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RESUMEN

El presente estudio ha determinado la relacion existente, entre la satisfaccion de los
visitantes ante la gestion de la organizacion de la Feria de Exposicion Tipico Cultural de
Monsefu (FEXTICUM) en el afio 2016, la cual cuenta con un tipo y disefio de
investigacion descriptiva y correlacional respectivamente. Asi mismo se considerd el
disefio y aplicacion de una encuesta dirigida a los visitantes que acudieron al evento y la
ejecucion de una entrevista enfocada a los organizadores de este, instrumentos que
fueron validados por juicio de expertos para ser aplicados a una muestra de 381
visitantes, partiendo de una poblacion estimada de 40,000 asistentes en los dias 28 y 29

de julio.

En esta investigacion se obtuvo como resultado, que existe relacién directa entre la
gestion de la organizacién y la satisfaccion de los visitantes, debido a que la cantidad
obtenida a través de la correlacion de los items de cada una de las dimensiones de las
variables, es mayor a 0.2, resultados que posteriormente se ha comparado con las
diferentes investigaciones relacionadas a la organizacion de acontecimientos
programados nacionales e internacionales, obteniendo que no coinciden en aspectos
como instalaciones fisicas, equipamiento y atencion individualizada, y que coinciden
con la seguridad, estrategias que utilizan para dar a conocer las actividades y productos

y el disefio de la feria.

Con esta investigacion se concluye que existe una relacion positiva mayor de 0.4 entre

las dimensiones de la variable gestion, con las dimensiones de la variable satisfaccion.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccion, organizacién, evento, visitantes.



ABSTRAC

The present study has determined the relationship between the satisfaction of the
visitors before the management of the organization of the typical cultural exhibition of
Monsefa (FEXTICUM) in 2016, which has a type and design of descriptive and
correlational research respectively. The design and application of a survey aimed at
visitors who attended the event and the execution of an interview focused on the
organizers were also considered. These instruments were validated by judges to be
applied to a sample of 381 visitors from a total population of 40,000 attendees on July 28
and 29.

In this investigation we obtained as a result, that there is a direct relationship between
the management of the organization and the satisfaction of the visitors, because the
quantity obtained through the correlation of the items of each one of the dimensions of
the variables, is greater to 0.2, result compared with the different investigations related to
the organization of national and international programmed events in which they do not
coincide in aspects such as physical facilities, equipment and individual attention,
however they coincide with safety, strategies used to publicize the activities and products

and the design of the carnival.
In this research we conclude that there is a positive relationship greater than 0.4 between
the dimensions of the management variable, with the dimensions of the satisfaction

variable.

KEYWOORDS: Satisfaction, organization, event, visitors.
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1.1.

l. INTRODUCCION

Realidad problematica

El competitivo mundo de los negocios sigue haciéndose cada vez més complejo,
ya que en la actualidad los consumidores no buscan algo genérico o estandarizado, sino
al contrario, desean servicios especificos y personalizados, por lo tanto, enfocarse en el
comportamiento de éstos permite identificar cuales son sus expectativas y necesidades,
de tal manera que se le pueda ofertar un producto o servicio con las caracteristicas
buscadas, dando como resultado la valoracion hacia el destino visitado y los productos o
servicios que forman parte de éste, como es el caso de comercializacion de productos
endémicos que se ofertan en un acontecimiento programado tipificado de diferentes
lugares.

Sin embargo, las ferias que se llevan a cabo en los diferentes destinos muchas
veces no cuentan con el adecuado proceso de organizacion, es decir que no se realiza un
trabajo planificado, organizado e integrado por aquellos responsables que conforman el
comité de la organizacion y las instituciones del sector turismo adyacentes al lugar, de
tal manera que se pueda alcanzar la valoracion de parte de los visitantes, captando una
mayor afluencia turistica, aquella que permitira el desarrollo econdémico de la zona y la
mejora de la calidad de vida de la poblacion.

Se puede concluir, que las comunidades relacionadas con la actividad turistica
deben tener procesos adecuados de organizacién para un evento tipificado, como es el
caso de un evento ferial, donde se tendrd en cuenta llevar a cabo actividades
innovadoras, competentes y con politicas de calidad exigidos por la demanda; ademas
del proceso de gestion, tomando como factor clave la etapa de cierre, la cual no es
considerada en algunos destinos, fase que permite analizar las expectativas y el grado de

satisfaccion de los visitantes que han asistido al evento.



1.1.1. En el contexto internacional

Zenil (2015) manifestd referente a la Feria y Festival del Alfafique celebrado en
Toluca (México), como una actividad comercial dedicada a la venta del dulce tipico de la
celebracion por el Dia de los Muertos, por otro lado tiene como finalidad celebrar la
cultura prehispéanica y colonial que prevalecen hasta la actualidad; este dulce data desde
el afio 1630, cuando un artesano alfefiiqguero de Toluca solicita a la Corona Espafola
poder elaborarlo, afios después en 1998 el Instituto Mexiquense de Cultura, organismo
estatal desarrollé el primer festival local, con pequefias actividades, luego en el 2008 se
unid al trabajo el Ayuntamiento Toluca y fue gracias a éste que en el afio 2009 el evento
se institucionaliz6 en la administracion municipal, delimitando su perfil, alcances,
participantes e incluso presupuesto. Es para el 2013 -2015 que en definitiva se logro la
consolidacién de la Feria y Festival.

Sin embargo, en octubre del 2015 se presentaron inconvenientes como la falta de
servicios sanitarios, la reduccion de espacio entre los puestos, generando un riesgo para
visitantes y expositores, ademas de la seguridad en el lugar, problematicas que se le
informo a las autoridades competentes para que puedan ser consideradas el afiosiguiente
celebrado en el 2016 ("El Sol de Toluca", 2015).

Monterrubio, Mendoza y Luque (2010) manifestaron que desde el afio 1978 en la
ciudad de Texcoco, México, se celebra uno de los acontecimientos turisticos mas
importantes del pais, conocido como la Feria Internacional del Caballo, en la cual se
puede observar las vivencias y costumbres de la comunidad, asi como las riquezas
naturales. Este evento se realiza en los meses de marzo y abril con una duracion de
aproximadamente 25 dias, teniendo como actividades principales la doma doméstica de
caballos, alta escuela, charreria, escaramuzas, entre otras. Ademés de actividades
culturales, infantiles y tradicionales.

Asi mismo, esta feria tiene como objetivo fundamental contribuir en obras
sociales tanto como para la Municipalidad Regional de Texcoco como para el estado,
donde segun la Asociacién Nacional de Ferias y Fiestas Populares Mexicanas
(ASONAFE), genera més de 6,000 empleos directos e indirectos, obteniendo un
importante ingreso econémico en la region.

A pesar de ello, afio tras afio se ha ido formando ciertas desventajas como el
incremento de la delincuencia, consumo excesivo de bebidas alcoholicas, la congestion

vehicular, incremento de basura, la venta ambulatoria, aumento de precios y ausencia de

10



servicios publicos, creando cierta incomodidad por parte de los miles de visitantes que
acuden a dicho evento.

En México, Ovando y Gonzales (2015) manifestaron que el Festival Internacional
Cervantino, es un evento cultural y artistico de gran realce para el pais, desarrollandose
en la ciudad de Guanajuato desde hace mas de 40 afios.

La investigacion esta en funcion al impacto generado por las industrias turisticas
de la ciudad en mencion entre los afios 2012 al 2014, identificando que en aspectos de la
planta turistica, los establecimientos de alimentos y bebidas tuvo un aumento importante
entre los afios 2012 — 2013 a comparacion de otras empresas del sector, puesto que la
demanda incrementa cada vez mas.

Este tipo de eventos generan el desplazamiento de grandes masas a la zona,
puesto que segun sefiala el autor en el afio 2012 hubo una afluencia de visitantes al
festival de 140, 388 a comparacion del 2014 que llegaron 136,118, sin embargo, no se
visualiza un ingreso econdmico equilibrado ya que en el afio que menos visitantes
acudieron, existe un mayor numero de derrame econémico y viceversa.

Se indica, que, pese a los ingresos manifestados, no se esta conforme con los
resultados, puesto que se invierte gran cantidad de dinero tanto del sector puablico como
privado para que el evento programado se lleve a cabo, no obstante, el derrame
econdmico no es el esperado a comparacion de otras actividades que se realizan en la

ciudad.

1.1.2. En el contexto latinoamericano

En Chile, Pupkin (2016) reportd que existe personal técnico y administrativo
poco preparados para manejar productivamente un evento ferial, esto se debe a que no
se definen objetivos especificos, ausencia de estrategias para atraer al publico, no han
identificado sus clientes potenciales, carencia de un estudio sobre las necesidades que
poseen los visitantes, aquella que le permita brindar los productos o actividades que
éstos requieran, de la misma forma no realizan seguimiento después de llevarse a cabo
el evento .

En Costa Rica, Blanco y Masis (2010) manifestaron que la organizacion de
ferias en el lugar, han obtenido a lo largo del tiempo resultados positivos, como
promover el turismo rural y movilizar grandes masas de turistas nacionales e

internacionales.
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A pesar de ello, se ha identificado problemas en la organizacion; entre ellos,
limitaciones de infraestructura, falta de claridad de los objetivos y fines a alcanzar con
el desarrollo de la feria. Asi mismo, estas ferias deben ser realizadas por autoridades
competentes que capaciten en asistencia técnica a los anfitriones, con la finalidad de
alcanzar una adecuada estructura organizativa.

En Chile, EIl diario el Volcan (2016) manifestd que se llevé a cabo las 2 ferias
costumbristas: Feria de Lican Ray y Feria Liumall; ambos eventos campesinos,
prometieron encantar tanto a los pobladores como a turistas que visitan la comuna del
lago y el volcén durante esta temporada del evento.

Los visitantes podrian degustar de la mejor gastronomia tipica del sur de Chile,
presenciar y participar en exhibiciones de juegos populares, deleitarse con un sin
numero de productos locales, ademas de disfrutar madsica en vivo. Sin embargo, la
problematica que manifestaron los visitantes que asistieron al evento, fue referente a la
inadecuada sefializacion dificultando el facil desplazamiento por las zonas de la feria y
la incorrecta informacion por parte de los lugarefios, calificando como pésima la

organizacion de dichas ferias.

1.1.3. En el contexto nacional

Silva (2016) manifestd que la Feria Artesanal de Nuestras Manos, logré superar
las expectativas de venta del afio 2015, esta feria se realizé del 6 al 22 de mayo en San
Isidro (Lima), organizada con el apoyo de la municipalidad de la zona, en la que se
exhibi6 diferentes lineas de artesanias, generando oportunidades de negocios para los
artesanos (contar con una plataforma comercial), para ello se viene exigiendo a los
artesanos ofertar artesania de calidad, vendiendo productos acorde a las tendencias del
mercado, orientandose al perfil global del cliente.

Cabe resaltar que se contdé con la organizaciéon de Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo (MINCETUR), quien se encargo de brindar los lineamientos para la
participacion de los artesanos, estableciendo un comité evaluador que dividid su labor
en dos etapas, evaluacion de postulantes y evaluacién de requisitos; ademas, se brindo
soporte de orientacion a los artesanos, reuniendo un total de 250 asistentes. A la feria se
unieron algunos establecimientos de hospedaje como Westin Lima Hotel & Convention
Center San lIsidro, Casa Andina Private Collection Miraflores, Casa Andina Select

Miraflores y Hotel Melia Lima; realizando también la exposicion de lo mejor de las
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instalaciones de los hoteles.

Cabe mencionar que, este afio se cuidaron todos los detalles, desde la exposicion
de los artesanos, quienes ofrecieron variedad de productos a los visitantes (turistas y
hombres de negocios), a la vez se presentaron platillos variados a fin de satisfacer y
ofrecer una experiencia Unica en la feria (MINCETUR, 2016).

Ademas, se indico que mediante el decreto del Decreto Ley 21700, en el articulo
2, literal ¢ establece que cuando se realiza un feria de exposicion, la empresa tiene que
presentar un informe post feria después de los 30 dias de la exposicion, donde se
indigue informacion respecto al nimero de expositores, la base de datos de las empresas
participantes nacionales y extranjeras, numero de visitantes, area utilizada en la
exhibicidn, los resultados obtenidos en términos de ventas y comercializacion de los
productos exhibidos, asi como también de los contactos realizados y las probables
ventas o exportaciones, ademas de otros datos que el sector considere necesario.

Pajares (2014) la Feria Gastrondmica Mistura, considerada como uno de los
eventos mas importantes de América Latina, representa un espacio inclusivo, donde es
posible el encuentro horizontal entre campesino, cocinero y consumidor.

Este afio se manifestd que la ubicacion de la feria no fue la idonea, pues hubo un
dificil acceso a ésta, situacién que se complicO aun mas, puesto que se estuvieron
realizando algunas obras que la Municipalidad de Lima programé en la Costa Verde,
que, sin duda alguna, afectaron el flujo de visitantes al evento.

La problemética que abordo la feria, fue el malestar por parte de los visitantes,
referente al polvo y el frio, lo que genero6 que éstos se retiraran a partir de las 6 p.m. Asi
mismo, los precios de las entradas fueron muy altos; por ultimo, los expositores no
cubrieron las expectativas del publico ya que recurrieron al facilismo y explicaron en 2
minutos la preparacion de los platos.

En Huaraz, Mejia (2015) manifestd que los dirigentes de la Asociacion de
Defensa de la Feria, ADECOFERIA Huaraz expresaron su malestar por la
desorganizacion y el mal empleo de los terrenos del sector de Quinuacocha destinados a
la feria regional. (P.1). Todo esto se debe al desconocimiento de las autoridades sobre la
feria, por tal motivo, no se encargaron de gestionar con las empresas para conceder las
facilidades en los servicios basicos como agua potable, energia eléctrica y desagiie para

los participantes, problematica que perdurd hasta la inauguracion del evento.
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1.1.4. Contexto local

En Monsef(, se lleva a cabo la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefl
(FEXTICUM) desde el afio 1973. Este evento busca revalorar aspectos culturales e
identidad de los pobladores del lugar. Capufiay (Sernaque, 2012).

Para el afio 2015, el proceso de organizacion de la feria se identifico que la fase
de planificacion se inicidé desde el mes de febrero, mes en el que los organizadores
hallaron el problema de la falta de presupuesto, que segin el numero de edicion éste
habia tenido que haber incrementado; sin embargo, no se pudo constatar dicha situacion,
repercutiendo en algunas actividades programadas, pues no se realizd el programa
FEXTICUM a través del medio televisivo. Asi mismo, no se tomaron las precauciones
sobre el cultivo de las flores (producto representativo del lugar) lo que limité la
presencia de éstas en la feria, al igual que en la mayoria de los periodos anteriores.

En el aspecto de la comercializacion de los productos, las medidas y la ubicacién
de los stands no permitian brindar el servicio adecuado a los visitantes y presentar a
cabalidad cada uno de sus productos, a esto se le afiade que algunos artesanos no ofertan
productos netos del lugar.

A pesar de ello en la etapa de operaciones, los expositores gastrondmicos que
participaron en ese afio cumplieron con la presentacion de sus stands utilizando
materiales rusticos netos de la zona, lo que generé un mejor impacto visual para los
visitantes que acudieron al lugar.

Ademas, no se realizd6 un diagndstico de satisfaccion por parte de los
organizadores, debido a la falta de personal, tiempo y presupuesto para elaborarlo, aquel
que hubiera permitido reconocer el grado de valoracion que le atribuyen los visitantes a
este evento.

Cabe resaltar que los elementos tangibles que forman parte de la feria como los
productos gastronomicos son adecuadamente presentados, puesto que a los mandos
superiores de las empresas participantes, se les brindaron capacitaciones en temas de
Manual de Buenas Practicas en Manipulacién de alimentos, atencién al cliente, entre
otros, viéndose reflejado en el esfuerzo y compromiso de parte de las empresas, ya que
sus colaboradores contaban con su indumentaria pulcra y con elementos de proteccion
tanto personal como para los alimentos, situacion que a comparacion de afos anteriores

era deficiente.
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1.2.

Es importante mencionar, que segun el programa de las actividades en el afio en
mencion, los organizadores cumplieron con lo establecido en las diferentes fechas
expuestas desde el 16 de julio hasta el 2 de setiembre (fechas no consecutivas) y segln
el manejo de los horarios, se esperd hasta treinta minutos para empezar cada actividad,
por ejemplo para dar inicio a la eleccion de la sefiorita FEXTICUM 2015, el concurso
de marinera, a la exposicién y venta de los productos artesanales, gastronémicos y
florales (solo un stand) y otra de actividad de realce la exposicion de mantos y reliquias,
haciendo presente el aspecto religioso de la comunidad.

En el factor de capacidad de respuesta por parte de los organizadores, siempre
estuvieron en todo momento pendiente de los por menores que pudieran sucintarse, para
resolver cada problema o duda; teniendo que lidiar con visitantes faltos de cultura
ambiental y algunos comerciantes que no respetaban normas ya establecidas; de igual
forma las capacitaciones en temas de atencion al cliente a lo largo de las afios habia
dado sus frutos, por lo que expositores y sus colaboradores estaban prestos a resolver
cualquier inconveniente (G. Palma, comunicacion personal, 01 de Junio del 2016).

En temas de seguridad, estuvieron presente la Policia Nacional del Per( (PNP),
la unidad de servicio (policia motorizada), la unidad de servicios especiales (policia
montada y radio patrulla), policia de turismo y el Serenazgo Distrital de Monsef,
haciendo un total de 60 policias que resguardaban cada actividad de la feria; ademas
para eventos como la Serenata a la Patria, el concierto de lanzamiento internacional con
la participacion especial de la Orquesta de Alberto Barros y su tributo a la Salsa
colombiana y en la clausura del FEXTICUM se conto con seguridad externa. (G. Palma,

comunicacion personal, 01 de junio del 2016).

Trabajos previos

1.2.1. Contexto internacional

Barles, Abella y Mur (2015) investigd referente a la gestion publica del sector
turismo reportando la experiencia del Festival Internacional de las Culturas-Pirineos
Sur, Huesca - Espafia, evento que se celebra desde el afio 1992 en el mes de Julio hasta
la actualidad, bajo la organizacion de la Diputacién Provincial de Huesca (DPH), donde
se tuvo como objetivo principal analizar el perfil del publico asistente al Festival
Pirineos Sur, su grado de fidelidad y el gasto que este realiza durante la feria, haciendo
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uso de la técnica de la encuesta personal, la cual fue aplicada a 602 visitantes, dando
como resultado que un 74,3 % de los encuestados valora de bueno a muy bueno el tema
de la sefializacion, con respecto al aparcamiento de la feria, el 54,8% lo valora de bueno
a muy bueno y un 24,6% califico de medio bueno. Por otro lado, el 66% califico de
bueno a muy bueno la infraestructura de restauracion, mientras que un 42% valora de
malo y muy malo la existencia de sanitarios, llegando a la conclusion que a pesar de las
desventajas que cuenta dicho evento, este genera una gran satisfaccion en los asistentes

y es una gran fuente de ingresos.

1.2.2. Contexto latinoamericano

Murgueytio y Pozo (2015) manifestd6 que en Ecuador se realizd una
investigacion referente al andlisis del impacto socioecondmico de las ferias, cuya
finalidad es la inclusion social, impulsadas por el Gobierno Provincial de Pichincha en
la Parroquia de Machachi del Canton Mejia, las cuales estan orientadas en generar
productos que permitan el fortalecimiento de la produccion de la Economia Popular y
Solidaria, la generacion de empleo, el cierre de brechas, generacién de oportunidades,
entre otros.

Para el presente estudio se tuvo como objetivo principal analizar el impacto
socioecondémico que generan dichas ferias, en los grupos de productores, artesanos y
vendedores. Para ello, se utilizaron ciertos instrumentos de investigacién como fue la
observacion, aquella que permiti6é analizar el escenario donde se desarrollan las ferias;
la entrevista, que fue realizada a los actores involucrados de dichos acontecimientos; y
la encuesta, la cual fue aplicada a 202 asistentes.

Se tuvo como resultado, que el 62% de los consumidores considera accesible el
precio de los productos ofertados, mientras que un 37% sefiald que el precio es medio y
un 1% que es alto. Por otro lado, un 51% indico que la calidad del producto es alta, un
47% que la calidad es media y un 2% que es baja. Por otra parte, el 63% indicé que no
han tenido conocimiento alguno sobre la feria, mientras que 37% sefialé que si han
recibido informacién a través de volantes, radio, television y redes sociales. Finalmente,
el 31% sugirié que haya més variedad de productos ofertados, mientras que el 8%
manifesto que el precio de los productos sea mas accesible y otro 8% que se mejore la
calidad de los productos. Llegando a la conclusion que estas ferias son una gran

oportunidad de crecimiento econémico y social, pero que aun hace falta mejorar la
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calidad y ampliar la gama de productos.

En Quito, Boada (2012) investigd referente a un plan de comunicacion para la
promocion y disefio de la feria madera, organizada por el sector maderero de la Cdmara
de la Pequefia y Mediana Empresa de Pichincha (CAPEIPI) y la Corporacion Forestal
de la Pequefia Industria de Pichincha (FUNDEPIM), planteando como objetivo disefiar
un plan de comunicacion externa para promocionar la Feria Madera y Disefio para el
publico objetivo, expositores y visitantes que deben conocer con exactitud los
beneficios y actividades que ofrece la feria, los cuales estan enfocados en satisfacer las
necesidades. Para lo cual orientd su investigacion en aplicar una encuesta dirigida a 250
visitantes a fin de identificar necesidades del publico objetivo, donde su disefio de plan
promocional se basé en el esquema propuesto por Francisco Pachecho, que permitid
reconocer las debilidades y fortalezas, estableciendo asi estrategias de promocién.

Entre los resultados se obtuvo que un 35% de los visitantes se enter6 de la feria a
través de un amigo o familiar, el 30% a través de la television, un 15% cuando pasaban
por el Centro de Exposiciones Quito y un 4% por la radio. Referente a la informacion
que recibid a través de publicidad, un 52% manifestd que, si fue suficiente, mientras que
un 47% dijo que no. Por otro lado, un 39% sefial6 que la propaganda en television es la
publicidad mas efectiva para promocionar la feria, el 21% por los flyers, un 17% en
internet y un 6% en radio. Y en cuanto a que si volverian a participar en una futura feria
el 47% menciond que regresara con seguridad y un 9% afirmé que no volveria.

Concluyendo, que la imagen que se crea se forma por medio de la sucesiva
experiencia, directa o indirecta del publico y de ahi parte la necesidad de agregar

identidad a la organizacion de las ferias con un mejor enfoque de misién y vision.

1.2.3. Contexto nacional

La Asociacion de Exportadores (2012) en el informe sobre los resultados de la
Expo alimentaria del afio 2012, se hizo un seguimiento a través de los afios, en donde al
comparar el afio 2011 y 2012 se verifico que el area de exhibicién aumento en un 12%,
los stands nacionales aumentaron en un 9%, los internacionales en un 3%, los visitantes
nacionales aumentaron en un 12%, los internacionales 17% y el monto negociado
aumento en un 7%. En cuanto a la satisfaccion de los visitantes, el 91% de los visitantes
internacionales estuvo muy satisfecho y satisfecho, Para el 92% de encuestados la
Expoalimentaria cumplio y superd sus expectativas, el 97% recomendara visitar la
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Expoalimentaria 2013; y el 91% de visitantes encontrd la calidad de productos y
servicios de Expoalimentaria como excelente y bueno.

Los resultados se alcanzaron gracias al seguimiento de los datos, en todo el
momento de la feria.

Leon y Soto (2014) investigaron referente a la Gestion de la Comunicacion y su
Relacion con la Imagen de la Calzaferia 2013, realizada en el Distrito del Porvenir
(Trujillo), estableciendo como objetivo, determinar la relacion que existe entre el nivel
de gestion de la comunicacion y el nivel de imagen de la Calzaferia del distrito de El
Porvenir, teniendo como disefio de investigacion, descriptivo correlacional. Este evento
estuvo conformado por 3 organizadores, 8 auspiciadores, 110 empresarios y 6000
asistentes, de los cuales se utilizd una muestra de 84 empresarios y 384 visitantes a los
que se les aplicd encuestas. Ademas, se realizaron entrevistas a los auspiciadores y
organizadores con el fin de reforzar la informacion.

Dentro de sus resultados se tiene que la promocion (42%), la comunicacion,
difusion (37%), sefializacion, los ambientes de la feria y la distribucion (49%) se
encuentran en el nivel bajo; mientras que la atencién del personal de servicio (57%) v el
acondicionamiento destaca en el nivel medio; y la atencion en los stands, su
distribuciodn, la infraestructura y el recorrido de la feria se ubican en el nivel alto.

