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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tuvo como objetivo disefiar un
direccionamiento estratégico para el Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos
Xpress del cantdn Mocha, provincia de Tungurahua, a fin de contribuir a su
fortalecimiento organizacional. La problematica principal radicé en la ausencia de
directrices estratégicas formalmente establecidas, lo cual limitaba su capacidad de
crecimiento, restringia la optimizacion de recursos y entorpecia su posicionamiento
en el mercado local. Metodolégicamente, el estudio adopté un enfoque mixto

(cuantitativo y cualitativo) con un alcance descriptivo y propositivo.

Se emplearon métodos tedricos como el analitico-sintético, inductivo-deductivo e
historico-16gico; y técnicas empiricas que incluyeron la observacion directa, la
entrevista al propietario y una encuesta estructurada bajo la escala de Likert
aplicada a una muestra calculada de 266 clientes. El diagndstico organizacional
evidencio altos niveles de satisfaccion de los usuarios respecto a la infraestructura
familiar y la tradicion gastrondémica, pero expuso debilidades en la familiarizacién

de procesos internos, control administrativo y promocion digital.

El modelo propuesto fue sometido a una validaciébn mediante criterio de expertos,
obteniendo calificaciones de idoneidad metodoldgica aptas para su aplicacion. Se
concluye que el direccionamiento propuesto es una herramienta viable para
transformar la gestion empirica actual en una practica administrativa eficiente y

competitiva

Palabras clave: direccionamiento estratégico, gestion turistica, fortalecimiento

organizacional, planificacion administrativa, complejo recreativo.
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ABSTRACT

This research project aimed to design a strategic direction for the Complejo Turistico
y Deportivo Mochanitos Xpress in Mocha canton, Tungurahua province, to
contribute to its organizational strengthening. The core problem lay in the absence
of formally established strategic guidelines, which limited its growth capacity,
restricted resource optimization, and hindered its positioning in the local market.
Methodologically, the study adopted a mixed approach (quantitative and qualitative)

with a descriptive and propositional scope.

Theoretical methods such as analytical-synthetic, inductive-deductive, and
historical-logical were used, alongside empirical techniques including direct
observation, an interview with the owner, and a structured Likert-scale survey
applied to a calculated sample of 266 clients. The organizational diagnosis revealed
high levels of user satisfaction regarding family infrastructure and gastronomic
tradition, but exposed weaknesses in the formalization of internal processes,

administrative control, and digital promotion.

The proposed model underwent expert validation, obtaining suitability scores that
deem it appropriate for application. It is concluded that the proposed direction is a
viable tool to transform current empirical management into an efficient and

competitive administrative practice.

Keywords: strategic direction, tourism management, organizational strengthening,

administrative planning, recreational resort.
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INTRODUCCION

El direccionamiento estratégico es un aspecto primordial para el desarrollo y la
pervivencia de las organizaciones, dado que permite establecer pautas que guian
el proceso de toma de decisiones, el uso eficiente de los recursos, y el cumplimiento
de los objetivos de carécter institucional. En el desarrollo de este proceso, las
empresas establecen sus respectivas misiones, visiones, objetivos y estrategias,
que facilitaran la adaptacion a los cambios en el contexto y enriqueceran las
capacidades competitivas de aquéllas. En este sentido, el planeamiento estratégico
aparece como un soporte que contribuye a mejorar la practica organizacional de la
mano de la identificacion de acciones que conduzcan al crecimiento y la creacion
de valor (Peinado & Saavedra, 2023).

En un entorno de creciente competencia y de consumidores cada vez mas
exigentes, las organizaciones necesitan de mecanismos de gestién para asistirlas
en la respuesta a las necesidades del mercado de manera oportuna. La propuesta
de estrategias adecuadas propicia la optimizacién de los procesos internos, el
reforzamiento de la gestibn administrativa, asi como la deduccién de las
oportunidades existentes en el entorno laboral (Baque, Izquierdo, & Viteri, 2022).
Por su parte, la formulacién de la planificacion estratégica logra marcar las pautas
que favorecen la coordinacién de las actividades organizacionales y de los

resultados sostenidos en el tiempo (Caro, Orozco, Murieles, & Polo, 2024).

De modo similar, en el ambito turistico, el encaminamiento estratégico cobra una
especial importancia debido a la estrategia que conlleva para la generacion de las
experiencias de calidad, el aumento de la competitividad de los destinos, y la
deduccién del desarrollo sostenible. Mientras tanto, la gestion estratégica le permite
a la organizacion turistica identificar sus fortalezas, utilizar las posibilidades
existentes y responder de forma satisfactoria a las nuevas tendencias del mercado,
elementos que resultan esenciales si se quiere maximizar la duracion de la
organizacion y conseguir su desarrollo (Matos, Mullo, Juanes, & Alvarez, 2022).
Ademas, el desarrollo turistico sostenible supone procesos de planificacion que

integren criterios econdmicos, sociales y ambientales, de conformidad con los



lineamientos de los objetivos de desarrollo territorial y turistico establecidos a nivel

nacional (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2023).

El canton Mocha presenta recursos naturales, recreativos y turisticos que significan
una oportunidad para el fortalecimiento de emprendimientos enfocados en turismo
y recreacion. Distintos estudios han puesto de manifiesto el potencial turistico
existente en este territorio e, igual modo, la necesidad de promover productos y
servicios que incentivaran el desarrollo econdmico de la localidad (Bautista & Vilca,
2024). En este contexto se encuadra el Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos
Xpress, una organizacion que ofrece espacios de recreacion, deporte y

entretenimiento para residentes y visitantes del canton.

El Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos Xpress, sin embargo, es una
organizacion que, ademas presenta limitaciones relacionadas con la ausencia de
un direccionamiento estratégico que oriente su desarrollo organizacional. En la
actualidad, no cuenta con directrices estratégicas formalmente establecidas que
permitan determinar objetivos institucionales, coordinar adecuadamente las
actividades administrativas y operativas, ni crear mecanismos que hagan posible la
toma de decisiones, por lo que su capacidad de crecimiento se encuentra limitada,
la optimizacion de sus recursos se encuentra muy restringida y el posicionamiento

dentro del mercado turistico y recreativo local se ve entorpecido.

Frente a esta problematica se presenta la siguiente interrogante de investigacion:
¢,De qué forma un disefio de un direccionamiento estratégico podria servir para el
contribuir al fortalecimiento organizacional del Complejo Turistico y Deportivo
Mochanitos Xpress del canton Mocha? Para el responder a esta interrogante se
establece como objetivo general el poder disefiar un direccionamiento estratégico
para el Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos Xpress del canton Mocha que
logre contribuir al fortalecimiento organizacional. EI cumplimiento de esta se

establece con objetivos especificos tales como:



e Analizar los fundamentos teéricos concernientes al direccionamiento
estratégico y la gestiébn administrativa.

e Diagnosticar la situacion actual del complejo en aspectos
administrativos, operativos y de la organizacion.

e Proponer lineamientos estratégicos que orienten a la organizacion, a

la toma de decisiones y al desarrollo sostenible de la empresa.

De la misma forma, la investigacion tendra un enfoque cuantitativo de tipo
descriptivo, por cuanto se orientara a la recopilacion y al andlisis de informacién
respecto a la situacion actual del complejo turistico, para lo cual se utilizara la
técnica de la encuesta, de la entrevista y del analisis documental, cuyas formas de
recogida permitiran identificar factores internos del contexto, asi como también
factores externos que inciden en el comportamiento de la organizaciéon. Ademas,
se utilizara la herramienta FODA para determinar estrategias coherentes con las

necesidades y las caracteristicas de la organizacion.

La investigacién se justifica por su nivel de aportacion practica al fortalecimiento de
la gestion empresarial del Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos Xpress, para
la cual el disefio del direccionamiento estratégico se traducira en un instrumento
para la toma de decisiones, la mejora de la coordinacion de los procesos de la
organizaciéon, asi como para la determinacidbn de acciones de crecimiento
sostenible de la empresa. También tiene que ver con el fortalecimiento de la
competitividad de la organizacién en el sector de turismo y de recreacion, facilitando
para ello la materializacion de las oportunidades existentes en el entorno y
generando beneficios para la organizaciéon, asi como para el desarrollo turistico

local.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1. Direccionamiento estratégico

El direccionamiento estratégico es uno de los aspectos mas determinantes para el
desarrollo de las organizaciones, en cuanto que permite que se determine la ruta
que dard la direccion a las acciones institucionales hasta el cumplimiento de los
objetivos establecidos. En un escenario de constante cambio, avance cientifico-
técnico y crecientes condiciones de exigencia del mercado, las organizaciones
precisan de criterios de planificacion que les permitan sobrellevar las nuevas
condiciones del entorno y dar respuesta a las exigencias del mismo (Peinado &
Saavedra, 2023).

Méas que una herramienta administrativa, el direccionamiento estratégico ha de
entenderse como un proceso global en el que la organizacién detalla qué quiere
alcanzar y cémo lo dispuesto va a hacerlo. Su importancia reside en el hecho de
gue reduce la situacién de improvisaciéon sobre la toma de decisiones, favorece una
administracion eficiente de los recursos y, también, facilita la coordinacién de los
esfuerzos hacia las distintas areas funcionales. Cuando la organizacion define
claramente los objetivos y define también las estrategias, se puede encauzar con
mayor facilidad la ejecucién de actividades diarias con la clara eficiencia de

conseguir resultados claros y medibles.

Asi pues, el direccionamiento estratégico hace posible aclarar la situacion de la
organizacion al momento de la consecucion de los objetivos y la de la situacion
futura que pretende alcanzar, lo que requiere el analisis de las condiciones internas
y externas que puedan afectar el funcionamiento de la organizacion, situacién que
se concreta con el diagnostico de las fortalezas que habria que desarrollar y de las
debilidades que habria que remediar, de las oportunidades que es posible
aprovechar y de las amenazas con las que la organizacion también puede
encontrarse. El diagndstico proporciona informacién que resulta relevante para
poder tomar decisiones a partir del crecimiento y sostenibilidad de la organizacion
(Caro et al., 2024).



Desde el ambito de la gestion empresarial, el direccionamiento estratégico posibilita
gue se integren los recursos humanos, financieros, tecnoldgicos y operativos con
la misma direccién institucional (Cepeda, 2022). La existencia de las directrices
estratégicas es la condicién necesaria para que todas las areas de la organizacion
trabajen coordinadamente, contribuyendo a evitar esfuerzos estancos vy
contrapuestos entre si. De esta forma, se apoya la capacidad de la organizacion
para llegar a los objetivos comunes y para dar respuestas en el momento en que

se producen cambios en el entorno.

La existencia de un direccionamiento estratégico también muestra una relacion
directa con la competitividad empresarial. Las organizaciones que planifican con un
orden correcto sus acciones podran tener mas posibilidades de sobresalir en el
mercado, crear valor para sus clientes y construir ventajas competitivas que,
ademas, puedan ser sostenibles en el tiempo. Las ventajas competitivas entre otras
posibilidades pueden concretarse mediante, una mejor calidad del servicio, una
mayor eficiencia en el funcionamiento de la organizacion, una habilidad de
innovacion constante y, por Ultimo, una organizacion que se adapta rapidamente a

nuevas necesidades de los consumidores.

Por el contrario, ausencias de un direccionamiento estratégico traen malas
consecuencias que se relacionan con la falta de orden, el mal uso de los recursos
y la poca capacidad de poder proyectar el crecimiento institucional. Cuando las
decisiones se toman sin una linea clara, aumentan los riesgos de existencias
administrativas con un mal funcionamiento organizacional, disminuyen la eficacia
de los procesos y dificultan el cumplimiento de objetivos de largo plazo. Por tanto,
el direccionamiento estratégico se entiende como un factor clave para la

sostenibilidad y el desarrollo de cualquier organizacion.
Mision organizacional
La mision es uno de los elementos centrales del direccionamiento estratégico, es

la manera de expresar el sentido de la organizacion. A través de la formulacion de

la mision, se expresa el objetivo basico que explica su existencia, asi como las



actividades mas relevantes que desarrolla para la generacion de valor a sus clientes

y demas grupos de interés.

Una mision formulada adecuadamente hace que los miembros de la organizacion
entiendan correctamente la razon de ser institucional y orienten sus decisiones y
actuaciones hacia objetivos compartidos. A su vez, permite la toma de decisiones,
es un marco de referencia que permite que exista coherencia entre las actividades

que se ponen en marcha y la finalidad de la organizacién (Gadvay, 2021).

La mision ha de ser clara y capaz de reflejar lo que es la propia empresa. No se
esta hablando Unicamente de las actividades que realiza, también de la naturaleza
del compromiso institucional hacia sus usuarios, sus trabajadores y hacia su
entorno, de forma tal que esta mision se convierte en un vector a través del cual se

puede consolidar la identidad organizacional.

Vision organizacional

La visidn hace referencia al futuro posible de la organizacién, a la posicion que una
organizacion quiere ocupar en un tiempo concreto. La finalidad basica de la vision
ha de servir para orientar la accién institucional a las metas de crecimiento y
desarrollo con la proyeccion a futuro que se desea. La presencia de una identidad
de la vision bien definida favorece la generacion de compromiso entre los miembros
de la organizacion dado que permite compartir una misma forma de pensar,
respecto a la orientacion que ha de tomar la empresa. También, se convierte en
una fuente de motivacion para la puesta en marcha de procesos de mejora y la

capacidad de adaptacién ante los cambios del entorno (Peinado & Saavedra, 2023).

Por tanto, la vision no sélo debe entenderse como una declaracion formal sino como
una herramienta que sirve para guiar las decisiones estratégicas y, al mismo
tiempo, favorecer la construccion de una cultura organizacional orientada al logro

de resultados.



Valores organizacionales

Los valores organizacionales son el conjunto de principios que guian el
comportamiento de la gente en la organizacion. Los valores son aquellos
componentes que constituyen la esencia ética de la organizacion, son el conjunto
de principios que establecen criterios a seguir para la toma de decisiones y para las

relaciones entre los diferentes grupos de interés.

La relevancia de los valores es que aportan al fortalecimiento de la cultura
organizacional y contribuyen a la construccion de una identidad institucional
homogénea. Cuando el personal tiene principios comunes, el trabajo en equipo se
contempla con mayor facilidad y contribuye a promulgar un entorno de trabajo
donde predominan el respeto, la responsabilidad y el compromiso hacia la
organizacion y hacia los objetivos de la misma (Bardalez, Guimac, Prado, & Zelada,
2020).

Por otra parte, los valores influyen directamente sobre la imagen que la
organizacion puede ofrecer hacia el exterior, en vista de que éstos pueden aportar
seguridad entre los clientes, proveedores y demas grupos de interés. Por lo cual,
constituyen una herramienta vital para fortalecer la reputacion institucional y

consolidar relaciones duraderas dentro del mercado.

Estrategias organizacionales

Las estrategias organizacionales son las diferentes acciones establecidas para
alcanzar los objetivos institucionales y conseguir la visibn del negocio. La
formulacién de éstas conlleva definir cuales son las formas mas adecuadas para el
aprovechamiento de los recursos existentes para lograr las ventajas competitivas y
las exigencias del entorno; el disefio de las estrategias organizacionales requiere
de un permanente analisis de las condiciones internas y externas de la
organizaciéon, dado que las decisiones estratégicas deben responder a las
capacidades propias de la organizacion y a las oportunidades y amenazas en el

mercado. En este sentido, las estrategias son el punto de contacto entre la situacion



existente en un momento dado y los resultados esperados en el futuro (Baque et
al., 2022).

En funcién de las caracteristicas de cada organizacion, las estrategias pueden estar
orientadas al crecimiento, a la diferenciacion, a la innovacion, a la mejora de
procesos 0 a la expansion de mercados. Sin embargo, sean cuales sean las
orientaciones que puedan tener las estrategias, todas y cada una de ellas deben
ser coherentes con la mision, vision y objetivos institucionales para poder ser

efectivas y contribuir al desarrollo sostenible de la organizacion.

1.2. Complejos turisticos y deportivos

Los complejos turisticos y deportivos son, por su parte, establecimientos que
integran servicios de recreacién, entretenimiento, actividad fisica y turismo en el
espacio que persigue el objetivo de ofrecer experiencias asociadas al descanso, al
ocio y al bienestar del visitante. En los Gltimos afios su importancia ha ido en
aumento como consecuencia de las modificaciones que han tenido lugar en la
preferencia del consumidor que no solo busca visitar un atractivo turistico, sino que
prefiere la experiencia de enlace y disfrute, el deporte, el contacto con la naturaleza

y la convivencia con la familia (Matos et al, 2022).

Los complejos turisticos y deportivos son, como excelente caracteristica, su
capacidad de reunir los diferentes tipos de servicios en una sola infraestructura.
Normalmente disponen de areas deportivas e instalaciones de piscinas, areas
recreativas y zonas verdes, areas de restauracion y espacios para otros eventos de
caracter social. Esta integracion de actividades permite atender diversos
segmentos del mercado y de esta manera ampliar las alternativas de uso de las

instalaciones, generando una propuesta de valor mas atractiva para los visitantes.

El constante cambio del turismo ha llevado a un incremento en el desarrollo de
complejos turisticos y deportivos cada vez mas centrados en la experiencia de los
propios clientes. En la actualidad, los clientes dan prioridad a factores que se

escapan al espacio fisico en términos de calidad de la atencion, seguridad,



comodidad, posibilidad de poder participar activamente en actividades recreativas
y deportivas; y como resultado, los complejos turisticos y deportivos dan pie a la
definicion de servicios que generen experiencias satisfactorias, diferenciadas, pero
en particular que sean capaces de propiciar la fidelizacion de los clientes y el

posicionamiento del propio destilado turistico (Felipe, Pastor, & Fernandes, 2023).

Desde la perspectiva econdémica, los complejos turisticos y deportivos constituyen
generadores de empleo y de dinamizador de economias locales. Esto es porque
los complejos turisticos y deportivos necesitan personal administrativo, operativo,
de atencidén al cliente, creando oportunidades laborales para proveedores,
comerciantes, transportistas y en general para todos aquellos que estan en el
entorno de la actividad turistica. Por eso, los establecimientos de alojamiento
turistico normalmente se conciertan en agentes del fortalecimiento productivo de

los espacios donde operan (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2023).

Igualmente, su presencia estimula el incremento de visitantes hacia determinadas
localidades, dinamizando la actividad turistica y estimulando el desarrollo de
servicios complementarios. Cuando un establecimiento hotelero se posiciona como
un atractivo importante dentro de un territorio, representa un factor que puede
empujar la demanda de alojamiento, alimentacion, transporte y la realizacién de

otras actividades econdémicas inducidas por el turismo.

Ademas de las aportaciones estrictamente econémicas que estos establecimientos
pueden hacer, también hacen una importante funcion social. Los espacios
dedicados a la recreacion y al deporte favorecen la convivencia familiar, la
integracion comunitaria y la incorporacion de habitos cotidianos saludables. Dentro
de una sociedad en la que la presencia de estilos de vida cada vez mas sedentarios
se deja sentir, contar con espacios que inviten a la practica del ejercicio y a la

recreacion puede experimentar una valia positiva en beneficio de la poblacion.

La administracién de complejos turisticos y deportivos tiene ciertas particularidades
que la hacen dificil por la multitud de servicios que ofrecen. El manejo eficaz de los

recursos humanos, financieros, tecnologicos y operativos es fundamental para
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garantizar el correcto funcionamiento de estas instalaciones y mantener niveles
aceptables de calidad. De lo contrario, una mala administracion puede acarrear

mala experiencia de la visita y limitar la posibilidad de la organizacion de crecer.

Por ello, el direccionamiento estratégico cobra especial relevancia en este tipo de
organizaciones, dado que la definicion de la mision, vision, objetivos y estrategias
permite guiar las actividades institucionales hasta el cumplimiento de objetivos
concretos, facilita la coordinacion de los procesos y el ejercicio de la toma de
decisiones. También proporciona un criterio para el juicio del desempefio
organizacional y explora como hacer mejoras continuas (Peinado & Saavedra,
2023).

La planificacion estratégica también es necesaria para poder hacer frente a los
cambios permanentes que caracterizan el sector turistico. Las oscilaciones que se
producen en la demanda de complejos turisticos y deportivos, la emergencia de
nuevos competidores e innovadoras transformaciones tecnoldgicas implican que
las organizaciones tengan que desarrollar capacidades de adaptacion que les
permita mantener su competitividad. En este sentido, la toma de decisiones de tipo
estratégico ya no se limita a la resolucion de problematicas actuales, sino que
deben ser capaces de anticipar escenarios futuros combinados ademas de nuevas

oportunidades de crecer (Baque et al., 2022).

Otro determinante clave para que los complejos turisticos y deportivos tengan éxito
es la calidad del servicio. La satisfaccion de los visitantes depende de una larga
lista de aspectos que incluye la atencion, la seguridad de las instalaciones, la
limpieza, la organizacion de actividades y la capacidad de respuesta ante las
demandas de los usuarios. Asi, la calidad se debe entender como un proceso
transversal que debe influir directamente en la organizacion; por lo tanto, debe

contribuir a su reputacion y a su sostenibilidad.

De igual modo, la sostenibilidad se ha ido instaurando como un criterio
determinante dentro de la gestion turistica contemporanea. En el presente los

visitantes muestran preocupacion por los efectos que las actividades turisticas
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producen sobre el medio ambiente y la sociedad; por lo que, las organizaciones
gestionan actividades que favorecen el manejo responsable de los recursos
naturales y el desarrollo equilibrado de las comunidades locales; estos principios
permiten, asi, que los complejos turisticos y deportivos y la organizacion potencia
la imagen institucional y mejora la percepcion de sus clientes (Ministerio de Turismo
del Ecuador, 2023).

La innovacién en sistemas e instrumentos tecnoldgicos constituye otro proceso
determinante para la gestion de complejos turisticos y deportivos. Las herramientas
digitales permiten gestionar las reservas, promocionar los servicios, comunicarse
con los usuarios, gestionar las operaciones de los complejos turisticos, entre otras
cosas. Al mismo tiempo, estas herramientas permiten obtener informacion
interesante sobre el comportamiento de los visitantes; dicha informacion puede ser
un insumo importante para la toma de decisiones y el desarrollo de estrategias

comerciales mas efectivas (Lojano, Benenaula, & Gémez, 2023).

En el contexto ecuatoriano, el crecimiento de los complejos turisticos y deportivos
responde al incremento del interés que muestran los visitantes en relacion con
espacios recreativos asociados a la naturaleza, al deporte y al turismo familiar.
Ademas, por las caracteristicas geograficas y culturales del pais, existe un potencial
para la instalacion y el desarrollo de este tipo de emprendimientos, en particular en
territorios rurales que cuentan con potencial turistico. Los complejos turisticos
contribuyen a generar oportunidades de empleo, diversificar la oferta turistica y

promoviendo estrategias de sostenibilidad en el manejo de los recursos utilizados.

1.3. Turismo en el cantébn Mocha

El turismo es una actividad considerada como resultado estratégico para el
desarrollo econdémico y social de los territorios, puesto que genera empleo; atrae
inversion, y dinamiza a otros sectores productivos. Ademas de los impactos
econdémicos, promueve el uso sostenible de los recursos naturales, culturales y
patrimoniales, enriquece la identidad local y promueve la participacion de las

comunidades en los procesos de desarrollo. En Ecuador el turismo también forma
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parte de las politicas publicas orientadas a diversificar la economia y aumentar la
competitividad de los destinos turisticos del pais (Ministerio de Turismo del
Ecuador, 2023).

La diversidad geogréfica y cultural de Ecuador ha permitido el desarrollo de una
serie de modalidades turisticas de acuerdo a los aspectos mas relevantes de cada
uno de los territorios, mientras que en la region interandina destacan el turismo
rural, comunitario, gastronémico y de naturaleza, que tienen como caracteristica
ser una forma de captar los recursos locales con el propésito de ofrecer a las y los
turistas experiencias auténticas generando al mismo tiempo beneficios econémicos

para la poblacién.

La region de Tungurahua, el canton Mocha muestra condiciones excelentes para
poder desarrollar la actividad turistica a partir de la localizacion geografica, de los
paisajes andinos y de la riqueza cultural. La cercania con otros destinos turisticos
favorece la integracion de rutas y circuitos turisticos dando como resultado el
incremento del nimero de visitantes y el fortalecimiento de la oferta turistica de la
provincia. Estas caracteristicas posicionan al cantbn como un destino con potencial

en turismo rural y recreativo (Bautista & Vilca, 2024).

Uno de los principales atractivos que presenta Mocha esta en la conjuncién de
recursos naturales, actividades agricolas y tradiciones culturales. Los paisajes
rurales, las zonas de cultivo y las costumbres propias del lugar permiten ofrecer
experiencias ligadas a la identidad local y el contacto directo con la vida

comunitaria.

El turismo rural es una de las modalidades que presenta mejores posibilidades de
crecimiento en el canton. En estos momentos, hay un aumento de la demanda por
experiencias ligadas a la naturaleza, con la cultura y la vida comunitaria, que
rompen con el concepto de los destinos masificados, favoreciendo el desarrollo de
propuestas turisticas que ponen en valor los recursos existentes sin alterar las
caracteristicas del territorio (Felipe et al., 2023). ElI fomento del turismo rural

también ayuda a incrementar las fuentes de ingresos de la poblacién local, la
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implicacion de agricultores, artesanos, empresarios y prestadores de servicios
turisticos ayuda a que se produzca una equitativa distribucion de los beneficios
econdmicos, al tiempo que fomenta el desarrollo de la economia local y acaba con
la dependencia exclusiva de las actividades agrarias tradicionales.

Adicionalmente, mas alla del turismo rural, el canton ha mejorado su oferta de
turismo recreativo. El auge de la demanda de espacios dedicados al descanso, la
recreacion y la vida familiar ha alentado el crecimiento de un cierto tipo de
establecimiento que combina actividades deportivas, gastrondmicas y ludicas. Bajo
esta premisa, los recursos de alojamientos y espacios deportivos y recreativos
complementan los ya existentes y afiaden las posibilidades de ocio y recreacién,
alargando asi el tiempo de permanencia de los turistas en el cantén.

La gastronomia constituye un recurso clave para el desarrollo turistico de Mocha.
Los platos tradicionales y los productos propios del territorio son parte de su
identidad cultural, lo que enriquece la experiencia del visitante. La inclusién de la
gastronomia forma parte de la oferta turistica, formalizando experiencias y

potenciando el destino (Bautista & Vilca, 2024).

Las expresiones culturales conforman un recurso turistico a tener en cuenta. Las
festividades tipicas, expresiones artisticas y costumbres propias del territorio
fortalecen la identidad territorial y enriquece la experiencia del visitante al cantén.
Su integracion en la oferta turistica ayuda a potenciar el atractivo del destino,

favoreciendo una interaccion mayor entre los usuarios y la comunidad.

No obstante estas fortalezas, el avance del turismo en Mocha resulta complejo,
dado que a la planificacion, promocion y gestion de los servicios turisticos, habria
que agregar los recursos naturales y culturales, sin los cuales el turismo no puede
ser sustentado, y el cual, sin embargo, también debe contar con servicios de calidad

e infraestructura moribunda en un sector competitivo.

Junto a lo anterior, ademas, el avance que estan concebidos los destinos trae como

consecuencia que el propio destino tenga en consideracion otros criterios
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relacionados con la calidad de los servicios, la sostenibilidad y la innovacion, donde
otros medios como la seguridad, la accesibilidad, la conservacion del

medioambiente y la autenticidad de las experiencias son mucho mas valoradas.

Es asi que la cooperacion publico-privada debe ser la férmula para desarrollar
productos turisticos competitivos y sostenible (Ministerio de Turismo del Ecuador,
2023). De este modo, el proceso de fortalecer la oferta turistica del canton necesita
de una buena gestién, de una buena planificacion para optimizar su potencial en
cuanto a recursos naturales, culturales y gastrondémicos, diversificar la oferta,
mejorando el proceso de gestion, y por ende ayudando al territorio a aumentar su

competitividad, contribuyendo a su vez al desarrollo econémico y turistico.
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

2.1. Tipo y enfoque de investigacion

La investigacion realizada es de un enfoque mixto, es decir, que se emplean las
técnicas de procedimientos cuantitativos y cualitativos, con el fin de comprender de
una mejor manera y de un modo objetivo, la realidad actual del Complejo Turistico
y Deportivo Mochanitos Xpress del canton Mocha. La combinacion de los diversos
métodos permite analizar la situaciéon de tal manera que se pueda obtener
informacion complementaria que ayude a disefiar un planteamiento estratégico
acorde con las necesidades reales de la organizacion. El hecho de utilizar métodos
mixtos posibilita combinar datos estadisticos con datos descriptivos que son
producto de la experiencia y de la percepcion de los actores implicados, todo esto
contribuye a que la validez de los resultados obtenidos se vea fortalecida, ademas
de que permite tener una interpretacion mas real del fenémeno estudiado (Medina,
Hurtado, Mufioz, Ochoa, & lzundegui, 2023).

La eleccion de dicho enfoque esta justificada por la naturaleza del problema de
investigacion en el que se trabaja, dado que el direccionamiento estratégico no se
limita a una explicacion exclusivamente numérica, ni tampoco a una sin la
aportacion de interpretaciones de tipo personal. En este sentido, la formulacién de
las estrategias organizacionales necesita del conocimiento del comportamiento de
las variables que guardan relacion con la satisfaccion de los usuarios, con relacion
al nivel de calidad de los servicios y a las condiciones operativas del
establecimiento, y a su vez, del conocimiento de la interpretacion de los criterios,
de las experiencias y de las interpretaciones que tienen los sujetos responsables
de la gestion administrativa. Por lo tanto, y, en consecuencia, la combinacion de los
enfoques llevara a obtener una imagen mas equilibrada del contexto institucional y

permitira elaborar propuestas fundamentadas en evidencias empiricas.

Desde una perspectiva cuantitativa, la investigacion permite recoger informacion,
en forma de datos, que esté relacionada con la percepcion que tienen los usuarios

respecto a los servicios que ofrece el complejo turistico y deportivo y, ademas,
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facilitara la obtencion de datos de interés como: tendencias, preferencias, niveles
de satisfaccion, la frecuencia de uso de los servicios y aquello que puede
mejorarse. Los datos recolectados son susceptibles de ser procesados
estadisticamente para identificar patrones de comportamiento que sirvan de base
para la adopcion de decisiones estratégicas. A su vez, la cuantificacion de los
mismos permite identificar prioridades dentro de la propuesta de direccionamiento
estratégico y considerar aquellos factores que tienen mayor incidencia en lo que

respecta a la percepcién de los usuarios.

La utilizacién del enfoque cuantitativo es de vital importancia en las organizaciones
de tipo servicio, permite conocer de forma objetiva el nivel de aceptacion que tienen
las actividades llevadas a cabo, valoradas con los instrumentos de evaluacion, y es
posible valorar el nivel de calidad que perciben los clientes. Este insumo permite
identificar las fortalezas institucionales y el desarrollo de oportunidades que
contribuyen a incrementar la competitividad del establecimiento en el mercado

turistico de la localidad.

Por otra parte, la utilizacion del enfoque cualitativo permite profundizar sobre
aspectos que seguramente dificilmente es posible entender a partir de datos
numéricos. Por medio de este enfoque se puede analizar la estructura
administrativa, los procesos internos, los mecanismos de planificacion, las practicas
de gestion de la organizacion y la experiencia de los responsables de la misma. De
forma que la informacién cualitativa permite comprender aquellas causas que dan
lugar a determinadas situaciones institucionales y ayuda a entender los factores
que vinculan a la toma de decisiones estratégicas, la cultura organizacional y las

capacidades de gestidén del complejo turistico (Finol & Vera, 2020).

La complementariedad de las dos se traduce en un diagndstico organizacional mas
férreo, los hallazgos cuantitativos pueden contrastarse con las percepciones que
ofrecen las técnicas cualitativas, y, en definitiva, la triangulacion de la informacién
contribuye a la disminucion de sesgos en las interpretaciones y en la construccién
de la consistencia entre las conclusiones de la investigacion; por tanto, el disefio

del direccionamiento estratégico deviene alimentado por evidencias estadisticas y
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la comprension de la realidad observada dentro de la organizacion.

En lo que respecta al alcance de esta investigacion, se ha de considerar que se
trata de una investigacion de caracter descriptivo y propositivo. El alcance
descriptivo se debe a que el objetivo central del estudio consiste precisamente en
identificar, analizar y describir las condiciones actuales del Complejo Turistico y
Deportivo Mochanitos Xpress, considerando aspectos vinculados a su
administracion, organizacion, servicios, procesos internos y situacion estratégica.
Una descripcion pormenorizada de estos elementos resulta Gtil para permitir la
comprension de la realidad de la organizacion y la identificacién de los elementos

qgue pueden impactar en su desempefio institucional (Arias, 2020).

El caracter descriptivo es pertinente en el sentido de que se quiere realizar un
diagnéstico de la empresa antes de hacer propuesta alguna de mejora. Es por ello
que se analizan las caracteristicas existentes en la organizacion, se encuentran las
fortalezas y debilidades institucionales y se analizan las condiciones del entorno
gue pueden impactar en forma positiva o0 negativa en el desarrollo institucional. Este
analisis sirve de base a la posterior formulacion de estrategia orientadas al

fortalecimiento organizacional.

Igualmente, la investigacion tiene un caracter propositivo, no contempla Unicamente
la descripcion de la realidad observada, sino que se centra igualmente en realizar
una propuesta de direccionamiento estratégico que favorezca la gestion
institucional del complejo turistico. La propuesta en si tiene como finalidad formular
unos lineamientos estratégicos que permitan orientar las actuaciones de la
organizacién hacia la consecucién de unos objetivos de crecimiento, competitividad
y sostenibilidad. De este modo, la realidad que se concreté en este diagndéstico es
atii como base para fundamentar la elaboracion de estrategias adaptadas

especificamente a las necesidades de la empresa.

Para esta investigacion se han llevado a cabo distintos métodos cientificos, los
cuales nos permiten profundizar en el objeto de estudio. Para los métodos tedricos

se emplea el método analitico-sintético, que permite una vision de los elementos
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qgue forman parte del direccionamiento estratégico y para, previamente, unirlos en
una vision de la organizacion. Gracias al analisis, se reconoce la planificacion, la
estructura administrativa, la gestion de los servicios, los procesos organizacionales,
etc., a la vez que la sintesis pone en relacion los mismos para percibir como inciden

en la actividad institucional.

Este método facilita la conexién de relaciones entre distintos factores que inciden
en la gestibn empresarial, al tiempo que permite alcanzar conclusiones justificadas
con respecto a las necesidades estratégicas del complejo turistico, asi como
también la elaboracidén de una propuesta que sea coherente con las caracteristicas
de la organizacién. Se hace uso, efectivamente, del método inductivo-deductivo. El
razonamiento inductivo permite partir de la base de observaciones particulares
obtenidas desde el diagnéstico organizacional para establecer interpretaciones

generales sobre la situacion estratégica de la empresa.

Asi mismo, de hechos observables concretos en el ambito institucional se generan
conclusiones que contemplan el comportamiento organizacional y sus principales
problemas. Simultdneamente, el razonamiento deductivo permite poner en practica
conceptos y fundamentos tedricos en direccion estratégica aplicados al analisis del
caso concreto del Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos Xpress, favoreciendo
la confrontacion de la teoria con la realidad objetiva observada (Leyva & Guerra,
2020).

La combinacion de ambos tipos de procedimientos favorece la existencia de una
relacion dialéctica entre teoria y practica, la cual es muy importante en
investigaciones de tipo propuesta que tienden al disefio de propuestas de mejora
organizacional. Asi, pues, el conocimiento cientifico existente actia de antemano
como referencia a la hora de interpretar los resultados obtenidos en una

investigacion de tipo trabajo de campo.

El método histérico-l6gico también forma parte de este proceso de investigacion, el
cual permite analizar la evolucion organizacional del complejo turistico y las

circunstancias que han afectado su evolucion actual. A partir de este método, se
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puede poner en evidencia algunos acontecimientos significativos vinculados a la
creacion, desarrollo y funcionamiento de la empresa; pero también entender las
decisiones administrativas, que se ha decidido adoptar a través del tiempo. Este
andlisis permite dar respuesta a las causas que justifican la necesidad de crear e
implantar un direccionamiento estratégico orientado a consolidar la gestion

institucional y su capacidad competitiva.

Con respecto a los métodos empiricos, se recurre a la observacién directa como
técnica de recolecciéon de la informacién obtenida por el funcionamiento cotidiano
del establecimiento. Por observacion, se entienden todos aquellos elementos que
permiten registrar aspectos relacionados con la infraestructura, el uso de las
instalaciones, la forma en la que son atendidos los usuarios y usuarias, la
organizacion de las actividades recreativas o deportivas, las condiciones generales
de funcionamiento, etcétera. Esta técnica permite ir sacando informacién
contextual, que contribuye en buena medida a complementar los datos que nos

proporcionan los otros instrumentos de la investigacion.

Asi mismo, se recurre a la encuesta como medio para conseguir informacion
cuantitativa de los clientes que acceden al uso de los servicios prestados por el
complejo turistico, con objeto de conocer opiniones relacionadas con la calidad de
la atencién, condiciones de las instalaciones, satisfaccion general, expectativas de
los usuarios, y oportunidades de mejora que pueden ser percibidas por los
visitantes. La informacion obtenida representa una fuente valiosa para evaluar el
posicionamiento del establecimiento bajo la Optica de sus clientes, asi como

también determinar aquellos factores que inciden en la experiencia del usuario.

Igualmente se ha aplicado la entrevista a los responsables de la direccidén y gestion
del complejo turistico con el fin de conseguir informacion cualitativa de los procesos
de planificacion, organizacion, direccion y control que, en la actualidad, se llevan a
cabo por parte de la empresa; quedando también sometidas al conocimiento de la
empresa aquellas percepciones que poseen los directores acerca de las principales
dificultades, oportunidades y amenazas que la organizaciéon sin cesar esta

abordando. Esta informacion proporciona elementos basicos para la formulacion de
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las estrategias institucionales (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

La combinacion de los métodos teoricos y empiricos hace posible establecer un
diagndstico organizacional coherente con la informacion obtenida de mdultiples
fuentes. Esta practica permite contar con una comprension integral de la realidad
empresarial y, a su vez, ofrece los argumentos necesarios para elaborar un
direccionamiento estratégico que sirva para fortalecer la capacidad administrativa,
operativa y competitiva del Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos Xpress del

cantén Mocha.

Poblacién y muestra

La poblacion objeto de estudio estuvo constituida por la totalidad de los clientes del
Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos Xpress, asi como del personal
administrativo y operativo de la organizacion, es decir, los clientes que figuran en
los registros entre enero y mayo de 2026, hasta llegar a un total de 862 clientes, lo

cual se constituyé en poblacién para el desarrollo de la encuesta que se aplicara.

Tabla 1. Poblacion de clientes del Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos Xpress

Mes Cantidad de clientes
Enero 172
Febrero 162
Marzo 192
Abril 166
Mayo 170
Total 862

Nota. Tomado de los registros administrativos del Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos
Xpress (2026).

La seleccion de los participantes se llevo a cabo mediante un muestreo
probabilistico aleatorio simple, dado que la poblacién se encontraba identificada y
cuantificada con evidencia, lo que daba la posibilidad a que todos los clientes que
se encontraban en el registro, tuviesen la misma probabilidad de ser escogidos; por
este motivo, el muestreo utilizado permite tener una muestra representativa y

disminuir el riesgo de sesgos en la seleccion de los participantes (Arias, 2020).

El tamafio de la muestra se determind con la férmula de la muestra para

poblaciones finitas y, para ello, se considerd, un nivel de confianza del 95 %, un



margen de error del 5 % y una probabilidad de éxito y fracaso del 0,5.

Zz*p*q*N
[E2x(N—=1)+Z*xp=xq]

n =

Desarrollo con:
N = 862

Z =95%.

E = 5% (0.05)
p = 50% (0.5)
q = 50% (0.5)

1.962 % 0.5 = 0.5 = 862
[ 0.052 % (862 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5]

n=

827.86
[3.1129]

n = 265.94 ~ 266 = numero de muestras

En consecuencia, la muestra se considero constituida por 266 clientes, quienes

fueron parte de la aplicacion de la encuesta.

Para la recoleccion de la informacion se emplearon tres instrumentos. El primero
de ellos fue una encuesta dirigida a los clientes, la cual se estructuré a partir de
preguntas cerradas y una escala tipo Likert, de manera que fuera posible conocer

su percepcion sobre la calidad de los servicios, de la infraestructura, la atencién

recibida y otros aspectos del funcionamiento del complejo turistico.
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Como complemento se realizdé una entrevista semiestructurada al propietario y al
personal administrativo, con el objetivo de obtener informacion sobre la gestion
organizacional, la planificacion estratégica y los procesos administrativos de la

empresa.

Finalmente, se realizé una ficha de observacién, mediante la cual se registraron
aspectos de la infraestructura, la organizacion de los espacios, la sefalizacién, las
condiciones de seguridad y el funcionamiento en general de las instalaciones. La
conjuncion de estos instrumentos de recoleccion de la informacion permitié obtener
informacion cuantitativa y cualitativa de la suficiente calidad para poder desarrollar
el diagnodstico institucional y fundamentar la propuesta de direccionamiento

estratégico.

Validacién y fiabilidad del instrumento

Antes de su aplicacion, el cuestionario dirigido a los clientes del Complejo Turistico
y Deportivo Mochanitos Xpress fue objeto de un proceso de validacién de contenido
mediante juicio de expertos. Para ello, profesionales con el suficiente bagaje en el
campo de la administracién, la gestion estratégica, la metodologia de la
investigacion y el turismo tuvieron la oportunidad de evaluar la pertinencia, claridad,
coherencia, redaccién, organizacion y correspondencia de cada uno de los items

con los objetivos de la investigacion.

Por ello, se procedi6 a la valoracion de cada item mediante una ficha de validacion
estructurada mediante una escala de cinco niveles, que permitié analizar criterios
relacionados con la imparcialidad, congruencia, presentacion del instrumento,
pertinencia de las preguntas y definicion de las alternativas de respuesta. Las
observaciones planteadas por los especialistas fueron incorporadas a la version
definitiva del cuestionario con el propésito de robustecer la valida de contenido y
garantizar que cada uno de los items fuera representativo de las variables objeto

de estudio.
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Posteriormente, con el propdsito de determinar la confiabilidad del instrumento, se
procedi6 al calculo del coeficiente Alfa de Cronbach, considerando las respuestas
de 266 clientes del complejo deportivo y los 15 items que lo conforman. El resultado,
un coeficiente de a = 0,980, evidencid una excelente consistencia interna entre los

items.

En la opinion de Herndndez et al. (2014), valores del Alfa de Cronbach superiores
a 0,90 son considerados como reflejo de una confiabilidad excelente, aludiendo a
gue los reactivos mantendrian una elevada correlacién entre ellos y miden de una
forma consistente el mismo constructo. Por lo tanto, el instrumento utilizado en la
presente investigacion fue considerado como altamente confiable y adecuado para
la recoleccion de la informacion necesaria para el diagnostico y la formulacion de

la propuesta de direccionamiento estratégico.

2.2. Caracterizacién del complejo turistico y deportivo Mochanitos Xpress

El origen de Mochanitos Xpress esta vinculado a la tradicion gastronémica del
cantén Mocha, con una trayectoria que supera los 60 afios. Esta actividad inicié con
la labor comercial de Ana Valdés y Maria Dioselina, quienes aprovechaban el
transito de pasajeros de la antigua linea férrea para ofrecer papas con cuero. Con
el tiempo, la excelente aceptacion del producto motivé la incorporacion de mas
familias del sector y la introduccién de otro plato emblematico: las papas con cuy,
consolidando al sector como un referente culinario local. Tras el cese de las
operaciones del ferrocarril, los comerciantes se trasladaron estratégicamente hacia

el mercado del barrio La Estacion para dar continuidad a sus actividades.

Afos mas tarde, surgio la necesidad de construir una identidad comercial sélida
para diferenciar el negocio y competir con mayor fuerza en el mercado. En este
escenario, Omar Moposita fundd la marca Mochanitos Xpress. Este proceso de
desarrollo impulsé la expansién del producto fuera del canton Mocha, logrando un
exitoso posicionamiento en la ciudad de Ambato mediante la implementacién de un
servicio estructurado de entrega a domicilio, lo cual amplié de forma considerable

la cartera de clientes.
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El crecimiento sostenido propicio la integracion de otros miembros de la familia,
configurando una red de distribucién y comercializacion que perdura hasta la
actualidad. Posteriormente, con el objetivo de mitigar la escasez de espacios
turisticos en el cantén, Omar Moposita adquirié un terreno urbano para edificar un
proyecto de mayor envergadura financiado con recursos propios y externos. El
complejo se construyd de manera progresiva, iniciando como un paradero de
comida tipica y evolucionando hacia un centro integral con areas verdes, canchas
deportivas, espacios recreativos y una zona hiumeda equipada con piscinas, sauna,
turco e hidromasaje. Asimismo, se integré la heladeria Delhi Express para

diversificar la oferta con opciones de cafeteria y comida rapida.

En la actualidad, el Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos Xpress se erige
como uno de los emprendimientos recreativos y turisticos mas representativos del
cantén Mocha. Su propuesta de valor se fundamenta en una oferta integrada que
combina gastronomia, deporte y entretenimiento para diversos segmentos de

usuarios.

La oferta comercial del complejo se distribuye en tres ejes principales:

« Area Gastrondmica: El paradero tradicional ofrece méas de 20 platos tipicos
de la cocina local, destacando las papas con cuero, papas con cuy, fritada,
mote con chicharrén, yaguarlocro y pollo asado.

« Complejo Deportivo y Recreativo: Dispone de amplias zonas verdes,
juegos infantiles, estacionamiento privado y canchas reglamentarias para la
practica de futbol, baloncesto y voley.

e Zona Humeda y Complementos: Cuenta con infraestructura que incluye
piscinas para adultos y nifios, piscina polar, sauna, turco e hidromasaje. A
esto se suma la operacion de la heladeria Delhi Xpress, orientada a captar

un publico familiar y juvenil mediante la venta de postres y crepes.

A pesar de su notable éxito, la empresa afronta un reto comercial importante,
debido a que un sector del mercado desconoce la existencia de la zona humeda o

mantiene percepciones erroneas sobre las condiciones climaticas de la zona.
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Finalmente, la gestién organizacional se ha desarrollado histéricamente de manera
empirica. Si bien el empirismo ha permitido sostener el negocio, el escenario actual
exige la transicion hacia la formalizacion de los procesos administrativos. Por
consiguiente, resulta indispensable disefiar e implementar un modelo de
direccionamiento estratégico que defina indicadores de gestion, establezca
mecanismos de control interno y guie el crecimiento de la empresa de manera

competitiva y organizada.

2.3. Resultados

Analisis y discusion de la entrevista al gerente

Categoria 1. Direccionamiento estratégico y gestion organizacional

La entrevista permitid evidenciar que el Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos
Xpress ha crecido, principalmente a partir de la experiencia empirica de sus
propietarios. Si bien existe una vision de crecimiento y afirmacion del Complejo
Turistico y Deportivo Mochanitos Xpress en el sector turistico de Tungurahua, la
organizacion carece de los elementos de direccionamiento estratégico tipicos de
toda organizacion, como ser la misién institucional, los objetivos estratégicos y las

politicas organizacionales.

Este resultado se encuentra acorde con Bardalez et al. (2020), quienes indican que
la mision y la vision son el fundamento de todo proceso de planificacion estratégica,
en virtud que orientan las decisiones y permiten para enfocar las decisiones de toda
la organizacién hacia el mismo conjunto de metas. De la misma manera, también
Gadvay (2021) sefiala que las organizaciones que funcionan a partir de una
planificacion no formal, suelen depender de manera excesiva de la experiencia de
los directores, lo que limita su capacidad de crecer y de adaptarse a entornos

competitivos.

Los resultados también son coherentes con lo que se expresa en los estudios

revisados en el capitulo de antecedentes, llegando a concluir lo siguiente: la falta
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de planificacion estratégica es en realidad una de las debilidades mas significativas
de las pequefias empresas turisticas, por cuanto esta limitacion también va a tener

efectos en su sostenibilidad y competitividad.

Categoria 2. Gestion del talento humano y comunicacion interna

Un segundo aspecto que se ha podido detectar fue la ausencia de manuales de
funciones, de programas de capacitacion, y de procesos formales para la gestion
del talento humano. Las responsabilidades de sus colaboradores son
informalmente asignadas y un buen namero de estas personas no saben cual es el
objetivo general al que responde la empresa; lo que nos indica debilidades en las

capacidades de la comunicacion organizacional.

Desde la perspectiva teorica, estos resultados coinciden con lo que expone Gadvay
(2021), al sostener que la gestion de los recursos humanos requiere que lo
organizacional esté estructurado, que haya definicion de la responsabilidad y que
los procesos de formacién y capacitacion sean permanentes a través de las cuales
pueda ir mejorando el desemperfio institucional. Por otra parte, en la literatura del
direccionamiento estratégico, el compromiso organizacional por parte de los
colaboradores tuviera un efecto positivo en la mejora continua de los procesos. Por
el contrario, la aludida ausencia de los mecanismos formales comunicacionales se
transformaria en un limite para el desarrollo de la estrategia y para el propio

desarrollo de la cultura organizacional.

Categoria 3. Gestion comercial y posicionamiento

La entrevista desarrollada permiti6 detectar que la empresa tenia importantes
ventajas competitivas dentro de: tradicion gastronOmica, un entorno familiar,
ubicacion y variedad de oferta de servicios recreativos. Sin embargo, también se
denot6 la discontinuidad de las estrategias de promocion digital, debido a la no

continuidad de las campafias de marketing anteriormente desarrolladas.

Estos hallazgos son coincidentes con la postura de Caro et al. (2024), quienes
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manifiestan que la promocion es uno de los elementos que forman parte del
marketing turistico, en tanto que permite lograr una mayor visibilidad del destino y
una mayor fortaleza del posicionamiento de la organizacion. Asimismo, diversos
estudios vinculados al tema sobre las empresas turisticas afirman que el uso
sistematico de medios digitales es un aspecto actualmente importante para captar
nuevos segmentos de mercado. Por ello, aunque el complejo cuenta con atributos
diferenciales, estos no se estdn aprovechando en su totalidad como consecuencia

de la falta de una estrategia comercial planificada.

Categoria 4. Infraestructura, inversiones y sostenibilidad

En lo que respecta a la infraestructura, el gerente indic6 que el complejo cuenta con
espacios de recreo y de deporte generosos, pero que algunas instalaciones
requieren una alimentacion de mantenimiento y determinadas inversiones reales,
como puede ser la zona humeda, tampoco han circulado por los margenes de
rentabilidad definidos. Este descubrimiento pone de manifiesto la importancia de
trabajar en el fortalecimiento de los procesos de evaluacion econémica y
planificacion de las inversiones. En este sentido, Bardalez et al. (2020) afirman que
cualquier estrategia debe basarse en analisis econdmico-financieros que permitan
al mismo tiempo optimizar los recursos y disminuir el riesgo de nuevas inversiones.
Ademas, la experiencia de un complejo que crece demuestra que la infraestructura
debe crecer en la medida en que exista un proceso administrativo que proporcione

sostenibilidad econémica y operativa.

Discusion de los resultados de la encuesta a los clientes

Categoria 1: Calidad del servicio y satisfaccién de los clientes

Los resultados de la encuesta evidencian un alto grado de satisfaccion de los
usuarios en relacioén a la calidad de los servicios del complejo. Los clientes indican

gue la atencién que reciben satisface sus expectativas, ademas de representar para

el complejo una ayuda para el entretenimiento y la integracion familiar.
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Estos resultados son coherentes con el enfoque de Gadvay (2021), cuando
concluyen que la satisfaccion del cliente constituye uno de los mas importantes
indicadores del desempefio organizacional, dado que influye directamente sobre la

fidelizacién y recomendacion del servicio.

De igual manera, los resultados son similares a los revelados por estudios previos
analizados en este estudio, donde se pone de manifiesto que la calidad del servicio
constituye uno de los factores con mas incidencia respecto a la competitividad de

los establecimientos turisticos.

Categoria 2. Procesos operativos y la gestion interna

Si bien la valoracion general del servicio es positiva, los clientes mencionaron un
menor grado de satisfaccion en los procesos de ingreso, cobro y atencion, siendo
esta la dimension con la valoracion mas baja. Este resultado cobra especial
relevancia al contrastarlo con la entrevista al gerente, donde también se apunta la
ausencia de procedimientos estandarizados y manuales de funciones. La
proposicién que alcanza entre las dos fuentes verifica el diagndstico institucional
corroborando que las debilidades administrativas producen efectos directos con la
experiencia del cliente. Siguiendo esta linea, la bibliografia de gestion estratégica
propone que la estandarizacion de los procesos favorece la eficiencia operacional

al reducir fallos y facilitar una prestacion habitual del servicio.

Categoria 3. Infraestructura y la propuesta de valor

La infraestructura, los espacios de entretenimiento y la relacion precio/calidad del
servicio son aspectos muy bien valorados por los clientes. Los resultados
evidencian que el complejo ha conseguido armar una propuesta de valor
diferenciada dentro del cantdbn Mocha. No obstante, la buena imagen de la
infraestructura se observa contrastada con las necesidades de implementar
actuaciones de mantenimiento continuado que apunta la administracion. Esta
situacion se refleja en que conservar la calidad del estado fisico de las instalaciones

es un elemento sine qua non para preservar la satisfaccion del visitante y potenciar
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la competitividad del propio establecimiento.

Categoria 4. Promocion y crecimiento estratégico

Los datos nos revelan que la mayoria de los usuarios recomendaria el complejo y
es necesario reforzar las estrategias comerciales orientadas a captar nuevos
clientes. Estos resultados son una justificaciébn para implementar un modelo de
direccionamiento estratégico orientado al desarrollo de la promocion institucional,
una cuestion que también sali6 a la luz en la entrevista que se realiz6 con el gerente.
La correspondencia entre las dos técnicas de investigacion es reveladora, al
corroborar que uno de los mas relevantes problemas del complejo actualmente
estudiado no radica en cuestiones de calidad del servicio, sino en la carencia de un
planning que le permita explotar las ventajas competitivas para consolidar su

posicionamiento dentro del mercado turistico provincial.

Discusioén

La triangulacién de la entrevista, la encuesta y el marco teérico nos revelan que el
Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos Xpress presenta fortalezas importantes
relacionadas con el grado de satisfaccion de los clientes, la senda gastronémica, la
infraestructura recreativa y sus cotas de reconocimiento en el canton Mocha, pero
también debilidades como la falta de una direccion estratégica bien definida, la
ausencia de procesos administrativos formalizados, la deficiente comunicacion

interna y la muy escasa planificacion comercial.

Los resultados que por el contrario se presentan si corroboran las afirmaciones de
Bardalez et al. (2020), cuando mencionan que el crecimiento organizacional
requiere de la articulacion de la planificacion estratégica con la adecuada gestion
administrativa y de la gestion del talento humano, asi como de los resultados de las
investigaciones que se presentan en el marco teoérico, las que concluyen que la
profesionalizacion es un factor clave para incrementar la competitividad de las

empresas turisticas.
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De modo que los resultados obtenidos justifican la propuesta contenida en el
Capitulo 1l que tenia como finalidad dar pie a la implementacion de un modelo de
direccionamiento estratégico que le permita al Complejo Turistico y Deportivo
Mochanitos Xpress mejorar la gestion institucional, los procesos internos y su

posicionamiento como competidor dentro de la provincia de Tungurahua.
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CAPITULO Ill. PROPUESTA DE MODELO DE GESTION ESTRATEGICO

El diagnédstico realizado dio como resultado que el Complejo Turistico y Deportivo
Mochanitos Xpress presenta importantes fortalezas relacionadas a su trayectoria
familiar, reconocimiento gastrondémico, variedad de servicios, asi como la
infraestructura recreativa. Por otro lado, determino también limitaciones en relacion
a la falta de herramientas formales para la planificacion, Control administrativo
limitado, un nivel bajo de posicionamiento de algunos de los servicios ofrecidos y la

ausencia de procesos estratégicos referidos al crecimiento de la institucion.

3.1. Modelo de direccionamiento estratégico

Como respuesta a las necesidades detectadas en la fase de diagnostico
organizacional, se ha planteado un Modelo de Direccionamiento Estratégico
orientado al desarrollo de la capacidad administrativa, operativa y comercial del
Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos Xpress. El modelo considera las
herramientas de planificacion, organizacion, ejecucion, seguimiento y control como
guias para una cierta direccién institucional y para la toma de decisiones

estratégicas.

La propuesta articula la filosofia organizacional, los objetivos estratégicos, las
estrategias institucionales, los planes de accion y los mecanismos de evaluacion,
de tal forma que sirva como instrumento de las acciones de mejora del propio
diagnostico. Desde esa logica, se sostiene que la utilizacion del modelo habria de
coadyuvar al fortalecimiento organizacional, a una mejora en el uso de los recursos
disponibles y finalmente a la consecucion progresiva de una capacidad competitiva

en el contexto del sector turistico en la provincia de Tungurahua.
Objetivo del modelo
Se busca disefiar un Modelo de Direccionamiento Estratégico orientado hacia el

fortalecimiento de la gestion administrativa, operativa y comercial del Complejo

Turistico y Deportivo Mochanitos Xpress, mediante la formulacion de las estrategias



32

que ayuden a la mejora continua, el grado de satisfaccion del cliente, la
optimizacién del uso de los recursos y la mejora en el posicionamiento en el

mercado turistico en la provincia de Tungurahua.

Fundamentacion del modelo

El modelo se pretende justificar en la planificacidn estratégica como proceso
sistemético que permite definir la orientacion institucional a partir de un andlisis de
los factores internos y externos que afectan el desempefio organizacional del
Complejo. En este sentido, la propuesta parte de la premisa segun la cual el
crecimiento sostenible del negocio turistico no sélo se sustenta en una oferta de
servicios de calidad, sino que también depende de una adecuada planificacién,

organizacion, direccién y control de los recursos.

El modelo también considera criterios asociados a la orientacién al cliente, la mejora
continua, la innovacion, la sostenibilidad y la eficiencia administrativa, que en la
literatura se sefialan como criterios importantes para fortalecer la competitividad de
las empresas turisticas. De este modo, se sostiene que la adopcidn de estas guias
permitiria articular una gestion mas estructurada, coordinar las actividades
institucionales, y servir de base para futuras evaluaciones y mejoras en la

organizacion.

Principios del modelo de direccionamiento estratégico

La posibilidad de aplicar la propuesta del modelo de direccidn aqui presentada se

fundamenta en aquellos principios, a saber:

Orientacion al cliente: todas las acciones institucionales han de ejecutarse en
funcién de permitir que los visitantes obtengan experiencias satisfactorias por la

calidad de los servicios.

Mejora continua: la organizacién debe fomentar procesos continuos de evaluacion

y mejora de sus actividades.
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Participacion organizacional: el éxito del modelo dependera del compromiso y de

la participacion activa del personal administrativo y operativo.

Innovacion: se deben introducir nuevas estrategias que van a consolidar la oferta

turistica y atender a las necesidades del mercado.

Sostenibilidad: las actividades que se van a desarrollarse deben producir

beneficios econémicos sin que se vea perjudicado el entorno social y ambiental.

Planificacién estratégica: las decisiones institucionales deben tener como
sustento una informacion fiable y orientarse a alcanzar unos determinados objetivos

establecidos con anterioridad.

Direccionamiento estratégico propuesto

Misidn

Se busca producir servicios turisticos, recreativos, deportivos y de restauracion de
calidad, promoviendo experiencias integrales de las familias y de los visitantes
gracias a unas instalaciones adecuadas, a una atencion personalizada y a una

propuesta diversificada que contribuya a la evolucion del turismo del cantén Mocha.

Vision

El anhelo es convertirse en uno de los complejos turisticos y recreativos mas
importantes de su provincia, la de Tungurahua, por la calidad de su servicio, la
innovacion permanente, la alta calidad de la infraestructura, la capacidad para

desarrollar experiencias memorables para sus visitantes.
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Valores institucionales

e Compromiso.

e Responsabilidad.
e Honestidad.

e Calidad.

e Trabajo en equipo.
e Respeto.

e Innovacion.

e Orientacion hacia el cliente.

Politicas institucionales

e Conseguir altos estandares de calidad en todos los servicios.
e Fomentar la satisfaccidn permanente de sus clientes.

e Promover la mejora continua de los procesos internos.

e Promover la formacion del personal en términos permanentes.
e Optimizar el uso de los recursos materiales y financieros.

e Promover la responsabilidad con el medio ambiente.

Objetivos estratégicos

Objetivo estratégico 1

Fortalecer la gestion administrativa mediante la utilizacidén de las herramientas mas

conocidas tales como la planificacién, la organizacion y el control institucional.

Objetivo estratégico 2

Aumentar el grado de satisfaccién de los clientes mediante la mejora continua de

los servicios turisticos, recreativos y de gastronomia.
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Objetivo estratégico 3

Consolidar al Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos Xpress como una
referencia turistica del canton Mocha y de la provincia de Tungurahua.

Objetivo estratégico 4

Ampliar la oferta de servicios mediante nuevas actividades recreativas y

promocionales.

Objetivo estratégico 5

Reforzar la sostenibilidad econémica de la organizacién a través de mas visitantes

y un mejor uso de los recursos disponibles.

Estrategias del modelo de gestion estratégico

Estrategia 1. Fortalecimiento administrativo
e Generacién de manuales de funciones.
e Determinacion de procesos internos.
e Aplicacion de registros administrativos.

e Generacion de mecanismos de control y seguimiento.

Estrategia 2. Mejora continua del servicio
e Capacitacion continua del personal.
e Protocolos de atencion al cliente.
e Evaluacién continua de satisfaccion.

e Gestion de sugerencias/reclamaciones.

Estrategia 3. Posicionamiento y promocion turistica
e Fortalecer las redes sociales.
e Crear campafias promocionales.

e Crear material publicitario digital.
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e Participar en eventos turisticos provinciales.

Estrategia 4. Propuesta de innovacion y diversificacion de la oferta de
servicios
e Desarrollo de paquetes ya preparados de servicios turisticos
familiares.
e Organizacion de actividades recreativas.
e Integracion de actividades deportivas.

e Refuerzo de la oferta gastronémica.

Estrategia 5. Mejorar la infraestructura
¢ Mantenimiento preventivo de las instalaciones.
e Mejorar las &reas verdes.
e Mejorar las areas de recursos recreativos.

e Refuerzo de la sefializacién interna.

Plan de accién estratégico

La organizacion de un plan de accién en funcion de los objetivos estratégicos
producidos para la implementacion del modelo en cuestion. Todas las actividades
tienen que ser bien definidas, con responsables, recursos, cronograma de
ejecucion e indicadores de nivel de cumplimiento. Las acciones se van a dirigir

principalmente a:

e Formalizar la gestion administrativa.

e Aumentar la promocion a través de canales digitales.
e Mejorar la experiencia visitante.

e Desarrollar la diversificacion de la oferta de servicios.
e Mejorar la infraestructura disponible.

e Desarrollar mecanismos permanentes de evaluacion.
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La ejecucion del plan convierte las estrategias formuladas en actividades concretas

qgue contribuyan a cumplir los objetivos institucionales.

Indicadores de seguimiento y control

A fin de evaluar el éxito del modelo, se recogen los siguientes indicadores:

Tabla 2. Indicadores de Seguimiento y Control

Indicador Férmula
(Clientes satisfechos / Total de clientes
encuestados) x 100
(Actividades ejecutadas / Actividades
planificadas) x 100
((Visitantes del periodo actual — Visitantes del
Crecimiento de visitantes periodo anterior) / Visitantes del periodo
anterior) x 100
(Personas alcanzadas / Meta de personas
alcanzadas) x 100
((Ingresos del periodo actual — Ingresos del
Incremento de ingresos periodo anterior) / Ingresos del periodo
anterior) x 100
(NUumero de participantes / Capacidad
prevista) x 100

Satisfaccion del cliente

Cumplimiento de actividades

Alcance promocional

Participacién en actividades

Fuente: Elaboracion Propia

El seguimiento sistematico de estos indicadores permitira evaluar el avance de las

estrategias planteadas y prever correctivos en caso de que sea necesario.

Resultados esperados de la implementacién del modelo

La aplicaciéon del modelo de gestion estratégico permitird un incremento significativo
de la capacidad administrativa, operativa y comercial del Complejo Turistico y

Deportivo Mochanitos Xpress.

Dentro de los principales resultados esperados figuran:

e La mejorar en la organizacion administrativa.
e Elincremento de la satisfaccion de los clientes.
e El posicionamiento en la oferta de mercado turistico provincial.

e Elincremento del nimero de visitantes.
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e La diversificacion de la oferta turistica y recreativa.

e La mejora de los procesos internos.

e El mejor aprovechamiento de los recursos institucionales.

e El fortalecimiento de la imagen corporativa.

e Elincremento de la competitividad empresarial.

e EIl fortalecimiento del Complejo como punto turistico del cantén

Mocha.

La implementaciéon de la propuesta permitird que los resultados obtenidos en el
diagndstico sean transformados en acciones estratégicas concretas para alcanzar
el crecimiento sostenible de la organizacion y fortalecer su contribucién al desarrollo

turistico de la provincia de Tungurahua.
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CONCLUSIONES

El andlisis de los fundamentos tedricos contribuyéo a demostrar que el
direccionamiento estratégico constituye un recurso basico para enriquecer
la gestion administrativa de las organizaciones turisticas, proporciona los
instrumentos para la planificacion, organizacion, ejecucion y control de las
actividades institucionales. La revision de literatura también mostré que la
formulacion de los objetivos, estrategias y mecanismos de seguimiento
permitira la optimizacion de los recursos, la mejora de la toma de decisiones
y el fortalecimiento de la competitividad y la sostenibilidad de la organizacion,
cumpliendo asi el primer objetivo especifico de la investigacion.

El diagnéstico ejecutado en el Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos
Xpress permiti6 conocer que la organizacion tiene ciertas fortalezas como
son ser muy bien aceptados por los clientes, contar con una buena calidad
de los servicios, tener una infraestructura recreativa, asi como el
reconocimiento dentro del cantdon Mocha; asi también, el diagnostico
permitié identificar debilidades relacionadas con el hecho de no tener un
direccionamiento estratégico formal, la ausencia de manuales Yy
procedimientos administrativos, las limitaciones en la comunicacién
organizacional y por ultimo, la necesidad de fortalecer las estrategias de
promocion y de planificacion comercial y por lo tanto la realidad
administrativa, operativa y organizacional del complejo se caracterizé dando

cumplimiento asi al segundo objetivo especifico.

Como respuesta a las necesidades que se encontraron en el diagndstico, se
elaboré un Modelo de Gestion Estratégico para el fortalecimiento de la
gestion administrativa, operativa, comercial del Complejo Turistico y
Deportivo Mochanitos Xpress, que se compone de lineamientos
estratégicos, objetivos institucionales, estrategias, planes de accion e
indicadores e informacion de seguimiento constituyéndose en una guia para
la toma de decisiones y de esta forma ayudar a facilitar una mejor practica

administrativa. Aun no se ha implementado el modelo propuesto y por lo



40

tanto se puede presentar el hecho de que su aplicacién podria contribuir al
fortalecimiento de las planificacion institucional, de la mejora de los procesos
internos, del aprovechamiento de las oportunidades del entorno, del
posicionamiento competitivo del complejo dentro del sector turistico de la
provincia de Tungurahua, dando asi cumplimiento al tercer objetivo
especifico.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos Xpress disefiar
e implementar un plan de direccionamiento estratégico que incluya mision,
vision, objetivos, metas e indicadores de gestion claramente definidos, con
el fin de orientar adecuadamente sus acciones hacia el crecimiento
sostenible, la optimizacion de recursos y el fortalecimiento de su

competitividad dentro del sector turistico.

Se recomienda fortalecer los procesos de planificacion institucional mediante
la ejecucion de estrategias de promocion y marketing, la diversificacion e
innovacion permanente de los servicios ofrecidos y la formalizacion de
procedimientos internos, con el propédsito de incrementar la captacién de
nuevos clientes, fidelizar a los visitantes actuales y consolidar el

posicionamiento del complejo turistico en el mercado regional.

Se recomienda aprovechar las fortalezas relacionadas con la ubicacion, el
entorno natural y la aceptacién de los usuarios para desarrollar ventajas
competitivas sostenibles, al tiempo que se establecen lineamientos
estratégicos formales que permitan minimizar las debilidades detectadas y
disefiar acciones orientadas a enfrentar la competencia existente,

aprovechando las oportunidades derivadas del crecimiento del turismo
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ANEXOS

Anexo 1.

Instrumentos de recoleccién de datos

é'% Pontificia Universidad | Sede
'I Catdlica del Ecuador | Ambato
Instrumento de Recoleccidén de Datos: Guia de Entrevista al propietario del

complejo Mochanitos Xpress

Tema de la Tesis: Direccionamiento Estratégico del Complejo Turistico y
Deportivo Mochanitos Xpress del Canton Mocha.

Objetivo: Diagnosticar la situacién actual de los componentes estratégicos,
operativos y del entorno del complejo para el disefio de su direccionamiento
estratégico.

|. Datos Generales

« Fechade aplicacion:

e Cargo/Puesto del entrevistado:

45

« Tiempo de antigiedad en la empresa:

Il. Guia de Preguntas
Dimension 1: Filosofia Institucional (Identidad y Valores)

1. Misién Actual: ¢ Cuenta el complejo con una mision formalmente

establecida? Si no es asi, ¢cual considera usted que es la verdadera razén

de ser de "Mochanitos Xpress"?
2. Propdsito del Servicio: ¢ Qué necesidades especificas (recreativas,
deportivas, familiares) busca satisfacer el complejo en los clientes que lo

visitan?

3. Vision de Futuro: ¢Como visualiza el crecimiento del complejo dentro de

los préximos cinco afos en el sector turistico de Tungurahua?



10.

11.

12.
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Cultura de Valores: ¢ Cuales son los valores o principios éticos que
actualmente caracterizan al personal y como se promueven dentro del
establecimiento?

Dimension 2: Objetivos y Estructura Organizacional

Objetivos Corporativos: ¢Cuales son las metas o resultados prioritarios
que persigue la empresa en este momento?

Alineacion del Personal: ¢ Considera que todos los trabajadores conocen
las metas generales del complejo o hace falta mayor comunicacién
interna? ¢ Por qué?

Estructura y Funciones: ¢ Considera que las funciones y
responsabilidades de cada puesto de trabajo estan claramente definidas y
repartidas de manera justa?

Dimension 3: Gestion Comercial, Operativa y de Servicio

Estrategias de Marketing: ¢ Qué acciones de publicidad, promociones o
redes sociales aplica actualmente la empresa para atraer nuevos clientes?
Diferenciaciéon de la Competencia: ¢Qué servicios o caracteristicas
considera que representan la verdadera esencia del complejo y lo hacen
diferente de otros centros turisticos?

Infraestructura y Capacidad: ¢De qué manera la infraestructura actual
(canchas, piscinas, areas verdes, restaurante) responde a las demandas y
exigencias de los visitantes? ¢ Qué se deberia mejorar?

Dimensién 4: Diagnostico del Entorno (FODA)

Fortalezas y Debilidades (Internas): Si tuviera que identificar los dos
mayores aciertos de la empresa y los dos problemas internos mas urgentes
por resolver, ¢cudles serian?

Oportunidades del Entorno: ¢ Qué factores del turismo, el clima o la
gastronomia del canton Mocha cree que se podrian aprovechar mejor para

atraer mas clientes?

13.Amenazas Externas: ¢ Qué factores ajenos a la empresa (situacion

econdmica, delincuencia, nuevas normativas o la competencia directa)

ponen en riesgo la estabilidad del negocio?



47

Dimension 5: Proyeccién Estratégica

14.Necesidad del Plan: ¢Por qué considera importante o necesario que
"Mochanitos Xpress" implemente un manual formal de Direccionamiento
Estratégico?

15.Expectativas de Cambio: Una vez diseiiado y aplicado este
direccionamiento estratégico, ¢ qué cambios especificos le gustaria
observar en la organizacion y el servicio?

lll. Cierre y Agradecimiento

"Agradecemos su valioso tiempo. Sus respuestas seran tratadas con absoluta
confidencialidad y procesadas con fines estrictamente académicos para el

beneficio del comp

lejo."
‘éw\ Pontificia Universidad | Sede

Catolica del Ecuador | Ambato

Instrumento de Recoleccion de Datos: Encuesta a Clientes del Complejo
Mochanitos Xpress

Tema de la Tesis: Direccionamiento Estratégico del Complejo Turistico y
Deportivo Mochanitos Xpress del Cantén Mocha.
Objetivo: Evaluar la percepcién de los clientes sobre la identidad, calidad del
servicio, ventajas competitivas y posicionamiento del complejo para el disefio de
su direccionamiento estratégico.
Dirigido a: Usuarios y visitantes del Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos
Xpress.
Instrucciones: Por favor, lea detenidamente cada enunciado y marque con una
equis (X) la opcién que mejor refleje su nivel de acuerdo o desacuerdo, utilizando
la siguiente escala:

e 1 =Totalmente en Desacuerdo (TD)

e 2 =En Desacuerdo (D)

o 3 =Indiferente / Neutral (N)

e 4 =De Acuerdo (A)

o 5 =Totalmente de Acuerdo (TA)

Cuadro de Reactivos (Escala de Likert)
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NO

Enunciado / Reactivo 1 2 3 4
(Th) O) (N) (A)

5
(TA)

DIMENSION 1: FILOSOFIA INSTITUCIONAL
(IDENTIDAD Y VALOREYS)

Considero que Mochanitos Xpress ofrece
servicios que satisfacen plenamente mis

necesidades recreativas y deportivas.

Las actividades y servicios del complejo
aportan bienestar, entretenimiento y

fomentan la integracion de las familias.

El personal del establecimiento demuestra
valores de respeto, responsabilidad y

profesionalismo en su atencion diaria.

DIMENSION 2: OBJETIVOS Y
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Los servicios y la atencion que recibo
responden adecuadamente a mis

expectativas como visitante.

Percibo que el complejo busca
constantemente mejorar la organizacion y la

calidad de los servicios que ofrece al pablico.

Los procesos de atencion (ingreso, cobros,
pedidos) son ordenados, agiles y demuestran

una buena organizacion interna.

DIMENSION 3: GESTION COMERCIAL,
OPERATIVA'Y DE SERVICIO

Las promociones, publicidad y publicaciones
en redes sociales del complejo reflejan
fielmente la realidad de lo que ofrecen.

El complejo ofrece una variedad de servicios
diferenciados e innovadores respecto a otros

centros turisticos de la zona.
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La infraestructura actual (canchas, areas
verdes, restaurante, areas recreativas) se

encuentra limpia y en éptimas condiciones.

DIMENSION 4: DIAGNOSTICO DEL
ENTORNO (FODA)

10

Considero que los precios del complejo son
justos y competitivos en relacion con la

calidad del servicio que recibo.

11

El complejo aprovecha de forma excelente
las bondades del canton Mocha (como su
ubicacion, entorno natural o clima) para

brindar una experiencia agradable.

12

Aspectos externos como el acceso vial, el
parqueadero o la seguridad del entorno me
hacen sentir seguro al visitar el

establecimiento.

DIMENSION 5: PROYECCION
ESTRATEGICA

13

Recomendaria el Complejo Turistico y
Deportivo Mochanitos Xpress a mis
familiares y amigos, y tengo la intencién de

volver a visitarlo.

14

Considero importante que la empresa
implemente nuevas estrategias de
planificacion comercial para atraer a mas

turistas y mejorar sus servicios.

15

Creo que Mochanitos Xpress tiene todo el
potencial para consolidarse como el principal
referente turistico y deportivo de la provincia

de Tungurahua.
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Anexo 2.

Diagndstico de la situacion actual del Complejo Turistico y Deportivo

Mochanitos Xpress

Figura 1: Grado de satisfaccion con las prestaciones recreativas y deportivas

1. Considero que Mochanitos Xpress ofrece servicios que
satisfacen plenamente mis necesidades recreativasy
deportivas.

60% 56%
50%
40%
29%
30%

20%
11%

o,
0% |

Resultados
u Totalmente(iB)Desacuerdo 3%
M En Desacuerdo (D) 11%
Indiferente / Neutral (N) 3%
De Acuerdo (A) 29%
H Totalmente de Acuerdo (TA) 56%

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados la evaluacion respecto a la capacidad del Complejo
Turistico y Deportivo Mochanitos Xpress de satisfacer las necesidades de
recreacion y deportes de sus usuarios es determinante, el 85 % de los encuestados
se mostré de acuerdo o muy de acuerdo con esto, al tiempo que solo un 14 %
presentd opiniones en sentido negativo. Esto hace suponer que la oferta actual de
servicios satisface bastante bien las expectativas de la mayoria de los visitantes, lo
cual representa una fortaleza importante para la organizacion, aunque la existencia
de usuarios que demuestran no estar de acuerdo pone en evidencia la necesidad
de sequir reforzando y diversificando los servicios que ofrece con el fin de mejorar

el grado de satisfaccion y fidelizacion.
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Figura 2: Aporte al bienestar y a la integracién familiar

2. Las actividades y servicios del complejo aportan bienestar,
entretenimiento y fomentan la integracion de las familias.

60%
51%
50%

0,
40% 33%
30%
20%

8%

10% 3% - 5%
0% |
Resultados

u Totalmente(iB)Desacuerdo 3%
M En Desacuerdo (D) 8%
Indiferente / Neutral (N) 5%
De Acuerdo (A) 33%
B Totalmente de Acuerdo (TA) 51%

Interpretacion:

Se evidencia que el 84% de los encuestados consideraron que las actividades y
servicios que se ofrecian podian brindar el bienestar, entretenimiento e integraciéon
de las familias. Eso puede explicarse porque el establecimiento tiene una funcién
social importante, se convierte en un lugar de convivencia, recreacion, integracion
y construccion de relaciones familiares. La baja proporcion de respuestas
negativas, significa que hay una percepcion positiva en general, permitiendo ubicar
al establecimiento como una alternativa importante de recreacion tanto para la

comunidad como para las visitas.



52

Figura 3: Valores y profesionalismo del personal

3. El personal del establecimiento demuestra valores de
respeto, responsabilidad y profesionalismo en su atencion

diaria.
60%
50% 48%
0
40% 37%
30%
20%
109 %
% 3% 3%
0% I .
Resultados
M Totalmente en Desacuerdo
0,
(TD) 3%
M En Desacuerdo (D) 3%
Indiferente / Neutral (N) 9%
De Acuerdo (A) 37%
H Totalmente de Acuerdo (TA) 48%

Interpretacion:

Los datos permiten observar que un 85% de los sujetos encuestados perciben que
durante la atencion al cliente el personal del establecimiento quiere disfrutar la
atencién con respeto y responsabilidad e, incluso se puede decir que con
profesionalismo. Este resultado, finalmente, se puede considerar como una buena
evaluacion de la calidad del recurso humano con el que cuenta el establecimiento
y su injerencia en la atencion que perciben los visitantes. Los medios para ofrecer
atencion por parte de los colaboradores constituyen uno de los factores que mas
inciden en garantizar un cliente satisfecho, por eso los resultados expuestos indican
una correcta cultura de servicio. Sin embargo, el alto porcentaje de respuestas en
neutral y en desacuerdo sugiere que seria recomendable mejorar la formacion

continua y los procesos de formacion del personal.
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Figura 4: Percepcion de mejora continua

4. Los servicios y la atencion que recibo responden
adecuadamente a mis expectativas como visitante.

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%

45% 45%

10% 5%
5% 3% 3%
0% I .
Resultados

B Totalmente en Desacuerdo
3%

(TD)

M En Desacuerdo (D) 3%
Indiferente / Neutral (N) 5%
De Acuerdo (A) 45%

M Totalmente de Acuerdo (TA) 45%

Interpretacion:

De acuerdo con el andlisis, el 90% de los encuestados opina que las atenciones
recibidas y los servicios se corresponden al mismo tiempo con las expectativas.
Esta demanda refuerza un alto grado de satisfaccion general y las experiencias de
los usuarios reflejan algo que esperan recibir al visitar el complejo. La proximidad
de las categorias "De acuerdo" y "Totalmente de acuerdo" refleja un nivel de
aceptacion parejo lo cual le da fortaleza a la imagen institucional y favorecera la

intencion de retorno de los visitantes.
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Figura 5: Organizacién de los procesos de atencion

5. Percibo que el complejo busca constantemente mejorar la
organizacién y la calidad de los servicios que ofrece al publico.

60% 56%
50%
40%
30% 28%
(]
20%
0,
10% 29, 8% 5%
-
0% ||
Resultados
H Total t D d
otalmen e(ig) esacuerdo 3%
M En Desacuerdo (D) 8%
Indiferente / Neutral (N) 5%
De Acuerdo (A) 28%
B Totalmente de Acuerdo (TA) 56%

Interpretacion:

En el andlisis de datos se observa que el 84% de los encuestados cree que el
complejo tiene una direccién hacia la mejora continua de la organizacion y de los
servicios prestados. Este resultado es indicativo de la existencia de unas
expectativas de que la administracion del complejo esta llevando a cabo esfuerzos
a los efectos de que los servicios prestados mantengan unos niveles minimos de
calidad y de funcionamiento. La percepcion propia de la mejora constante es uno
de los elementos de la competitividad, porque permite hacer que los clientes
confien en la establecimiento y en el mismo tiempo refuerza la imagen del

establecimiento, en comparacién con la competencia.
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Figura 6: Organizacién de los procesos de atencion

6. Los procesos de atencidn (ingreso, cobros, pedidos) son
ordenados, agiles y demuestran una buena organizacién

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

M Totalmente en Desacuerdo
(TD)
M En Desacuerdo (D)
Indiferente / Neutral (N)
De Acuerdo (A)
B Totalmente de Acuerdo (TA)

Interpretacion:

interna.

48%

28%

13%
8%

o
| ]
Resultados

3%
8%
13%

28%

48%

Los datos indagan que el 76% de los encuestados cree que los procesos de

ingreso, cobros y atencion se producen de una forma ordenada y eficiente, es cierto

que la valoracion efectiva es buena. En todo caso con los resultados de otras

preguntas si que se encuentra un porcentaje respecto a respuestas neutrales o

negativas que es acusadamente mas elevado. Esto pone de manifiesto las

oportunidades de mejora existentes en los procesos internos de atencion al

visitante, las cuales deberan abordarse en las propuestas de mejora de las

estrategias de fortalecimiento organizacionales.
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Figura 7: Coherencia entre la publicidad y la realidad del servicio

7. Las promociones, publicidad y publicaciones en redes
sociales del complejo reflejan fielmente la realidad de lo que

ofrecen.
50% 45%
45%
40% 35%
35%
30%
25%
20%
15% 12%
10% 29 5%
5% °
oo —— |
Resultados
M Totalmente en Desacuerdo
0,
(TD) 3%
M En Desacuerdo (D) 5%
Indiferente / Neutral (N) 12%
De Acuerdo (A) 35%
B Totalmente de Acuerdo (TA) 45%

Interpretacion:

El 80% de los encuestados dice que las promociones, las publicaciones y las
acciones de difusién del complejo se corresponden adecuadamente con la realidad
de los servicios que ofrece. Este resultado pone de manifiesto el grado de
coherencia que existe entre la comunicacion institucional y la experiencia vivida de
la persona visitante, un grado que permite generar confianza y credibilidad en las
personas en forma de expectativas de la experiencia que recibiran. A pesar de esto,
la aparicion de respuestas neutras evidencia la necesidad de fortalecer las
estrategias de comunicacion para ampliar el alcance y la efectividad de la

promocién turistica.



Figura 8: Diferenciacion e innovacion de la oferta de servicios

8. El complejo ofrece una variedad de servicios diferenciados e
innovadores respecto a otros centros turisticos de la zona.

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

M Totalmente en Desacuerdo
(TD)
M En Desacuerdo (D)
Indiferente / Neutral (N)
De Acuerdo (A)
B Totalmente de Acuerdo (TA)

Interpretacion:

36%

Resultados
3%
5%
8%
36%
48%
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Los resultados muestran que el 84% de los usuarios considera que Mochanitos

Xpress ha ofrecido servicios diferenciados e innovadores respecto a otros

comercios en la zona. La apreciacion correspondiente se puede leer como una

ventaja competitiva importante en cuanto el complejo presenta una buena

configuracion sobre el mercado turistico local, dado que esta capacidad para

ofrecer experiencias diferentes es importante para captar la atencion de nuevos

visitantes y, ademas, materializar la fidelizacion de los usuarios actuales.
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Figura 9: Estado de la infraestructura

9. La infraestructura actual (canchas, areas verdes,
restaurante, areas recreativas) se encuentra limpia y en
6ptimas condiciones.

45%
0,
(]
30%
25%
20%
15% 13%
0
10%
5% 3% 3%
0% I
Resultados

M Totalmente en Desacuerdo
3%

(TD)

M En Desacuerdo (D) 3%
Indiferente / Neutral (N) 13%
De Acuerdo (A) 34%

B Totalmente de Acuerdo (TA) 47%

Interpretacion:

El 81% de personas encuestadas se muestran afirmando que las instalaciones del
complejo se encuentran limpias y en buenas condiciones. El resultado implica la
existencia de una percepcion positiva respecto del mantenimiento/ conservacion de
la infraestructura, la cual es un aspecto fundamental para garantizar la comodidad
y la seguridad de los visitantes, aunque la proporcion de respuestas neutrales
parecen concordar en cierta area susceptible de mejora que podria ser util para

elevar los niveles de satisfaccion de los usuarios.
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Figura 10: Percepcion sobre los precios

10. Considero que los precios del complejo son justos y
competitivos en relacion con la calidad del servicio que recibo.
60%

49%
50%

40% 35%
30%
20%
11%
10% 5%
0%
0% N
Resultados
M Totalmente en Desacuerdo
0,
(TD) >%
M En Desacuerdo (D) 0%
Indiferente / Neutral (N) 11%
De Acuerdo (A) 35%
B Totalmente de Acuerdo (TA) 49%

Interpretacion:

De los resultados descriptivos se evidencia que el 84 % de los encuestados piensan
que los precios que cobra el complejo son los justos y 6ptimos por el tipo de calidad
de los servicios recibidos. Este resultado es un gran punto fuerte, se manifiesta una
buena relacion entre costo y beneficio desde la vision de los usuarios de este
complejo, ademas una buena percepcion de los precios hace que se eleve la

competitividad del establecimiento y favorece la permanencia de la demanda.
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Figura 11: Aprovechamiento de las bondades del cantén Mocha

11. El complejo aprovecha de forma excelente
las bondades del cantén Mocha (como su
ubicacidn, entorno natural o clima) para brindar
una experiencia agradable.

50%
40%
30% 29%
0
20%
8%
10% 5% 3% °
0% e
Resultados

B Totalmente en Desacuerdo
5%

(TD)

M En Desacuerdo (D) 3%
Indiferente / Neutral (N) 8%
De Acuerdo (A) 29%

M Totalmente de Acuerdo (TA) 56%

Interpretacion:

El 85 % de los encuestados piensan que el complejo hace un buen uso de las
caracteristicas naturales, climaticas, y geograficas del cantdbn Mocha a fin de
brindar experiencias agradables a sus visitantes; con este resultado se evidencia
una correcta interrelacion entre los recursos del entorno y la oferta turistica
trabajada por la organizacion. La explotacion de las condiciones del espacio
territorial supone un elemento de diferenciacion que consolida el establecimiento

de posicionamiento del complejo frente al mercado extra local.
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Figura 12: Seguridad y accesibilidad del entorno

12. Aspectos externos como el acceso vial, el
parqueadero o la seguridad del entorno me
hacen sentir seguro al visitar el establecimiento.

0,
60% 509

50%

0,
40% 32%
30%

20%

0,
10% 8% 5%

3%
0% || -
Resultados

B Totalmente en Desacuerdo

(TD) 3%

M En Desacuerdo (D) 8%
Indiferente / Neutral (N) 5%
De Acuerdo (A) 32%

H Totalmente de Acuerdo (TA) 52%

Interpretacion:

Los resultados del estudio dan cuenta que el 84% de los participantes siente que
tiene seguridad en el establecimiento en resultados como acceso vial, parqueadero,
condiciones generales del entorno, etcétera. La percepcion de seguridad constituye
un elemento basico dentro de la actividad turistica porque da cuenta del proceso
de toma de decision de la visita y se considera la experiencia general de los
usuarios. El resultado mostrado indica que el complejo contempla condiciones de

desarrollo de actividades recreativas y familiares.
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Figura 13: Intencion de recomendar y volver

13. Recomendaria el Complejo Turisticoy
Deportivo Mochanitos Xpress a mis familiares y

amigos, y tengo la intencion de volver a visitarlo.
70% 61%
60%

50%

40%
30% 28%
(]
20%
10% 3% 3% 5%
0% I —
Resultados
W Totalmente en Desacuerdo

0,
(TD) 3%

M En Desacuerdo (D) 3%
Indiferente / Neutral (N) 5%
De Acuerdo (A) 28%

H Totalmente de Acuerdo (TA) 61%

Interpretacion:

Esta pregunta se acerca al resultado mas positivo de toda la investigacion. Hasta
el 89 % de los encuestados opina que recomendaria Mochanitos Xpress a sus
familiares y amigos y que tiene intencion de volver. Este alto nivel de aceptacion es
un indice directamente considerado de satisfaccion del cliente y de la fidelidad del
cliente. Y prueba la capacidad del complejo en generar experiencias positivas que
fomentan la recomendacion boca a boca e incrementan el posicionamiento del

complejo dentro del mercado turistico.



63

Figura 14: Necesidad de nuevas propuestas comerciales

14. Considero importante que la empresa
implemente nuevas estrategias de planificacion
comercial para atraer a mas turistas y mejorar

Sus servicios.
So% 47%
45% 39%
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35%
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15%
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Resultados

8%

W Totalmente en Desacuerdo

0,
(TD) 3%

M En Desacuerdo (D) 3%
Indiferente / Neutral (N) 8%
De Acuerdo (A) 39%

H Totalmente de Acuerdo (TA) 47%

Interpretacion:

El 86 % de los encuestados piensa que es importante que la compafia tenga
nuevas estrategias para la planificacién comercial, de manera que se capten mas
turistas y puedan mejorar sus servicios. Aun cuando el sentir general del complejo
es positivo, este resultado hace que se evidencie que los usuarios identifican
oportunidades de crecimiento y modernizacion. La puesta en marcha de estrategias
comerciales, promocionales y organizacionales aparecen como necesidades
importantes para robustecer la competitividad y garantizar el crecimiento del

establecimiento.
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Figura 15: Potencial para liderazgo turistico y deportivo

15. Cree que Mochanitos Xpress tiene todo el
potencial para consolidarse como el principal
referente turistico y deportivo de la provincia de

Tungurahua.
70% 59%
60%
50%
0,
40% 28%
30%
20%
10% 3% °% 5%
Resultados
M Totalmente en Desacuerdo
0,
(TD) 3%
M En Desacuerdo (D) 5%
Indiferente / Neutral (N) 5%
De Acuerdo (A) 28%
H Totalmente de Acuerdo (TA) 59%

Interpretacion:

Los resultados evidencian que el 87 % de los encuestados considera que
Mochanitos Xpress tiene el potencial suficiente para convertirse en un referente
turistico y deportivo en la provincia de Tungurahua. Esto significa que los usuarios
confian en las capacidades actuales y futuras de la organizacién. La buena
valoracion obtenida muestra que existe un punto de partida positivo para el
crecimiento institucional, si bien tiene también el reto de poner en marcha acciones
estratégicas que hagan del potencial el referente de una ventaja competitiva que se

sostenida y ostentosa en la provincia.
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Anexo 3.

Validacion mediante experto del Modelo y Procedimiento de Gestion

Estratégico para la provincia de Tungurahua

Con el propdsito de comprobar la pertinencia, coherencia, aplicabilidad y viabilidad
del modelo y procedimiento de gestion estratégica propuesto para el Complejo
Turistico y Deportivo Mochanitos Xpress, se llevé a cabo un proceso de validacion
mediante criterio de experto. En este procedimiento se somete la propuesta a una
validacion técnica especializada con el fin de comprobar el grado de
correspondencia existente entre el diagndéstico elaborado, los objetivos estratégicos
planificados y las acciones formuladas para fortalecer la gestion organizacional de

la empresa.

La validacion es un vinculo importante del proceso de la investigacién, permite
darse una valoracion objetiva sobre la calidad metodoldgica y practica de la
propuesta elaborada. El proceso de validacion permitié identificar el grado de
coherencia existente entre los componentes que constituyen el modelo estratégico
y determinar si el modelo permite atender a las necesidades que se marcaron en el
diagndstico institucional realizado en el Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos

Xpress.

Para sustentar técnicamente el proceso de validacion se hicieron fichas de
evaluacion dirigidas al especialista seleccionado. A través de estos instrumentos se
valoro la imparcialidad, congruencia, redaccién, orden, presentacién, pertinencia y
aplicabilidad de la propuesta estratégica elaborada, asi como espacios para la
emision de observaciones, recomendaciones y sugerencias para mejorar la
consecucion de las componentes analizadas. A continuacion se presentan las

fichas de validacion aplicadas y los resultados obtenidos en el proceso de



evaluacion de la propuesta.

Pertinencia
de las
preguntas
para la
consecucion
de los
objetivos de
investigacion

Definicion de
alternativas
de respuesta
por prequnta

Total ;
Parcial e

Total 34/35

Calificacion del Instrumento:

Puntuacion Recibida Porcentaje
(Sobre 35)

34735 97 %

Escala {x)
No valido-Reformular  De7a 13 | 20% - 39%
Mo valido-Modificar De 14 a 20 | 40% - 59%
Valido-Mejorar De21a27 | 60%-79%
Valido-Aplicar | De 28 a 35 [ 80% - 100% X

Nombre del experto: Giovanni Rojas Copara

ter Gestion Financiera

Formacion Académica:

Firma:

N B AN I M LA RN L Ry L R W RPN

validez

Sugerencia

12345




FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE

INFORMACION

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DEL COMPLEJO TURISTICO ¥
DEPORTIVO MOCHANITOS XPRESS DEL CANTON MOCHA

Estudiante: Geomara Andrea Moposita Calufia

Fecha: 09 de Junio de 2026
Instrucciones:

Después de leer, analizar el instrumento de recoleccion de informacion
“Entrevista al propietario del complejo turistico™ y de cotejarlo con la matnz
de consistencia adjunta, se le solicita puntuar, argumentar y de ser necesario

realizar observaciones y sugerencias acorde a su criterio y experencia.

Para cada criterio de validez considere la siguiente escala:

Nada Poco Regular Aceptable Muy
aceptable aceptable aceptable
1 2 3 4 5
Criterio de Puntuacion Argumento Observacion/
validez Sugerencia
112|134
Imparcialidad
Congruencia
X Mo tiene una Redactar mejor para
Redaccion sola forma de una mayor
escritura comprension del
entrevistado
Existen Mantener un orden v
Orden X preguntas que eliminar preguntas que
pueden dar la generen la misma
misma respuesta
respuesta
Presentacian
del
instrumento
Criterio de Puntuacion Argumento Observacion/
validez ;
Sugerencia
2(3]|4 g
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Pertinencia
de las
preguntas
para la X
CONSECUCIon
de los
objetivos de
investigacion

Definicion de X
alternativas
de respuesta
por pregunta

Total
Parcial

Total 33135

Calificacion del Instrumento:

Puntuacion Recibida Porcentaje
(Sobre 35)
33035 94%
Escala {x)

MNo valido-Reformular De7ald | 20%-39%

Mo valido-Modificar De 14220 | 40% - 59%

Walido-Mejorar De21a27 | 60% - 79%

Valido-Aplicar De 28 a 35 | 80% - 100% X

Nombre del experto: Eco. Geovanny Carrion

Formacion Académica: + Economista
« Master en Administracion de
empresas MBA
« Master en economia
Internacional

Firma:
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
INFORMACION ,
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DEL COMPLEJO TURISTICO Y
DEPORTIVO MOCHANITOS XPRESS DEL CANTON MOCHA

Estudiante: Geomara Andrea Moposita Calufia
Fecha: 09 de Junio de 2026
Instrucciones:

Después de leer, analizar el instrumento de recoleccion de informacion
“Encuesta a clientes del Complejo Turistico Mochanitos Xpress” y de
cotejarlo con la matriz de consistencia adjunta, se le solicita puntuar, argumentar
y de ser necesario realizar observaciones y sugerencias acorde a su criterio y
experiencia.

Para cada criterio de validez considere la siguiente escala:

Nada Poco Regular Aceptable Muy
aceptable aceptable aceptable
1 2 3 4 5
Criterio de Puntuacion Argumento Observacion/
validez Sugerencia
112345
Imparcialidad X
Congruencia X
X
Redaccién
Orden X
Presentacian X
del
instrumento
Criterio de Puntuacion Argumento Observacion/
validez ;
] | 7 |3 | 4 | 5 Sugerencia




Pertinencia
de las
preguntas
para la
consecucian
de los
objetivos de
investigacion

Definicion de
alternativas
de respuesta
por pregunta

Total
Parcial

35

Total

3535

Calificacion del Instrumento:

Master en economia

Internacional

Puntuacion Recibida Porcentaje
(Sobre 35)
3535 100%
Escala (x)
Mo valido-Reformular  |De7a 13 | 20% - 39%
Mo valide-Modificar De 14320 | 40% - 59%
Valido-Mejorar De21a27 | 60%-79%
Valido-Aplicar De28a35 | 80% - 100%
Nombre del experto: Eco. Geovanny Carrion
Formacion Académica: s Economista
« Master en Administracion de
empresas MBA

Firma:
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Criterio de Puntuacion Argumento Observacion/

validez i
TEAT A Sugerencia

Pertinencia
de las
preguntas

para la X
consecucion
de los
objetivos de
investigacion

Definicion de X
alternativas
de respuesta
por pregunta
Total 35
Parcial

Total 35/35

Calificacion del Instrumento:

\
b Puntuacion Recibida Porcentaje
- (Sobre 35)
bl 35/35 100%
g L
= Escala (x)
- | No vélido-Reformular | De7a 13 | 20% - 39%

' No valido-Modificar | De 14 a 20 | 40% - 59%
Valido-Mejorar De 21a27 | 60% - 79%
'_é'liaq-Aplicar De 28 a 35 | 80% - 100% X

re del experto: | CHRISTIAN GUILLERMO
P GUERRERO VIVANCO

6n Académica: | MAG EN GESTION
i /EMPRESA

Al finalizar la evaluacién del conjunto de valoraciones emitidas, se obtuvo una
respuesta bastante favorable, en donde los porcentajes de evaluacién la catalogan
como “Valido para aplicar”. Esto quiere decir que también hay un alto grado de
conformidad respecto a la idoneidad técnica y metodolégica del modelo que hemos
diseflado, asi como una correcta correspondencia entre los objetivos de la

investigacion, el diagndstico realizado y las estrategias que hemos formulado para
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el fortalecimiento institucional.

Los criterios emitidos a lo largo de la validacion fueron la base para dictaminar que
el Modelo y Procedimiento de Gestion Estratégico establece una estructura
ordenada y coherente para la orientacion de los procesos que han de llevar a cabo
la planificacion, la organizacion, la ejecucion y el control en el complejo turistico. De
igual forma, quedd tratado que las intervenciones expuestas estdn de manera
directa relacionadas con las necesidades expresadas en el diagnéstico
organizacional, asi como contrarrestar las malas gestiones administrativas, la
visibilidad institucional, la atencion al cliente y el aprovechamiento de las

oportunidades existentes en el medio turistico.

Otro de las evidencias antes descritas en el proceso de validaciéon es la adecuada
articulacion de los elementos que conforman la propuesta. Los expertos afirman
que existe un acople de la misidn, vision, objetivos estratégicos, estrategias,
programas de accion, indicadores e instrumentos de control, convirtiéndose en un
modelo que opera de manera oportuna y adecuada como una practica de gestion.
Esto permite, en un primer lugar, implementar las acciones para hacerlas reales, y

en un segundo lugar, permite hacer el seguimiento continuo de los resultados.

En consonancia con ello, las valoraciones realizadas verificaron que la propuesta
tiene viabilidad para su aplicacion a partir de las condiciones reales de
funcionamiento del Complejo Turistico y Deportivo Mochanitos Xpress. Las
estrategias planteadas se adecuan a las caracteristicas operativas de la
organizacion, a las tendencias del sector turistico y a las oportunidades del entorno
del cantdon Mocha, por consiguiente, el modelo representa una alternativa posible
para mejorar la capacidad de planificaciéon institucional, mejorar los procesos
administrativos y mejorar la posicion competitiva del establecimiento en el mercado

turistico provincial.

Del mismo modo, la validacion permitié corroborar que la propuesta articula
acciones dirigidas a la mejora continua de los servicios, al fortalecer la experiencia

de los visitantes, a explotar las potencialidades turisticas del territorio y a desarrollar
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estrategias concentradas en la sostenibilidad organizacional, todos los elementos
establecidos estan en directa relacion con las necesidades que evidencian los
usuarios, asi como con los resultados que aparecen en el proceso investigacion.

En funcién de los resultados alcanzados al efecto, la conclusion es que el Modelo
y Procedimiento de Gestion Estratégico disefiado para el Complejo Turistico y
Deportivo Mochanitos Xpress cumple las caracteristicas técnicas, metodologicas y
operativas para su puesta en practica. La valoracion positiva obtenida garantiza la
pertinencia de la propuesta y demuestra que las estrategias formuladas son una
alternativa posible para hacer frente a la gestion empresarial, optimizar el
desempefio organizacional y apoyar al desarrollo sustentable de la actividad

turistica en el cantbn Mocha como en la provincia de Tungurahua.



