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RESUMEN

En el Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo, existe una
deficiente administracion y manejo, pues se han podido identificar entre las principales
insuficiencias detectadas se encuentran la deficiente asignacion presupuestaria, la falta de
remodelacion de las cabafias, mantenimiento de la piscina, el insuficiente servicio de
alimentacion permanente, la falta de personal con capacitacion dentro del area turistica, el
débil empoderamiento de las autoridades de turno razon por la cual se requiere del disefio e
implementacién de un modelo de gestion que permitird promover una coordinacion con todos
los autores involucrados, administracion, personal, comunidad y autoridades; mejorar la
administracion y gestion de recursos; incrementar la demanda de turistas nacionales y
extranjeros visitantes, mejorar los ingresos econémicos del Complejo Turistico Lago Las
Cochas y fomentar el desarrollo de la comunidad de la Parroquia Guanujo.

Modelo de gestion, Nivel de gestion, Administracion de empresas, Administracion de

empresas turisticas y Desarrollo socioeconédmico.
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ABSTRACT

In the Lake Las Cochas Tourist Complex of the Guanujo Parish, there is a deficient
administration and management, since it has been possible to identify among the main
insufficiencies detected are the deficient budget allocation, the lack of remodeling of the
cabins, pool maintenance, the insufficient permanent food service, the lack of trained
personnel in the tourist area, the weak empowerment of the authorities on duty, which is why
the design and implementation of a management model is required that will promote
coordination with all those involved, administration , staff, community and authorities;
improve the administration and management of resources; increase the demand for domestic
and foreign visiting tourists, improve the economic income of the Lago Las Cochas Tourist

Complex and promote the development of the Guanujo Parish community.

Management model, Management level, Business administration, Tourism business

administration and Socioeconomic development
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INTRODUCCION

En la actualidad puede sefialarse que los modelos de gestion constituyen una
importante técnica de caracter gerencial a través de las cuales, se puede lograr que la
organizacion de una empresa alcance una mayor proactividad en cuanto a la construccion de
planeacion a futuro, de alli que la misma se utilice como un mecanismo importante que
permite tomar decisiones correctas, para lo cual se vale de la planificacion, organizacion y
direccién, para lo cual se utilizan estrategias destinadas a alcanzar al éxito y la
implementacidon de las practicas de gerencia mas adecuadas para una determinada empresa u
organizacion de modo que logre competitividad en el mercado, para lo cual debe aportar un
valor agregado es los productos o servicios que ofrezca, maximizando su rentabilidad y

beneficios.

Estos modelos permiten la mejora de las empresas en su organizacion para que puedan
desarrollar sus potencialidades y corregir sus deficiencias, siendo un problema muy frecuente
dentro de la realidad ecuatoriana, que muchas empresas no cuentan con un modelo de gestion

adecuado.

Esto precisamente corre en el sector turistico, donde es frecuente que las empresas no
tengan un modelo de gestion, lo que limita su crecimiento institucional, econémico y
comercial, asi como alcanzar la eficiencia en la gestion de servicios de calidad de acuerdo a

los estandares nacionales e internacionales.

En este caso se encuentra el Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia
Guanujo, ya que a través del presente este estudio se pudo comprobar que hay una deficiente
administracion y manejo institucional, razén por la cual se requiere del disefio e
implementacién de un modelo de gestion que pueda mejorar las deficiencias detectadas y

potencializarla en el mercado.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Este trabajo académico se desarrollé en el Complejo Turistico Lago Las Cochas,
mismo que se encuentra ubicado dentro de la region Sierra del Ecuador, concretamente
dentro de la Provincia de Bolivar. En cuanto a su geolocalizacion, esta al Noreste de la capital
Guaranda, y ocupa un gran valle en las colinas de la Cordillera de Los Andes, teniendo una

altitud promedio de 2.800 sobre el nivel del mar.

En lo que se refiere a las fortalezas que tiene este complejo, la més importante es la
laguna natural que se encuentra en el lugar, existiendo un muelle con botes para poder
navegar por la misma; pero ademas, cuenta con una infraestructura importante, que
exteriormente se destaca por sus areas verdes y sus bellos jardines que contrastan con algunas
chozas que estan en las areas verdes, pero también tiene importantes areas comunales entre
las que se puede destacar el salon de uso multiple para realizar eventos sociales También
existe fogones de lefia externos, en los cuales se pueden preparar comida tipica y tradicional,

realizada directamente por los visitantes.

No obstante, también hay dificultades que pudieron ser identificadas; deficiente
asignacion presupuestaria, falta de remodelacion de las cabafias, falta de mantenimiento de
la piscina, insuficiente servicio de alimentacion permanente, carencia de personal capacitado
en el &rea turistica para atender a los visitantes, débil empoderamiento de las autoridades de

turno.

Esta situacion condujo al autor del trabajo a plantearse el problema del mismo:
¢Como resolver las deficiencias de gestion que presenta el complejo turistico Lago de las

Cochas?

El problema determiné las interrogantes cientificas que direccionaron la
investigacion:
¢ Cudl es el estado actual de la gestion administrativa del complejo turistico Lago de

las Cochas?

¢De qué forma podrian resolverse los problemas de gestién del complejo turistico

Lago de las Cochas?



¢Por qué vias determinar si la propuesta para mejorar los problemas de gestion del

complejo turistico Lago de las Cochas fue bien concebida?

Estas interrogantes, conjuntamente con el problema, determinaron los objetivos.
Objetivo general: Elaborar de un modelo de Gestion para el Complejo Turistico Lago Las
Cochas. Objetivos especificos; diagnosticar el nivel de gestion que presenta el complejo
turistico “Lago las Cochas” en la actualidad, disefiar un modelo de gestion para el complejo
turistico “Lago las Cochas”, valorar con criterio de especialistas la validez de la propuesta de

modelo de gestion para el complejo turistico “Lago las Cochas”.

Este trabajo de investigacion se desarrolld con el fin de mejorar varias actividades
existentes, también pretendid ser una guia o material de apoyo, para el personal del Complejo
turistico. La elaboracién del Modelo de Gestién, por tanto, se concibié como una
herramienta para garantizar el buen manejo de la empresa, asi poder alcanzar los objetivos y

metas planteadas en inicio.

La idea, por tanto, que se defendera ser, la presentacion de un modelo de gestion
turistica para el Complejo Turistico Lago Las Cochas.

Esta tesis se baso en el paradigma mixto, por cuanto uso tanto métodos cualitativos
como cuantitativos. El trabajo fue factible ya que se conté con el apoyo de los moradores y
la colaboracion de autoridades del Canto Guaranda.

Finalmente, la tesis quedo estructurada en; introduccidn, tres capitulos: marco teérico,
marco metodologico y disefio de un modelo de gestion de riesgo; conclusiones,
recomendaciones, bibliografia y anexos.

En el primer capitulo se abord6 el marco teorico, el cual permitid identificar los
elementos de antecedentes y conceptualizacién del tema abordado. En el segundo, se
desarrolld la metodologia de la investigacion, que comprendid los respectivos tipos,
modalidades, métodos, y técnicas utilizados y el tercer capitulo se encargd de presentar la
propuesta, fundamentada en el problema detectado y su posible solucion con la elaboracion
de un modelo de gestion para el complejo turistico Lago Las Cochas.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

En este capitulo se abordaron aquellos estudios que fueron considerados
fundamentales para la investigacion. Una segunda parte del capitulo investiga en las
principales teorias, perspectivas, estudios bibliograficos y definiciones de autores de
elementos como modelo de gestion, nivel de gestion, administracion de empresa y finalmente

desarrollo socioeconémico, en los que conceptualmente se fundamento el trabajo.

1.1. Antecedentes

Si bien es cierto hasta antes de los afios 90 ya se desarrollaron los conceptos de calidad
dentro de la administracion, no es sino hasta esta década cuando surge el enfoque de modelos
de gestion, desarrollandose las distintas metodologias y técnicas que se requieren para su
implementacidn. Este enfoque aparece como una estrategia administrativa para alcanzar una

mejora de resultados en la gestion organizacional.

Es asi que, en el afio de 1993, James Harrington explicé que la empresa constituye un
conjunto de proceso de caracter complejo, y que tales procesos surgen de tareas que son las
respuestas de las necesidades internas o externas de la misma, que requieren de una gestion

adecuada para que se corrijan los errores y se mejore el desempefio institucional.

En este mismo sentido, los autores Roure, Morifio y Rodriguez Badal (1997)
consideraron que la empresa tiene la necesidad de gestionar de manera adecuada las
relaciones entre diversas funciones que comprenden la misma, destacandose nuevamente la
idea de construir un modelo de gestion adecuado para alcanzar una mejora; ya que los
resultados que se esperan se alcanzan de manera mas eficiente, cuando existen un modelo de
gestion de procesos de planificacion de las actividades y los recursos que son los necesarios

para cumplir con ese objetivo.

José Antonio Pérez Fernandez de Velasco, en el afio de 1996 sefialaron que la
implementacion de modelos de gestion implica un progreso logico de las empresas, pues con
ello se logra enfocar los recursos y la participacion del personal de manera que se piense en

lograr la satisfaccion del cliente. Asimismo, consideraron que las empresas deben alcanzar
4



una estructuracion adecuada para cumplir con las metas, corrigiendo errores y asignando

responsabilidades del proceso con base en un orden de jerarquia. Segun Reinoso:

Los modelos de gestion deben adaptarse a la realidad en la que se implanten por ellos
los componentes y principios; asi como su mecanismo de aplicacion debe ir
adaptandose en el tiempo; para posibilitar como a se ha indicado el proceso de mejora

continua (Reinoso, 2011, pag. 41).

De esta manera, los modelos de gestion se convierten un elemento muy importante
para el mejoramiento continuo dentro de las empresas e instituciones dedicadas a distintas
actividades, pues los mismos permiten mejorar considerablemente el desempefio de una
institucion, brindandole al cliente, un servicio adecuado y de calidad que cubra sus

necesidades y cumpla con sus expectativas.

Logicamente los modelos de gestion también se aplican a los procesos de turismo,
pues las empresas turisticas, como cualquier otra empresa dedicada a actividades
econdmicas, requieren de proceso de gestién adecuados para cumplir de manera adecuada

con sus metas.

De acuerdo con Calderon (2010), un modelo de gestion turistico es aquel que utiliza
una planificacion adecuada para alcanzar la calidad y el desarrollo del territorio en donde se
realiza la actividad turistica, buscando que de gestion de servicios turisticos optimice los

efectos favorables.

En este sentido, debe manifestarse que el turismo constituye una de los sectores
econdmicas de mayor importancia para el pais, ya que segun sefiala el Ministerio de Turismo
del Ecuador (2007) el turismo es un sector econémico mas productivo para en su desarrollo,
y éxito, por lo que el pais “ha presentado su imagen turistica en base a la diversidad natural
y cultural”, de modo que se requiere el fomento del mismo a traves de propuestas y planes
que permitan el desarrollo del potencial turistico de todos los sectores del Ecuador.

Por estas razones, se puede concluir que los modelos de gestion turistica, constituyen

una pauta o modelo que se debe aplicar para alcanzar el desarrollo de las empresas dedicadas



a la actividad turistica, pues permiten la mejora de sus potencialidades, alcanzando la

eficiencia en la gestion administrativa.

1.2. Marco Conceptual

En el presente trabajo se utilizaron esencialmente los conceptos siguientes:
1.2.1 Modelo de gestion

Etimoldgicamente se puede afirmar que la palabra modelo tiene su raiz en la
expresion italiano modelo, pero ya desde la perspectiva moderna se puede afirmar que este
término ha adquirido diversos sentidos y significados, de acuerdo al contexto en el cual se
emplee. Ya en lo que se refiere a la ciencia social, la expresion modelo hace referencia a un
paradigma que debido a la idoneidad de las caracteristicas que posee, se requiere
implementar, imitar o reproducir. Desde esta misma perspectiva teorica, se comprende que

el modelo constituye un sistema o realidad de gran complejidad.

En lo que se refiere a la palabra gestion, etimolégicamente tiene su origen dentro de
la raiz latina gesio, cuyo significado se asocia con los verbos gestionar o administrar. Desde
esta perspectiva, se podria afirmar que un primer concepto acerca de la gestion se relaciona
con la realizacion de diligencias gue tiene como objetivo alcanzar un logro de una empresa,
negocio o una actividad cualquiera. Otros significados de esta palabra también se relacionan
con las acciones de gobernar, regir, dictaminar, disponer, establecer y organizar.

De esta manera se puede concluir que la gestion constituye un conjunto de acciones
que de manera conjunta tiene como objetivo la resolucion de un problema o asunto, para lo
cual se buscar establecer un proyecto concreto, dirigiendo o administrando una empresa u

organizacion.

Una vez explicados por separados estos términos, es necesario establecer una
significacion conjunta de los mismos, de tal forma que el modelo de gestion hace relacion a
la creacion o establecimiento de una estructura apropiada o marco referencial que tiene por

finalidad la administracion de una empresa u organismo.



Los modelos de gestion, tiene una aplicacion tanto dentro del ambito de las
instituciones publicas y principalmente en las empresas del sector privado. Segun Pailiacho
(2013):

Esto quiere decir que los gobiernos tienen un modelo de gestion en el que se basan
para desarrollar sus politicas y acciones, y con el cual pretenden alcanzar sus
objetivos. EI modelo de gestion que utilizan las organizaciones publicas es diferente
al modelo de gestion del &mbito privado. Mientras el segundo se basa en la obtencién
de ganancias econOmicas, el primero pone en juego otras cuestiones, como el

bienestar social de la poblacion.

Los modelos de gestién son, en esencia, una técnica gerencial que facilita a las
empresas, instituciones u organizaciones a tener una mayor proactividad, para el

planteamiento de posibles escenarios futuros.

De esta manera se puede establecer que los modelos de gestion constituyen u
procedimiento de caracter gerenciales y de participacion que se utilizan como herramientas
que permiten tomar importantes decisiones, para lo cual realizan un procedimiento de
planificacion, formacion, distribucién, administracion, direccion y control, a través de la
incorporacion de estrategias, que buscan alcanzar el éxito y en las practicas gerenciales de la
empresa, generando una mayor competitividad dentro del mercado, para lo cual sus
productos o servicios deben tener la mejor calidad y ofrecer algun valor agregado, pues esto
permitira obtener un alto margen de rentabilidad, lo que es beneficioso para todos los

participantes del proceso.

Un aspecto que debe considerarse sin duda, es que un adecuado modelo de gestion
toma en cuenta varios elementos y caracteristicas que sera lo que lo distingan de los demaés
participantes del mercado, y los mismos serviran para realizar ajustes en las distintas
necesidades empresariales, de acuerdo con dinamica del mercado que siempre es cambiante
(Guerras & Navas, 2015).

El modelo de gestion es, segun Gonzalez & Rivas (2008):



(...) una herramienta que puede ayudar a la coordinacién de los actores del turismo
en el territorio y su aplicacion requiere tener como base, un profundo y acabado
conocimiento de las variables que son estratégicas para su sustentabilidad (una
positiva imagen, por ejemplo) y que por esa razon deben ser identificadas, analizadas

y seguidas con una frecuencia y técnicas adecuadas.

De esta manera, se puede comprender que el modelo de gestion constituye una
herramienta Optima para una buena administracion, que permite alcanzar los objetivos y
finalidades empresariales, que se fundamenta en la construccion de procesos que permiten
tomar las variables que existen y las emplea como pilar fundamental para construir una guia,
que indicara como gestionar procesos espacios y adecuados dentro de la administracion de

una organizacion para su mejora (Pérez & Gonzalez -2013).
1.2.2 Nivel de gestion

Se entiende por nivel de gestion a cada una de las distintas categorias o rangos que
componen los procesos de organizaciones de una empresa, y que de manera conjunta y
coordinada permitiran que se alcance los resultados y las metas, siendo necesarios para el

éxito y eficacia de estas organizaciones.

Segln sefiala Humberto (2018), los niveles de gestion: “Son todas aquellas
actividades que en forma integral asume la organizacién con el propoésito de alcanzar los

objetivos y metas previamente establecidas mediante el proceso de planeacion”.
Existen tres niveles de gestion: estratégico, tactico y operativo:

El nivel estratégico, es aquel a través del cual se establecen los objetivos y las metas
empresariales a cumplir, con base a la mision y visién de las empresas, siendo un aspecto

importante de la misma, la direccion de la organizacion

El nivel tactico, son todas las acciones creadas con la finalidad de que se cumplan las
estrategias disefiadas para la empresa, de modo que implica el desarrollo de una planificacion
especifica y a profundidad, estableciendo cada uno de los detalles necesarios para alcanzar

el objetivo final.



Finalmente, el nivel operativo es el encargado de ejecutar las actividades disefiadas
en los otros niveles, dentro del tiempo, condiciones y los estdndares previstos para cada caso,
alcanzando los objetivos finales de la organizacion de la empresa.

1.2.3 Administracién de empresas

Se puede definir a la administracion de empresas como aquel conjunto de actividades
que tiene por finalidad, la consecucion de los objetivos de una organizacion empresarial, para
lo cual es necesario la planificacion y el disefio de estrategias que organice todos los recursos

y el talento humano con miras a alcanzar tal fin.

Una parte importante de este proceso es identificar las fortalezas y debilidades, para
establecer las acciones que se aplicaran y que permitiran la mejora dentro de un mercado

determinado.

Para los autores Hitt, Black y Porter (2014) la administracion puede ser
conceptualizada como el proceso de estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados
hacia el logro de metas, para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional”; mientras
que ya de manera mas especifica, Agustin Reyes Ponce (2008) sefiala que la administracion
de empresas “Consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de seguirse, estableciendo
los principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo y la

determinacion de tiempo y nUmeros necesarios para su realizacion”.
1.2.4. Administracion de empresas turisticas

Esta actividad implica en el conjunto de actividades que desarrolla una empresa
turistica, con la finalidad de estructurar las operaciones necesarias para lograr sus metas y
cumplir con sus objetivos de brindar un servicio turistico de calidad que permitan otorgar el

maximo bienestar en los requerimientos de los clientes.
De acuerdo con Joseé Solis (2015):

La administracion turistica es un negocio en el cual se involucran las personas, ya que
estd elaborado para ofrecer los servicios que ellos mismos necesitan, para existir es
aqui donde se debe trabajar con un buen liderazgo gerencial, en el aprovechamiento

y la conservacion de los recursos naturales y/o artificiales de un lugar, de manera
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Optima y lograr un equilibrio y cuidado del mismo, para asi alcanzar los objetivos

establecidos en un empresa turistica, y lograr la satisfaccion de los visitantes.

De manera simplificada se puede entonces sefialar que la administracion de empresas
turisticas no es sino, la aplicacién de los principios y los procesos de administracion de las
empresas al campo turistico, que comprende todas aquellas empresas pertenecientes al sector
de servicios que pretenden satisfacer las necesidades del turista. De acuerdo con Mauricio

Martinez (2011) el sector del turismo:

Est& compuesto por todas las empresas y demas servicios que acttian directamente en
la prestacion del producto turistico. Directamente estan involucradas todas las de
alojamiento, alimentacién y transporte turistico. Indirectamente estan los guias de
turismo, las empresas rentadoras de equipamientos y de vehiculos, bares, centros de
diversion, que aumentan la gama de servicios en un lugar y lo tornan mas atractivo

para el visitante.
1.2.4 Desarrollo socioeconémico

El desarrollo socioeconomico puede ser definido como el conjunto de elementos
sociales y economicos que permiten el crecimiento de las actividades productivas, y con ello,
traer el buen vivir, dentro de una determinada sociedad; siendo a la vez un conjunto de
actividades que el Estado debe implementar para alcanzar una mejora y un crecimiento en la

tutela de los derechos de las personas.
De acuerdo con César Angulo (2012):

El desarrollo socioeconémico se ha definido como el proceso por el cual se
aumenta el producto nacional bruto real per cépita de un pais (PNB) o el
ingreso durante un periodo de tiempo determinado con incrementos continuos
en la productividad per cépita, que permite mejorar el estado de las condiciones de
vida de las personas, en cuanto a la materializacion de sus derechos y satisfaccion de

sus necesidades mas elementales.
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CAPITULO I1

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se resefia los métodos y las técnicas empleadas para soportar el
paradigma educativo elegido. Este paradigma fue el mixto. El enfoque de la investigacion
puede definirse como “el plan o la estrategia concebida para responder a las preguntas de

investigacion, lo que se debe hacer para alcanzar los objetivos de estudio” (Cortés, 2012).

El enfoque mixto implica, segun; (Herndndez, Fernandez y Batista, 2010), “un
proceso de recoleccidn, anélisis y vinculacion de datos cuantitativos y cualitativos en un
mismo estudio 0 una serie de investigaciones para responder a un planteamiento del

problema”

El tipo de investigacion empleada fue descriptiva, aplicada y de campo. Un estudio
descriptivo es caracterizar algo, para describirlo con propiedad por lo regular se recurre a
medir alguna o varias de sus caracteristicas. Este tipo de estudio opera cuando se necesita
establecer las caracteristicas concretas descubiertas por las investigaciones de tipo
exploratorio. Esta descripcion se puede hacer a través del uso de métodos cualitativos y
también en métodos cuantitativos, de acuerdo con la necesidad de las personas.

“Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis”
(Fassio, Pascual, & Suarez, 2002, pag. 33). Un estudio de campo presupone valerse de
informacidn que hay recopilar en el espacio donde va aplicarse y repercutir la investigacion
y tiene el carécter de aplicada por que la misma accionara para resolver un problema

determinado de la préctica social.

2.1 Métodos

Los métodos empleados fueron el histdrico logico, el de analisis y sintesis, el de

deduccion induccidn y el estadistico matematico
2.1.1 Historico logico

De acuerdo con Rodriguez y Lopez (2017):
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Lo histérico se refiere al estudio del objeto en su trayectoria real a través de su
historia, con sus condicionamientos sociales, econémicos y politicos en los diferentes
periodos. Lo Idgico interpreta lo histdrico e infiere conclusiones. La combinacion de
lo historico con lo 16gico no es una repeticion de la historia en todos sus detalles, sino

que reproduce solo su esencia.

Este método se aplicd para estudiar los fundamentos histdricos y cientificos del
modelo de gestion, asi como también de la administracion de empresas turisticas como
mecanismos para lograr la eficiencia; y asi, mediante procesos ldgicos se puedan obtener
importantes conclusiones acerca de los fundamentos que se podian aplicar en el desarrollo
de un modelo de gestion especifico para Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia
Guanujo. Se estudioé también la historia del complejo turistico Lago Las Cochas y de su
contexto local, la historia de la parroquia, de la poblacién circundante de la zona y su

economia.
2.1.2 Analisis y sintesis
De acuerdo con Rodriguez y Lépez (2017):

Este método se refiere a dos procesos intelectuales inversos que operan en unidad: el
andlisis y la sintesis. El analisis es un procedimiento légico que posibilita
descomponer mentalmente un todo en sus partes y cualidades, en sus multiples
relaciones, propiedades y componentes. Permite estudiar el comportamiento de cada
parte. La sintesis es la operacion inversa, que establece mentalmente la union o
combinacion de las partes previamente analizadas y posibilita descubrir relaciones y
caracteristicas generales entre los elementos de la realidad. Funciona sobre la base de
la generalizacion de algunas caracteristicas definidas a partir del anélisis. Debe

contener solo aquello estrictamente necesario para comprender lo que se sintetiza.

Este método se aplicé para poder analizar cada uno de los problemas que existian
dentro Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo de manera individual,
a fin de aportar con estrategias que permitan solucionarlos de manera adecuada. La sintesis
se usO para combinar este conjunto de estrategias y poderlas implementar en el modelo de
gestion que se desarrollo.
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2.1.3 Deduccion induccion
De acuerdo con Rodriguez y Lopez (2017):

El método inductivo-deductivo esta conformado por dos procedimientos inversos:
induccion y deduccion. La induccién es una forma de razonamiento en la que se pasa
del conocimiento de casos particulares a un conocimiento mas general, que refleja lo
que hay de comun en los fendomenos individuales. Su base es la repeticion de hechos
y fendmenos de la realidad, encontrando los rasgos comunes en un grupo definido,
para llegar a conclusiones de los aspectos que lo caracterizan. Las generalizaciones a

que se arriban tienen una base empirica.

Esto método permite concluir de lo general a lo especifico, y viceversa, fue empleado
para conocer los parametros generales bajo los cuales se debe crear un buen modelo de
gestion integral empresarial y aplicarlos de manera especifica para desarrollar un modelo de
gestion adecuado para el Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo, por
lo que se recurri6 a los fundamentos generales de la administracién de empresas; y dentro de

lo particular, a los principios de eficiencia de la administracion turistica.
2.1.4 Estadistico matematico

Segun explica Mendoza (2016) “El método estadistico matematico consiste en una
secuencia de procedimientos para el manejo de los datos cualitativos y cuantitativos de la
investigacion. En este articulo se explican las siguientes etapas del método estadistico:
recoleccion, recuento, presentacion, sintesis y analisis.” Este método de la investigacion se
utilizé en el célculo de la muestra para aplicar las encuestas a los pobladores y/o turista que
visitan al Complejo Turistico Lago Las Cochas, asi como para tabular los resultados y

poderlos analizar e interpretar correctamente.

2.2 Técnicas

Se puede definir a las técnicas como varios tipos de herramientas, operaciones e
instrumentos que tienen una aplicacion dentro del campo de la investigacion, con el fin de

poder obtener la informacion y conocimiento necesarios, y que pueden ser utilizados de
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acuerdo con las necesidades del investigador y el disefio de la metodologia que ha escogido.

Para el desarrollo de la investigacion académica en curos se utilizaron las siguientes técnicas.
2.2.1 Encuesta

Son preguntas de antemano que permiten conocer directamente el criterio de ciertas
personas escogidas por el investigador sobre un tema especifico. Esta técnica contribuyé a
determinar la opinion de los pobladores y/o turista que visitan al Complejo Turistico Lago
Las Cochas. En este caso, se aplicd un cuestionario de 12 preguntas cerradas, pues las mismas
facilitaran la tabulacion y la interpretacion de resultados.

2.2.2 Observacién

Es una de las técnicas de mayor utilizacion en el campo de la investigacion, e implica
que el investigador debe percibir y oir los acontecimientos y fenOmenos que se quiere
investigar para comprobar los planeamientos de trabajo, con la observacion se conoce las

caracteristicas fisicas del sector y los sitios mas destacados.

2.3 Poblacion y muestra

Se puede sefialar que “Una poblacion es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones” (Selltiz et al., 1980); de modo que se puede
concluir que la poblacién es el conjunto de factores sobre los cuales se realizard la
investigacion, siendo en este caso los pobladores y/o turista que visitan al Complejo Turistico

Lago Las Cochas. En cuanto a la muestra, la misma constituye:

Un grupo menor de estudio y es donde se focaliza el estudio, en términos
especializados la muestra “es el acto de seleccionar un subconjunto de un conjunto
mayor, universo o poblacion de interés para recolectar datos a fin de responder a un
planteamiento de un problema de investigacion” (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014, pag. 567).

La muestra constituye un grupo especifico de la poblacion donde se aplico el estudio
a través de los instrumentos de la investigacion, que en este caso fue la encuesta. Debe

sefialarse que existen distintos tipos de muestras que se pueden aplicar, de acuerdo a la

14



necesidad de cada investigacion, pero en el presente caso, la misma fue una muestra no

probabilistica, conocida como muestra dirigida.

En las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o
de quien hace la muestra. Aqui el procedimiento no es mecénico ni con base en
férmulas de probabilidad, sino que depende del proceso de toma de decisiones de un
investigador o de un grupo de investigadores y, desde luego, las muestras
seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion. Elegir entre una muestra
probabilistica 0 una no probabilistica depende de los objetivos del estudio, del
esquema de investigacion y de la contribucion que se piensa hacer con ella.

(Hernandez, Fernandez y Batista, 2010)

Este tipo de muestra se aplicé en razon de que no se pudo determinar de manera
precisa la poblacion de estudio, es decir, un nimero de visitantes del Complejo Turistico
Lago Las Cochas, por lo que tan solo existe un promedio muy variable, de alli que fue
innecesario aplicar una férmula de célculo, sino que mas bien se escogié una poblacion que
reunia las caracteristicas que el investigador necesitaba, es decir, que se trate de un turista
nacional o extranjero que haya visitado el Complejo Turistico Lago Las Cochas, 0 que sea
un poblador cercano al mismo. Se logré que la muestra se componga por al menos 50

personas para que la investigacion tenga validez cientifica.

2.4 Analisis de las encuestas

Pregunta 1: ;Cual considera que es la mayor fortaleza del Complejo Turistico Lago

Las Cochas de la Parroquia Guanujo?

Cuadro 1 - Pregunta 1

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Paisaje 29 58%
Infraestructura 14 28%
Atencion al cliente 7 14%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa
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Gréfico 1 — Pregunta 1

M Paisaje
B Infraestructura

m Atencion al cliente

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

De acuerdo con las encuestas aplicadas se tiene que una amplia mayoria del 58%

considera que la mejor fortaleza del complejo es el paisaje, el 28% considera que es la
infraestructura que tiene el complejo, y un 14% considera que es la atencion al cliente que
brinda el personal. Con estos resultados se obtiene que principalmente se debe mejorar la

atencion al cliente y también la infraestructura.

Pregunta 2: ;Como calificaria la Infraestructura del Complejo Turistico Lago

Las Cochas de la Parroquia Guanujo?

Cuadro 2 — Pregunta 2

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Buena 6 12%
Buena 18 36%
Regular 21 42%
Mala 5 10%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa
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Gréfico 2 — Pregunta 2
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Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
De acuerdo con las encuestas aplicadas se tiene que solo el 12% de las personas
consideran que la infraestructura es muy buena, un 36% dijo que es buena, un 42% que es
regular y un 10% que es mala. Con estos resultados se obtiene que la mayoria de los
encuestados le otorga una puntuacion media a la infraestructura, entre buena y regular, de
modo que se requiere mejorar algunos aspectos del lugar para poder brindar un mejor

servicio.

Pregunta 3: ;Como calificaria el servicio botes para pasear en la laguna

del Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo?

Cuadro 3 — Pregunta 3

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 18 36%
Bueno 15 30%
Regular 12 24%
Malo h] 10%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa
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Grafico 3 — Pregunta 3

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa
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ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

De acuerdo con las encuestas aplicadas se tiene que el 36% de las personas considerd

que el servicio de botes para pasear en la laguna era muy bueno, un 30% dijo que era bueno,
un 30% regular y un 10% que es malo. Con estos resultados se obtiene que la gran mayoria
de las personas esta conforme con este servicio, por lo que no se requiere realizar un mayor

esfuerzo en esta area del complejo

Pregunta 4: ¢ Como calificaria el servicio de alojamiento del Complejo Turistico

Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo?

Cuadro 4 — Pregunta 4

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 9 18%
Bueno 18 36%
Regular 17 34%
Malo 6 12%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa

Gréfico 4 — Pregunta 4
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De acuerdo con las encuestas aplicadas se tiene que el 18% de las personas considerd
que servicio de alojamiento es muy bueno, un 36% dijo que es bueno, un 34% es regular y
un 12% que es malo. Con estos resultados se obtiene que la puntuacion de este servicio es

media, de modo que se requiere mejorar el servicio de alojamiento en cuanto a la

m Muy Bueno

® Bueno

wm Regular
Malo

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

infraestructura y la atencion del personal.

Pregunta 5: ; Como calificaria el servicio de restaurante del Complejo Turistico Lago

Las Cochas de la Parroquia Guanujo?

Cuadro 5 — Pregunta 5

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa

Gréfico 5 — Pregunta 5

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 4 32%
Bueno 16 34%
Regular 17 26%

Malo 13 8%
TOTAL 50 100%
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Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

De acuerdo con las encuestas aplicadas se tiene que el 8% de las personas considerd
que servicio de restaurante es muy bueno, un 32% dijo que es bueno, un 34% que es regular
y un 26% que es malo. Con estos resultados se obtiene que la puntuacién de este servicio es
deficiente, de modo que se requiere enfocar varios los esfuerzos en mejorar el servicio de
restaurante, tanto en la calidad de la comida como en poder mantener este servicio durante
mas tiempo.

Pregunta 6: /Cémo calificaria el mantenimiento de la piscina, del Complejo

Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo?

Cuadro 6 — Pregunta 6

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 3 6%
Bueno 12 24%
Regular 23 46%

Malo 12 24%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa
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De acuerdo con las encuestas aplicadas se tiene que el 6% de las personas considerd
gue el mantenimiento de la piscina es muy bueno, un 46% dijo que es bueno, un 24% que es
regular y un 24% que es malo. Con estos resultados se obtiene que la puntuacion de este

servicio es otra de los més deficientes, de modo que se requiere priorizar el mantenimiento

Grafico 6 — Pregunta 6
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Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

que se le debe dar a la piscina, para asi poder brindar un mejor servicio.

Pregunta 7: ;Como calificaria el nivel de atencion otorgado por el personal del

Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo?

Cuadro 7 — Pregunta 7

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 3 6%
Bueno 10 20%
Regular 25 50%

Malo 12 24%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa

Gréfico 7 — Pregunta 7
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Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

De acuerdo con las encuestas aplicadas se tiene que el 6% de las personas considerd
que nivel de atencion otorgado por el personal es muy bueno, un 20% dijo que es bueno, un
50% que es regular y un 24% que es malo. Con estos resultados se obtiene que la puntuacién
de este servicio es la mas deficiente obtenida, de modo que se requiere una alta capacitacion
del personal del complejo, para asi poder mejorar el nivel de atencién otorgado y brindar un

mejor servicio.

Pregunta 8: ;Cual es la probabilidad de que considere alquilar el salon de uso
multiple del Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo para uno de sus

eventos sociales?

Cuadro 8 — Pregunta 8

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy probable 15 30%
Probable 20 40%
Poco probable 8 16%
Nada probable 7 14%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa
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Grafico 8 — Pregunta 8
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Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
De acuerdo con las encuestas aplicadas se tiene que el 30% de las personas considerd
que es muy probable que considere alquilar el salon de uso multiple del complejo, un 40%
dijo que es probable, un 16% que es poco probable y un 14% que es nada probable. Con estos
resultados se obtiene que la puntuacidn de este servicio es aceptable, de modo que es una de

las fortalezas que tiene el complejo y que no requiere de mayor intervencion.

Pregunta 9: ;Cual es la probabilidad de que vuelva a visitar el Complejo Turistico

Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo?

Cuadro 9 — Pregunta 9

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy probable 12 24%
Probable 18 36%
Poco probable 10 20%
Nada probable 10 20%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa

Gréfico 9 — Pregunta 9
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ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
De acuerdo con las encuestas aplicadas se tiene que el 24% de las personas considerd
que es muy probable que considere volver a visitar el Complejo Turistico Lago Las Cochas,
un 36% dijo que es probable, un 20% que es poco probable y un 20% que es nada probable.
Con estos resultados se obtiene que la mayor parte de personas tiene una buena impresion
del complejo, como para volverlo a visitar, aunque debe trabajarse en las deficiencias

detectadas para mejorar esta probabilidad.

Pregunta 10: ;Cual es la probabilidad de que recomiende visitar el Complejo

Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo a sus conocidos?

Cuadro 10 — Pregunta 10

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy probable 14 28%
Probable 18 36%
Poco probable 9 18%
Nada probable 9 18%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa

Gréfico 10 — Pregunta 10
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ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
De acuerdo con las encuestas aplicadas se tiene que el 28% de las personas considerd
que era muy probable que considere recomendar la visita al Complejo Turistico Lago Las
Cochas, un 36% dijo que es probable, un 18% que es poco probable y un 18% que es nada
probable. Con estos resultados se obtiene que la mayor parte de personas piensa oportuno
recomendar la visita complejo, pero también existe un porcentaje considerable que no lo
recomendaria, por lo que debe trabajarse en las deficiencias detectadas para mejorar las

recomendaciones al lugar.

Pregunta 11: ;Cual es el aspecto 0 aspectos que mejoraria en su experiencia con

nuestros servicios?

Cuadro 11 — Pregunta 11

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Infraestructura 10 20%
Servicio 11 22%
Personal 17 34%
Mantenimiento 12 24%

Otro 0 0%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa
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Gréfico 11 — Pregunta 11

M Infraestructura

M Servicio
Personal
Mantenimiento

m Otro

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
De acuerdo con las encuestas aplicadas se tiene que el 20% de las personas considero
que se debe mejorar la infraestructura, un 22% dijo que el servicio, un 24% el personal y un
24% el mantenimiento. Con estos resultados se obtiene el orden de prioridad que se le debe
dar a estos aspectos para mejorar la calidad del Complejo Turistico Lago Las Cochas de la

Parroquia Guanujo y atenderlos en mayor o en menor medida y prioridad.

Pregunta 12: Si piensa en servicios parecidos, ¢Cual es su calificacion para nuestro

complejo?
Cuadro 12 — Pregunta 12

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Es la mejor opcidn entre todas, por mucho 3 10%
Es la mejor opcion hasta ahora, pero buscare 6 12%
alternativas
Es una buena opcion, pero creo que hay mejores 18 36%
Es la opcidn que elijo cuando otras ofertas no estan 12 24%
disponibles
Es mi ultima opcion, pues no me satisface en g 18%p
absoluto
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa
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Gréfico 12 — Pregunta 12

M Es la mejor opcion entre
todas, por mucho

m Es la mejor opcion hasta
ahora, pero buscaré
alternativas

® Es una buena opcion, pero
creo que hay mejores

1 Es la opcidn que elijo cuando
otras ofertas no estan
disponibles

B Es mi Ultima opcidn, pues no
me satisface en absoluto

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

De acuerdo con las encuestas aplicadas se tiene que el 10% de las personas considerd
que el complejo era la mejor opcion entre todas, un 12% dijo que era el mejor hasta el
momento, pero que buscaria otras alternativas, un 36% que es buena opcion pero hay
mejores, un 24% que es una opcién cuando no hay otras disponibles y un 18% que es su
Gltima opcion. Con estos resultados se obtiene que si se compara al Complejo Turistico Lago
Las Cochas de la Parroquia Guanujo frente a otras opciones similares, existe un porcentaje
bajo que lo considera superior a otras opciones, mientras que la mayor parte considera que
es igual a otras opciones y no se destaca por nada en particular, mientras que un porcentaje
menor considera que es malo frente a otras opciones; de alli que se requiera de una mejor

gestidn para que se pueda aprovechar todo el potencial que tiene este lugar.
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CAPITULO IlI

DISENO DE UN MODELO DE GESTION PARA EL COMPLEJO
TURISTICO LAGO LAS COCHAS DE LA PARROQUIA GUANUJO

3.1 Generalidades
3.1.1. Diagndstico

El Complejo Turistico Lago Las Cochas, mismo que se encuentra ubicado dentro de
la region Sierra del Ecuador, concretamente dentro de la Provincia de Bolivar, en el que es
la capital de la provincia: Guaranda, dentro de una de las parroquias rurales cuyo nombre es
Guanujo. En cuanto a su geolocalizacion, esta al Noreste de la capital Guaranda, y ocupan
un gran valle en las colinas de la Cordillera de Los Andes, teniendo una altitud promedio de

2.800 sobre el nivel del mar.

En lo que se refiere a las fortalezas que tiene este complejo, la mas importante es la
laguna natural que se encuentra en el lugar, existiendo un muelle con botes para poder
navegar por la misma; pero ademdas cuenta con una infraestructura importante, que
exteriormente se destaca por sus areas verdes y sus bellos jardines gque contrastan con algunas
chozas que estan en las areas verdes, pero también tiene importantes areas comunales entre
las que se puede destacar el salén de uso maltiple para realizar eventos sociales También
existe fogones de lefia externos, en los cuales se pueden preparar comida tipica y tradicional,

realizada directamente por los visitantes.

No obstante, también hay dificultades que pudieron ser identificadas: deficiente
asignacion presupuestaria, falta de remodelacion de las cabafias, falta de mantenimiento de
la piscina, insuficiente servicio de alimentacion permanente, carencia de personal capacitado
en el area turistica para atender a los visitantes, débil empoderamiento de las autoridades de

turno.
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3.1.2. FODA

Cuadro 13 — Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Valioso paisaje natural que atrae a turistas
Recursos turisticos naturales.

Salon de uso mdltiple en buen estado para

varias actividades.

Infraestructura de alojamiento en buenas

condiciones y atractiva para el turista.

Facilidad para la promocion e impulso de

estos recursos a nivel local e internacional.

Alto porcentaje de turismo nacional y

extranjero en la provincia.

Acceso fécil a créditos y planes de

financiamiento del sector turistico.

Capacidad para realizar una buena gestion

turistica y ambiental.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Deficiente asignacién presupuestaria.
Falta de remodelacién de las cabanas.
Falta de mantenimiento de la piscina.
alimentacion

Insuficiente servicio de

permanente.

Carencia de personal capacitado en el area

turistica.

Débil empoderamiento de las autoridades de

turno.

No existe un modelo de gestion.

Limitada capacidad institucional de gestion

y presupuesto reducido.

Falta de vias en buen estado, impide el

incremento de turistas.

No existe una estrategia adecuada para la

difusion turistica.

Falta de unién de las autoridades locales y

comunitarias involucradas en el sector

turistico.

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa
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3.2. Disefio del modelo de gestion del Complejo Turistico Lago Las Cochas
de la Parroquia Guanujo.

3.2.1. Esquema del modelo

Gréafico 13 — Esquema del modelo

Etapa |: Diagndstico

Generalidades FODA

Etapa Il: Planeacidn estrategica

Misidn, Vision Politicas, Valores

|¢

Etapa Ill: Estrategias

Proyectos Capacitaciones

Etapa IV: Organizacién

Administracion Personal Cooperacion

Etapa V: Operatividad

|¢

Acciones Politicas Recursos

Etapa VI: Evaluacion

Medicidon Niveles Acciones

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa



3.2.2. Desarrollo del disefio

La primera etapa comprende la etapa del diagndstico, en el que se encuentran las
generalidades, donde se describen los aspectos con trascendencia e importancia que se han
encontrado acerca del Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo y
también se realiza la matriz del FODA, que permitird identificar las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas.

En la segunda parte se encuentra la planeacion estratégica realizada para el Complejo
Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo, lo que comprende la mision, vision,

politicas valores a implementarse.

La tercera parte comprende propiamente las estrategias del modelo de gestion del
Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo que se implementara.

La cuarta parte comprende Organizacién del modelo de gestion del Complejo
Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo, en la que se desarrollé la funcion de la
administracion, del personal en las distintas areas y los niveles de cooperacion con la

comunidad y con las autoridades gubernamentales.

La quinta parte comprende la operatividad del modelo de gestién del Complejo
Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo, en el que se detalla el objetivo, acciones
a desarrollar, politicas a implementarse, las consecuencias y beneficios de su aplicacién y los

recursos necesarios.

La sexta parte comprende el control y la evaluacién del modelo de gestién del
Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo, tanto la medicién de

objetivos, los niveles de cumplimiento y las acciones correctivas.

3.3. Planeacion estratégica del Complejo Turistico Lago Las Cochas de la
Parroquia Guanujo.

3.3.1. Mision

"Desarrollar un modelo de gestiobn que permita la promocion, coordinacion y

dinamizacion del Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo”
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3.3.2. Vision

“Convertir al Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo en un
periodo de 5 afios, en un destino turistico de excelencia que brinde un servicio de calidad a

todos sus visitantes.”
3.3.3. Politicas

El compromiso de cumplimiento las personas que estardn involucradas en la
realizacion y operatividad del modelo de gestién del Complejo Turistico Lago Las Cochas

de la Parroquia Guanujo.

Fomentar la participacion de la comunidad del sector y de las autoridades

gubernamentales para lograr la eficiencia.

Desarrollo de los proyectos de mejora y de actividades y turisticas con respeto al

medio ambiente.

Acompanfar el proceso y evaluar del cumplimiento de los objetivos del modelo de

gestion del Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo
3.3.4. Valores
Excelencia en la atencién al cliente.
Calidad, en la atencion de todos los servicios.

Respeto de las normas, proceso de gestion y de las disposiciones de las autoridades

competentes.
Honestidad, en la administracién y acciones desarrolladas por parte del personal.

Respeto ambiental, desarrollando actividades sostenibles que no alteren la diversidad

y belleza del lugar.

3.4 Estrategias del modelo de gestién del Complejo Turistico Lago Las

Cochas de la Parroquia Guanujo.
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3.4.1 Proyecto 1: Gestion de Financiamiento

Objetivo: Gestionar ante las instituciones financieras presupuesta para la
implementacidn de procesos de mejora en la infraestructura, contratacion de personal faltante

y capacitacion del personal existente.

Actividades: Solicitar a las instituciones financieras publicas y privadas una

asignacion presupuestaria.
3.4.2 Proyecto 2: Capacitaciones y mejora del personal

Objetivo: Contratar personal faltante para las distintas areas del complejo y capacitar

del personal existente.

Actividades: Implementar un proceso de seleccidn eficiente de personal para el area

turistica.

Contratar un servicio de capacitacion para el personal existente del Complejo
Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo en atencion integral de calidad al cliente

dentro del &rea turistica.
1.4.3 Proyecto 3: Integracién comunitaria e institucional.

Objetivo: Involucrar a las comunidades locales en el fomento del turismo dentro de

la Parroquia Guanujo y coordinar actividades de mejora con el GAD parroquial.

Actividades: Dialogos y capacitaciones de las autoridades comunales de la Parroquia

Guanujo.
Realizar procesos de conversacion las autoridades parroguiales y cantonales.
1.4.4 Proyecto 4: Estrategia de marketing

Objetivo: Contratar una oferta turistica para el Complejo Turistico Lago Las Cochas
de la Parroquia Guanujo.

Actividades: Creacion de una marca atractiva.

Realizar pautajes comerciales en medios de comunicacion y redes sociales.
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3.5 Organizacion del modelo de gestion del Complejo Turistico Lago Las
Cochas de la Parroquia Guanujo.

3.5.1. Administracion

El administrador serd el encargado de la aplicacion del modelo de gestion del
Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo y también de las actividades

de evaluacion. Sus funciones seran:

e Llevar a cabo la implementacion del modelo.

e Llevar a cabo el proceso de capacitacion

e Contratacion de personal y capacion del personal existente

e Contratacion de servicios de marketing

e Coordinacion de dialogos con la comunidad de la Parroguia Guanujo.

e Coordinacion de actividades con autoridades parroquiales y cantonales.
e Evaluar la aplicacion del modelo de gestion.

e Presentar informes acerca de la gestion y presentar propuestas de mejora.
3.5.2. Personal turistico

Estd compuesto por los guias de turismo y el servicio de trasporte. Sus funciones

seran:

e Trasportar a los turistas hacia y desde el complejo y rutas turisticas.

e Brindar los servicios de guia turistica.
3.5.3. Personal alojamiento

Esta compuesto por el personal de servicio de alojamiento y personal de limpieza.

Sus funciones seran:

e Coordinar la asignacion de la infraestructura de alojamiento
e Dar mantenimiento a las cabafias, piscina, botes, salon de uso mdultiple,
jardines y fogones de lefia.

e Mantener la limpieza dentro de la infraestructura de alojamiento
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3.5.4. Personal del restaurante
Esta compuesto por el personal de cocina y servicio de mesas. Sus funciones seran:

e Brindar un servicio de cocina de calidad e higiene.

e Atender a los clientes con estandares de calidad y amabilidad.
3.5.5. Atencion al Cliente
Estara compuesto por el personal de atencion al cliente. Sus funciones seran

e Atender las solicitudes de los clientes.

e Contestar las dudas de los clientes.

e Solucionar problemas de los clientes.

e Coordinar procesos de retroalimentacion con la administracion respecto de los

problemas existentes.
3.5.6. Cooperacion comunitaria

La realizara el administrador o su delegado y tendrd como finalidad, establecer
vinculos que pudieren resultar fructiferos para el Complejo Turistico Lago Las Cochas y la

comunidad de la Parroquia Guanujo.
3.5.7. Coordinacion con GAD parroquial y cantonal

La realizara el administrador o su delegado. Establecer procesos de mejora que
pudieren resultar fructiferos para el Complejo Turistico Lago Las Cochas y la comunidad de

la Parroquia Guanuijo.

3.6. Operatividad modelo de gestion del Complejo Turistico Lago Las
Cochas de la Parroquia Guanujo.

3.6.1 Objetivo

e Proponer un conjunto de procedimientos a través de los cuales se facilitara la
implementacion modelo de gestion del Complejo Turistico Lago Las Cochas
de la Parroquia Guanujo.
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3.6.2. Acciones a desarrollar

e Presentar la Propuesta del Modelo de Gestién del Complejo Turistico Lago
Las Cochas de la Parroquia Guanujo para su aprobacion.

e Buscar el financiamiento publico o privado para la implementacién del
Modelo.

e Contratar el personal faltante para las distintas areas del Complejo Turistico
Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo.

e Contratar un proceso de capacitacion de atencion al cliente en servicios
turisticos para el personal del Complejo Turistico Lago Las Cochas de la
Parroquia Guanujo existente.

e Implementar dialogos y capacitaciones de las autoridades comunales de la
Parroquia Guanujo.

e Realizar procesos de conversacion las autoridades de la Parroquia Guanujo y
del canton Guaranda.

e Contratar servicios de marketing para disefiar e implementar una oferta

turistica para el Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo
3.6.3. Politicas para la implementacion

e Determinar cuales seran los recursos que se necesita para aplicar el modelo de
gestion del el Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo

e Mantener programas de capacitacion permanente para el Complejo Turistico
Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo.

e Incentivar a la colaboracién de las comunidades autoridades de gobiernos
locales.

e Establecer Sistemas de Control y Evaluacién del modelo de gestion el

Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo.
3.6.4. Consecuencias y beneficios

La implementacion del modelo permitira:
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e Incentivar un acoplamiento con todos los involucrados, administracion,
personal, comunidad y autoridades.

e Mejorar la administracion y gestion de recursos del Complejo Turistico Lago
Las Cochas de la Parroquia Guanujo.

e Incrementar la demanda de turistas nacionales y extranjeros visitantes.

e Mejorar los ingresos econdmicos.

e Fomentar el desarrollo de la comunidad de la Parroguia Guanujo.
3.6.5. Recursos necesarios
3.6.5.1 Talento humano

Estad compuesto por todas las personas que actualmente trabajan dentro del Complejo
Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo

Ademas se requerira de un administrador capacitado, la contratacion de dos guias
turisticos, de una persona que brinden mantenimiento de la infraestructura del complejo, una
persona que brinde capacitaciones, una persona para el area de cocina, una persona para el

servicio de restaurante.
3.6.5.2 Recursos técnicos y tecnoldgicos

Se requiere de una infraestructura adecuada, que implicard el adecuado

mantenimiento de toda la infraestructura
3.6.5.3 Recursos financieros

Se requerira de financiacion publica o privada.
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3.7 Cronograma

Cuadro 14 — Cronograma

ACTIVIDAD

Octubre Noviembre

MES

Diciembre

Enero

Febrero Marzo

SEMANAS

1234 1234

Elaboracién del Modelo

1234

1234

1234 1234

Aprobacion del Modelo

Puesta en marcha del proyecto

Evaluacién del modelo de gestion

Correctivos del Modelo

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa

3.8 Presupuesto

Cuadro 15 - Presupuesto

N° | Talento humano Costo Aproximado

1 Contratacion de personal faltante $ 2000

2 Capacitacion del personal existente $ 1000
Recursos técnicos y tecnoldgicos

3 Mejoras a la infraestructura $ 5000

4 Mobiliario $ 2000

5 Equipo $ 1000
Marketing

6 Promocion en medios de comunicacion $ 2000

7 Promocion en Redes Sociales $ 2000

Total $ 15000

Fuente: Elaborado por Angel Quinatoa
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3.9. Control y evaluacion

3.9.1. Medicion de los objetivos planeados

Para realizar la medicion de los objetivos planteados serd necesario analizar la
efectividad de las acciones que se han implementado para cumplirlos, o por si el contrario,

se requieren de acciones adicionales que permitan cumplirlos de manera integral.
3.9.2. Niveles de cumplimiento

Implica la identificacion de las partes y objetivos del modelo de gestion que no se
estan cumpliendo de manera adecuada o que no se han completado, siguiendo los parametros
explicados. Se deberad priorizar las areas donde haya existido un nivel méas bajo de

cumplimiento.
3.9.3. Acciones correctivas

Una vez que se realice la fase operativa del modelo de gestion, se debera establecer
si se requieren de acciones adicionales o acciones correctivas mediante las cuales se alcancen
las metas, cuando no se hayan alcanzado dentro de los plazos previstos, para lo cual, el
responsable del control y evaluacion estara facultado para disefiar y ejecutar las operaciones

de correccion que considere necesarias.
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CONCLUSIONES

A traves del presente este estudio se pudo comprobar que hay una deficiente
administracion y manejo del Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo,
razén por la cual se requiere del disefio y aplicacion de un modelo de gestién que pueda

mejorar las deficiencias detectadas.

La implantacion del modelo de gestion permitird alcanzar la coordinacion efectiva
con todos los involucrados, administracion, personal, comunidad y autoridades; mejorar la
administracion y gestion de recursos; incrementar la demanda de turistas nacionales y
extranjeros visitantes, mejorar los ingresos economicos del Complejo Turistico Lago Las

Cochas y fomentar el desarrollo de la comunidad de la Parroquia Guanujo.

Conforme al criterio del especialista consultado se considera que la propuesta de
modelo de gestion del Complejo Turistico Lago Las Cochas y fomentar el desarrollo de la
comunidad de la Parroquia Guanujo se encuentra correctamente validado, ya que se han
desarrollado todos los ejes, estrategias, acciones y politicas que son necesarias para alcanzar
la eficiencia empresarial, asi como también el especialista considera, con base a su
experiencia, que este modelo permitira superar las deficiencias encontradas en el diagndstico

situacional, una vez que ha revisado y analizado la propuesta a profundidad.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la implementacion del modelo de gestion Complejo Turistico Lago
Las Cochas de la Parroquia Guanujo con la finalidad de que se puedan potenciar las fortalezas
que tiene este complejo y ademas se puedan corregir las deficiencias que se han detectado y

que impiden alcanzar el potencial que tiene este lugar.

Se recomienda que las autoridades gubernamentales, de los Gobiernos autdbnomos
descentralizados de la parroquia Guanujo y del Canton Guaranda, realice una mayor
intervencion dentro de las autoridades turisticas, para que se pueda alcanzar un mejor

desarrollo comunitario local.

Se recomienda que exista una mayor participacion de la comunidad local de la
parroquia Guanujo, con el objetivo de que el Complejo Turistico Lago Las Cochas pueda ser
una fuente de desarrollo comunitario y de crecimiento para las actividades turisticas de todo

el canton.

Se sugiere a las instituciones gubernamentales nacionales, implementar procesos de
mejora de la infraestructura de la provincia, como los accesos viales, facilidad del trasporte
e infraestructura turistica que permita potenciar esta area en el Cantdon Guaranda y en la

Provincia de Bolivar.
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ANEXOS

Anexo 1

ENCUESTA DE NIVEL DE SATISFACCION DE CLIENTES
DEL COMPLEJO TURISTICO LAGO LAS COCHAS

Objetivo: Medir el nivel de satisfaccion de los clientes en la experiencia de visitar el
Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo

Instrucciones: Por favor sirvase a contestar el siguiente cuestionario, ya que sus
respuestas nos serviran para poder mejorar nuestra calidad en el servicio. jMuchas Gracias
por su amable participacion!

1. ¢Cual considera que es la mayor fortaleza del Complejo Turistico
Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo?

A. Paisaje
B. Infraestructura
C. Atencion al cliente

2. ¢Como calificaria la Infraestructura del Complejo Turistico Lago
Las Cochas de la Parroquia Guanujo?

A. Muy Buena
B. Buena
C. Regular
D. Mala

3. ¢Como calificaria el servicio botes para pasear en la laguna
del Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo?

A. Muy Bueno
B. Bueno
C. Regular
D. Malo

4. ¢Como calificaria el servicio de alojamiento del Complejo Turistico
Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo?

A. Muy Bueno
B. Bueno
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C. Regular
D. Malo

5. ¢Cdmo calificaria el servicio de restaurante del Complejo Turistico
Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo?

A. Muy Bueno
B. Bueno
C. Regular
D. Malo

6. ¢Como calificaria el mantenimiento de la piscina, del Complejo
Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo?

A. Muy Bueno
B. Bueno
C. Regular
D. Malo

7. ¢Cbmo calificaria el nivel de atencion otorgado por el personal del
Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo?

A. Muy Bueno
B. Bueno
C. Regular
D. Malo

8. ¢Cual es la probabilidad de que considere alquilar el salon de uso
multiple del Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo para
uno de sus eventos sociales?

A. Muy probable
B. Probable

C. Poco probable
D. Nada probable

09. ¢Cual es la probabilidad de que vuelva a visitar el Complejo Turistico
Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo?

A. Muy probable
B. Probable
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C. Poco probable

D.

Nada probable

10. ¢(Cuél es la probabilidad de que recomiende visitar el Complejo
Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo a sus conocidos?

A
B.
C.
D.

Muy probable
Probable

Poco probable
Nada probable

11. ;Cual es el aspecto o0 aspectos que mejoraria en su experiencia con
nuestros servicios?

A

moow

Infraestructura
Servicio
Personal
Mantenimiento
Otro

12. Si piensa en servicios parecidos, ¢ Cuél es su calificacion para nuestro

complejo?
A.

moow

Es la mejor opcidn entre todas, por mucho

Es la mejor opcion hasta ahora, pero buscaré alternativas

Es una buena opcién, pero creo que hay mejores

Es la opcidn que elijo cuando otras ofertas no estan disponibles
Es mi ultima opcidn, pues no me satisface en absoluto
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Anexo 2

CUESTIONARIO DE LA ENTREVISTA APLICADA AL ESPECIALISTA
PARA LA VALIDACION DE LA PROPUESTA

1. ¢Cual es la importancia del modelo de gestion para la organizacion de una

empresa?

2. ¢Cuéles considera sin los ejes fundamentales que debe cumplir un modelo de

gestion adecuado?

3. ¢Considera que el Disefio del modelo de gestion del Complejo Turistico Lago
Las Cochas de la Parroquia Guanujo propuesto cumple con los requerimientos

necesarios para mejorar la gestion empresarial?

4. ;Considera que las acciones a desarrollar del modelo de gestion del Complejo
Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo propuesto permitird

remediar las deficiencias detectadas en el diagndstico de la empresa?

5. ¢Cudles serian las recomendaciones mas importantes que podria aportar para
que el modelo de gestion del Complejo Turistico Lago Las Cochas de la

Parroquia Guanujo propuesto funcione de manera adecuada?
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Anexo 3

CUESTIONARIO DE LA ENTREVISTA APLICADA AL ESPECIALISTA
PARA LA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Especialista validador: Jesus Beltran Betancourt

Especialista en: Publicidad - Consultoria de marketing - Consultoria de marca -

Consultoria empresarial - Relaciones publicas - Consultoria politica.
Empresa: Beltran Moreno Consulting

1. ¢Cual es la importancia del modelo de gestion para la organizacion de

una empresa?

La importancia del modelo de gestién radica en que permite alcanzar la mayor
productividad, que solo se alcanza con una gestion adecuada de los recursos con los que se
cuenta, de modo que la importancia de este tipo de gestidn, es que la misma se convierte en

una una filosofia para la empresa que permite alcanzar todas las metas propuestas.

2. ¢Cudles considera son los ejes fundamentales que debe cumplir un

modelo de gestion adecuado?

Existen tres ejes indispensables para que exista un modelo de gestion adecuado, que
son el relacionado con la experiencia de cambio entre las personas que intervienen en el
proceso, es decir entre el empleado y las personas; el segundo eje seria el proceso de
comunicacion interna que existe, ya que esto permitird en gran medida aplicar las cambios
que se pretenden conseguir de manera adecuada. Finalmente el Gltimo eje tiene que ver con
la formacion, pues a menudo se requiere de la implementacion de cambios significativos en
la conducta de quienes interviene en la empresa, lo que solo se logra a traves de la formacion

profesional.

3. ¢Considera que el Disefio del modelo de gestion del Complejo Turistico
Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo propuesto cumple con los

requerimientos necesarios para mejorar la gestion empresarial?
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Considero que el modelo que se ha propuesto cumple con todos los elementos
necesarios para permitir un cambio positivo en la gestion empresarial, pues se han estudiado
de manera correcta cuales son las deficiencias y dificultades que existen en la empresa y en
su entorno, y las acciones que se toman para remediarlas resultan adecuadas, pues permiten

mejorar la deficiente gestion empresarial que ha existido hasta el momento.

4. ¢Considera que las acciones a desarrollar del modelo de gestion del
Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo propuesto
permitird remediar las deficiencias detectadas en el diagnoéstico de la

empresa?

Considero que todas las acciones propuestas estan bien encaminadas a resolver los
problemas, pues en un principio se puede observar que existen dificultades que desde el punto
de vista administrativo resulta superables, de modo que todas las estrategias, politicas y
acciones a desarrollarse, si se implementan de manera adecuada permitiran la solucién de

estas deficiencias.

5. ¢Cuédles serian las recomendaciones méas importantes que podria aportar
para que el modelo de gestién del Complejo Turistico Lago Las Cochas

de la Parroquia Guanujo propuesto funcione de manera adecuada?

Una de las recomendaciones mas importantes para la adecuada gestion de Complejo
Turistico Lago Las Cochas tiene que ver con la coordinacidn que exista con las autoridades
locales, pues en la gestion de turismo siempre existen elementos contextuales que deben ser
tomados en cuenta, como el fortalecimiento de las relaciones con la comunidad y también
con las autoridades para que mejoren las condiciones juridicas del complejo, pero también

de la parroquia, canton y la provincia.

Jesus Beltran Betancourt

49



CUESTIONARIO DE LA ENTREVISTA APLICADA AL ESPECIALISTA
PARA LA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Especialista validador: Juan Francisco Alarcén

Especialista en: Ingeniero Comercial especializado en Finanzas, Magister en
Economia y Master en Administracion de Empresas de la ESPOL. Con formacion y

experiencia en el area financiera.
Empresa: Consultor Financiero

1. ¢Cual es la importancia del modelo de gestion para la organizacion de

una empresa?

La importancia de un buen modelo de gestion radica en que no se puede lograr
crecimiento y rentabilidad dentro de una empresa, sin que antes se haya evaluado su
desempefio y los factores que la han llevado a determinado punto de éxito o fracaso, de tal
forma que el modelo de gestion permite, en primer lugar, realizar un correcto proceso de
evaluacion de la empresa para poder detectar los factores que se requiere reforzar, cambiar o

mejorar.

2. ¢Cudles considera son los ejes fundamentales que debe cumplir un

modelo de gestion adecuado?

El primer eje que debe cumplir un modelo de gestion adecuado, es la correcta
identificacion de las fortalezas, dificultades, potencialidades y amenazas, ya que de esta
correcta identificacion partira las estrategias que se desarrollaran a fin de que la gestion sea
adecuada. El segundo eje importante el correcto disefio del modelo, que debe ir de la mano
con los elementos encontrados en la evaluacion preliminar, ya que esto permitird la

implementacién de acciones adecuadas

3. ¢Considera que el Disefio del modelo de gestién del Complejo Turistico
Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo propuesto cumple con los

requerimientos necesarios para mejorar la gestion empresarial?
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Considero que este modelo planteado es adecuado, tomando en consideracion que el
mismo tiene caracteristicas especiales en razén de que se trata de una empresa del sector
turistico que tiene sus propias particularidades, aungue en sentido general se puede decir que
toma como base los modelos de gestion de servicios, ya que se procura alcanzar una mejora

basada en la capacitacion del personal y en la implementacion de mejoras estructurales.

4. ¢Considera que las acciones a desarrollar del modelo de gestion del
Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo propuesto
permitird remediar las deficiencias detectadas en el diagnostico de la

empresa?

Considero que las acciones que se han planificado desarrollar solucionaran de manera
adeciada las deficiencias encontradas, pues acttian directamente en la mejora de la calidad de
la atencion del personal y también en la implementacion de mejoras a la infraestructura, que
son dos de los elementos mas importantes que se requieren atender para potencializar el

sector turistico.

5. ¢Cuédles serian las recomendaciones méas importantes que podria aportar
para que el modelo de gestion del Complejo Turistico Lago Las Cochas

de la Parroquia Guanujo propuesto funcione de manera adecuada?

Debe realizar un proceso adecuado de evaluacion y control de las medidas
implementadas, a fin de poder establecer si las mismas han sido suficientes o si por el
contrario se debe realizar una correccion lo méas pronto posible, ya que en algunos casos se
disefia un modelo pero no sigue evaluando su aplicacion, por lo que no se cumple con todo

el ciclo de aplicacion de un modelo de gestion.

Juan Francisco Alarcén
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CUESTIONARIO DE LA ENTREVISTA APLICADA AL ESPECIALISTA
PARA LA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Especialista validador: Omar Galindo

Especialista en: Gerente Comercial | Gerente Nacional de Ventas & Trade Marketing

| Gerente Regional de Ventas |
Empresa: KAM Autoservicios

1. ¢Cual es la importancia del modelo de gestion para la organizacion de

una empresa?

La importancia del disefio e implementacion de un correcto modelo de gestion de una
empresa estd en que se mejora la organizacion empresarial, realizando operaciones que
permiten potencializar los resultados y hacer eficientes todos los proceso que se desarrollan
dentro de la empresa, de manera que se obtiene resultados que sin la aplicacién de un modelo

nunca se tendrian o demorarian un tiempo mucho mayor.

2. ¢Cudles considera son los ejes fundamentales que debe cumplir un

modelo de gestion adecuado?

En realidad todos los componentes de un modelo de gestiébn adecuado son
importantes, pues cada uno tiene un fin especifico que se requiere implementar de manera
exitosa, tanto en la etapa de evaluacién como al momento que se estan creando los procesos
y estrategias que permitiran corregir los problemas detectados, asi también la evolucion tiene
su particular importancia, ya que con la misma se determina el éxito del modelo

implementado o la necesidad de algun tipo de correccion.

¢ Considera que el Disefio del modelo de gestion del Complejo Turistico Lago
Las Cochas de la Parroquia Guanujo propuesto cumple con los requerimientos

necesarios para mejorar la gestion empresarial?

Es un modelo que se encuentra correctamente disefiado, ya que en principio evalla
de manera exhaustiva los problemas existentes dentro de la empresa, para luego con base en

las mismas disefiar procesos, estrategias y acciones que buscan potencializar las fortalezas y
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eliminar los problemas encontrados, de modo que el mismo, de ser correctamente aplicado,

permitira tener resultados muy positivos.

3. ¢Considera que las acciones a desarrollar del modelo de gestion del
Complejo Turistico Lago Las Cochas de la Parroquia Guanujo propuesto
permitira remediar las deficiencias detectadas en el diagnostico de la

empresa?

Todo dependera de que se cumpla a cabalidad con cada una de las acciones
planteadas, asi como del compromiso que cada uno de los actores adquiera al momento de
realizar su parte en el mejoramiento de la institucion, pero de manera general me parece un
modelo de gestion que se adecua a las necesidades empresariales y que permitird mejoras a

futuro.

4. ¢Cuéles serian las recomendaciones mas importantes que podria aportar
para que el modelo de gestion del Complejo Turistico Lago Las Cochas

de la Parroquia Guanujo propuesto funcione de manera adecuada?

Que se tenga en consideracion el compromiso de cada uno de los actores para alcanzar
el éxito, pues de esto dependera en gran parte que este modelo funcione, asi como también
que se involucren todos los sectores posibles, publicos y privados, que son los que hacen
funcionar el sector turistico, para que este siga siendo una de las areas de mayor crecimiento

en el pais.

Omar Galindo
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