Con todo ello se lleg6 a la conclusion que existe una relacion directa entre el
nivel de gestion de la comunicacion y el nivel de la imagen de la Calzaferia del distrito
El Porvenir; ademas la inseguridad, la inadecuada comunicacién, poca difusion y
promocion dentro de la feria son los aspectos que intervienen para que no exista una

gestion de la comunicacion adecuada y esto afecte a la imagen que se proyecta.

1.2.4. Contexto local

Sernaque (2012) manifesto en su investigacion referente a la administracion de
la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu (FEXTICUM), evento que se lleva a
cabo en el distrito de Monsefu (Region Lambayeque), seglin los datos que arroja el
instrumento de investigacion, los colaboradores que laboran en la municipalidad del
distrito (entidad que ejecuta el evento), desconocen el proceso de gestion que se debe
Ilevar a cabo para la realizacion de la feria, pues carecen de un plan de administracion;
pese a ello se viene ejecutando todo los afios, aportando un considerable ingreso

econdémico a las familias que participan del acontecimiento programado, ademas del
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fortalecimiento de la identidad de la comunidad.

De considerar el plan administrativo, es conveniente que se establezca un comité

de gestidn que incremente los beneficios hasta la actualidad.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1.

1.3.2.

Teoria de la disparidad del valor percibido de Pamies

Dolors (2004) sefiald respecto a la teoria de la disparidad del valor
percibido la cual se orienta a la satisfaccion como una respuesta
emocional desencadenada por un proceso evaluativo y cognitivo, en el
que las percepciones de un objeto son comparadas a los valores del
mismo (necesidades o deseos). Segun esta teoria, cuanto mayor es la
disparidad entre las percepciones del producto y los valores del mismo,
mayor es la satisfaccion. Contrariamente, cuanto menor sea la disparidad
entre las percepciones y los valores, menor es la satisfaccion (pag. 56).
Dolors (2004) Esta teoria 0 modelo de satisfaccion utiliza un estandar de
comparacion que podemos considerar de orden superior. Los valores,
estando éstos relacionados con los deseos o necesidades de los clientes.
Este modelo recoge el hecho de que cuando los clientes adquieren un
producto o servicio, ello puede responder a necesidades o deseos
distintos y por tanto pueden asignar valores distintos a un mismo objeto;
en la medida que las necesidades o deseos sean cumplidos, el cliente
estard mas o menos satisfecho (pag. 57).

Teoria de la administracion publica

Galindo (2000) manifestd que la teoria de la administracién publica es
una ciencia de caracter social, que fundandose en los principios del
Derecho Constitucional y del Administrativo, formula los propios a
efecto de cumplir con los proyectos, programas, planes y aspiraciones
elaboradas por la Ciencia Politica, para concretarlos por medio de actos
juridicos y materiales en el marco de la funcidn ejecutiva, para la

satisfaccion de las necesidades comunitarias a través de los servicios
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publicos, atribuciones, tareas, encomiendas o cometidos que
corresponden a las facultades que la ley otorga a los dérganos que la
realizan (pag. 10; 11).

Galindo (2000) la relacion entre la Administracion Publica y la
Sociologia es de vital importancia, puesto que siendo ésta, la madre de
las ciencias sociales, estudia al hombre en todos sus aspectos de relacion
e interaccién con sus semejantes, como base y fundamento de sus reglas
0 principios, y a través de la administracion publica se llevan a cabo
todas las actividades con la finalidad de satisfacer las necesidades de la
sociedad, y consecuentemente de los seres humanos que la forman,
individual y colectivamente, realizando los servicios y cometidos para
que éstas tareas respondan de manera idonea a los requerimientos de una

sociedad, en permanente evolucion (pag. 14).

1.3.3. Gestion de eventos

1.3.3.1. Definicién de gestion

Remeteria (Rodriguez, 2008) lo definié como “la actividad profesional
tendiente a establecer los objetivos y medios de su realizacion, a precisar la
organizacion de sistemas, a elaborar la estrategia del desarrollo y a ejecutar la

gestion del personal” (pag. 1).

1.3.3.2. Etapas de la gestion de eventos

Trivifio (2010) manifesto que los procesos mas importantes en el disefio

y organizacion de una feria se agrupan en cuatro etapas:

1.3.3.2.1. Planificacién

Trivifio (2010) durante esta etapa se construyen los cimientos del futuro
evento ferial. Es la parte mas creativa, que se acaba concretando a través
del plan de marketing. Es imprescindible que se defina, junto con éste, el

plan de accion de las actividades que deben desarrollarse para hacer
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realidad la etapa de planificacion.

Trivifio (2010) la necesidad de recursos traducida en un presupuesto se
adjunta al proyecto, y se emplea como marco de actuacion. El volumen
de ventas que se defina a nivel presupuestario se traducird en un conjunto
de estrategias de comercializacion, plasmadas a través del plan de
comunicacion.

La estructura organizativa también adquiere forma en esta etapa, y

actuara como motor en el proceso de lanzamiento del evento (Pag. 78).

1.3.3.2.1.1. Planificacion organizativa del evento

A continuacién, en la figura 1 se muestra la planificacion organizativa

de un evento:

Figura 1

Planificacion organizativa del

. Creacion del Planificacion
Planificacion comité delcalendario

delcalendario : :
organizador de jornada

Figura 1. Proceso de la etapa de planificacién de eventos feriales, donde se inicia
con planificacion del calendario festivo , seguido de la creacion del comité
organizador, donde se va a generar la finalizacion de la jornada técnica de la

Fuente: Trivifio, Y. (2010). Gestion de eventos feriales: disefio y organizacion. Madrid,
Espafia: Sintesis S.A.

Trivifio (2010). Esta fase es previa al disefio del propio certamen. En este
punto se definen las fechas necesarias para el montaje, celebracién y
desmontaje. También es posible que el organizador disponga de espacio
propio y lo subcontrate para la celebracion de eventos externos, que

también deben indicarse en el calendario comercial.

Trivifio (2010). La organizacion de actividades paralelas o jornadas
técnicas, que se combina con la celebracién de eventos, también se

planifican durante esta etapa (pag. 82).
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A.l. Planificacion del calendario

Trivifio (2010). La gestion del calendario tiene dos vertientes
principales, comerciales y operativas.

La vision comercial del calendario debe tener en cuenta aspectos
relacionados con la competencia y con el propio sector
empresarial, o las preferencias del mismo organizador, con el fin
de evitar posibles solapamientos con otros salones, y conseguir
optimizar los tiempos de montaje y desmontaje.

Trivifio (2010). La vision operativa viene marcada por la
envergadura del salén, que se traduce en la complejidad que
afecta a las tareas de montaje, celebracion y desmontaje. La
accesibilidad al recinto y la disponibilidad de transporte de
mercancias tambien afectan a las necesidades de fechas en el

calendario (pag. 82).

A.ll.  Creacién del comité organizador

Trivifio (2010). Se trata de una estructura organizativa por la que
optan algunas instituciones feriales, mientras que en otros
organizadores feriales no es tan frecuente. Esta figura puede
estar compuesta por representantes empresariales del sector. Se
trata de reunir a las marcas méas conocidas, para que tengan voz
y voto durante el proceso de decisidn. En este comité se debaten
temas relacionados con las fechas de celebracién, la tipologia de
empresas que puedan estar representadas, asi como también
posibles acciones dirigidas a crear una mayor expectacion e
impacto en el marcado: las jornadas técnicas y sus contenidos
entre otras actividades.

Trivifio (2010). En los comités organizadores también estan
presentes las asociaciones mas representativas del sector, ya que
aglutinan un gran nimero de empresas bajo un mismo paraguas
(pag. 82; 83).
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A.lll. Jornadas técnicas

Triviiio (2010). Este tipo de actos paralelos van asociados a
una serie de productos y servicios. La celebracion de los
mismos debe cuadrar en el calendario del evento ferial, en las
fechas estratégicas que permitan una maxima afluencia de
publico.
Trivifio (2010). Deben considerarse todos aquellos recursos
externos e internos que se consideren necesarios.
Posteriormente, una vez los contenidos de estas actividades
estén definidos, se pasara a desarrollar la campafia de
comunicacion, promocion y publicidad. Es importante asociar
posibles colaboraciones de esponsorizacion operativa que
financien parte de los actos celebrados.
Trivifio (2010). Las actividades paralelas constituyen una
herramienta de innovacion y atraccion del mercado nada
despreciable. La innovacion desempefia un papel importante en
el disefio de novedades y creacion de nuevos sectores (pag.
83).
1.3.3.2.1.2. Definicion del plan de marketing del
certamen ferial
A continuacidn, en la figura 2 se muestra la planificacion organizativa

de un evento:

Figura 2

Definicion del plan de marketing del certamen ferial

Analisis de | .
situacion de SESITElE E(l:?:?ér?e £ 1l
a miento del Plan de cion del
competencia glllallze comuni presu-
obietivo D nuesto
NDAFO cacion

Figura 2. Segundo paso de la etapa de planificacion de un evento ferial, que
inicia con el anélisis de la situacion de la competencia. posteriormente se

Fuente: Trivifio, Y. (2010). Gestién de eventos feriales: disefio y organizacién.
Madrid, Espafia: Sintesis S.A.

23




Trivifio (2010). El plan de marketing de una feria es un documento clave,
recoge las lineas maestras para la puesta en marcha de la nueva edicion
de una feria, su razén de ser y el plan de accién. Habitualmente lo disefia
la direccion del evento y es aprobado siguiendo las lineas estratégicas
marcadas por la direccion.

Trivifio (2010). La definicién del plan de marketing va asociada a la del
plan de accion, y en ellos se concretan las politicas comerciales del saldn
o certamen que se planifique. El éxito en el disefio de estas herramientas
de gestidn aplicadas a cualquier evento garantiza resultados ambiciosos.
Trivifio (2010). El plan de accion debe incorporar aspectos como el
argumento sobre los objetivos que persigue la celebracion del evento
ferial. ldentifica los productos y servicios asociados a la nueva edicion.
También debe incluir la campafia de comunicacion que daré soporte a la
nueva edicion, asi como la campafia de publicidad, promocion vy
comercializacion.

Por otra parte, se detallan las acciones directamente relacionados con la
gestion de la nueva edicién como son la organizacion de actos paralelos,
la gestion de colaboraciones y esponsorizacion operativa.

Trivifio (2010). Todas estas acciones deben ser concertadas a través de
un calendario o timming de tareas y supervisado bajo un seguimiento del
producto ferial.

El plan de marketing no deja de ser una herramienta de gestion que
permite planificar los objetivos, plazos de ejecucion y responsables
definidos en un plan de accion asocidndolos a una estrategia comercial
(pag. 83; 84).

1.3.3.2.1.2.1. Analisis de la situacion de la
competencia DAFO

Trivifio (2010). DAFO, no es mas que un analisis de los puntos
fuertes, puntos débiles, amenazas y oportunidades relacionado con
el estudio de la viabilidad del producto. Siempre que sea posible,
se tomara informacion de ediciones anteriores de la misma feria,
para completar la informacion disponible. Si se tratara de un

nuevo producto se deberian
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objetivo

analizar cuidadosamente los resultados del analisis inicial, puesto
que aporta una informacion de situacion muy valiosa para
cualquier analisis inicial.

Triviio (2010). Este estudio previo permite conocer las
necesidades de informacion asociadas al producto ferial y obtener
asi informacion sobre estudios de mercado internos o externos, y
aporta informacion sobre el mercado, la competencia y el
posicionamiento de la nueva edicion.

Esta identificacion de fortalezas y debilidades permite potenciar la
oferta (expositores/organizadores) y la demanda
(visitantes/asistentes) de la nueva edicion. Es importante conocer
el mercado para aplicar aquellas herramientas que hagan posible
la potenciacion de la oferta/demanda, estimulando el incremento
de los clientes que ello supone. Este analisis previo derivard en un
informe, en el que se definiran las principales caracteristicas de la
oferta comercializada a través de una nueva edicion del evento

ferial (pag. 84).

1.3.3.2.1.2.2. Posicionamiento del publico

Trivifio (2010). La focalizacion del publico objetivo va muy
asociada a de la definicion acciones y politicas comerciales.
Permite definir qué se ofrece con la nueva edicion del evento, a
través de la campafia de comunicacion que permita promocionar
y vender a los clientes/oferta (expositores y organizadores).
Estas acciones de comunicacion van dirigidas a la captacion de
clientes/demanda (visitantes/asistentes) a través de campafias de
publicidad, de promocion y comercializacion.

Trivifio (2010). Las caracteristicas de los clientes potenciales y
reales deben definirse a corto, medio y largo plazo. Ello permite
una definicion de la estrategia comercial que se pretende
alcanzar a nivel de comercializacion y promocion de la oferta

ferial de la que se disponga (pag. 84; 85).
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1.3.3.2.1.2.3. Plan de accion del producto

Trivifio (2010). El plan de accién incluido en el documento del

plan de marketing contiene:

*

*

L

Las acciones y politicas comerciales respecto a los
productos y servicios asociados al salon.

El plan de comunicacion, que se disefia a parir de la
campafa de publicidad, promocion y comercializacion
que daré soporte a la nueva edicion del producto ferial.
Se elabora un timing temporal de acciones previstas
junto con los requerimientos o0 recursos necesarios.

Los objetivos de wventa, las condiciones de
comercializacion, y se elabora la tarificacion del
producto.

Se definen las necesidades logisticas.

Elaboracion del presupuesto asociado al salon.

Se elabora la normativa y condiciones de participacion

para las empresas expositoras (pag. 85).

1.3.3.2.1.2.4. Elaboracion del presupuesto

Trivifio (2010). El presupuesto marca el recorrido de las lineas

de actuacion que se detallan en el plan de accion. Las partidas

presupuestarias hacen referencia a costes de tipo fijo y costes

variables, en funcion de las caracteristicas del salén. Las

partidas mas relacionadas con la fase de montaje, celebracion,

y desmontaje de un salon son las que se relacionan a

continuacion (pag. 85).
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1.3.3.2.2. Comercializaciéon

Trivifio (2010). La comercializacion de una feria se traduce en dos
ambitos que pueden ir de la mano o bien producirse de forma
practicamente paralela. Por un lado, la comercializacion del espacio, 0
zonas reservadas para que las empresas puedan exponer sus productos o
servicios. Por otro, la comercializacion de los servicios, es decir, todos
aquellos complementos, mobiliario, estructuras, o cualquier tipo de
soporte necesario para que finalmente se materialice la participacion del
expositor. Las estrategias de ventas se definen durante la planificacion
del salon, siempre van encaminadas a conseguir los objetivos marcados a
nivel presupuestario. Trivifio (2010). La consecucion de los plazos de
comercializacion permite cumplir la planificacion de las actividades
logisticas que dan soporte al evento. Si se producen retrasos en esta fase,
las operaciones para la ejecucién de la feria siempre resultan afectadas,
especialmente en el caso de los servicios suministrados por empresas
externas, provocando asi niveles de baja calidad en la prestacion de los

servicios (pag. 78).

1.3.3.2.2.1. Comercializacion del espacio

A continuacion, en la figura 3 se muestra la planificacion organizativa

de un evento:
Figura 3

Comercializacion del espacio

Preadjudicacion del

_ Envm_c'ie Facturacion de la Espacio/envio de la
informacion de cuota de
. S propuesta
la feria participacion

preadjudicion del presupuesto de la propuesta.

Figura 3. proceso de la etapa de comercializacién de un evento ferial, que inicia
con el envio de informacién referente a la feria, posteriormente una vez aceptada
la venta se realiza la facturacion de la cuota de participacién, seguido de

Fuente:  Trivifio, Y. (2010). Gestion de eventos  feriales:  disefio
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organizacion. Madrid, Espafia: Sintesis S.A.

Trivifio (2010). La comercializacion de una feria se inicia con la fase
de captacion de clientes reales y potenciales, y su compromiso en la
adquisicién de espacio reservado en la zona de exposicion. Este
compromiso se formaliza una vez que la empresa expositora ha
firmado el contrato de participacion y ha cubierto una parte de la cuota
de inscripcion.

Trivifio (2010). La comercializacion del espacio y de los productos
suele efectuarse de forma paralela, para alcanzar los maximos niveles
de venta proactiva. Es mas efectiva la tramitacion de contratacion

conjunta de espacio y servicios (pag. 85; 86).

1.3.3.2.2.1.1. Envio de informacién de la feria

Trivifio (2010). Una vez el cliente ha expresado su interés en la
participaciéon en un salon, el organizador procede al envio de
informacion de la feria, junto con las normas y solicitudes de
participacion.

Trivifio (2010). Es importante coordinar el envio de documentacion
que debe llegar al expositor. Es tanta la informacion recibida, que
priorizar y escoger aquella que es basica para su participacién resulta
una labor complicada.

Entre la informacién que recibe estan también las normas de
participacion, la guia del expositor y la relacion de posibles servicios
que pueda contratar, posteriormente, los interesados envian las
solicitudes de participacién, se gestionan las preinscripciones y se

informa al cliente de la recepcion de la solicitud (pag. 86).
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1.3.3.2.2.1.2. Preadjudicacién del espacio/envio de la
propuesta

Triviiio (2010). Una vez recopiladas las solicitudes se inicia la
gestion del espacio con la diagramacion de las ubicaciones de los
stands, teniendo en cuenta varios criterios como: sector solicitado
antigliedad, metros cuadrados solicitados, orden de llegada de la
solicitud, entre otros; aprobada la diagramacién se informa al
cliente de la distribucion de los espacios. A partir de este momento
se les mantendrd informados y se ejercerdn las acciones
comerciales complementarias.

La gestion y ubicacion de los espacios asignados a las empresas
expositoras es una responsabilidad compartida entre el equipo
comercial y el de logistica, puesto que la dptica comercial permite
contribuir a satisfacer los objetivos de negocio frente a la
competencia, y la logistica da soporte a la distribucion de los stands
y al dimensionamiento de los accesos (pag. 87).

1.3.3.2.2.2. Comercializacion y gestion de los servicios

A continuacion, en la figura 4 se muestra la planificacion organizativa de

un evento.

Figura 4

Comercializacién y gestion de los servicios

Elabora-

Disefio de Potenciar la e ciény

la cartera demanda de Planificacion de planifica
de la cartera de recursos cién de

servicio s servicios necesarios objetivos

de venta

Figura 4. Proceso de la etapa de comercializacion de un evento ferial, el cual inicia
con el disefio de la cartera de servicios, seguido se potencializa la demanda de la
cartera de servicios con la ayuda del plan de marketing, luego se lleva a cabo la
planificacién de los recursos, terminando en la elaboracion y planificacion de los
objetivos de venta.

Fuente: Trivifio, Y. (2010). Gestion de eventos feriales: disefio y organizacion. Madrid,
Espafia: Sintesis S.A.
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1.3.3.2.2.2.1. Disefo de la cartera de servicios

Trivifio, Y. (2010). La comercializacion de los servicios necesarios
para la puesta en marcha de una feria se concreta a través del disefio
de la cartera de servicios, y sirve de soporte al cliente durante todo el
proceso de planificacion, montaje, celebracion y desmontaje de una
feria.

Para ello es imprescindible analizar los resultados de ediciones
anteriores y evaluar los estudios de mercado disponibles para el
disefio de la cartera de servicios enfocada a potenciales expositores,

visitantes y organizadores de eventos (pag. 88).

1.3.3.2.2.2.2. Potenciar la demanda de la
cartera de servicios

Trivifio (2010). La comercializacion de los servicios necesarios,
para la puesta en marcha de una feria, se concreta en la estrategia
de comercializacion que incluye el plan de marketing, donde se
especifica el calendario de acciones a llevar a cabo que generen un

interés de compra en el cliente (pag. 88).

1.3.3.2.2.2.3. Planificacion de recursos necesarios

Trivifio (2010). Se elaboraré un calendario estimativo de acciones
previstas, valorando los recursos necesarios y se comunicaran las
necesidades detectadas a los departamentos implicados para
gestionar la disponibilidad de los mismos.

Paralelamente se valorard la necesidad de incorporar recursos
externos de forma puntual para cubrir los periodos de mayor

actividad ferial (pag. 88).
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1.3.3.2.2.2.4. Elaboracién y planificacion de los
objetivos de venta

Trivifio (2010). Se definiran los objetivos de venta y resultados
para la nueva campafia de comercializacion de los servicios que
vaya de acuerdo con los objetivos de venta.

Estos objetivos deberan ir asociados a la tarificacion y tipos de
promociones que hayan sido previstas.

El presupuesto de la edicion correspondiente incluira los objetivos

de ventas previstos (pag. 88; 89).

1.3.3.2.3. Operaciones

Trivifio (2010). Cualquier tipo de evento siempre va acompafiado de una
estructura logistica que permite concretar el disefio de la feria en una
celebracion.

Una de las tareas fundamentales durante esta fase es la planificacion y
coordinacion de todos los servicios requeridos. La subcontratacién de la
mayor parte de ellos obliga a mantener unas tareas de supervision y
vigilancia considerables. EI organizador debe velar por la prestacion
excelente de los servicios, de manera que el cliente no pueda apreciar
deficiencias en los niveles de calidad de los servicios que hayan sido
subcontratados a un tercero. El equipo logistico se convierte en el

proveedor interno de la estructura comercial que disefia el evento.

1.3.3.2.3.1. Definicién de las necesidades logisticas

A continuacion, en la figura 5 se muestra la planificacion organizativa

de un evento
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Figura 5

Definicion de las necesidades logisticas

L Pre
Planificacion celebracién/ Celebracién Analisis
del soporte coordinacion del evento de cierre
logistico de servicios

Figura 5. Proceso de la etapa operacionalizacion de un evento ferial, en donde
se inicia con la planificacion del soporte logistico necesarios para la celebracion
del evento, seguido del paso que Unicamente lo realiza el grupo operativo, la pre
celebracién/ coordinacion de servicios, luego se lleva a cabo la celebracién del
evento, finalizando con el cierre del mismo

Fuente: Trivifio, Y. (2010). Gestion de eventos feriales: disefio y organizacion. Madrid,
Espafia: Sintesis S.A.

Trivifio (2010). Durante esta etapa se concretan las necesidades
logisticas que van a garantizar la celebracion del evento. Se validan
todos aquellos requisitos que deben estar contemplados desde la fase de
planificacién. Todo el bloque de actividades logisticas esta desarrollado
con mayor profundidad en los siguientes capitulos, incluyendo algunos
de las herramientas operativas de utilidad en la organizacion logistica.
La implicacion del cliente expositor es fundamental para poder
completar esta planificacién y coordinacion de recursos, puesto que de
él parte la informacién necesaria para organizar los plannings de
montaje y desmontaje, y en general la estructura logistica.

Los servicios enfocados a los visitantes se prestan durante la
celebracion de la feria, aunque también deben estar contemplados
durante la planificacion de necesidades.

Trivifio (2010). El equipo logistico lleva a cabo una labor muy
importante de coordinacion y supervision de todos los servicios que se
prestan antes, durante y después de una feria. Ello se debe
especialmente, al contacto permanente que mantienen con las empresas
expositoras durante el montaje y desmontaje y con los propios
proveedores que suministran los servicios (pag. 89).
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1.3.3.2.3.1.1. Planificacion del soporte logistico

Trivifio (2010). La planificacion del soporte logistico se traduce

en una prevision de todos aquellos servicios que van a ser

necesarios para la ejecucion de un acto ferial, y ello se refiere al

proceso completo desde el montaje, la celebracion y el cierre.

Esta prevision de necesidades se concreta a través de una reunion

en la que se establecen las necesidades de organizacion e

infraestructuras relativas a:

Informacion referente a los expositores, a través de la cual
se concretan las necesidades logisticas que afectan a las
empresas expositoras: fechas de montaje y desmontaje.
Estos datos permiten elaborar el planning de montaje.
Gestion de tramites técnicos para formalizar la
participaciéon en un salon: permisos de montaje, pases de
trabajo, tasas, autorizacion de montaje, informacion en
prevencion de riesgos laborales.

Planificacion de las necesidades de montaje, timing de
montajes y desmontajes, elevaciones, construcciones a
mayor altura que la permitida, timing de camiones, gestién
de almacenes, etc.

Planificacion de los servicios subcontratados a
colaboradores externos (montaje de stands, suministros y
complementos).

Puesta a punto de infraestructura y equipamientos para la
celebracion, informacion técnica referente al proceso de
montaje y desmontaje.

Prevision de servicios al visitante durante la celebracion
(acreditacion, parking, accesos, restauracion, guardarropia,
centro de negocios, puntos de informacion, servicios de

acogida, invitaciones, etc.).
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Gestion y resolucion de incidencias, coordinacion de los
responsables necesarios para la resolucion y cierre de la
incidencias que detecten los clientes. El resultado debe ser
una recopilacion de informacion en algo similar a un libro
de ruta del evento. Siempre se tomara como referencia la
planificacién de ediciones anteriores en el caso de que
las hubiera y el presupuesto definido.

La figura muestra de forma gréafica todos aquellos
servicios que desde un punto de vista logistico-operativo el
organizador ferial debe gestionar. Trivifio (2010). Los

servicios estan agrupados en cuatro bloques:

Organizadores y expositores: incluye todos aquellos
servicios relacionados con la celebracion, sea espacio,
stand, complementos, iluminacién y cualquier otro

servicio para dar apertura al salon.

Proveedores de servicios a las infraestructuras: son todos
aquellos departamentos que dan soporte a la estructura
logistica, ya sea seguridad, prevencion de riesgos

laborales, etc.

Visitantes profesionales y publico: dotacion de los
servicios necesarios para que el visitante pueda recorrer la
exposicion con todas las facilidades que la organizacion

ferial pueda ofrecerle.

Otros usuarios: servicios de tipo complementario, como el

inmobiliario, servicios publicitarios, etc. (pag. 89; 90).

1.3.3.2.3.1.2. Pre celebracion/coordinacion

de los servicios

Trivifio (2010). Esta es una de las tareas principales que desarrolla

el equipo de operaciones, y dificilmente puede ser reemplazado

por ningun otro dentro de la organizacién ferial. Logistica esta

presente durante todo el proceso, su interaccion con el cliente es

clave, como parte de la imagen que percibe, cumpliendo sus
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expectativas o provocando su insatisfaccion. Trivifio (2010). La
coordinacion de los servicios se concreta a través de distintas
herramientas que se muestran méas adelante; independiente de si se
trata de sistemas mas o menos automatizados, el organizador
siempre cuenta con la informacion disponible a tiempo real para
comprobar el cumplimiento de los plazos y los requerimientos

definidos, durante la planificacion.

Se prepara toda la documentacion de soporte para la gestion del
montaje y desmontaje junto con una normativa de
funcionamiento. Es importante definir penalizaciones en el caso
de incumplimiento, asi como la preparacion de la documentacién
para el control de accesos y de material durante el
montaje/desmontaje (pag. 92).

1.3.3.2.3.1.3. Celebracién del evento

Trivifio (2010). La celebracion conlleva la supervision y el
seguimiento de la coordinacion de servicios. Durante la
celebracion el expositor pierde protagonismo y lo adquiere el
visitante. Todos los esfuerzos de planificacion se plasman
durante la celebracion del evento.

Durante la celebracion son muchas las actividades que se

desarrollan; entre ellas estan:

= Actividades protocolares, entre las cuales se inaugura 'y
clausura el evento, se atienden a los clientes y contactos
durante la celebracion del evento. Se promueve la
proxima edicion de la feria, una vez el pablico objetivo
esta presente.

= Actividades de comunicacién, publicidad y promocion
previstas para la celebracion, potenciando a lo maximo
la imagen del salén.

= Prestacion de los servicios durante celebracion, es decir

todas aquellas tareas listadas a continuacion:
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Gestion de stands durante la celebracion.
Acreditacion de la demanda (visitante vy
asistente).

Control de accesos a los recintos.

Prestacion de servicios de restauracion,
guardarropia 0 complementarios.
Organizaciéon de las jornadas técnicas o
actividades paralelas.

Prestacion de los servicios contratados para la
celebracion.

Coordinacion de los proveedores durante la
celebracion.

Seguimiento diario de todas las tareas de
prestacion de servicios llevadas a cabo.
Identificar, gestionar y resolver cualquier

incidencia o servicios no planificados.

Durante la celebracion se activaran todos los mecanismos de recogida de

informacion del cliente, identificando las incidencias a través de los

responsables asignados para ello (pag. 92; 93).

1.3.3.2.3.1.4. Analisis de cierre

Trivifio (2010). Una vez finalizado el evento se acondicionara el

entorno tras la celebracion y prestacion de servicios. Para ello:

preparan el desmontaje, informando a los
departamentos implicados en el control de accesos y
materiales.

Se controlan los accesos al recinto (entrada y salida de
personas y medios para el desmontaje). Se valida la
informacion para el control de accesos y materiales de

desmontaje, y se autoriza la salida de materiales de
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exposicion. También se informa a todo el personal que
accede sobre ubicaciones, rutas, zonas de desmontaje que
les afectan, etc.

Controlan los movimientos internos, validando el
cumplimiento del calendario de desmontaje planificado,
se informa de la zona de espera, se registra la salida de
vehiculos y materiales.

Adecuacion de la zona de exposicion, supervisando la
limpieza de zonas comunes, retirada de enmoquetado y
adecuacion de exteriores.

Seguimiento en el cumplimiento de la normativa de
desmontaje, control de los materiales de almaceén,
seguimiento del desmontaje y en general de todos los
requisitos definidos en las normas de participacion.

Una vez finalizado el evento es importante evaluar la
calidad de servicio prestado, aplicando criterios de
control de calidad. Se recopila toda la informacion
generada durante cualquiera de las etapas y se analiza
globalmente la edicién, teniendo en cuenta si se han
producido desviaciones en el presupuesto planificado.
Todo ello se recoge en un informe de cierre que
habitualmente realizan los responsables del area logistica
y se une a la evaluacion que efectla el equipo comercial

junto con los resultados que ha generado para el negocio
(pag. 93).

1.3.3.2.4. Cierre

Trivifio (2010). La valoracién final de un salon abarca distintos puntos de

vista. Puede tratarse del cierre fisico del salon y la implicacion logistica

que ello conlleva, es decir, la liquidacion de saldos por parte de los

clientes expositores, el desalojo de la zona, retirada de los escombros

generados, etc.

Otro aspecto en el balance final es el cierre comercial, efectuando un

analisis de las ventas, la repercusion a nivel del impacto en los medios de
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comunicacion, la afluencia de visitantes y el grado de satisfaccion
general de las empresas expositoras.

A nivel de calidad, el cierre conlleva a una evaluacion de los servicios
prestados y el tratamiento de las incidencias detectadas a través de los
responsables directos. Este andlisis final permite que el organizador
pueda plantear posibles mejoras en futuras celebraciones, con el fin de
mejorar la rentabilidad constante de la actividad ferial.

La planificacion descrita se adapta especialmente a salones que se
organizan anualmente, ya que los plazos temporales pueden variar
considerablemente si hablamos de dos o tres afios vista entre una edicion
y otra. Las acciones en esos casos suelen estar mas dilatadas en el
tiempo.

La etapa de planificacién adquiere especial relevancia entre los doce y
seis meses antes de su celebracion y la comercializacion encajaria entre
los ocho y cuatro meses previos. Las actividades operativas son las que
se coordinan muy cerca del evento, aunque su planificacion se realice
con dos o tres meses de antelacién. La solicitud de pedidos, y
coordinacion de actividades se desarrollan alrededor del montaje,
celebracién, y desmontaje del salon (pag. 79).

1.3.3.2.4.1. Anadlisis post feria

A continuacion, en la figura 6 se muestra la planificacion organizativa
de un evento:
Figura 6

Andlisis post feria

Cierre
contable

Informe de Grupos
cierre post-salon

Figura6. proceso de la etapa de cierre de un evento ferial, en donde se inicia
con el informe de cierre detallando todos los datos, luego se forman grupos post
—salon, finalizando la etapa con el cierre contable del evento.

Fuente: Trivifio, Y. (2010). Gestion de eventos feriales: disefio y organizacién. Madrid,
Espafia: Sintesis S.A.
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Trivifio (2010). Una vez realizado el cierre operativo del salon, se
Ilevé a cabo el cierre global que afecta la liquidacion y cierre contable,
asi como el analisis de satisfaccion de los clientes, para ello se parte de
evaluacion post-salon, en las que se analizan las deficiencias de
calidad y se plantean propuestas de mejora operativa, mejora la
coordinacion interdepartamental, satisfaccion de clientes, evaluacion

periddica de proveedores (pag. 94).

A. Informe de cierre

Trivifio (2010). El informe de celebracion comercial recoge
datos que hacen referencia a la valoracion cualitativa de
consecucién de objetivos (plan de marketing): nimero de
expositores, numero de visitantes, metros cuadrados ocupados,
facturados, ingresos, gastos (cumplimiento de presupuesto),
resumen de actividades realizadas, resumen de incidencias, y

mejoras a realizar en proximas ediciones (pag. 94).

B. Cierre contable

Trivifio (2010). Este cierre hace referencia al analisis de
desviaciones que pueden haberse producido respecto al
presupuesto definido inicialmente. Por otra parte, de todos
aquellos servicios que hayan sido subcontratados deberan
revisarse las propuestas y confirmar su introduccion en el
sistema. Es recomendable que el cierre contable se efectué al
mes siguiente como maximo el cierre operativo del salon (pag.
94).
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1.3.3.3. Satisfaccion

1.3.3.3.1. Definicion de satisfaccion

Kotler (2002) define como “sensacion de placer o decepcion que tiene una
persona al comparar el desempefio (o resultado) percibido de un producto con sus

expectativas” (pag.21).

1.3.3.3.2. Supervisién y medida del proceso y
producto/servicio

Carrasco (2013) Para las empresas del sector turistico es fundamental
conocer las dimensiones de la calidad del servicio. Aunque la naturaleza
del concepto de calidad del servicio es compleja, la mayor parte de los
autores coinciden en que la calidad del servicio puede estudiarse a través

de cinco dimensiones (pag. 80).
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A continuacion, se presenta en la tabla 1 con las cinco dimensiones que miden la

satisfaccion de un cliente frente a un servicio recibido:

Tabla 1: Dimensiones que miden la satisfaccion de un usuario frente a un servicio recibido

DIMENSION CARACTERISTICA DE LA SATISFACCION

XYZ tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia
moderna.
ELEMENTOS Las instalaciones fisicas de XYZ son comodas

TANGIBLES Y .
visualmente atractivas.

Los empleados de XYZ tienen una apariencia pulcra.
Los materiales relacionados con el servicio que utiliza
XYZ son visualmente atractivos.
Cuando en XYZ prometen hacer algo en cierto tiempo, lo
hacen.
Cuando tengo un problema en XYZ, muestran un sincero
FIABILIDAD interés en solucionarlo.
Habitualmente XYZ presta bien el servicio.
XYZ, presta su servicio en el tiempo acordado.
En XYZ insisten en no cometer errores en sus registros o
documentos.
Los empleados de XYZ informan puntualmente y con
sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio.
Los empleados de XYZ ofrecen un servicio rapido y agil.

CAPACIDAD DE

RESPUESTA Los empleados de XYZ siempre estan dispuestos a
ayudarle.
Los empleados de XYZ le dedican el tiempo necesario
para

responder a sus preguntas.

El comportamiento de los empleados de XYZ, le

transmite confianza.

Me siento seguro en las transacciones que realizo con
SEGURIDAD XYZ.

Los empleados de XYZ son siempre amables.

Los empleados de XYZ tienen conocimientos suficientes
para responder a mis preguntas.

Los empleados de XYZ, le hacen un

seguimiento individualizado.

En XYZ tienen un horario adecuado.

Los empleados de XYZ ofrecen informacién y atencion
EMPATIA personalizada.

Los empleados de XYZ buscan lo mejor para los intereses

de cliente.

Los empleados de XYZ comprenden sus necesidades

especificas.

Fuente: Carrasco, S. (2013). Procesos de gestion de calidad en hosteleria y turismo. Espafia: Paraninfo S.A.
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Carrasco, S. (2013) Por otro lado, para conseguir una correcta medida del
proceso de servicio, es preciso tener en cuenta como identificar la
ausencia o falta de calidad.

La falta de calidad del servicio se atribuye a cinco tipos de gaps o

deficiencias:

Deficiencia 1: Diferencia entre las expectativas de los usuarios y

lo que los directivos perciben como expectativas de los mismos.

= Deficiencia 2: Diferencia entre lo que la direccién percibe que
espera el usuario y las especificaciones de calidad que la empresa
ha establecido para satisfacer tales expectativas.

= Deficiencia 3: Diferencias entre las especificaciones establecidas
de calidad de servicio y el servicio prestado.

= Deficiencia 4: Diferencia entre el servicio prometido a través de
la comunicacion externa y el servicio prestado.

= Deficiencia 5: Diferencia entre las expectativas y las percepciones

del consumidor sobre el servicio prestado (pég. 81).

1.4. Formulacion del Problema

¢Cual serd la relacion de la satisfaccion de los visitantes respecto a la gestion de
la organizacion de la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu en el afio
20167

1.5.  Justificacién e importancia del estudio

1.5.1. Epistemoldgicamente

La presente investigacion se realizo debido a que la Feria de Exposicion Tipico
Cultural de Monsefu (FEXTICUM), es uno de los principales acontecimientos
programados de la regién Lambayeque, la cual a través de los afios ha sufrido cambios
en su organizacion, debido a que las autoridades del lugar carecen de conocimientos en
la gestion de un evento tipificado (feria), a esto se le afiade la falta de compromiso en

algunos periodos de gobierno, viéndose reflejado en afios anteriores la disminucién de
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la afluencia turistica y el desinterés en la participacion de los auspiciadores.

Otra situacion identificada en la gestion estd relacionada con el nivel de
satisfaccion de los visitantes, ya que los responsables de la organizacion no han llevado
a cabo un estudio referente a las necesidades de los asistentes que acuden al evento,
investigacion que permitiria ofertar productos que satisfaga a éstas.

Es importante indicar, la importancia de la participacion de los Organos
competentes del sector turismo de la region, realizar un trabajo aunado con los
organizadores internos de la feria, recordando que instituciones como Gobierno
Regional de Comercio Exterior y Turismo y La Comision de promocion del Perd para la
exportacion y el turismo ( PROMPERU) a través de Oficina de Informacion y
Asistencia al Turista (IPERU Lambayeque) son instituciones que contribuiran a difundir
al FEXTICUM a las diferentes partes de pais y del mundo, si bien es cierto en algunos
periodos de ejecucion se ha considerado su intervencion pero se necesita que sea

constante.

1.5.2. Metodolégicamente

Para la realizacion de este estudio se considerd hacer uso de la técnica de
recoleccion de datos, a través de la ejecucion de una entrevista dirigida a los
organizadores del FEXTICUM; comunicacion que ha ayudado a adquirir informacion
real de la situacion que aqueja al evento. Asi mismo, se hizo uso de un instrumento de
investigacion, cuestionario, aquel que ha sido validado por juicio de expertos;
posteriormente se realizo la correlacion para saber cual es la relacion entre la gestion de
la organizacion y satisfaccion de los visitantes a la Feria de Exposicion Tipico Cultural
de Monsefu (FEXTICUM).

1.5.3. Ontoldgicamente

A partir de las acciones a realizadas para identificar la relacion existente entre la
gestion de la organizacion y la satisfaccion de los visitantes que acuden la Feria de
Exposicion Tipico Cultural de Monsefa (FEXTICUM), y considerando el un aporte
significativo como el disefio de una propuesta, que contribuye a la gestion de la
organizacion, permitird contribuir con el reconocimiento del este acontecimiento

programado a nivel local, nacional y en un desarrollo hacia el posicionamiento en el
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mercado internacional por su originalidad de productos gastrondmicos, artesanales y
panificacién; asimismo, por su adecuado proceso de gestion de la organizacion,
obteniendo como resultado cubrir las necesidades de los visitantes, ademas de generar
mayor expectativa en potenciales turistas. También servira como aporte a que esta feria

se encamine a ser una feria turistica, mas alla de ser una feria cultural.

1.6.  Hipdtesis

1.6.1. Hipdtesis correlacional

H No existe relacidn entre la gestion de la organizacién y satisfaccion de los
0: .. . . -y ;- .
visitantes a la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu

(FEXTICUM) en el afio 2016.

H Si existe relacion entre la gestion de la organizacion y satisfaccion de los
visitantes a la Feria de Exposicidn Tipico Cultural de Monsefu

(FEXTICUM) en el afio 2016.

1.6.2. Hipdtesis de investigacion

Si existe una relacion entre la gestion de la organizacion y satisfaccion de los
visitantes que acuden a la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu

(FEXTICUM) en el afio 2016.

1.7.  Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la satisfaccion de los visitantes ante la gestion de la

organizacion de la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefa (FEXTICUM) en el

afio 2016.

44



1.7.2. Objetivos especificos
a) