detalla la
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aplicacion de estandares basados en el funcionamiento de los procesos y posterior nace
los modelos de excelencia que se usa actualmente en varios paises,

Por otro lado, Navarro , Gisbert, & Pérez, (2017) describen en la actualidad que
la calidad se emplea mediante tacticas para el mejoramiento de procesos con indicadores
relevantes para el usuario con la finalidad de buscar un nivel de calidad superior.

Una de las herramientas que se puede utilizar de manera fécil y eficiente para
medir la calidad son las encuestas aplicadas al usuario tras recibir la atencion por parte
del personal que labora en el ITUR que se pueden realizar mediante aplicativos en linea
que arrojan los resultados directamente al correo ingresado en el aplicativo (QR) , donde
calificamos la atencion desde bueno a malo, para posterior analizar los resultados
obtenidos en conjunto con todo el personal y mejorar los indicadores que resaltaron como
bajos y optimizarlos en el siguiente mes laboral, de esta manera los trabajadores podran
evaluar de forma personal su labor, y dependeran de la opinidn vertida por los usuarios.

Por ende, en cualquier empresa ya sea publica o privada, el éxito depende del
servicio que ofrecen a sus usuarios, si el servicio es de calidad los resultados seran
positivos, de lo contrario, los usuarios buscaran alternativas.

Con todo lo anteriormente expuesto y gracias a la buena acogida del personal que
labora en esta institucion se predice que el ITUR mejorara notablemente el nivel de
satisfaccion de los clientes potenciando los valores turisticos que ya posee la ciudad de

Loja; dando un buen servicio y manteniendo a los usuarios satisfechos.
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8. Conclusiones

Segun la ficha de observacion aplicada a la ITUR del GAD Municipal de la ciudad
de Loja, existe un apartado positivo en el instrumento aplicado, pues, sobre 14 aspectos
evaluados que indagaban tanto sobre los recursos humanos y materiales, como los
procesos y procedimientos del servicio que ofrece; tan solo 5 se presentan con la respuesta
negativa, con ello se afirma que el 35.71% de los aspectos evaluados con el diagnostico
INEN, presentan algun tipo de deficiencias. Se coloca el 64,28% como respuestas
positivas a este instrumento de evaluacion.

Se concluye que la percepcion del servicio que ofrece el ITUR posee diferentes
apreciaciones desde los distintos puntos de vista analizados. Asi, un observador externo
que podria hacer las veces de auditor de calidad, observa puntos débiles en: Posesion de
equipos necesarios para el buen funcionamiento de los distintos procesos, sistema de
gestion de quejas y atencion al cliente, lo que dentro del SERVPERF corresponderia a:
elementos tangibles, seguridad y empatia.

Desde la vista de la administracion y los trabajadores, se concluye que no alcanzan
a detectar las distintas problematicas y/o aspectos a mejorar en el servicio que lideran
como servidores publicos. Los FODAS realizados, por su parte aportan con un mayor
detalle a la identificacion de las problematicas detectadas y también dan pautas para las
acciones concretas que se han de realizar para la mejora significativa, sostenible y
sustentable del servicio; encontrandose importantes coincidencias en los aspectos a
mejorar como, por ejemplo: la falta de equipos y de un sistema continuo y eficiente de
retroalimentacion de la percepcién del cliente.

Con relacién a la evaluacion realizada por los usuarios se determina que existe un
rango de aceptacion medio alto lo que deja expuestas las debilidades del servicio, que
nuevamente coinciden con los resultados de los otros instrumentos de evaluacion
aplicados.

Con lo anteriormente expuesto se logra mejorar el sistema de comunicacion y la
atencion del cliente se torna mas eficiente y eficaz. Estos planes incluyen: La mejora o
estrategia sugerida, el desarrollo que describe las caracteristicas, las politicas a las que

responden, los valores empresariales que se trabajaran y fortaleceran con su aplicacion,
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los indicadores para lograr su medicion real, los objetivos o metas y el presupuesto
respectivo.
El plan de mejoramiento tiene un valor total estimado de $700.00.
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9. Recomendaciones

Es recomendable para la Unidad de Turismo realizar una retroalimentacion de los
resultados obtenidos tanto a los administrativos como a los trabajadores de forma que,
con una estructura méas compleja (como la que brinda el SERVPERF), puedan dar cuenta
de las oportunidades de mejora que poseen y cuales podrian ser las consecuencias de no
ingresar a un proceso de mejora continua. Adicionalmente se podria aplicar los
instrumentos creados para este informe a otros ITUR en las diferentes provincias y/o
ciudades del Ecuador, asi se podria contar con una base estadistica actual que permita
implementar planes y programas de mejora a nivel macro.

Se recomienda al GAD Municipal de la ciudad de Loja implementar un Sistema
de Gestidn de Calidad que permita implementar herramientas de mejora continua como
el PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) con los cuales se pueda realizar la
trazabilidad de los procesos, y garantizar la permanencia de las buenas préacticas inclusive
si existen cambios administrativos. Este sistema se podria proponer con base en la

evaluacion realizada en la presente investigacion.
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Anexo 1. Certificacion del director

Universidad FACULTAD, JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
” i CARRERA
- TURISMO

Presentada el dia de hoy(02 de mayo del 2023, o las 08h00. Lo certifica, ia Secretaria Abogada
de la Facultad Juidica Social y Administrativa de la UNL.

ENA REGINA s dgaimese
PELAEZ sz som
Focha: 20230503

SORIA 08:3041 -0500°

Dra. Ena Regina Peldez Soria Mg. S¢
SECRETARIA ABOGADADE LA
FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

Loja, 02 de mayo del 2023, ¢ los 08h05. Atendiendo la petficion que antecede, de
conformidad a lo establecido en el Art. 228 Direccidn del trabajo de integracién curmricular o
de titulacion, del Reglamento de Régimen Académico de ka UN vigente; una vez emitido el
informe favorable de estructura, coherencia y pertinencia del proyecto, se designa al Ing.
Alex Javier Quito Ramén, Mg. Sc... Docente de la Carrera de Administracion Turistica de la
Facultad Juridica Social y Adminstrativa, como DIRECTOR/A del Trabajo de Integracion
Curricular o Titulacién, titulado: "PERCEPCION DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE EL ITUR DEL GAD
MUNICIPAL DE LA CIUDAD DE LOJA.", de autoria del Sr./Srta.  Iniguez Valencia Karla Abigail.
Se le recuerda que conforme lo establecido en el Art. 228 antes mencionado. Usted en su
calidad de director del trabajo de integracion cumicular o de titulacidn "serd responsable de
asesorar ¥y moniforear con pertinencia y rigwosidad cientifico-técnica la ejecucién del
proyecto y de revisar oporfunamente los informes de avance, los cuales serén devueltos al
aspirante con las observaciones, sugerencias y recomendaciones necesanas para aseguar
lo calidad de la investigacidn. Cuando sea necesarnio, visitard y monitoreard el escenario
donde se desarrofle el trabajo de integracién curicular o de titulocidn”. NOTIFIQUESE para
que surta efecto legal.
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ROMAN AGUIRRE D 30212502 170128
Ing. Rubén Dario Roman Aguirre, MAE.
DIRECTOR DE LA CARRERA DE TURISMO

Loja. 02 de mayo del 2023, a las 08n10. Notifiqué con el decreto que antecede al Ing. Alex
Javier Quito Ramdn, Mg. Sc.., para constancia suscriben:
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Ing. Alex Javier Quito Ramén, Mg. Sc. Dra. B;CR:E@"F& T%é:?‘w' sc
DIRECTOR/A DEL PROYECTO
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Ciudad Universitario “Guillermo Falconi Espinosa™
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Anexo 2. Modelo Encuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE TURISMO

ENCUESTA DE PERCEPCION DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE EL
ITUR DEL GAD MUCNICIPAL DE LA CIUDAD DE LOJA

Estimado (a) me dirijo a usted para solicitarle se digne a participar de una encuesta que
tiene como objetivo Evaluar la percepcion de los servicios que ofrece el ITUR del GAD Municipal
de la ciudad de Loja. Los datos obtenidos en esta encuesta seran utilizados para una tesis de grado
previo a la obtencién del titulo de licenciada en Turismo de la UNL los mismos que seran
manejados confidencialmente y la privacidad de la informacién sera garantizada por el

investigador de estudio.

a. Basico (450)
Menos del basico

Mas del basico

a. Si
b. No

= Datos demogréficos: = Datos Conductuales:
1. Sexo: 7. Cobmo se enter6 del ITUR
a. Masculino a. Redes sociales
a. Femenino b. Conocidos
b. Otro:.....ccccvunn.n. c. Otro:.............
2. Seleccione su rango de edad: 8. Con que frecuencia viaja:
a. 18a27 a. Cadasemana
b. 28a37 b. Cadames
c. 38a47 c. Cada 6 meses
d. 48ab57 d. Cadaafio
e. 58 en adelante
3. Estado civil: 9. Con quien viaja:
a. Soltero/a a. Solo
b. Casado/a b. Pareja
c. Divorciado/a c. Familia
d. Viudo/a d. Amigos
4. Lugar de origen: 10. Motivo del viaje:
a. Local:................. a. Trabajo
b. Nacional: ............. b. Estudios
c. Extranjero: ............ ¢. Ocio
d. Otro: .....ccevenen.ne
5. Ocupacion: 11. Estancia promedio:
a. Estudiante a. Undia
b. Servidor pablico b. Unasemana
c. Servidor privado ¢. Un fin de semana
d. Desempleado d Otro:...............
e. Emprendedor
6. Ingresos mensuales: 12. Recomendaria visitar el ITUR
b.
C.
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siguientes afirmaciones respecto al servicio que presta el ITUR.

insatisfecho esta con los siguientes enunciados, de acuerdo a la siguiente escala:

1.

2
3
4.
5

Instrucciones

Rellene el siguiente formulario indicando su grado de satisfaccion de acuerdo con las

Conteste las preguntas marcando con una X cada recuadro segin qué tan satisfecho o

Muy insatisfecho
Insatisfecho

Ni satisfecho, ni insatisfecho
Satisfecho

Totalmente satisfecho

FIABILIDAD

Cuando promete hacer algo en
cierto tiempo, lo cumple

Cuando usted tiene un problema, el
ITUR muestra un sincero interés en
resolverlo de inmediato

El ITUR, desempefia bien el
servicio desde la primera vez

El ITUR, no presenta errores al
brindarles informacién

El ITUR mantiene un registro de los
turistas

SENSIBILIDAD

El ITUR mantiene informados a los
turistas con respecto a las
actividades culturales que ofrece la
ciudad en ese momento

Los empleados del ITUR brindan un
servicio rdpido

Los empleados, estan dispuestos en
ayudarle

Los empleados del ITUR, nunca
estan demasiados ocupados para
ayudarle

SEGURIDAD

10.

El comportamiento de los
empleados, inspira confianza de
informacion en usted

11.

Usted, se siente seguro al visitar el
ITUR para poder realizar un
recorrido

12.

Los empleados, son corteses de
manera constante con usted

13.

Los empleados del ITUR, tienen
conocimiento suficiente para
responder sus preguntas

EMPATIA

14.

El ITUR le facilita mapas turisticos
al turista

15.

El ITUR le brinda atencién personal
a usted

16.

El ITUR se preocupa de sus mejores
intereses

17.

Los empleados comprenden las
necesidades especificas de sus
consultas

58



18.

El ITUR tiene horarios de atencion
convenientes para todos sus turistas

ASPECTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5

19.

El ITUR cuenta con equipos de
modernos y bioseguros

20.

Las instalaciones del ITUR, son
visibles y de facil acceso para los
turistas

21.

Los empleados del ITUR tienen
buena presencia

22.

Los materiales asociados con el
servicio (folletos, guias, mapas, etc.)
son visualmente atractivos para
usted

GRACIAS POR SU COLABORACION.

Anexo 3. Modelo Entrevista al director de la unidad municipal de turismo

Estimado/a Sr/a. la finalidad de la presente entrevista es obtener informacion primaria

respecto al servicio prestado por el establecimiento, por lo que solicito a usted de la forma méas

respetuosa se digne brindar informacion, la misma que se utilizara para el desarrollo de la tesis

previo a obtener el titulo de grado de Licenciada en Turismo.
1.

© ®©o N o g B~ w D

[EEN
o

[EEN
[EEN

1

1
1

2.

3.
4.

¢Cudl es la iniciativa para atender a los turistas?

¢Cbémo esté organizado el personal administrativo?

¢Se siente satisfecho por el trabajo realizado por los trabajadores?

¢Qué herramientas de marketing utiliza para el establecimiento del ITUR?
¢Cuéntas personas laboran en el establecimiento?

¢Su personal recibe capacitaciones, con qué frecuencia se capacita al personal?
¢Como motiva a su personal?

¢ Cuéles son los horarios del personal, reciben todos los beneficios de la ley?

¢Como es la relacion laboral que tienen sus empleados?

. ¢Cudl es la ventaja como empresa que le proporciona el turismo?

. ¢EI'lTUR trabaja conjuntamente con otras empresas (transporte/alianzas hoteleras) para

brindar un mejor servicio a los clientes

Cree que la percepcion de servicios por parte de los turistas es importante para
determinar una mejor atencion al cliente

Existe una comunicacion a empleados sobre la importancia de calidad.

¢Por qué cree que los clientes prefieren los servicios que presta el ITUR?
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GRACIAS POR SU COLABORACION

Anexo 4. Modelo Entrevista al trabajador del ITUR

Estimado/a Sr/a. la finalidad de la presente entrevista es para obtener informacion

primaria respecto al servicio prestado por el establecimiento, por lo que solicito a usted de la

forma mas respetuosa se digne brindar informacion, la misma que se utilizara para el desarrollo

de la tesis previo a obtener el titulo de grado de Licenciada en turismo.

1.

2
3.
4

© © N o o

¢Cuanto tiempo lleva trabajando en el ITUR?

¢Como se siente desarrollando las actividades en su puesto de trabajo?

¢Recibe capacitacién constante sobre su puesto de trabajo?

¢Desde su punto de vista todos los turistas se sienten satisfechos con los servicios
que presta el establecimiento?

Que inconvenientes ha tenido con los turistas y como los ha podido resolver

¢Recibe motivaciones por parte de su jefe al realizar sus actividades laborales?
¢Cuales son los horarios en los que labora, reciben todos los beneficios de la ley?
¢Como es la relacién laboral que mantiene con sus compafieros de trabajo?
¢Considera usted que el servicio ofrecido por el ITUR satisface las necesidades de los

clientes?

10. ¢ Considera usted que lo que gana (sueldo) compensa con su trabajo realizado?

GRACIAS POR SU COLABORACION

Anexo 5. Escala de Likert

1 2 3 4 5
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni satisfecho, ni Satisfecho Totalmente
insatisfecho satisfecho

Anexo 6. Ficha de diagnostico INEN

ASPECTOS A EVALUAR SI NO OBSERVACIONES

El ITUR cuenta con equipos modernos y
materiales de bioseguridad

El ITUR cuenta con su propio material de
informacion turistica del municipio

El ITUR es visible y tiene una sefializacion en
las calles
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El personal del ITUR tiene un aspecto adecuado
y limpio

Los materiales relacionados con el servicio
(mapas, guias, folletos, etc.) son visibles para el
turista

El ITUR tiene un cuaderno de reclamos,
sugerencias

La oficina del ITUR tiene horarios accesibles
para el turista

El personal del ITUR promociona los lugares
turisticos del municipio y las actividades
culturales

El personal del ITUR siempre estd dispuesto a
atender al turista y no se ocupa de otras cosas

El personal del ITUR facilita la informacion que
el turista requiere en el momento

El ITUR realiza un registro de turistas

El personal del ITUR da un trato amable y
transmite confianza y seguridad a los turistas

El personal del ITUR habla minimo dos idiomas
extranjeros

El ITUR es puente de enlace entre los visitantes
y las administraciones publicas (servicio médico,
seguridad, juridico, etc.)

Anexo 7. Ficha de plan de mejoramiento dada por el MINTUR

Objetivo estratégico
Medio
Detalles Nombres Mercado turistico y transporte:
Estrategias de mejoramiento
Lugar Loja
Objetivo General
Obijetivo Especifico
Temas
Caracteristicas
Visién de futuro
Posibles fuentes de
financiamiento
Responsables
Parametros a considerar para su
disefio
Presupuesto Hacer un calculo estimado
Beneficios
Informacién adicional
Anexo 8. Ficha de observacion
DATOS GENERALES

Lugar de observacion

ITUR del GAD Municipal de la ciudad de Loja

Sujeto de investigacion

Ing. José Jiménez

Actividad que realiza

Informacion turistica

Observadores

Universitaria: Karla Abigail Ifiiguez Valencia

Tiempo de observacion

1 mes
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Anexo 9. Resultado de entrevista al director de la Unidad de Turismo

Director de la Unidad de Turismo: Ing. Juan Carlos Ruilova

Organizacion del personal administrativo

Se encuentra organizado por siete personas, como
principal el director, seguidamente la secretaria, el
area de regulacion y control, area de promocion y
difusion, proyectos y punto de informacion turistica.

Satisfaccion por el trabajo realizado por sus Se siente satisfecho con sus trabajadores porque la

trabajadores

colaboracién es articulada, ademas que realizan un
trabajo eficiente.

Herramientas de marketing

Promoci6n y difusion a través de medios digitales,
como Facebook en la pagina oficial del municipio de
Loja, Instagram e incluso en ciertos casos por radio.

Capacitacion

se capacitan cada vez en temas actuales las veces que
sea posible, como también recurren a otras
instituciones para adquirir mas conocimientos.

Motivacion Siendo un buen lider aplaudiendo los buenos
resultados de cada trabajador, haciendo que cada dia
el trabajo sea eficaz.

Ventajas Como ventaja conocer el cantén, el pais desde adentro

estando in situ, ademas, llevan experiencias Unicas al
ver como surgen los emprendimientos llenos de
gratitud y esfuerzo.

Alianzas con empresas turisticas

Trabajan con empresas hoteleras, de transporte,
formando asi una experiencia Unica al turista, con el
objetivo de brindar lo mejor en informacién y guia
turistica.

Percepcién y calidad

Es importante que el turista de su perspectiva de como
ve el servicio ya que determina al mejoramiento en el
mismo teniendo él la Gltima palabra, sobre todo es
importante brindar al visitante un producto de calidad.

Servicio del iTUR

Los turistas prefieren este servicio porque son de
rapida atencién, ademas por la calidez que brinda el
personal.

Anexo 10. Resultado de entrevista al trabajador del iTUR

Trabajador: Ing. José Jiménez

Tiempo laboral y ambiente de trabajo

Lleva trabajando desde abril del 2022 en el horario de lunes a
viernes de 8:00am a 13:00pm y de 15:00pm a 18:00pm y los
sabados de 08:00am a 16:00pm, se siente bien ayudando a los
turistas que buscan informacion.

Capacitacion para empleados

Reciben capacitacion constante de temas como servicio al
cliente, calidad de servicio y turismo los cuales ponen en
practica al momento de atender a los turistas que se acercan al
punto.

Satisfaccion de los servicios por parte de
los turistas

Si se sienten satisfechos los turistas con la ayuda que les
brindan al momento de dirigirles a un lugar especifico, o
brindarles la informacién que buscan.

Inconvenientes

Los inconvenientes que se les han presentado con los turistas
han sido por el idioma porque algunas personas no hablan el
idioma espafiol, pero si les resuelven sus dudas en el idioma
inglés.

Motivaciones

Las motivaciones por parte de su jefe son personalmente y
también por medio de un grupo de WhatsApp que manejan.

Relacion laboral

La relacién entre todos los compafieros de trabajo es muy
cordial y saludable.
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Satisfaccion al trabajar Se siente bastante satisfecho con la ayuda que les brindan a los
turistas ya que de eso se trata su trabajo, de poder despejar todas
sus dudas y hacerles conocer todo lo bueno que tiene Loja para
ofrecer, asi mismo porque su sueldo es acorde con el trabajo
gue realiza.

Anexo 11. Certificacion del Abstract

7 uﬂé Universidad
! - Nacional
de Loj

X Loja

1859

Loja, 7 de junio de 2024

Ph.D.
MARCIA ILIANA CRIOLLO VARGAS

DOCENTE DE LA CARRERA DE PEDAGOGIA DE LOS IDIOMAS NACIONALES Y EXTRANJEROS- UNL

CERTIFICO:

Que el resumen del Trabajo de Integracién Curricular denominado: “Percepcion de los
servicios que ofrece el ITUR del GAD Municipal de la ciudad de Loja”, de la autoria de
Karla Abigail Ifiguez Valencia con cédula de identidad 1900849777, de la Carrea de
Turismo; ha sido traducido al inglés y aprobado por mi persona en calidad de profesional
especialista en idioma extranjero.

Marcia lliana Criollo Vargas, Ph.D.

DOCENTE DE LA CARRERA DE PEDAGOGIA DE LOS IDIOMAS NACIONALES Y EXTRANEJROS-
UNL
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