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RESUMEN

Se parte de la problematica ¢La inadecuada gestion administrativa en la Finca Pedagdgica
Turistica “San Francisco” influye en la satisfaccion de los visitantes? con el propdésito de
conocer los elementos que estan fallando para realizar mejoras en la finca e influyan en las

expectativas de satisfaccion del usuario.

La investigacion fue de caracter cuantitativo, descriptivo y no exploratorio, donde los datos se
obtuvieron de dos grupos, el primero 326 visitantes de las unidades educativas Luciano Coral
Murillo, Isaac Acosta y Colegio San Felipe Neri de Ipiales. EI segundo por el administrador y
trabajadores de la Finca. Se aplicaron cuestionarios Servqual con Escala de Likert.

Los resultados mas relevante obtenidos en esta investigacion demuestran que los planes de
trabajo y necesidades, alternativas de solucién son bajos (3,75/5) dichos componentes afectan
el cumplimiento acertado de los objetivos y metas que se propone la Finca Turistica “San
Francisco” por otro lado, la asignacion presupuestaria con una buena gestién administrativa es
suficiente para cumplir de manera adecuada las estrategias del POA que permitan fortalecer las
practicas académicas y ser una finca pedagdgica para los visitantes de diversas unidades
educativas. En la misma forma en el constructo direccidn se expresa que existe una inadecuada
socializacion de la planificacion o acciones a ejecutar entre el administrador y los trabajadores
de la finca, lo cual afecta el cumplimiento del POA en la finca agro turistica. Por otra parte, las
acciones de control como supervisar el tiempo de ejecucion de actividades y evaluacion
frecuente del desempefio, muestran una tendencia baja (3,50/5) misma que afecta al desarrollo
de la Finca, es decir, si no existe un adecuado control los visitantes tendrian una mala
experiencia finalmente los rétulos y sefializacion muestran un parametro (4,07/5) lo cual

muestra que la informacion rotulada no se encuentra visualmente atractiva para los visitantes.

La gestion administrativa se relaciona directamente con la satisfaccion de los visitantes,
interpretandose que, a mejor gestion administrativa mayor satisfaccion de los visitantes, es
decir, cualquier decision administrativa que tome el administrador afectara al personal que
labora en la finca y eso se vera relejado en el criterio de satisfaccion que tienen los visitantes

de las unidades educativas.

Palabras clave: gestion administrativa, proceso administrativo, satisfaccion, servqual.
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ABSTRACT

Be part of the problem. Does the inadequate administrative management at the "San Francisco"
Pedagogical Tourist Farm influence on the satisfaction of visitors? with the purpose of knowing
the elements that are failing to make improvements in the service and influence user
satisfaction expectations.

The research was quantitative and non-exploratory, where the data was obtained from two
groups. The first 326 visitors from the Luciano Coral Murillo, Isaac Acosta and San Felipe
Neri de Ipiales high school. The second by the administrator and workers of the Farm. Servqual
questionnaires with Likert Scale were applied.

The most relevant results obtained in this research show that the work plans and needs’
alternative solutions are low (3.75 / 5). The previously presented components affect the
successful fulfillment of the objectives and goals proposed by the “San Francisco” Tourist
Farm. On the other hand, the budgetary allocation is enough to adequately meet the objectives
of an agro-tourism scenario, which affects the farm and the workforce by assigning extra tasks
outside the competition of tourism. In the same way, the planning communication as part of
the management construct (3.50 / 5) expresses that there is an inadequate socialization of the
actions to be carried out on the farm, which affects compliance with the POA on the
agrotourism farm. Moreover, control actions such as monitoring the time of execution of
activities and frequent evaluation of performance, show a low trend (3.50 / 5), which affects
the development of the Farm. That is, if there is no adequate control the visitors would have a
bad experience. Finally, the signs and signage show a parameter (4.07 / 5) which shows that
the labeled information is not visually attractive to visitors.

Administrative management is directly related to visitor satisfaction, interpreting that the better
the administrative management, the greater the visitor satisfaction, that is, any administrative
decision made by the staff will affect the satisfaction criteria given by visitors to educational
units.

Key Words: Administrative Management, Administrative Process, Satisfaction, Servqual
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INTRODUCCION

Se parte de la problematica ¢La inadecuada gestion administrativa en la Finca Pedagdgica
Turistica “San Francisco” influye en la satisfaccion de los visitantes? la investigacion tiene
como objetivo analizar la gestion administrativa de la Finca Pedagodgica Turistica “San
Francisco” y su relacion con la satisfaccion de sus visitantes con la finalidad de conocer los
componentes que permiten brindar una buena atencion al cliente, identificando los elementos
que causan problemas la finca agro turistica y que de cierta manera influyen en la expectativa

de satisfaccion del usuario.

El marco metodoldgico muestra a las poblaciones objeto de estudio y los reactivos respectivos
aplicados a través de escala de Likert ademas la forma estadistica en la que se tratan los datos
obtenidos en la cual se establecio una correlacion, es decir, la investigacion es de un enfoque

cuantitativo.

Se presenta los resultados y discusion en funcidn a la base teorica de la gestion administrativa
y la satisfaccion bajo los lineamientos de Miinch (2010), Hoffman y Bateson (2012) ademas de
Zeithaml, Parasurama y Berry (1993) esta responde a los objetivos planteados y a las preguntas
de investigacion de esta manera en la variable gestion administrativa se trata el analisis de las
acciones afirmativas de planificacion, organizacién, integracion, direccion y control, de la
misma manera en la variable satisfaccion se realiza el analisis de las acciones afirmativas de
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y elementos tangibles. Cada una de estas
directrices fueron argumentadas y discutidas considerando antecedente investigativos y el

fundamento tedrico.

En las paginas finales de este informe se explican las conclusiones y se plantean sugerencias
dirigidas a los actores de la investigacion como la unidad de planificacion de la UPEC, el
administrador de la Finca Pedagodgica Turistica “San Francisco “y los visitantes de la misma.
Las sugerencias permiten y dan partida a nuevos procesos de investigacion. Los anexos
permiten al lector concluir con los célculos realizados de manera didactica con el fin de que

pueda verificar los resultados del presente informe.
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l. PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Figura 1 Ruta Turistica San Francisco
Fuente: Adaptado de Hernandez (2019).

En la provincia del Carchi, opera desde el 03 de mayo de 2018 la Finca Experimental “San
Francisco”, este centro experimental, que le pertenece y es administrado por la Universidad
Politécnica Estatal del Carchi (UPEC), tiene una extension de 45.7 hectareas y esta ubicado en
el cantdn San Pedro de Huaca. La finca presta sus instalaciones en areas formativas, turisticas
y experimentales a los estudiantes de la UPEC y a la ciudadania en general.

La finca para sus operaciones dispone del siguiente personal: un administrador, un auxiliar de
servicio, un operario de maquinaria agricola, un auxiliar de servicios dedicado al pastoreo y
ordefio del ganado, quienes tienen relacion de dependencia con la UPEC, adicionalmente se
cuenta con el aporte de los estudiantes de las carreras de Turismo, Ecoturismo, Desarrollo

Agropecuario y Alimentos en las practicas experimentales de su carrera.

Esta organizacion es calificada como una Finca Experimental de propiedad de la UPEC,
destinada a la practica académica de los estudiantes de las carreras de Desarrollo Integral
Agropecuario, Turismo, Ecoturismo y Alimentos, su potencial estd enfocado en el
fortalecimiento de la academia mediante la experimentacién y el aprendizaje practico que

permiten enriquecer los conocimientos la comunidad educativa.

Los servicios turisticos que oferta la finca tienen la finalidad de rescatar la cultura Pasto, realizar
un recorrido formativo por las plantas de produccion de alimentos y por senderos agricolas de

flora y fauna andina; ademés se realizan dramatizaciones, juegos, camping, cabalgatas e
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interaccion con animales de campo. Cabe mencionar que el centro experimental San Francisco
abre sus instalaciones para visitas pedagdgicas a las Unidades Educativas a nivel nacional e

internacional.

La Finca San Francisco, enfrenta maltiples inconvenientes, que se derivan de problemas
administrativos: mano de obra poco calificada, los empleados no cumplen de manera
satisfactoria las politicas y lineamientos establecidos, las tareas no estan bien direccionadas a
las metas y objetivos de la finca, la ausencia de modelo de gestion y el insuficiente

mantenimiento de las instalaciones.

Los inconvenientes descritos anteriormente, impiden la prestacion de servicios de calidad y
alcanzar niveles adecuados de satisfaccion de los usuarios, en este caso de los estudiantes de la
universidad, unidades educativas y ciudadania en general ademas, tienen como consecuencia
inmediata, bajas puntuaciones en el cumplimiento de metas y objetivos del Plan Operativo
Anual (POA), fuente de evidencias e indicadores de gestion establecida por la UPEC, para el

control de distribucion de recursos econémicos.

Para efectos de este trabajo de investigacion, el enfoque recae en los inconvenientes de indole
administrativa, que deben solucionarse de manera inmediata, de lo contrario, el ineficiente
funcionamiento de la Finca San Francisco puede afectar la imagen publica de la UPEC, por
tratarse de una extension de esta. Ademads, los estudiantes de las carreras de Turismo,
Ecoturismo, Agropecuaria y Alimentos, se verian afectados porque no contarian con un
adecuado conocimiento tedrico — practico; y como consecuencia la UPEC optaria por disminuir
el presupuesto econémico para el funcionamiento de la Finca San Francisco, o en su defecto el

cierre final de la misma.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢La inadecuada gestion administrativa en la Finca Pedagdgica Turistica “San Francisco”

influye en la satisfaccion de sus visitantes?
1.3. JUSTIFICACION

La presente investigacion cobra relevancia, puesto que su contribucion parte de los lineamientos
descritos en el Plan de Desarrollo Toda una Vida, especificamente del objetivo 5.6 que establece
“la promocion de la investigacion, formacion, capacitacion, desarrollo y transferencia

tecnoldgica, innovacién y emprendimiento, (...), para impulsar el cambio de la matriz

22



productiva mediante la vinculacion entre el sector pablico, productivo y las universidades”. Por
lo tanto, abordar la problematica de la Finca San Francisco, esta alineada a la estrategia nacional
de desarrollo; mucho mas al considerar que la finca puede contribuir al crecimiento econémico

de la provincia del Carchi, configurando la estructura productiva y comercial.

Por otro lado, los resultados del presente trabajo de investigacidn, como el diagnéstico de la
gestion administrativa, permiten a los responsables de la administracién de la Finca San
Francisco, tomar las medidas correctivas para cumplir con los indicadores establecidos en el
POA, tales ajustes deben considerar el andlisis de las percepciones de los usuarios, de los
distintos servicios que oferta la finca, que constituye otro de los productos de esta investigacion.

Los beneficiarios directos de esta investigacion son los responsables de la administracion de la
Finca San Francisco, ya que los resultados son un insumo, para que la hacienda se convierta en
un centro agropecuario, multidisciplinario dedicado al fortalecimiento de la academia mediante
la experimentacion y el aprendizaje practico, al menos en el area de turismo, vinculado a la
sociedad, para alcanzar una dinamizacién economica significativa del sector turistico y

productivo.

Por otro lado, como beneficiarios indirectos estan los estudiantes y ciudadania en general. Los
estudiantes, porque podran enriquecer mas sus conocimientos, mediante sus practicas de
campo, al menos en el eje turistico y agricola. Finalmente, los ciudadanos que frecuentan las
instalaciones, debido a que también se enriquecen culturalmente y contribuyen al dinamismo
econdmico de otros sectores, como el transporte de pasajeros, que esta vinculado a la actividad

del turismo.

Los resultados de la investigacién, fueron obtenidos de un proceso sistematico y coherente, que
serviran de guia, para efectuar estudios futuros similares a esta tematica. La investigacion pudo
ejecutarse, gracias a la cooperacion de usuarios, administradores y estudiantes; y otros recursos
como las bibliotecas virtuales, que permitieron dilucidar posibles alternativas de solucion al

problema descrito en el apartado anterior.
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Analizar la gestion administrativa de la Finca Pedagdgica Turistica “San Francisco” y el nivel

de satisfaccion de sus visitantes.
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1.4.2. Objetivos Especificos

» Determinar los factores que afectan el funcionamiento de la gestion administrativa
para la Finca Pedaglgica Turistica “San Francisco”, que contribuyen a la
satisfaccion del cliente.

> ldentificar el grado de satisfaccién de los visitantes en funcion de la gestion
administrativa de la Finca Pedagogica Turistica “San Francisco”.

> Establecer el tipo de relacion existente entre la gestion administrativa y la

satisfaccion de los visitantes para la Finca Pedagdgica Turistica “San Francisco”.
1.4.3. Preguntas de Investigacion

» (En la Finca Pedagdgica Turistica “San Francisco” se identifica la necesidad de la
gestion administrativa para el desarrollo organizacional de la misma?

> ¢Cuéles son los factores que influyen para un buen funcionamiento en la gestion
administrativa de la Finca Pedagogica Turistica “San Francisco”?

» ¢Cudl es la relacion entre gestién administrativa y la satisfaccion de visitantes en la

Finca Pedagodgica Turistica “San Francisco™?
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II.  FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. EVALUACION DE GESTION ADMINISTRATIVA EN RELACION DE LA
SATISFACCION

Las siguientes son investigaciones que guardan relacion con la problematica planteada en este
trabajo y que, mediante los aportes tanto de caracter metodoldgico, como tedrico, orientaron en
cada etapa de la elaboracion de la presente investigacion. En la investigacion de Ortiz (2017),
denominada “Gestion administrativa y satisfaccion del usuario externo en la Unidad de
Juventudes, Recreaciény Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, 2017”, que tuvo
como objetivo general determinar la relacién entre la gestion administrativa y la satisfaccion
del usuario externo en la unidad de juventudes, recreacion y deportes de la Municipalidad
Distrital de San Borja, 2017. La muestra estuvo constituida por 156 usuarios externos de la
unidad de Juventudes Recreacion y Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja 2017
a los cuales se aplicaron dos cuestionarios con aplicacion de Escala de Likert. Se usaron
estadisticos descriptivos y para la prueba de correlacion se uso la prueba de Rho Spearman, la
cual demostro que la gestion administrativa se relaciona directamente con la satisfaccion del
usuario. Los aportes de Ortiz (2017), son de caracter metodoldgico, ya que permitio el disefio
y validacion de los instrumentos para la recogida de informacion, tanto de los usuarios, como
de los administrativos; ademas el trabajo de Ortiz (2017), orientd a la utilizacién de la

utilizacion del coeficiente de Spearman para la validacion de la hipotesis.

Por su parte, Castafieta y Vasquez (2015), en su investigacion “La gestion administrativa y su
relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes en la escuela de postgrado de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015”, mediante el método inductivo y la técnica de
la encuesta, determinaron la existencia de la relacién entre gestién administrativa y el nivel de
satisfaccion de los usuarios. El aporte de Castafieta y Vasquez (2015) es tedrico, puesto que

explica a detalle el uso del Servqual y las dimensiones que componen la satisfaccién del usuario.

Finalmente, la investigacion de Montenegro, My Castillo, M. (2015), denominada “Estrategias
de desarrollo agro- turistico, en finca San Carlos comunidad Santa Lastenia, Municipio
Jinotega, Il semestre 2014”, Mediante el proceso de la investigacion se verifico que la finca
San Carlos dispone de recursos necesarios para desarrollar el agro turismo como una nueva

actividad econdmica y recreativa, puesto que posee el potencial suficiente, para desarrollar la
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actividad turistica, diversificar la oferta e insertarse en el mercado turistico como uno de los
mejores destinos a visitar, el aporte de esta investigacion se enfoca en dar a conocer que la
Gestion administrativa mejora la satisfaccion de los visitantes de la finca San Carlos, es decir,
para que una gestion administrativa alcance sus objetivos establecidos, se hace necesario

desarrollar de manera adecuada la planificacion, organizacion, integracion, direccion y control.
2.2. GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE LOS VISITANTES

El propdsito de este acapite es proporcionar una idea sobre las variables de estudio y las
dimensiones que las componen, en ese sentido, este apartado se encuentra estructurado por dos
partes, la primera explica que debe entenderse por gestion administrativa; y la segunda parte

describe qué es la satisfaccion del cliente y como medirla, mediante el modelo de Servqual.
¢ Qué entender por gestion administrativa?

Para responder esta interrogante, es preciso entender que la gestion administrativa no se reduce
solo al trabajo de los niveles estratégicos, al menos no en aquellas empresas de servicios como
es el caso de la Finca “San Francisco”; en la cual los niveles operativos son los responsables de
fortalecer el vinculo entre la empresa y los clientes; sin embargo, la gestion administrativa es
la piedra angular de la innovacion (Hernandez, Cardona, & Del Rio, 2017). Considerando lo
anterior, Chiavenato (2001) explica que la gestion administrativa traduce el marco filoséfico
(mision, vision, objetivos estratégicos y las politicas) en acciones que ejecutan los
administradores de una empresa, gerentes o empleados; bajo un orden sistematico, conocido
como el proceso administrativo, que estd constituido por cinco etapas: planeacion,
organizacion, direccion, integracion y control; las mismas que se llevan a cabo en los mandos
estratégicos (direccion estratégica), medios (administrativos, financieros) y niveles operativos

(produccién), con la finalidad de obtener ventajas competitivas (Weihrich & Koontz, 2013).

En la gestion administrativa de cualquier empresa existen dos fases: una estructural, en la que
a partir de uno o mas fines se determina la mejor forma de obtenerlos; y otra operacional, en la
que se ejecutan todas las actividades necesarias para lograr lo establecido durante el periodo de
estructuracion (Minch, 2010). Estas fases se reflejan en la ejecucion del proceso administrativo,

que resulta en un producto o prestacion de un servicio.

Por su parte, Koontz, Weihrich y Cannice (2008) explican que la distincion de una gestion

administrativa eficiente de otras, yace en el conocimiento que la organizacion adquiere de
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planear, organizar, integrar personal, dirigir y controlar; para lo cual los niveles estratégicos
deben disefiar un ambiente interno, para el desempefio eficiente de una organizacion, tal
ambiente responde a las dinamicas que se suscitan en los sectores empresariales (Weihrich &
Koontz, 2013).

Las etapas del proceso administrativo

La planeacidn es la primera etapa del proceso administrativo, la cual consiste en determinar qué
acciones son necesarias, para alcanzar un estado futuro, asi como “la definicion de los
resultados que se pretenden obtener y las estrategias para lograrlos minimizando riesgos”
(Minch, 2010, p. 27). Para Escuadero (2010) existen tres tipos de planeacion: la primera es a
nivel estratégico, la cual se realiza en los altos niveles de la organizacién y se refiere a la
planeacion general; se la desarrolla a mediano y largo plazo porgue a partir de esta se elaboran
todos los planes de los distintos niveles de la empresa. La siguiente es la planeacion a nivel
tactico la cual se lleva a cabo en cada una de las &reas de la empresa con la finalidad de lograr
el plan estratégico. Finalmente, en el nivel operativo se disefia de acuerdo con los planes tacticos

y como su nombre lo indica se realiza en los niveles operativos (Escuadero, 2010, p. 41)

La siguiente etapa es la organizacion, que consiste en “el disefio y determinacion de las
estructuras, procesos, funciones y responsabilidades, asi como el establecimiento de métodos,
y la aplicacion de técnicas tendientes a la simplificacion del trabajo” (Miinch, 2010, p. 27), en

términos mas simples, la organizacion es la division del trabajo

La tercera ctapa es la integracion que, de acuerdo a Miinch (2010), es “la funcidn que permite
elegir y obtener los recursos necesarios, para poner en marcha las operaciones. En esta funcion
se adquieren todos los insumos, para llevar a cabo lo establecido durante la planeacion y
organizacion” (p. 27). Si bien es cierto el uso inteligente de recursos juega un papel fundamental
en el &mbito laboral, quiza el capital humano es el mas importante. Al respecto Katz (2016),
describe que el capital humano se caracteriza por la existencia de tres habilidades importantes

para un desempefio administrativo exitoso: técnica, humana y conceptual.
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« Se refiere a los
conocimientos
especificos
(contabilidad).

* Es la facilidad de
o relacion interpersonal
Habilidad humana y grupal (capacidad
de comunicacién)
* Se refiere a la vision
de la organizacién de
. manera conjunta, y la
Habilidad conceptual | facilidad de trabajar
con ideas, conceptos,
teorfas y

abstracciones.

Habilidad técnica

Figura 2 Habilidades técnicas, humanas y conceptuales del capital humano
Fuente: Adaptado de Katz (2016).

La siguiente etapa del proceso administrativo es la direccion, para Miinch (2010), esta etapa
consiste en “la ejecucion de todas las fases del proceso administrativo mediante conduccion y
orientacion de los recursos, Y el ejercicio del liderazgo” (p.27). La misma permite cumplir a
cabalidad todas las tareas encomendadas para obtener un buen resultado y brindar en este caso

un buen servicio al cliente.

Finalmente, la quinta etapa es el control, el mismo que permite realizar una mejora continua en
los procedimientos para tener excelentes resultados, “Es la fase del proceso administrativo a
través de la cual se establecen estandares para evaluar los resultados obtenidos con el objetivo
de corregir desviaciones, prevenirlas y mejorar continuamente las operaciones” (Miinch, 2010,
p.27). Al aplicar de forma correcta todo el proceso administrativo en una organizacion se puede
cumplir con todas las metas y objetivos propuestos para brindar u excelente servicio a la

ciudadania local, provincial y regional.
Modelos para evaluar la gestién administrativa

En el trabajo de Ortiz (2017), se identificaron tres modelos que se distinguen por su enfoque;
el primero esta centrado en valorar los resultados de cada etapa del proceso administrativo,
descrito anteriormente; el segundo modelo estd orientado a evaluar el desempefio de las

funciones administrativas, este mide si la organizacion es capaz de; a) establecer estrategias y
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desarrollar planes para coordinar las actividades en funcién de la filosofia, mision, vision,
valores de la organizacion (planeacion); b) determinar la jerarquizacion, departamentalizacion
y descripcion de funciones y procesos (organizacion); ¢) asignar de recursos humanos, recursos
materiales, recursos técnicos y recursos financieros (integracién); d) desarrollar la motivacién
y orientacion permanente en el manejo de personal (direccidn); e) supervisar y retroalimentar
las actividades para asegurarse de que éstas son realizadas de acuerdo con los planes y
estandares establecidos (control) (Citado de Ortiz, 2017, p. 23) .

El tercer modelo, segun Ortiz (2017), valora a la gestion administrativa desde tres perspectivas,
la primera esta relacionada con la estructura, es decir, se evalla el coste y el manejo de recursos;
la segunda perspectiva es la financiera que tienen como principal fuente de informacion a los
distintos estados financieros; y la tercera es la perspectiva de liquidez, es decir, mide la

capacidad de la empresa para enfrentar con las obligaciones a corto plazo.

Para finalizar con este apartado sobre gestion administrativa, es preciso aclarar que, para
cumplir los propdsitos de esta investigacion, se optd por valorar la gestién administrativa desde
el primer modelo que sugiere Ortiz (2017); es decir, se consideraron las cinco etapas del proceso
administrativo. La justificacion para no utilizar otro de los modelos, es la reciente creacion de

la Finca San Francisco.
¢ Qué es la satisfaccion de los clientes?

Para contestar esta interrogante, Gabin (2004), sugiere que previamente hay que preguntarse
¢quién es el cliente?, a la cual, el mismo Gabin, responde afirmando que el cliente es “la persona
a quien la empresa dirige sus actuaciones utilizando el marketing para informarle, orientarle y
convencerle en la compra de un servicio, producto o marca” (Gabin, 2004, p.249). Por lo tanto,
se entiende que toda la capacidad de una empresa debe estar orientada a la fidelizacién de los

clientes y un buen posicionamiento en el mercado.

Lo siguiente que deben cuestionarse aquellos que estudian la satisfaccion del cliente, ¢servicio
al cliente, es? Desde la perspectiva de Escuadero (2017), el “concepto servicio al cliente se
suele confundir con satisfaccion del cliente; pero se puede definir en un sentido mas amplio,
como la actuacion del sistema logistico de la empresa para proporcionar en tiempo y lugar un
producto o servicio” (p. 224). El servicio al cliente esta directamente relacionado con la
construccion e implementacion del mix de marketing, para generar la satisfaccion en los

clientes.
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Con estos antecedentes, se puede contestar la interrogante ;qué es la satisfaccion del cliente?,
de acuerdo a Kotler y Armstrong (2017), la satisfaccion del cliente depende esencialmente del
desempefio percibido del producto respecto de las expectativas del comprador. Si el desempefio
del producto no cubre las expectativas, el cliente se sentira insatisfecho; si lo hace, el comprador
se sentira satisfecho. Si el desempefio excede las expectativas, se sentird muy satisfecho o

incluso encantado con el servicio o producto recibido.

La brecha entre las expectativas del consumidor y el desempefio del producto, se denomina
calidad del producto; el cual es un criterio subjetivo y no tiene por qué coincidir con la calidad
real u objetiva, basada en datos tangibles como las materias primas, el proceso de fabricacion,
la garantia o el servicio de postventa, etc. (Argudo, 2017) . Actualmente, los clientes son mas
exigentes y estan mas informados gracias a la tecnologia, por lo tanto, los estandares son

altisimos.
Perfil de los beneficiarios e instalaciones de la Finca San Francisco

La Finca Experimental San Francisco, propiedad de la UPEC esta dedicada al fortalecimiento
de la academia destinada principalmente a la practica académica de los estudiantes de las
carreras de Desarrollo Integral Agropecuario, Turismo, Ecoturismo y Alimentos, por otro, lado
entre los visitantes de la Finca se encuentran los estudiantes de las Unidades Educativas a nivel
nacional e internacional quienes realizan visitas académicas pedagogicas con la finalidad de
conocer y aprender sobre la cultura pasto y el escenario agro turistico que desarrolla la finca

San Francisco.

Los estudiantes de las carreras antes mencionadas reciben clases en este centro experimental y

realizan précticas estudiantiles en las siguientes instalaciones de la finca:

Laboratorio de computacion
Laboratorio de carnicos
Laboratorio de panificacion
Laboratorio de lacteos

Laboratorio de analisis veterinarios
Establos

YV V. V V V V V

Galpones de cuyes y conejos entre otros.
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Figura 6 Area recreacional

Figua 3 Galpdn de cuyes

Figura 8 Laboratorio lacteo Figura 7 Laboratorio carnico

Modelo SERVQUAL vy la satisfaccion de los clientes

El modelo SERVQUAL es un instrumento que permite estudiar las expectativas y percepciones
que tienen los clientes respecto a un servicio (Zeithaml, Parasurama y Berry, 1993). En ese
sentido, el modelo SERVQUAL suministra una bateria de afirmaciones bésicas que representan
las expectativas y percepciones, para cada uno de los cinco criterios sobre la calidad del

servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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Los elementos tangibles consisten en una amplia variedad de objetos, como arquitectura,
disefio, distribucion, alfombras, escritorios, iluminacion, colores en las paredes, folletos,
correspondencia diaria y la presentacion del personal de la empresa (Hoffman & Bateson,
2012). En consecuencia, el componente de tangibles en SERVQUAL es bidimensional: una
dimensién se centra en equipos e instalaciones y la otra en el personal y los materiales de
comunicacion (Ornelas, Montelongo y Najera, 2010). Las preguntas que se refieren a la

dimensidn de tangibles son:

Tabla 1
Items para valorar los elementos tangibles: expectativas vs percepciones

items de expectativas Items de percepciones

E1. Las empresas excelentes disponen de un equipo P1. XYZ cuenta con el equipo de aspecto moderno.
de aspecto moderno.

E2. Las instalaciones de las empresas excelentes
tienen un aspecto pulcro.

E3. Los empleados de las empresas excelentes tienen
un aspecto pulcro.

E4. Los materiales asociados al servicio como
(folletos o declaraciones) seran visualmente (folletos o declaraciones) son visualmente atractivos
atractivos en una empresa excelente. en XYZ.

Nota: Adaptado Hoffman y Bateson (2012) y Ornelas, Montelongo y Najera (2010).

P2. Las instalaciones fisicas de XYZ son visualmente
atractivas.
P3. Los empleados de XYZ tienen un aspecto pulcro.

P4. Los materiales asociados al servicio como

La dimensién de fiabilidad muestra la congruencia y la confiablidad del desempefio de una
empresa. Los consumidores califican la confiabilidad como la mas importante de las cinco
dimensiones de SERVQUAL (Hoffman y Bateson, 2012). En ultima instancia, poco importa lo
demas si el servicio no es confiable Ornelas et al. (2010). Las preguntas utilizadas para evaluar

la brecha de confiabilidad son:

Tabla 2
items para valorar la dimension de confiabilidad: expectativas vs percepciones

Items de expectativas items de percepciones

E5. Cuando las empresas excelentes prometen hacer
algo en un momento determinado lo cumplen.

E6. Cuando los clientes tienen un problema, las
empresas excelentes demuestran un sincero interés en
resolverlo.

E7. Las empresas excelentes realizan bien el servicio
desde el primer momento

E8. Las empresas excelentes proporcionan sus
servicios cuando prometen hacerlo

E9. Las empresas excelentes insisten en los registros
sin errores.

P5. Si XYZ se compromete a hacer algo en un
momento determinado, lo cumple.

P6. Cuando usted tiene un problema, XYZ muestra un
sincero interés en resolverlo

P7. XYZ realiza bien el servicio desde el primer
momento.

P8. XYZ proporciona sus servicios en el momento en
que se compromete a hacerlo.
P9. XYZ insiste en los registros sin errores.

Nota: Adaptado Ortiz (2017); Hoffman y Bateson (2012) y Ornelas, Montelongo y Najera (2010).
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En cambio, la dimension de capacidad de respuesta, se refiere a la voluntad y/o disposicion
de los empleados a proporcionar un servicio; y el grado de preparacion de la empresa para

proporcionar el servicio (Zeithaml, Parasurama y Berry, 1993). Los items para medir esta

dimension, se resumen en la siguiente tabla.

Tabla 3

items para valorar la capacidad de respuesta: expectativas vs percepciones

items de expectativas

Items de percepciones

E10. Los empleados de las empresas excelentes diran a los
clientes exactamente en cuanto tiempo seran realizados
los servicios.

E11. Los empleados de las empresas excelentes daran un
servicio rapido a los clientes.

E12. Los empleados de las empresas excelentes estaran
siempre dispuestos a ayudar a los clientes.

E13. Los empleados de las empresas excelentes nunca
estaran demasiado ocupados para responder a las
peticiones del cliente.

P10. Los empleados de XYZ le diran exactamente
en cuanto tiempo se desempefiara el servicio.

P11. Los empleados de XYZ le proporcionan un
servicio rapido.

P12. Los empleados
dispuestos a ayudarle.
P13. Los empleados de XYZ nunca estan
demasiado ocupados para responder a sus
peticiones.

XYZ siempre estan

Nota: Adaptado Ortiz (2017); Hoffman y Bateson (2012) y Ornelas, Montelongo y Néjera (2010).

Por su parte, la dimensién de seguridad, se refiere a los conocimientos y habilidad de la
empresa en el desempefio de sus servicios; y como el personal de la empresa interactiia con el
cliente y las posesiones del mismo (Ornelas, Montelongo y Najera, 2010). Asi, pues, la cortesia
refleja la gentileza, amabilidad y consideracién a la propiedad del cliente (Ortiz, 2017). Los

reactivos de SERVQUAL utilizados para referirse a la brecha de garantia son los siguientes:

Tabla 4
Items para valorar la dimension de seguridad: expectativas vs percepciones

Items de expectativas

Items de percepciones

E14. El comportamiento de los empleados de las empresas
excelentes infunde confianza en sus clientes.

E15. Los clientes de las empresas excelentes sienten
seguridad al realizar sus transacciones.

E16. Los empleados de las empresas excelentes tienen
constantemente una actitud cortés hacia los clientes.

E17. Los empleados de las empresas excelentes tienen los
conocimientos para responder a las preguntas de los
clientes.

P14. El comportamiento de los empleados en XYZ
infunde confianza en los clientes.

P15. Usted se siente seguro de las transacciones
que realiza con XYZ.

P16. Los empleados de XYZ tienen
constantemente una actitud cortes.
P17. Los empleados de XYZ tienen los

conocimientos para responder a sus preguntas.

Nota: Adaptado Ortiz (2017); Hoffman y Bateson (2012) y Ornelas, Montelongo y Néjera (2010).

Para finalizar, la dimensidén de empatia, es la capacidad de experimentar los sentimientos de

otro (clientes) como propios. Las empresas empaticas no han perdido la nocion de lo que es ser
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un cliente de su propia empresa (Hoffman y Bateson, 2012). Como tal, las empresas empaticas
entienden las necesidades de los clientes y colocan sus servicios a su alcance (Ortiz, 2017). Los
items se resumen en la siguiente tabla.

Tabla 5
Items para valorar la dimension de empatia: expectativas vs percepciones

items de expectativas Items de percepciones

E18. Las empresas excelentes ofrecen a los clientes P18. XYZ le ofrece atencion personalizada.
atencion personalizada.
E19. Las empresas excelentes tendran horarios de P19. XYZ tiene un horario de operaciones

operacion convenientes para todos sus clientes. conveniente para todos sus clientes.

E20. Las empresas excelentes tienen empleados que P20.XYZ tiene empleados que le dan una atencion
ofrecen a los clientes una atencién personalizada. personalizada.

E21. Las empresas excelentes recordaran siempre el mejor P21, XYZ recordard siempre sus mejores
interés del cliente. intereses.

E22. Los empleados de las empresas excelentes entienden P22, Los empleados de XYZ entienden sus
las necesidades especificas de sus clientes. necesidades especificas.

Nota: Adaptado Ortiz (2017); Hoffman y Bateson (2012) y Ornelas, Montelongo y N4jera (2010).

El modelo SERVQUAL es un cuestionario que ayuda a mejorar la calidad del servicio de una
organizacion, este cuestionario mide lo que el cliente espera de la organizacion que presta el
servicio, para poder medir se lo hace mediante las cinco dimensiones que se mencionaron, por
tal razon este instrumento seré de vital importancia dentro de la investigacion para poder medir

el nivel de satisfaccion de los visitantes de la Finca Pedagogica Turistica “San Francisco”.

Segun Ornelas, Montelongo y Néjera (2010), SERVQUAL indica que las percepciones de los
usuarios (clientes o consumidores) sobre la calidad del servicio, se ven influidas por cuatro
brechas, que pueden impedir que la prestacidn de servicios sea percibida como de alta calidad;

estas brechas son:

Brecha 1. Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de los
directivos sobre esas expectativas. Brecha 2. Discrepancia entre las percepciones de los
directivos sobre las expectativas de los clientes y las especificaciones de la calidad del
servicio. Brecha 3. Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y
el servicio realmente ofrecido. Brecha 4. Discrepancia entre el servicio y lo que se
comunica a los clientes sobre el mismo. La calidad del servicio se conceptiia como la
discrepancia entre las expectativas del cliente y sus percepciones del servicio recibido,
lo cual constituye la Brecha 5 que se atribuye a las Brechas 1, 2, 3 y 4 (Ornelas,

Montelongo y Néjera, 2010, p. 6).
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Las brechas, segun Ortiz (2017), se eliminan mediante la identificacion e implementacion de
estrategias que afectan las percepciones, las expectativas de los usuarios 0 ambas. La mayoria
de los constructos que afectan la magnitud y direccién de las cuatro brechas de la calidad del
servicio, por el lado de la organizacion, involucran a la comunicacion y los procesos de control

implementados para dirigir a los empleados y manejar las consecuencias de estos procesos.

A manera de sintesis de este marco teorico, la siguiente figura resume el modelo teorico de la
investigacion, para demostrar si existe una relacion entre la gestion administrativa en la Finca

Pedagodgica Turistica “San Francisco” y el nivel de satisfaccion de sus visitantes.

Elementos
tangibles

Organizar Fiabilidad

0

Ge_st[on Satisfaccion Capacidad de
administra .
tiva del cliente respuesta

Seguridad

000

Figura 9 Modelo conceptual de la investigacion

2.3 GESTION FINANCIERA
Presupuesto

Cada afio la Universidad Politécnica Estatal del Carchi asigna un presupuesto a la Finca San
Francisco para la ejecucion de sus actividades contempladas en el plan operativo anual POA
para el desarrollo y mejoramiento de la misma, estos estdn comprendidos en ingresos fiscales e

ingresos por autogestion los cuales permiten mantener estable el centro experimental, cabe
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mencionar que se cumple al 100% lo asignado con lo ejecutado para desarrollar las diversas

planificaciones en la Finca San Francisco.

Tabla 6
Presupuesto asignado para la Finca San Francisco
FINCA SAN FRANCISCO

Afio Ingresos fiscales Ingresos Autogestion Presupuesto
2019 0,00 8797,00 8797,00
2020 5177,00 3620,00 8797,00
2021 5.034,63 6.739,46 11.774,09

Nota: Elaboracién propia. Presupuesto
Ejecucion presupuestaria

La tabla del (Anexo 9) muestra como distribuye el presupuesto para cumplir con las estrategias
que permitan mejorar el centro experimental, cabe mencionar que los ingresos se obtienen de
dos formas la primera son ingresos fiscales y la segunda mediante autogestion, mismos que
permitan el mantenimiento de la finca. El presupuesto para cada afio permite la implementacion
de un modelo de gestion que pueda alcanzar la efectividad en los procesos del CESF, desarrollo
e implementacidn de sistemas de produccion y técnicas agricolas y pecuarias con estandares de
calidad y promover la efectividad de los procesos productivos y técnicas agropecuarias que
permitan implementar sistemas de gestion con estandares de calidad, cabe resaltar que con una
buena gestion administrativa y el presupuesto asignado se puede ejecutar todas las estrategias
para el desarrollo agro turistico en la finca. Al estar constituida como una finca experimental
académica tiene diversas limitaciones para ser una finca turistica autosustentable porque su
principal objetivo no es la produccion y el turismo, sino ser un centro agropecuario,
multidisciplinario dedicado al fortalecimiento de la academia mediante la experimentacién y el
aprendizaje practico, vinculado a la sociedad que permita desarrollar habilidades y destrezas de
los estudiantes de la UPEC y diversas unidades educativas, servicios que se prestan sin ningln
costo. Sin embargo, es fundamental mencionar que la produccion lactea permite cubrir los
sueldos de los trabajadores y asi poder utilizar el presupuesto en actividades para el

mejoramiento y estabilidad de la finca.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

La presente investigacion se insertd dentro de un enfoque cuantitativo, se trataron los datos de
manera estadistica para medir la relacion entre gestion administrativa y satisfaccion de los
visitantes de la finca Pedagogica Turistica “San Francisco”, con la finalidad de aceptar o
rechazar la hipdétesis planteada, considerando factores cualitativos como la variable

satisfaccion.
3.2. TIPO DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacién empleados en este trabajo, fueron escogidos de acuerdo a las etapas
del presente proceso investigativo de ahi que, para formular y delimitar ¢La inadecuada gestion
administrativa en la Finca Pedagogica Turistica “San Francisco” influye en la satisfaccion de
sus visitantes?, se recurrié a la investigacion exploratoria. Después, para presentar una base
tedrica respecto de la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente, se recurrié a una

investigacion bibliografica.

Por otro lado, para presentar los principales resultados de la investigacion, se recurrié a la
investigacion descriptiva que por un lado permite describir el perfil de los clientes y sus
percepciones respecto del servicio que proporciona la Finca; y, por otro lado, permite

contextualizar la realidad actual de la finca Pedagogica Turistica “San Francisco”.

Finalmente, para determinar el tipo de relacion que existe entre la gestion administrativa de la
finca y la satisfaccion del cliente, se precisé de la investigacion correlacional que, segun
Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), “explica el grado de asociacion que existe entre dos

0 Mé&s conceptos, categorias o variables en un contexto especifico” (p.93).
3.3. HIPOTESIS DE INVESTIGACION

H1: Existe relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente de la Finca

Pedagdgica Turistica “San Francisco”.

Ho: La gestién administrativa no se relaciona con la satisfaccion del cliente de la Finca

Pedagodgica Turistica “San Francisco”.
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
3.3.1. Definicion de variables

En la presente investigacion se consider6 como variable independiente a la gestion
administrativa, que, para efectos de este trabajo, se entiende la traduccién del marco filosofico
(mision, vision, objetivos estratégicos y las politicas) en acciones que ejecutan los
administradores de una empresa, gerentes o empleados; bajo un orden sistematico, conocido
como el proceso administrativo, que estd constituido por cinco etapas: planeacion,

organizacion, direccion, integracion y control.

En cambio, la variable dependiente es la satisfaccion del cliente, que se entiende como el
desempefio percibido del servicio, en sus dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia; respecto de las expectativas del cliente.
3.3.2. Operacionalizacion de variables

En la siguiente tabla se describe la operacionalizacion de las variables de estudio. Cabe aclarar
que, en la columna de Instrumento, se codifico al cuestionario de la entrevista como EO1, la
ficha de analisis documental como FichaO1l, la encuesta a empleados de la finca como FeOl y

el cuestionario aplicado a los clientes corresponde al codigo FevOl.
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Tabla 7

Matriz de operacionalizacién de variables

Variables Dimensién Indicador Técnica Instrumento
Percepcion de calidad sobre
analisis situacional
Numero de objetivos planteadosa  Entrevista
Planeacion largo plazo (Pl_an_ estratégico) Anélisis E01Ficha01
Numero de objetivos planteadosa  documental Fe01
corto plazo (Plan tactico) Encuesta
Numero de objetivos planteados
anualmente (Plan Operativo)
Tipo de estructura organizacional
Numero de colaboradores (Nivel
estratégico) Entrevista
Organizacion Numero de colaboradores (Mando E01Fe01
. Encuesta
medio)
Nuamero de operarios
(trabajadores)
V. 1.
Gestion % asignacion presupuestaria Entrevista E01
administrativa -, Estado de situacion final (2019 Anélisis .
Integracion Cualificacion del persona(l : documental Ficha01
FeO1
Encuesta
Cualidad del lider (responsable
administrativo) % de cooperacion
Direccién del personal _ Entrevista EO1
NUmero de medios de Encuesta Fe01
comunicacién entre autoridad y
empleados
Numero de beneficiarios
Calificacion de desempefio POA Entrevista
e o P EO01
Calificacién de desempefio Andlisis .
Control Ficha0l
personal documental Fe01
Percepcion de actividades de Encuesta
control
Percepcion calidad de equipos e
instalaciones
Percepcion de Apariencia
Elementos -
tangibles (p[esentamon) dg empleados_ Encuesta Fev0l
Numero de medios informativos
V. D. (folletos, guias, mapas)
Satisfaccion del . .
cliente Fiabilidad Puntaje de confianza Encuesta Fev0l
Capacidad de Puntaje de capacidad de respuesta Encuesta Fev0l
respuesta
Seguridad Puntaje de seguridad Encuesta Fev0l
Empatia Puntaje de empatia Encuesta Fev0l

Nota: Elaboracién propia
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3.4. METODOS UTILIZADOS

El método utilizado en la presente investigacion es el deductivo, dado que los resultados son
analizados desde los postulados generales sobre la gestion administrativa y la satisfaccion del
cliente, para después concluir como se comportan estas variables en el caso particular de la

Finca San Francisco.
3.5. POBLACION Y MUESTRA

En la presente investigacion se consideraron dos universos de estudio, el primero esta
compuesto por el administrador y trabajadores que laboran en la Finca San Francisco, al tener
reducido nimero de empleados se trabajo con toda la poblacion, por lo tanto, no fue necesario
calcular muestra, se aplicaron los instrumentos FeO1l (Anexo N° 3) a todos (incluyendo al
administrador) y E01 (Anexo N° 5) solamente al administrador. Ademas, se solicitd
informacion documental aplicando una ficha de analisis documental (Ficha 01 Anexo N° 6),
como el POA 'y los reportes de evaluacién y seguimiento del POA.

El segundo universo de estudio, esta constituido por los visitantes de la Finca San Francisco;
para el calculo de la muestra se utilizé un muestreo no probabilistico por conveniencia, consiste
en seleccionar a los individuos que convienen al investigador en la muestra, es decir, se encuesto
a las unidades educativas con mayor nimero de alumnos que visitaron la Finca San Francisco,
la poblacion se calculé en base a los datos arrojados del Ministerio de educacién sobre la
totalidad de estudiantes en las unidades educativas de Tulcan y en el caso de Ipiales se realizo
mediante informacion directa del rector del colegio San Felipe Neri, Rector Esp. Pablo Anibal

Velasquez. (Ver anexo N° 7)

Nx* Z?pxq
e?*(N—1)+Z?*pxq

n=

Donde,

n= Tamario de la muestra;

N= 2197 estudiantes;

p= 0.5 probabilidad de ocurrencia;

g= 0.5 probabilidad de no ocurrencia;
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Z=1,96
e= 0.05 error maximo de muestreo.

B 2197 = 1,96%(0,5) * (0,5)
~(0,05)2 % (2197 — 1) + (1,96)2 * (0,5) * (0,5)

n

210912
"= T 646

n = 326 encuestas
3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para desarrollar el presente estudio, por un lado, se aplicaron una entrevista al administrador de
la Finca San Francisco (EO1) (ver anexo N° 8); encuestas al personal que labora en la finca
(Fe01), una ficha de analisis documental (Ficha01), informacion facilitada por la Unidad de
Planificacion de la UPEC (ver anexo N° 9.1) y las encuestas a los visitantes (Fev01). Cabe
aclarar, que ambas encuestas (Fe0l1 y Fev01), se construyeron con una escala de Likert. Los
tres primeros instrumentos (EO1, Ficha0l1 y FeOl), permitieron obtener resultados para
determinar la eficiencia de la gestion administrativa de la finca; y la encuesta a los visitantes,
permitié recopilar informacién relacionada con la satisfaccion del cliente, la cual pudo
determinarse con el modelo SERVQUAL.

3.6. ANALISIS ESTADISTICOS
3.6.1 Alfa de Crombach

Para obtener el alfa de Crombach se proces6 los datos de todo el formulario en general, en esta
investigacion se aplicé dos cuestionarios para las poblaciones antes mencionadas con la
finalidad de conocer la consistencia de las bases de datos, debido a que el valor minimo para el
alfa de Crombach es 0,70, es decir, que valores por debajo de este dan una consistencia muy
baja, por lo cual para trabajar con una base de datos confiable es preciso que el alfa sea mayor
al valor mencionado. El alfa se utilizé para medir la fiabilidad de los formularios de las variables
de estudio gestion administrativa y satisfaccion de los visitantes de la Finca Turistica “San

Francisco”, como se observa en la siguiente tabla:
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Tabla 8
Alfa de Crombach de cuestionarios

) Encuesta Fev01 Encuesta Fe01
Formulario o ]
visitantes Trabajadores
Alfa de Crombach 0,90 0,82

Fuente: Elaboracion propia

3.6.2 Fiabilidad de las variables por constructo
De la misma manera se realizd el andlisis de fiabilidad por cada elemento del constructo de
gestion administrativa y satisfaccion de los visitantes para conocer la consistencia interna, con
la finalidad de trabajar con bases de datos validas para poder realizar los analisis

correspondientes.

Tabla9

Alfa de Crombach componentes de satisfaccion de los visitantes

Encuesta Fev01l

o Alfa de Crombach
visitantes
Fiabilidad 0,82
Capacidad de respuesta 0,80
Seguridad 0,88
Empatia 0,84
Elementos tangibles 0,79

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 10

Alfa de Crombach componentes de gestion administrativa

Encuesta Fe01
Alfa de Crombach

visitantes
Fiabilidad 0,78
Capacidad de respuesta 0,80
Seguridad 0,81
Empatia 0,74
Elementos tangibles 0,79

Fuente: Elaboracion propia
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3.6.3 Calculo de correlacion de Spearman

B 6xd?
5= n(n? —1)
Donde:
rs = Coeficiente de correlacion por rangos de Spearman
d = Diferencia entre los rangos (X menos Y)

n = NUmero de datos

Después de haber aplicado los instrumentos de cada variable de estudio, se realizaron los
procedimientos correspondientes, el ingreso de datos en Excel y en SPSS para realizar el

analisis de la informacion y la contrastacion de la hipotesis.

Finalmente, los instrumentos Fe01 y Fev01, permitieron calcular el coeficiente de correlacion
de Spearman, para probar la hipétesis de la investigacion. Para la validacion de la hip6tesis se
empled el coeficiente de Spearman de acuerdo a (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014) son
medidas de correlacion para variables en un nivel de medicion ordinal, de tal modo que los
individuos, casos o unidades de anélisis de la muestra pueden ordenarse por rangos (jerarquias).
Los coeficientes varian de —1.0 (correlacion negativa perfecta) a 1.0 (correlacion positiva

perfecta), considerando el 0 como ausencia de correlacion entre las variables jerarquizadas.
3.6.3.1 Contrastacion de hipotesis

H1: Existe relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente de la Finca

Pedagdgica Turistica “San Francisco”.

Ho: La gestion administrativa no se relaciona con la satisfaccion del cliente de la Finca

Pedagogica Turistica “San Francisco”.

Significancia: 0.05
Regla de decision
Si p-valor < 0.05, rechaza Ho

Si p-valor > 0.05. aceptar Ho
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Tabla 11
Coeficiente de correlacion de Spearman (Rho)

GESTION .
ADMINISTRATIVA SATISFACCION
Rho de GESTION Coeficiente de correlacion 1,000 574
Spearman ADMINISTRATIVA Sig. (bilateral) . ,002
N 5 5
SATISFACCION Coeficiente de correlacion ,574 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 5 5

Nota: Coeficiente de correlacién de Spearman

Tabla 12

Coeficiente de Spearman,
No ADM(ISI\IIE |SS?SA'\IT|VA SATISFACCION R?Qg? ’ R?ﬂﬁf / d dn2
1 3,81 4,10 2,50 1,00 1,50 2,25
2 3,81 4,24 2,50 2,00 0,50 0,25
3 3,69 4,30 1,00 3,00 - 2,00 4,00
4 4,06 4,38 5,00 4,00 1,00 1,00
5 3,94 4,48 4,00 5,00 - 1,00 1,00
TOTAL 8,50

Nota: Calculo del coeficiente de spearman.

. 6Xd;
= n(n* — 1)
_ (6 %8,5)
5T T525-1
1 (51)
5T T 5024
r,=1—043
. = 0,58

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0,58 y de acuerdo con el baremo de la correlacion de

Spearman, existe una correlacion positiva media. Ademas, el nivel de significancia es menor
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que 0,05 (p=0.002 < 0.05), esto indica que existe una relacién entre las variables, por lo cual se
RECHAZA la hipétesis nula y se ACEPTA la hipdtesis alternativa, esto significa que existe una
correlacion positiva moderada entre las variables gestion administrativa y satisfaccion lo que
sugiere que, a mejor manejo de la gestion administrativa mejor sera la satisfaccion de los

visitantes en la Finca Turisticas “San Francisco”.

45



46



IV. RESULTADOS Y DISCUSION

“ANALISIS DE LA GESTION ADMINISTRATIVA EN LA FINCA PEDAGOGICA
TURISTICA “SAN FRANCISCO” Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE SUS
VISITANTES”.

La adecuada gestion administrativa y el impacto que genera a los sectores que se benefician de
este tipo de actividades en el mundo y en América Latina. Todas las empresas turisticas ofrecen
diferentes tipos de productos. Los que tienen éxito agregan un ingrediente adicional, el buen
servicio. Este es el Unico producto que no puede comprarse. La conducta humana en una
sociedad libre no puede uniformarse; solo puede ser guiada en un proceso que requiere de
supervision, atencion y entrenamiento constante. Es aqui donde entra la labor de un buen

liderazgo gerencial en una empresa turistica. (Administracion Turistica, 2012)

Para continuar con los resultados y discusion de la presente investigacion es preciso citar un
caso exitoso de la investigacion de (Montenegro y Castillo, 2014) denominada Estrategias de
desarrollo agro- turistico, en finca San Carlos comunidad Santa Lastenia, Municipio Jinotega,
I semestre 2014, la Finca San Carlos posee una variedad de recursos naturales, entre ellos flora,
fauna, la cual en su mayoria se aloja en el bosque hiumedo de altura, presenta un alto valor desde
el punto de paisajistico, por su variada topografia, clima agradable, suelos aptos para cultivos,
los cuales permiten que finca San Carlos sea un destino turistico en la zona norte de Nicaragua,
esta finca ofrece: Casa hacienda, cultivo de flores, represa, cultivo de: fresas, moras, durazno,
ojos de agua, flora, fauna, estanque de tilapias, un mirador, cultivo de hortalizas (zanahoria,
repollo) y area para parrilladas de igual forma se puede realizar diversas actividades para
disfrutar en familia, y tener una convivencia con los trabajadores y el entorno. La finca San
Carlos dispone de los recursos necesarios para desarrollar el agro turismo como una nueva
actividad econdmica y recreativa, puesto que posee el potencial suficiente, para desarrollar la
actividad turistica, diversificar la oferta e insertarse en el mercado turistico como uno de los
mejores destinos a visitar. La gestion administrativa hace hincapié en los recursos y atractivos
mas importantes de la finca San Carlos son utilizados para diversificar su oferta dentro de la
industria turistica, que seran en su mayoria dirigidos a satisfacer las necesidades de sus

visitantes mediante un buen manejo del proceso administrativo.
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Durante las Gltimas décadas, al menos para los paises de Latinoamérica, entre estos Ecuador;
el turismo constituye una alternativa con potencial, que administrado correctamente puede
transformar la matriz productiva, y, por ende, mejorar indicadores econémicos, como la balanza
de pagos, dependiente del volatil comportamiento de los precios del petréleo. En ese orden de
ideas, Ecuador mediante el Ministerio de Turismo, impulsa una serie de iniciativas en el sector
turistico tales como el apoyo al desarrollo de fincas o centros experimentales — pedagdgicos
(Castillo, Martinez y Vazquez, 2015). La adecuada gestion administrativa genera impacto
positivo, permite alcanzar las metas y objetivos de una organizacion, los procesos eficientes en
una buena administracién se ven reflejados en la satisfaccion de los clientes o visitantes por
otro lado el buen manejo administrativo permite la toma de decisiones misma que ayuda a

mejorar los procesos para que toda la organizacion salga a delante.

En el contexto internacional el sector turistico aporta con el 9,8% del PIB segun el Consejo
Mundial de Viajes y Turismo, este sector emplea a una de cada 11 personas en el planeta, lo
que equivale en promedio a 277 millones de personas (Alcivar, 2015). En Ecuador la
actividad continta consolidandose, de acuerdo a la Coordinacion General de Estadistica e
Investigacion del MINTUR, en el 2017 se registraron 1.617.914,00 llegadas internacionales al
pais, lo que representa un crecimiento del 14% en relacion al 2016, y que en dolares significa
$1,204.5 millones, que equivale a un crecimiento del 12% en relacion al afio 2016 (Ministerio
del Turismo, 2017); y segun el Ministerio del Turismo, una de las mejores iniciativas, son las
fincas pedagogicas turisticas, que emplearon a 293.833 personas, es decir, cerca del 1.9% del
PIB del pais.

Para el analisis de la presente investigacion es importante mencionar que la Finca San Francisco
esta constituida como una finca experimental académica, es decir gira en un entorno académico
por lo cual el modelo actual del centro experimental no permite obtener mas ingresos porque
estd vinculado directamente con la universidad y por consiguiente no se puede complementar
el enfoque turistico ya que tiene diversas limitaciones para ser una finca turistica
autosustentable porque su principal objetivo no es la produccion y el turismo, sino ser un centro
agropecuario, multidisciplinario dedicado al fortalecimiento de la academia mediante la
experimentacion y el aprendizaje practico, vinculado a la sociedad que permita desarrollar
habilidades y destrezas de los estudiantes de la UPEC vy diversas unidades educativas, es
importante resaltar que los servicios que se prestan son sin ningudn costo ya que quienes se

benefician son la comunidad educativa. Sin embargo, es fundamental mencionar que la
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produccion lactea permite cubrir los sueldos de los trabajadores y asi poder utilizar el
presupuesto en actividades para el mejoramiento y estabilidad de la finca, mediante una buena

gestion administrativa porque el presupuesto asignado es ejecutado al 100%.

4.1 ANALISIS DE LA GESTION ADMINISTRATIVA EN LA FINCA PEDAGOGICA
TURISTICA “SAN FRANCISCO”

La gestion administrativa se constituye por cincos fases del proceso administrativo como son
planificacion, organizacion, integracion, direccion y control, en la presente grafica se puede
evidenciar las medias globales de cada constructo en cual permite realizar una comparacion
entre lo planificado y lo ejecucion en cada una estas fases que efecttan en la Finca San
Francisco. Considerando la linea de color naranja como un puntaje maximo, totalmente de
acuerdo y la linea de color azul como un puntaje inferior segin en la escala del pentdgono que
se encuentre ubicado, estas se encuentran de la siguiente manera: totalmente en desacuerdo, en

desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y el maximo totalmente de acuerdo.

GESTION ADMINISTRATIVA

Planificacion

Control Organizacion

Direccior Integracion

—0— Puntaje obtenido en evalaucion Maximo puntaje

Figura 10 Gestion Administrativa medias globales

Continuando con el andlisis de las acciones afirmativas de planificacion en la finca, uno de los
componentes de la gestion administrativa es la planificacion y tiene gran relevancia porque se
enfoca en fijar objetivos y estrategias, que permitirdn alcanzar el éxito en una organizacion
como es el caso en esta investigacion. De acuerdo a Munch (2010) la toma de decisiones, la
propuesta de alternativas de solucion, los objetivos y las metas planteadas, asi como los planes
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de trabajo y necesidades son acciones afirmativas que permiten establecer el nivel de
planificacion ejecutada, cabe mencionar que para el resultado se obtuvo medias de cada
pregunta que conforman cada constructo, de igual forma la media global para poder tener un
andlisis mas amplio de todo el componente (Ver anexo 8). También, se establece un nivel de
acuerdo con la finalidad de corroborar si fue una accién ejecutada, esta autora es enfatica en
que la planificacion permite disminuir los riesgos y dar mas consistencia al desempefio de la
organizacion, por lo que se pudo conocer que la Finca Turistica “San Francisco” desarrolla su

planificacion para alcanzar los objetivos y metas planteadas a futuro.

PANIFICACION

==@== A vance real 8= A vanoz programado
Unidad de planificacion
para toma de decisiones
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e “.A“» %
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Objetivos y metas
planteados

Figura 11 Acciones afirmativas de Planificacion.

En la Finca Turistica “San Francisco” se lleva a cabo una buena planificacion, el presente
grafico muestra datos que expresan el criterio de los trabajadores, como se puede observar los
datos afirman que todos los valores de la tabla estan por encima de la media, en la cual el valor
maximo es 5 correspondiente a totalmente de acuerdo y el valor minimo es 1 totalmente en
desacuerdo donde la media es 3, el valor mas alto que tiende a una escala totalmente de acuerdo
estan los objetivos y metas planteadas, significa que la accién afirmativa mejor concretada entre
los encuestados es el cumplimiento de objetivos y metas, lo que implica que la planificacion
esta siendo direccionada y parte de haberse planteado objetivos y metas. Notese, que el valor
de medicion mas bajo esta en 3,75 obtenidas de las acciones: alternativas de solucién en el
proceso de toma decisiones y si estdn definidos los planes de trabajo y necesidades, en
consecuencia se requiere poner mas atencion y de esta manera desarrollar y completar la accion
de planificacion de acuerdo a (Minch, 2010) se debe implementar estrategias para lograr

minimizar riesgos y lograra el desarrollo de la empresa, si se calculase la media global de todo
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el componente es de 3,94 que tiende a la valoracién totalmente de acuerdo, un valor que es
afirmativo y segun (Bertram, 2008) la teoria de Likert estaria en niveles totalmente favorables
lo que implica que se consolida el resultado de que las acciones de planificacion en la finca son

bien ejecutadas.

El siguiente elemento del proceso administrativo se encuentra el anélisis de las acciones de
organizacion de la finca. El factor organizacion dentro de la Finca Turistica “San Francisco”
es de considerable importancia, debido a que conlleva a la division del trabajo para que todo el
personal pueda aportar con sus habilidades o destrezas a esta finca, (Minch, 2010) manifiesta
que la mision y vision, funciones y actividades de trabajo, asi como el organigrama de la finca
y el manual de funciones son acciones afirmativas que permiten conocer el nivel de
organizacion que se lleva a cabo en una entidad. Para el resultado se establecid un rango de
medicion con el propdsito de verificar si fue una accion desarrollada. Asi también, se debe
considerar a la organizacién como un factor fundamental ya que permite disefiar y determinar
procesos, funciones y responsabilidades que permitan la simplificacion del trabajo para dar
mayor consistencia al desempefio de la organizacion, de acuerdo con esta autora la Finca
Turistica “San Francisco” esta desarrollando sus actividades para alcanzar sus metas

propuestas.

ORGANIZACION

wi= Avance real e Avance programado

Mision y vision

Manual de funcionessl qloo 4,2%}; Actividades de trabajo
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Organigrama de la finca

Figura 12 Acciones afirmativas de Organizacion
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La Finca Turistica “San Francisco” lleva a cabo una buena organizacion, el presente grafico
muestra datos que expresan el juicio de los trabajadores de la finca, los datos afirman que todos
los valores de la tabla estan por encima de la media considerando 1 totalmente en desacuerdo a
5 totalmente de acuerdo donde la media es 3, el valor més alto tiende a una escala totalmente
de acuerdo en este se encuentran las funciones y actividades de trabajo y el organigrama de la
finca, estas son acciones afirmativas mejor concretadas entre los encuestados, lo que implica
de acuerdo a (Munch, 2010) que las actividades de trabajo estan siendo desarrolladas de
acuerdo al organigrama determinado en la finca, notese que el valor de medicién mas bajo se
encuentra en 3,75 que es la misién y vision y si estd definido el manual de funciones, en
consecuencia se requiere poner mayor atencién de esta manera desarrollar y completar la accién
de organizacion, si se calculase la media global de todo el componente es de 4,06 que tiende a
totalmente de acuerdo, un valor que es afirmativo y mediante la escala de Likert estaria en
niveles totalmente favorables lo que implica que se consolida el resultado de que las acciones

de organizacion en la finca son bien ejecutadas.

Para el Analisis de las acciones de integracion de la finca es importante enfatizar que la
integracion es uno de los componentes de gestion administrativa y sobrelleva gran importancia
porque permite buscar y obtener el personal y los recursos necesarios para poner en marcha los
planes y metas en una organizacion como es el caso de la presente investigacion para tener un
mayor desarrollo empresarial, como lo manifiesta (Miinch, 2010) los materiales necesarios
para realizar actividades, infraestructura suficiente, ejecutar las obligacion y la asignacion
presupuestaria son afirmaciones que permiten conocer el nivel de integracion que se lleva a
cabo en una organizacién. Para el resultado, se establece un rango de medicion en nivel de
acuerdo y desacuerdo con la finalidad de confirmar si fue una accion desarrollada, asi también
en la integracion se adquiere todos los insumos para lograr el desempefio de la planificacion y
organizacion de la empresa. Constatando la informacion obtenida con la autora se pudo afirmar
que la Finca Turistica “San Francisco” esta desarrollando Yy fortaleciendo la integracion para

alcanzar los objetivos y metas planteadas.
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INTEGRACION
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Figura 13 Acciones afirmativas de Integracion

El presente grafico muestra datos que expresan el criterio de los trabajadores de la Finca
Turistica “San Francisco”, estos resultados muestran que todos los valores de la tabla no estan
por encima de la media, considerando de 1 totalmente en desacuerdo a 5 totalmente de acuerdo
donde la media es 3, el valor mas alto que tiende a una escala totalmente de acuerdo aqui se
encuentran los materiales necesarios para realizar actividades, infraestructura suficiente y
ejecutar las obligaciones siendo estas las acciones afirmativas mejor concretadas entre los
encuestados, ndtese que el valor mas bajo esta en 3,80 donde se requiere mayor atencion para
desarrollar y completar la accidn de integracion, este presupuesto esta enfocado en la ejecucion
de estrategias para ser un centro experimental que permita realizar practicas académicas a los
estudiantes de la universidad y dar a conocer el desarrollo agro turistico que desarrolla la finca
a los estudiantes de las unidades educativas que realizan visitas pedagdgicas con la finalidad
de obtener nuevos conocimientos que fortalecen el &mbito educativo, por otro lado de acuerdo
al juicio de (Munch, 2010) es importante contar con los recursos necesarios para desarrollar los
objetivos y metas propuestas por la Finca Turistica “San Francisco. Si se calculase la media
global de todo el componente es 4,06 que tiende al nivel de acuerdo, un valor que es afirmativo
en tal sentido a la escala de medicion Likert estaria en niveles favorables lo cual conlleva a que

las acciones de integracion en la finca son bien ejecutadas.

Continuando con el analisis de las acciones de direccidn de la finca esta etapa es fundamental
dentro de una organizacion, como es en el caso de la Finca Turistica “San Francisco porque

permite cumplir a cabalidad todas las tareas encomendadas para obtener un buen resultado y
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brindar como es el presente caso, un buen servicio al cliente, para Miinch (2010) la relacion
administrador y trabajadores, comunicacion de planificaciones, el expresar comentarios y
recomendaciones asi como el administrador es un buen lider son acciones afirmativas que
permiten establecer el nivel de direccion que se lleva a cabo en la finca. Por consiguiente, se

establece un nivel de medicién con el propésito de verificar si fue una accién ejecutada.

DIRECCION
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Figura 14 Acciones afirmativas de Direccion

El gréafico anterior muestra datos que expresan el criterio de los trabajadores de la Finca
Turistica “San Francisco”, los datos indican que casi todos los valores de la tabla estan por
encima de la media considerando 1 totalmente en desacuerdo a 5 totalmente de acuerdo donde
la media es 3, el valor mas alto que tiende a una escala totalmente de acuerdo esta el
administrador es un buen lider siendo esta la accion afirmativa mejor concretada entre los
encuestados, lo que implica que se esté aplicando un buen liderazgo de todo esto se desprende
que ha logrado que exista una buena relacion entre el administrador y los trabajadores, ademas
como también que los mismos puedan expresar sus comentarios y recomendaciones pero notese
que el valor de la medicion mas bajo se encuentra en 3,00 obtenidos de la accion comunicacion
de planificaciones, por lo cual se requiere un poco mas de atencion para desarrollar y mejorar
la accidn de direccion en la finca (Minch, 2010) puntualiza que la direccion permite ejecutar
todos los componentes del proceso administrativo, orientando bien sus recursos al
cumplimiento de objetivos y metas mediante un buen liderazgo en la Finca Turistica “San
Francisco”, ademas cabe mencionar que la media global de todo el componente es de 3,81 que
tiende al nivel de escala de acuerdo, un valor que es afirmativo y estaria en niveles aceptables

lo cual consolida el resultado de que las acciones de direccion en la finca son bien ejecutadas.
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Siguiendo con el quinto elemento del proceso administrativo se analiz6 acciones de control de
la finca, en la presente investigacion este componente ayuda a realizar una mejora continua en
los procedimientos, mediante estandares que permitan evaluar los resultados para tener éxito
en una organizacion. Segun Minch (2010) la evaluacion frecuente del desempefio, controlar el
tiempo de ejecucion de actividades, tomar acciones inmediatas al detectar fallas, asi como
establecer estandares para evaluar el desempefio laboral son acciones afirmativas que permiten
conocer el nivel de control ejecutado, ademas se establece un nivel de acuerdo con el proposito

de ratificar si fue una accion bien ejecutada en la finca.
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Figura 15 Acciones afirmativas de Control

En el presente grafico se muestra datos que dan a conocer el criterio de los trabajadores de la
Finca Turistica “San Francisco”, los datos afirman que todos los valores de la tabla se
encuentran por encima de la media, considerando 1 totalmente en desacuerdo a 5 totalmente de
acuerdo donde la media es 3, el valor mas alto tiende a una escala totalmente de acuerdo aqui
esta toma acciones inmediatas al detectar fallas, siendo esta la afirmacion mejor puntuada entre
los encuestados, lo que indica que se establece estandares para evaluar el desempefio laboral en
la organizacion, nétese que el valor de medicion mas bajo se encuentra en 3,50 obtenido de las
acciones que es evaluacion frecuente del desempefio y controlar el tiempo de ejecucién de
actividades ante estos resultados se requiere un poco mas de atencion para cumplir la accién de
control, (Miinch, 2010) es enfatica en que el control permite corregir, prevenir y mejorar

continuamente las actividades para alcanzar objetivos y metas planteadas en la Finca Turistica
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“San Francisco”. Si se calculase la media de todo el componente es de 3,81 que tiende a un
nivel de acuerdo y segun (Bertram, 2008) un valor que es afirmativo en la escala de Likert
estaria en niveles favorables por lo que se consolida el resultado de que las acciones de control

en la finca si estan siendo desarrolladas.
4.3 ANALISIS DEL NIVEL DE SATISFACCION DE SUS VISITANTES.

Continuando con la variable satisfaccion se inicia con el analisis de las acciones de fiabilidad,
misma que permite realizar el servicio de una manera confiable y cuidadosa, en tal sentido poco
importa lo demas si el servicio que brinda una organizacion no es confiable. Segiin Hoffman &
Bateson (2012) cumple lo planificado, muestra interés para solucionar problemas, brinda bien
el servicio al cliente, asi como procura que no existan errores en los registros de asistencia estas
son acciones afirmativas que permiten establecer el nivel de fiabilidad ejecutado. Por lo tanto,
se establece un nivel de acuerdo con la finalidad de corroborar si fue una accion ejecutada, los
autores insisten que la fiabilidad permite brindar un servicio garantizado como es el caso de la

presente investigacion en la Finca Turistica “San Francisco”.

FIABILIDAD
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Figura 16 Acciones afirmativas de Fiabilidad

En el presente grafico se muestra datos que expresan el juicio de los encuestados, los resultados
revelan que todos los valores de la tabla estan por encima de la media, considerando de 1
totalmente en desacuerdo a 5 totalmente de acuerdo donde la media es 3, el valor més alto tiende

a una escala totalmente de acuerdo en la cual brinda bien el servicio al cliente siendo esta la
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accion afirmativa mejor concretada entre los trabajadores de la Finca Turistica “San Francisco”,
seguidamente estan cumple lo planificado, procura que no existan errores en los registros de
asistencia y muestra interés para solucionar problemas, por tal razén se evidencia que las
acciones de fiabilidad estan en un nivel altamente favorable de acuerdo al juicio de (Hoffman
& Bateson, 2012). Si se calculase la media global de todo el componente es 4,48 que tiende al
nivel totalmente de acuerdo lo cual conlleva a que las acciones de fiabilidad en la finca son bien
ejecutadas.

El siguiente componente de satisfaccion es la capacidad de respuesta y es de suma importancia
porque refleja la disponibilidad de los empleados para brindar un servicio y ayudar a los
visitantes con el fin tener éxito en una organizacion como es el caso en la presente investigacion.
De acuerdo a (Hoffman & Bateson, 2012) comunica el tiempo en que se desempefia el servicio,
brinda un servicio rapido, esta siempre dispuesta ayudar, asi como responden a preguntas aun
cuando los empleados estén ocupados son acciones afirmativas que permiten establecer el nivel
de capacidad de respuesta que se lleva a cabo en una organizacion. Por consiguiente, se
establece un nivel de acuerdo con la finalidad de verificar si fue una accion ejecutada mediante
la cual se pudo conocer que la Finca Turistica “San Francisco” desarrolla su capacidad de

respuesta de forma adecuada.
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Figura 17 Acciones afirmativas de Capacidad de respuesta
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El presente grafico expresa datos que dan a conocer el criterio de los trabajadores de la Finca
Turistica “San Francisco”, los datos muestran que todos los valores de la tabla se encuentran
por encima de la media, considerando 1 totalmente en desacuerdo a 5 totalmente de acuerdo
donde la media es tres, el valor mas alto que tiende a una escala totalmente de acuerdo, estan
siempre dispuestos ayudar, los empleados responde a preguntas aun estando ocupados y brinda
un servicio rapido siendo estas las accion afirmativas mejor concretadas entre los encuestados,
notese que el valor de medicion mas bajo esta en 4,17 donde se requiere mas atencién para
desarrollar y completar la accion de integracion ya que en este componente es importante
comunicar el tiempo en que se desempefia el servicio en la Finca Turistica “San Francisco. Al
calcular la media global de todo el componente se obtiene 4,38 que tiende al nivel totalmente
de acuerdo, un valor que es afirmativo y segun Bertram (2008) en la escala de Likert se
encuentra en niveles totalmente favorables lo cual conlleva a que las acciones de capacidad de

respuesta en la finca son ejecutadas de forma adecuada.

El siguiente componente de la satisfaccion es la seguridad este es de gran relevancia ya que
expresa el conocimiento y la preparacion que tienen los empleados de una organizacion para
ofrecer un buen servicio a los visitantes e inspirar credibilidad y confianza. Para explicar tal
consideracién de acuerdo a Hoffman & Bateson (2012) los trabajadores generan confianza, se
siente seguro al recibir el servicio, muestran una actitud cortes hacia los visitantes, asi como los
trabajadores cuentan con conocimientos necesarios son acciones afirmativas que permiten
establecer el nivel de seguridad desarrollado, de la misma manera, se establece un nivel de

medicion de acuerdo y desacuerdo con la finalidad de corroborar si fue una accion ejecutada.
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Figura 18 Acciones afirmativas de Seguridad

Los siguientes datos expresan el criterio de los trabajadores de la Finca Turistica “San
Francisco”, los mismos muestran que todos los valores del gréfico se encuentran por encima de
la media, considerando 1 totalmente en desacuerdo a 5 totalmente de acuerdo donde la media
es 3, el valor més alto que tiende a una escala totalmente de acuerdo muestran una actitud cortes
a los visitantes seguidamente de se sienten seguros al recibir el servicio, los trabajadores
cuentan con los conocimientos necesarios y los trabajadores generan confianza son las accion
afirmativas mejor concretadas entre los encuestados a juicio de Hoffman & Bateson (2012) la
seguridad permite conocer como el personal interactta con los clientes para generar confianza,
ademas, se comprobo que la Finca Turistica “San Francisco” mantiene un estandar de seguridad
alto al ofrecer el servicio a sus visitantes. La media global de todo el componente es 4,30 que
tiende al nivel totalmente de acuerdo, un valor que es afirmativo y se encuentra en niveles
altamente favorables, lo cual indica que el componente de seguridad en la finca es buena y bien

ejecutada.

El siguiente componente de satisfaccion es la empatia, de acuerdo a Zeithaml et al. (1993) se
enfoca en la forma individualizada que ofrecen las empresas a sus consumidores o clientes. En
este componente de acuerdo a Hoffman & Bateson (2012) se encuentran actividades como
ofrecen atencion personalizada, cuenta con un horario de atencion conveniente, los empleados
dan atencion personalizada a cada visitante, asi como también recuerda siempre los intereses

de los visitantes son acciones afirmativas que permiten establecer el nivel de empatia que se
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lleva a cabo. También, se establece un nivel de acuerdo con la finalidad de verificar si fue una

accion ejecutada adecuadamente.

EMPATIA
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Figura 19 Acciones afirmativas de Empatia

Los datos del siguiente grafico muestran que todos los valores estan por encima de la media
que es tres, cabe mencionar que el valor mas alto tiende a una escala totalmente de acuerdo y
muestra que los visitantes estan conformes con el horario de atencion que tiene la Finca
Turistica “San Francisco” misma que recuerda siempre los intereses de los visitantes siendo
estas las accion afirmativas mejor concretadas entre los encuestados, notese que las
afirmaciones ofrece atencién personalizada y los empleados dan atencion personalizada a cada
visitantes muestran valores bajos que estan en 3, 85y 3,78 por lo que se requiere mas cuidado
para brindar una atencion personalizada que permita desarrollar y completar la accion de
empatia, ya que Hoffman & Bateson (2012) insisten en que se enfoque en la atencién
personalizada que brindan las organizaciones a sus visitantes como es el caso de la presente
investigacion en la cual se pudo conocer que la Finca Turistica “San Francisco” desarrolla
empatia ante sus visitantes. En tanto que calculando la media global del componente es 4,10
que tiende al nivel de acuerdo, un valor que es afirmativo se encuentra en niveles favorables, lo

cual conlleva a que las acciones de empatia en la finca son desarrolladas de forma adecuada.

Finalmente se analizé las acciones del componente elementos tangibles Hoffman & Bateson

(2012) manifiesta que este componente es bidimensional: una dimension se centra en equipos
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e instalaciones y la otra en el personal y los materiales de comunicacion, este componente esta
integrado por afirmaciones como las instalaciones son modernas, las instalaciones se
encuentran visualmente atractivas, el personal brinda el servicio de forma adecuada, asi como
Los materiales (rotulos o sefializacion) son visualmente atractivos son acciones afirmativas que

ayudan a conocer como se estan desarrollando los elementos tangibles ejecutados en la finca.

ELEMENTOS TANGIBLES
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Figura 20 Acciones afirmativas de los elementos tangibles

Se puede evidenciar en el presente grafico el criterio de los trabajadores, los datos muestran que
todos los valores se encuentran por encima de la media que es tres, considerando 1 totalmente
en desacuerdo a 5 totalmente de acuerdo también, se puede notar que el valor més alto que
tiende a una escala totalmente de acuerdo se encuentra en 4,47 en la cual el personal brinda el
servicio de forma adecuada, siendo estas las acciones afirmativas mejor concretadas entre 10s
encuestados. Acatando lo que manifiestan Hoffman & Bateson (2012) se pudo conocer que la
Finca Turistica “San Francisco” si lleva acabo el desarrollo de los elementos tangibles para
ofrecer un buen servicio a los visitantes, sin embargo, es importante poner atencion en los
materiales (rétulos o sefializacién) de la finca para que estén visualmente atractivos para los
clientes. Si se calculase la media global de todo el componente es 4, 24 que tiende al nivel de
acuerdo, un valor que es afirmativo y de acuerdo a la escala de medicion Likert estaria en
niveles favorables lo cual conlleva a que las acciones de integracion en la finca son bien

ejecutadas.
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En la variable satisfaccion se encuentran cinco elementos como son fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles, en la presente grafica se puede evidenciar
las medias globales de cada constructo en cual permite realizar una comparacion entre lo la
satisfaccion esperada y la satisfaccién que los visitantes de la finca han tenido, en cada una
estas fases que efectlian en la Finca San Francisco. Considerando la linea de color naranja como
un puntaje maximo, totalmente de acuerdo y la linea de color azul como un puntaje inferior
segun en la escala del pentagono que se encuentre ubicado, estas se encuentran de la siguiente
manera: totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo

y el méximo totalmente de acuerdo.

SATISFACCION

Fiabilidad

4,48

Elementos tangiblesq” 454 438 Capacidad de respuesta

4,10 4,30

Empatid Seguridad

Puntaje obtenido en evalaucion Maximo puntaje

Figura 21 Satisfaccion medias globales

4.3 INCIDENCIA ENTRE GESTION Y SATISFACCION

Para finalizar esta investigacion se analizé el vinculo entre la gestion administrativa y la
satisfaccion de los visitantes de la Finca Turistica “San Francisco”. De acuerdo a los resultados
en tabla (Ver anexo 9) se puede evidenciar el grado de correlacion entre las variables gestion
administrativa y satisfaccion de los visitantes, determinada por el coeficiente de correlacion de
Spearman (rho = 0,58), por lo cual se puede afirmar que existe correlacion entre las variables
mencionadas siendo esta una correlacién positiva moderada. Los resultados muestran que al
mejorar el proceso administrativo como la planificacion, organizacion, integracion, direccion y
control mejora también la satisfaccion de los visitantes de la Finca Turistica “San Francisco”,
esto se ve reflejado en la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y capacidad de

respuesta, existe evidencia estadistica para afirmar que existe asociacion entre estas variables.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

La gestion administrativa se relaciona con la satisfaccion de los visitantes en la Finca “San
Francisco”, (rho= 0, 58), afectando directamente a los empleados y visitantes de la misma, es
decir, cualquier decisién que tome el administrador afectara al personal y esto se vera reflejado
en el criterio de satisfaccion que dan los visitantes de las unidades educativas de Tulcéan e

Ipiales.

Los factores que afectan al correcto funcionamiento de la gestion administrativa son la
planificacion porque los planes de trabajo y necesidades, alternativas de solucidn son bajos
(3,75/5) dichos componentes afectan el cumplimiento acertado de los objetivos y metas que se
propone la Finca “San Francisco”, otro componente es la direccion ya que refleja una
puntuacion de 3,00 en la afirmacién comunicacion de planificaciones, porque el administrador
no socializa los proyectos y actividades a realizar en la finca, esta falencia afecta al

cumplimiento de metas y objetivos del centro experimental.

Entre otros factores se encuentra la comunicacion de la planificacién como parte del constructo
direccidn (3,50/5) hace notar que existe una inadecuada socializacidn de las acciones a ejecutar
en lafinca, afectando el cumplimiento del POA de la Finca “San Francisco” como tal, por ende,
afecta en su totalidad a la finca agro turistica. Ademas, las acciones de control como supervisar
el tiempo de ejecucion de actividades y evaluacién frecuente del desempefio, muestran una
tendencia baja (3,50/5) dicha accion afirmativa afecta directamente al desarrollo de la Finca
Turistica “San Francisco”, es decir, si no existe un adecuado control en la finca los visitantes

tendrian una mala experiencia en la misma.

Los elementos de satisfaccion con puntuacion mas baja se encuentra el componente empatia,
referente a las afirmaciones ofrecer atencion personalizada y si los empleados dan atencion
personalizada a cada visitante, se puede identificar que sus parametros son bajos, lo que indica
que la finca esta direccionada a brindar atencidn a grupos de personas, lo que afectaria a grupos
con numerosa cantidad de participantes, al no poder solventar las diferentes inquietudes a cada

una de las mismas. Ademas, en los elementos tangibles, como rétulos y sefializacién muestran
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un parametro (4,07/5) lo cual muestra que la informacion rotulada no se encuentra visualmente
atractiva, dicha accion afecta directamente a la Finca Turistica “San Francisco” recayendo

responsabilidades al personal administrativo que esta a cargo del manejo de la misma.

Se pudo concluir que entre la gestion administrativa y la satisfaccién de los visitantes en la
Finca Turistica “San Francisco”, existe una correlacion moderada positiva (rho=0, 58), es decir,
el grado de cumplimiento del proceso administrativo en la gestion administrativa se vera

reflejado en el criterio de satisfaccion de los usuarios.
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5.2. RECOMENDACIONES

El administrador debe planificar reuniones mensuales con la finalidad de disefiar las acciones

y decisiones posibles a implantar en la finca que estén acordes al componente turistico.

El administrador debe socializar de manera permanente la planificacion a ejecutar a todos los

trabajadores que laboren en la Finca “San Francisco”.

El administrador deberd realizar evaluaciones trimestrales de desempefio laboral a sus
trabajadores a fin de agilizar las actividades que permitan lograr las metas y objetivos

planteados en la Finca “San Francisco”.

El administrador deberia solicitar a la direccion de turismo que se organice visitas con grupos
reducidos de participantes, es decir, planificar visitas en las cuales se estipule la cantidad de

visitantes en cada grupo para poder explicar y responder todas las inquietudes que se presenten.

Es necesario que el administrador de la Finca “San Francisco” realice un cronograma de
mantenimiento de la sefializacion en la finca con el fin de lograr que las instalaciones se

encuentren atractivas para los beneficiarios.
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LECTOR: MSC. CADENA MORENO CARLOS RAFAEL
ASESOR: MSC. MALQUIN VERA SONIA MARILU
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Anexo 2: Validacion del abstra
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Autor: Guiz Usamag Miriam Katerine
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Fecha de entrega del informe: 30 de septiembre de 2020

El presente informe validara la traduccion del idioma espaniol al inglés si alcanza
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Si la traduccién no esta dentro de los parametros de 9 — 10, el autor debera
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presentacion y aprobacion.
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Después de realizar la revision del presente abstract, éste presenta una
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Atentamente

Ing. Edison Penafiel Arcos MSc
Coordinador del CIDEN
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Anexo 3 Fe01 Encuesta modelo Servqual personal administrativo

En la presente investigacion se empled una encuesta modelo Servqual con escala de Likert
dirigida al personal administrativo de la Finca Pedagogica Turistica “San Francisco” con la

finalidad de conocer cémo se lleva a cabo la gestion administrativa en la misma.

& %
7 ) DR, .
UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI /TJ:,,-— b,
z ;
é:ﬁ CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y MARKETING ;‘«ghgj

ENCUESTA PARA PERSONAL ADMINISTRATIVO

[ Formulario N° ]
OBJETIVO:

Identificar la situacion actual de la Finca Pedagdgica Turistica “San Francisco” para determinar la influencia de la

gestion administrativa en la satisfaccion de los visitantes.

INSTRUCCIONES:

De acuerdo a las siguientes afirmaciones que buscan valorar cada una de las dimensiones, puntué con una X segln
su criterio sobre la realidad de la Finca Pedagogica Turistica “San Francisco”. La informacion obtenida sera
confidencial y utilizada para fines académicos.

INFORMACION GENERAL

1. Nombredel trabajador. ... ..o

Sexo Femenino [ ] Masculino  []

Cargo
Lugar de procedencia
Grado de estudios

Primaria [__] Secundaria [_]  Superior [__] oOtros[ ]

o e W

Escala de Likert
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

PLANEACION

1 | La Finca “San Francisco” tiene una unidad de planificacion para coordinar y tomar
decisiones.

2 | En la finca se desarrollan, analizan y seleccionan alternativas de solucién en el proceso
de toma de decisiones.

Los objetivos y metas planteados se basan en la realidad de la Finca San Francisco.
Estan definidos los planes de trabajo y plan de necesidades de la finca.
RGANIZACION

Conozco la misién y vision de la Finca San Francisco.

Conozco bien mis funciones y actividades de trabajo.

Conozco el organigrama de la Finca.

OONHO-POO
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4 | Conozco el manual de funciones de la Finca.

INTEGRACION

1 | Tengo los materiales necesarios para realizar mis actividades.

2 | Lainfraestructura de la Finca es suficiente, para ejecutar las actividades diarias.

3 | Conozco como ejecutar mis obligaciones

4 | La asignacion presupuestaria de la Finca es suficiente

DIRECCION

1 | Existe una buena relacién entre la administracion y el personal.

2 | Eladministrador comunica a todos trabajadores los planes y planificaciones de la Finca.

3 | Yo puedo expresar con confianza, mis comentarios y recomendaciones, sean personales
o laborales al administrador de La Finca “San Francisco”.

4 | Pienso que el administrador de la Finca es un buen lider.

CONTROL

1 | El administrador evalGa frecuentemente mi desempefio.

2 | Eladministrador controla el tiempo de ejecucion de las actividades programadas

3 | El administrador toma acciones inmediatas a penas se detectan fallas y se soluciona de
manera inmediata.

4 | El administrador estableci6 estandares para evaluar mi desempefio.

Fuente: Adaptado Ortiz (2017); Hoffman y Bateson (2012) y Ornelas, Montelongo y Néjera (2010).

Gracias por su colaboracion
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Anexo 4 Fev01 Encuesta modelo Servqual visitantes

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y MARKETING
ENCUESTA PARA LOS VISITANTES

& . .'K

H ") D, B .

U UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI f,“,? .
LPEG P\

[ Formulario N°

OBJETIVO:
Identificar el nivel de satisfaccion de los visitantes de la Finca Pedagodgica Turistica “San Francisco” para
determinar si la gestion administrativa afecta a la misma.
INSTRUCCIONES:
De acuerdo a las siguientes afirmaciones que buscan valorar cada una de las dimensiones, puntué con una X segln
su criterio sobre la realidad de la Finca Pedagogica Turistica “San Francisco”. La informacion obtenida sera
confidencial y utilizada para fines académicos.
INFORMACION GENERAL

1. Nombre y apellido ...

Sexo Femenino [ ] Masculino  [_]

AR DASICOIPIOTESION ... e e e
UNidad BEAUCALIVA. ... ... e
(o U go Lol o] go o=l o [od - H PO

a R~ w

Escala de Likert

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

FIABILIDAD

La Finca “San Francisco” cuando se compromete a hacer algo, lo cumple.

La Finca “San Francisco” muestra interés para solucionar problemas de los visitantes.

La Finca “San Francisco” brinda bien al cliente desde el primer momento.

La Finca “San Francisco” procura que en los registros de asistencia no existan errores.
APACIDAD DE RESPUESTA

La Finca “San Francisco” comunica exactamente el tiempo en que se desempefiara el
servicio.
La Finca “San Francisco” le brinda un servicio rapido.

R O] B w N e

N

3 | La Finca “San Francisco” esta siempre dispuesta a ayudar a los visitantes.

4 | Aun cuando los empleados se encuentran ocupados, responde a las preguntas de los
visitantes.
SEGURIDAD
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1 | El comportamiento de los prestadores del servicio de la Finca “San Francisco” genera
confianza a los clientes.

2 | Usted se siente seguro al recibir el servicio en la Finca “San Francisco”.

3 | Los empleados de la Finca “San Francisco” muestran constantemente una actitud cortés
hacia los visitantes.

4 | Los prestadores del servicio de la Finca “San Francisco” cuentan con los conocimientos
necesarios para responder a las preguntas de los visitantes.

EMPATIA

1 | LaFinca “San Francisco”, le ofrece atencion personalizada.

2 | Lainstitucion cuenta con un horario conveniente para todos sus clientes.

3 | La Finca “San Francisco” tiene empleados que brindan a cada visitante una atencién
personalizada.

4 | LaFinca “San Francisco” recuerda siempre los intereses de los visitantes.

ELEMENTOS TANGIBLES

1 | Las instalaciones con las que presta el servicio a los visitantes son modernas.

2 | Las instalaciones fisicas de la Finca “San Francisco” se encuentran visualmente
atractivas para los visitantes.

3 | Considera adecuada la manera en la que el personal presta el servicio.

4 | Los materiales asociados para el servicio como (rétulos o sefializacién) son visualmente
atractivos para los visitantes.

Fuente: Adaptado Ortiz (2017); Hoffman y Bateson (2012) y Ornelas, Montelongo y Néjera (2010).

Gracias por su colaboracion
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Anexo 5: EO Entrevista administrador

Se realiz6 una entrevista al Ing. Jeyson Palma Administrador de la Finca Pedagogica Turistica

“San Francisco” con el proposito de conocer sobre la gestion administrativa que se ejecuta en

la finca.

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y MARKETING
ENTREVISTA PARA EL ADMINISTRADOR

)
UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI f".’,’;%‘
NS
% A 9 3
>

1 0
OBJETIVO: [ Formulario N ]

Identificar la situacion actual de la Finca Pedagdgica Turistica “San Francisco” para determinar la influencia de la

gestion administrativa en la satisfaccion de los visitantes.
INFORMACION GENERAL

1. Sexo Femenino [ ] Masculino [
Edad 1

Cargo
Lugar de procedencia
Grado de estudios

Primaria [__] Secundaria [_]  Superior [__] oOtros [ ]
Bloque 0

aprwd

0.1.- Cuéntos visitantes reciben al mes

0.3.- Cree usted que la Finca, respecto de los servicios turisticos que oferta, opera a su

maxima capacidad. ¢Que le hace falta?

0.4. — La asignacion presupuestaria es suficiente para que la finca continué prestando los

servicios turisticos. ¢Por qué?

Bloque 1
1.- ;Conoce Usted si la Finca Pedagogica Turistica “San Francisco” tiene alglin tipo de

planificacion?
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Si[_] No[]
¢Ccual?
Planificacion estratégica [__] Planificacion operativa [__] Planificacion tactica [__] No

posee [ |

2.- En qué porcentaje se esta cumpliendo el Plan Operativo Anual de la Finca Pedagogica

Turistica “San Francisco”.

0-40% 1 41-60% (1 61-80%[ 1  81-100% [ ]

5.- La Finca Pedagoégica Turistica “San Francisco” tiene un organigrama
Sil_1 No[]

Por

6.- La Finca Pedagégica Turistica “San Francisco” cuenta con algiin manual de:

Funciones [_] Procesos [__|  Puestos [__] Otros [__]

7.- Conoce usted la mision y la vision de la Finca Pedagogica Turistica “San Francisco”.

si L1 No [
8.- Evalla periddicamente el desempefio laboral de sus colaboradores
sil_1 No []

¢En qué tiempo? Mensual 1 Semestral L] Anual ]

8.- ¢Cual es el tipo de comunicacién que se emplea para dar a conocer una disposicién
administrativa?

Asambleas[ | Reuniones ordinarias [__] Reuniones extraordinarias|__] Comunicaciénoral [__]
Comunicacion escrita [__|

9.- ¢ Existe un buen ambiente laboral?

Si[__] No[_]
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10.- Se da a los trabajadores administrativos la confianza de expresar sus comentarios y
recomendaciones.

Siempre [__| Casi siempre ] Aveces L1 Nunca [_]

11.- Se comunica a todos los trabajadores administrativos los planes, planificaciones y
objetivos de la Finca Pedagdgica Turistica “San Francisco”.

Siempre[_] Casi siempre L] Aveces ] Nunca []

12.- ¢Proporcionan algun tipo de capacitacion para reforzar el conocimiento de sus
colaboradores en el area de trabajo?

Si[C_INo[ ] ¢Enquétiempo? Mensual [1 Semestral ] Anual [ ]

¢ Queé tipo de capacitacion o actualizacion?

Cursos[__] Seminarios ] Conferencias __] Otros ] ¢CUaAles?.....oiiiieciis
13.- Usted cree que los recursos econdmicos para el mejoramiento de la finca son
limitados?

Si[_] No[_] ¢Por

[0 USSR

14.- ¢ Existe en la finca baja disponibilidad de mano de obra?

Si [_1 No [_] ¢Por qué?

15.- Se controla el tiempo de prestacion del servicio a los visitantes

Siempre[_] Casi siempre [__] A veces 1 Nunca ]

16.- ¢ Se toman decisiones inmediatas para solucionar problemas?

Siempre [_] Casi siempre[_] Awveces[_] Nunca [_]

17.- Cada que tiempo se revisan informes de cumplimiento de objetivos, actividades e
indicadores.

Mensual [__] Trimestral [_] Semestral [__]  Anual [_]

18.- Se manejan estandares de atencion para mejorar el servicio.

Si [_No []

19.- Se reciben sugerencias de los usuarios y se da seguimiento a las mismas.

Siempre[_] Casi siempre ] Aveces ] Nunca ]

20.- De su experiencia en la Finca cudl cree que es principal inconveniente para tener una

gestién administrativa eficiente.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Nombre del Trabajador:

Teléfono de contacto:

Fecha:

Gracias por su colaboracion
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Anexo 7 Ficha 01 Anélisis documental

En la investigacion también se aplico una ficha de analisis documental del POA de la Finca
Pedagdgica Turistica “San Francisco” para analizar el cumplimiento de metas y objetos que se

desarrollan en la finca.

ol
UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI “‘
v
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y MARKETING I@P .
FICHA PARA LOS ADMINISTRATIVOS-PERSONAL DE TRABAJO

OBJETIVO:
Identificar la situacion actual de la Finca Pedagdgica Turistica “San Francisco” para determinar la influencia de la

gestion administrativa en la satisfaccion de los visitantes.

Ficha de analisis documental del POA 2019

Avance de Brecha

iati : cumplimiento | entre lo

Responsable | Objetivos | Estrategias | Indicadores | Metas planificado
de metas y y

objetivos ejecutado
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Anexo 7 Datos generales para la estimacion de la poblacion

En la presente investigacion se trabajé con las unidades educativas de Tulcan e Ipiales con
mayor nimero de alumnos que han visitado la Finca Pedagogica Turistica “San Francisco”, 10s
datos fueron obtenidos del Ministerio de Educacion en el caso de las unidades educativas de

Tulcéan y para Ipiales se obtuvo informacidn directa del Rector del Colegio San Felipe Nery.

Tabla 13

Poblacion de la investigacion

Unidad educativa Numero de estudiantes
Unidad Educativa Luciano Coral Murillo 929

Unidad Educativa Isaac Acosta 990
Colegio San Felipe Neri Ipiales 278

Total 2197

Nota: Datos para la poblacién de la investigacion
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Anexo 8 Entrevista al administrador

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y MARKETING
ENTREVISTA PARA EL ADMINISTRADOR

[ Formulario N° 1 ]
OBJETIVO:

Identificar la situacién actual de la Finca Pedagdgica Turistica “San Francisco” para determinar la influencia de la

gestion administrativa en la satisfaccion de los visitantes.
INFORMACION GENERAL

1. Sexo Femenino [ ] Masculino [l
Edad 29 afios

Cargo Administrador CESF

Lugar de procedencia Mira

Grado de estudios

Primaria [__] Secundaria [_]  Superior [__] Otros [__] Cual Cuarto Nivel
Bloque 0

o s W

0.1.- Cuéntos visitantes reciben al mes

En un promedio de 80 personas

0.2.- Tiene disefiada una estrategia para difundir los servicios Turisticos de la finca.

No porque es una finca agricola con enfoque al sector turistico, por lo tanto, todas las estrategias
y planes estan centrados en el desarrollo agropecuario de este centro.

0.3.- Cree usted que la Finca, respecto de los servicios turisticos que oferta, opera a su
maxima capacidad. ;Que le hace falta?

No porque falta presupuesto para poder llevar acabo toda la planificacion.
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0.4. — La asignacion presupuestaria es suficiente para que la finca continué prestando los
servicios turisticos. ¢Por qué?

No es suficiente, hay poca inversion para centrarse mas en lo turistico.

Bloque 1

1.- ;Conoce Usted si la Finca Pedagégica Turistica “San Francisco” tiene algin tipo de
planificacion?

Si Hl No [ ]

¢Cual?

Planificacion estratégica [__] Planificacion operativa Il Planificacion tactica ] No
posee |

2.- En qué porcentaje se esta cumpliendo el Plan Operativo Anual de la Finca Pedagdgica
Turistica “San Francisco”.

0-40% 1 41-60% ] 61-80% HER  81-100% []

3. Cuéntas personas trabajan en la finca y como estan distribuidas

Trabajan cuatro personas, el administrador, dos auxiliares de servicios, un operario de
maquinaria agricola.

5.- La Finca Pedagoégica Turistica “San Francisco” tiene un organigrama

SIEl No[ ]

6.- La Finca Pedagogica Turistica “San Francisco” cuenta con alglin manual de:
Funciones [_] Procesos I Puestos [__| Otros [__]

7.- Conoce usted la mision y la vision de la Finca Pedagogica Turistica “San Francisco”.
S HE No [ ]

8.- Evalla periddicamente el desempefio laboral de sus colaboradores

silll No []

¢En qué tiempo? Mensual [ Semestral L1 Anual I

8.- (Cual es el tipo de comunicacién que se emplea para dar a conocer una disposicién
administrativa?

Asambleas[__] Reuniones ordinarias [_] Reuniones extraordinarias|__| Comunicacién oral [__|
Comunicacion escrita |

9.- ¢ Existe un buen ambiente laboral?
Sill No_] ¢Porque? Todos nos llevamos bien
10.- Se da a los trabajadores administrativos la confianza de expresar sus comentarios y

recomendaciones.

83



Siempre R Casi siempre [__] Aveces [_] Nunca[ ]

11.- Se comunica a todos los trabajadores administrativos los planes, planificaciones y
objetivos de la Finca Pedagogica Turistica “San Francisco”.

Siempre[_] Casi siempre L1 Aveces Il Nunca [ ]

12.- ¢Proporcionan algun tipo de capacitacion para reforzar el conocimiento de sus
colaboradores en el area de trabajo?

Si Il No [ ] ¢Enquétiempo? Mensual [ 1 Semestral (] Anual [N
¢, Qué tipo de capacitacion o actualizacion?

CursosHl  Seminarios [__] Conferencias [_] Otros [_] ¢CUAIES?.......oovvvvvervveen,
13.- Usted cree que los recursos economicos para el mejoramiento de la finca son
limitados?

Si I No [_] ¢Por qué? Existe poca inversion para desarrollar las actividades

14.- ;Existe en la finca baja disponibilidad de mano de obra?

Si I No [ ;Por qué? Bajo presupuesto

15.- Se controla el tiempo de prestacion del servicio a los visitantes

Siempre[_] Casi siempre [__] A veces Bl Nunca [

16.- ¢ Se toman decisiones inmediatas para solucionar problemas?

Siempre Il Casi siempre [__] A veces 1 Nuncal_]

17.- Cada que tiempo se revisan informes de cumplimiento de objetivos, actividades e
indicadores.

Mensual [_] Trimestral [__] Semestral Il Anual [ ]

18.- Se manejan estandares de atencidn para mejorar el servicio.
si INo []
19.- Se reciben sugerencias de los usuarios y se da seguimiento a las mismas.

Siempre[ll Casi siempre [__] Aveces ] Nunca [_]

20.- De su experiencia en la Finca cudl cree que es el principal inconveniente para tener
una gestion administrativa eficiente.

Muchas veces no se puede cumplir lo planificado por la falta de recursos econémicos y la poca

disponibilidad de mano de obra no permite culminar las metas y objetivos propuestos.

Nombre del Trabajador: | Jeyson Palma
Teléfono de contacto: | 0992753746
Fecha: 2020/02/14

Gracias por su colaboracién
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Anexo 9 Oficio solicitud del POA de la Finca Pedagogica Turistica “San Francisco”

g,-**“‘ ol % ®

2 = - ‘o
‘%,wf \( —

= e e
“BE Educamos para

fransformar el mundo

Memorando N°UPEC-CAE-2020-0161-M
Tulcan, 28 de julio de 2020

PARA: MSc. Luis Viveros
DIRECTOR DE PLANIFICACION

ASUNTO: Solicitud

De mi consideracion:

Con un cordial saludo por medio del presente y en atencidn a requerimiento realizado mediante
correo electronico por la sefiorita MIRIAM KATERINE GUIZ USAMAG, estudiante de
décimo nivel de la carrera de Administracion de Empresas y Marketing; me permito solicitar
de la manera méas comedida, le facilite el seguimiento del POA 2019 de la Finca Pedagogica
Turistica “San Francisco”; esto, con la finalidad de que la estudiante pueda continuar
desarrollando su informe de investigacion denominado “Analisis de la gestion
administrativa en la Finca Pedagégica Turistica “San Francisco” y el nivel de

satisfaccion de sus visitantes”.

Por la atencion que le brinde al presente, le expreso mi agradecimiento.

Atentamente;

MSc. Ramiro Urresta
DIRECTOR CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“"Educacion para el desarrollo y la integracion™
RU/dn

L (06) 2224079 - 2224080 @ Calle Antisana y Av. Universitaria & info@upec.edu.ec www.upec.edu.ec




Anexo 9.1 Ficha 01 Analisis documental del POA de la Finca Pedagdgica Turistica “San Francisco”

SEAR,,

OBJETIVO:

Identificar la situacion actual de la Finca Pedagdgica Turistica “San Francisco” para determinar la influencia de la gestion administrativa en la satisfaccion de los visitantes.
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y MARKETING
FICHA PARA LOS ADMINISTRATIVOS-PERSONAL DE TRABAJO

[ Formulario N° 1 ]

Ficha de analisis documental del POA 2019

EXPERIMENTAL
SAN FRANCISCO.

efectividad en los

procesos del CESF.

Avance de Brecha
o _ cumplimiento |  entre lo
Responsable Obijetivos Estrategias Indicadores Metas planificado
de metas 'y y
objetivos ejecutado
Porcentaje de validacién | 100% de validacién de | 65% 35%
MEJORAR LA )
Implementacion de | de los procesos de | los procesos de
EFECTIVIDAD DE ] .
) un modelo de dependencia. dependencia
LA GESTION Y 3 _
gestion que permita
FINCA SAN LOS PROCESOS EN
alcanzar la
FRANCISCO EL CENTRO




Porcentaje de ejecucién | 100 % de ejecucion | 90% 10%
presupuestaria presupuestaria
Porcentaje de disefio del | 100% de | 60% 40%
modelo  de  gestion | implementacion del
implementado en el | modelo de gestién del
Centro Experimental San | Centro  Experimental
Francisco San Francisco.
Porcentaje de | 100% de | 60% 40%
implementacion del | implementacién del
modelo  de  gestion | modelo de gestién del
implementado en de la | Centro  Experimental
Finca Experimental San | San Francisco.
Francisco.
Porcentaje de | 100% de funcionalidad | 95% 5%
funcionalidad de | de las herramientas de
herramientas de la Finca | la Finca Experimental
Experimental San | San Francisco.
Francisco.
Implementacién de | Porcentaje de disefio de | 100% Porcentaje de | 95% 5%

un sistema de
participacion

estudiantil  en el
CESF, con ayuda de
los procesos

académicos.

espacios de recreacién y

turismo agropecuario

disefio de espacios de
recreacion y turismo

agropecuario
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LEMENTOS TANGIBLIj

E2|E3|E4ETIYE T2E. TIET4

EMPATIA

E1l

S4

S3

SEGURIDAD
S2

S1

C4

PACIDAD DE RESPUES

F4|C1|C2]|C3

F3

F2

FIABILIDAD

F1

BASE DE DATOS DE LOS VISITANTES

Unidad
Educativa

Sexo |EST/D
ocC

1

2

2

2

2

Nombre y Apellido

Thamara Vallejo
Mateo Flores

Maria Paula Laguna Tobar

Joselin carolina Lopez guerron

Klever Rosero

Josue Vera

Stiven Mora

Patricia Paredes

Gabriel Rodriguez
Justyn Cevallos

Santiago josue Reinoso jacome

Magali fuerte

DR. Miguel Rosero

Alejandro Chamorro
Ninel Aguagallo
Jhostin Malquin

Maikel Alejandro Ger Rosero

Dayerli Guerrero
Jhosue Moreno

Jostin Changuan

Juan David Florez benavides

Esteban Paredes
Emily Ortega
Ostin Hualca
Sandy Garcia

Dana Garcia

Antonella Delgado
Diego Suarez

Dilan Montenegro

Fgerardo Paul Narvaez Tarapues

Anexo 10 Base de datos y medias de los constructos de la variable gestion administrativa y satisfaccion

Ne
Encuesta

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
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4,24

4,10

4,30

4,38

4,48

MEDIA X
CONSTRUCTO

MEDIA X PREGUNTA | 4,48 | 441 | 456 |4,46 425 | 424 | 4,60 | 442 | 410 | 439 | 441 | 431 385 | 439 | 378 | 437|421 | 419 | 447 | 407

Johana Yela

Lenin Cauca

Anderson Mueses

Rodrigo Alvarado
Wlady Narvaez
Cristian Nazate

Aminoeth Ramirez
Lilibeth Arcos

Edwin Chalacan
Marcelo Patifio

Jefferso Chapues

Grayed Ruano

Ulises Muepaz

Marlyn Obando

Gilberto Campuezan
Deiver Lomas

311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321
322
323
324
325
326
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BASE DE DATOS PERSONAL ADMINISTRATIVO

PLANIFICACION ORGANIZACION INTEGRACION DIRECCION CONTROL
Ne . Lugar de | Grado de
Encuestad | Nombre y Apellido| Sexo Cargo . K . P1|(P2(P3|(P4|01|02(03(0O4|11]|12(13|14|D1(D2|D3|DA4LC.TIC.T2C.T3| CT4
os recidencia| estudios
1 Edison Jaramillo Hombre [Auxiliar de serviciqHuaca Primaria 4 3| 4 3 3 4 (4413|4433 |3[4|4]3 4 4 4
2 Patricio Arcos Hombre |Operador de tractdP.Pioter |Primaria 4 4| 4 3 3 4 14| 34| 434433 ]4]3 4 4 3
3 Jeyson Palma Hombre [Administrador Mira 4to nivel 4 | 4|5 5 5 5|/5|5|4|3|5]|4]|]5|3|5|5]|5]5 5 5
4 Milton Champutiz [Hombre |Auxiliar de serviciqHuaca Primaria 4 |41 44| 4| 4|44 4] 444434 4]4]4 4 4
MEDIA POR
CONSTRUCTO 3,94 4,06 3,81 3,81 4,06
IMEDIA POR PREGUNTA 4 [3,8]4,3(3,75(3,75[4,25[4,3] 4 [338]3,75| 4 [38] 4 | 3 | 4 [43][38]425]425] 4
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Medias por cada constructo de la variable Gestion administrativa

Tabla 14
Constructo Planificacion

Acciones afirmativas Téahr;lcizri]ac)la
Unidad de planificacién para toma de decisiones 4
Alternativas de solucion 3,75
Objetivos y metas planteados 4,25
Planes de trabajo y de necesidades 3,75

Nota: El valor maximo es de 5 correspondiente a totalmente de acuerdo y
el valor minimo es de 1 totalmente en desacuerdo.

Tabla 15
Constructo Organizacién

Acciones afirmativas T?&dezr:;')a
Mision y vision 3,75
Actividades de trabajo 4,25
Organigrama de la finca 4,25
Manual de funciones 4,00

Nota: El valor maximo es de 5 correspondiente a totalmente de
acuerdo y el valor minimo es de 1 totalmente en desacuerdo.

Tabla 16
Constructo Integracion
Acciones afirmativas Tender_lua
(Media)

Materiales necesarios para realizar

L 4,25
actividades
Infraestructura suficiente 4,25
Ejecutar las obligaciones 4,25
Asignacion presupuestaria 3,81

Nota: El valor maximo es de 5 correspondiente a totalmente de
acuerdo y el valor minimo es de 1 totalmente en desacuerdo.

Tabla 17
Constructo de Direccion
Acciones afirmativas Tender_ma
(Media)
Relacion administrador y trabajadores 4,00
Comunicacion de planificaciones 3,00
Expresar comentarios y 4,00

recomendaciones
El administrador es buen lider 4,25

Nota: El valor maximo es de 5 correspondiente a totalmente de
acuerdo y el valor minimo es de 1 totalmente en desacuerdo.
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Tabla 18
Constructo de Control

Acciones afirmativas Tendencia
(Media)

Evaluacion frecuente del desempefio 3,50
Controlar el tiempo de ejecucion de

L 3,50
actividades.
Toma acciones inmediatas al

4,25

detectar fallas
Establece estandares para evaluar el 400

desempefio laboral
Nota: El valor maximo es de 5 correspondiente a totalmente de
acuerdo y el valor minimo es de 1 totalmente en desacuerdo.

Medias totales de cada constructo de la variable Gestion administrativa

GESTION ADMINISTRATIVA

Planificacion

Control Organizacion
Direccior Integracion
—0— Puntaje obtenido en evalaucion Maximo puntaje

Figura 22 Medias totales de cada constructo de la variable Gestion administrativa

Medias por cada constructo de la variable satisfaccion

Tabla 19
Constructo de Fiabilidad

Acciones afirmativas Tendeq0|a

(Media)

Cumple lo planificado 4,48
Muestra interés para solucionar
problemas 4,41
Brinda bien el servicio al
cliente 4,56
Procura que no existan errores
en los registros de asistencia 4,46

Nota: El valor méximo es de 5 correspondiente a totalmente de
acuerdo y el valor minimo es de 1 totalmente en desacuerdo.
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Tabla 20
Constructo Capacidad de Respuesta

Afirmaciones Tenden_ua
(Media)
Se comunica el tiempo en que se 417
desempefia el servicio '
Brinda un servicio rapido 4,18
Estan siempre dispuestos a ayudar 4,56
Los empleados responden 440

preguntas aun estando ocupados.

Nota: El valor maximo es de 5 correspondiente a totalmente de
acuerdo y el valor minimo es de 1 totalmente en desacuerdo.

Tabla 21
Constructo de Seguridad

Afirmaciones Tender_mla

(Media)

Los trabajadores generan confianza 4,10
Se siente seguro al recibir el servicio 4,39
Muestran una actitud cortes a los
visitantes 4,41
Los trabajadores cuentan con
conocimientos necesarios 4,31

Nota: El valor maximo es de 5 correspondiente a totalmente de
acuerdo y el valor minimo es de 1 totalmente en desacuerdo.

Tabla 22
Constructo de Empatia

Afirmaciones Tendeqma

(Media)

Ofrecen atencidn personalizada 3,85
Cuenta con un horario de atencion 439
conveniente '
Los empleados dan atencion 378
personalizada a cada visitante '
Recuerda siempre los intereses de los 437

visitantes

Nota: El valor méximo es de 5 correspondiente a totalmente de
acuerdo y el valor minimo es de 1 totalmente en desacuerdo.
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Tabla 23
Constructo Elementos tangibles

. . Tendencia
Afirmaciones .
(Media)
Las instalaciones son modernas 4,21
Las instalaciones se encuentran 419
visualmente atractivas !
El personal brinda el servicio de forma
4,47

adecuada.
Los materiales (rétulos o sefializacion) 407

son visualmente atractivos

Nota: El valor maximo es de 5 correspondiente a totalmente de
acuerdo y el valor minimo es de 1 totalmente en desacuerdo.

Medias totales de cada constructo de la variable satisfaccion

Elementos tangibles

Empatid

SATISFACCION

Fiabilidad
/o)
4,48

Capacidad de
4,38)/ respuesta

Seguridad

00— Puntaje obtenido en evalaucién Maximo puntaje

Figura 23 Medias totales de cada constructo de la variable satisfaccion
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Anexo 11 Ejecucion Presupuestaria 2019-2020
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Figura 24 Ejecucion Presupuestaria
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Figura 25 Ejecucion presupuestaria
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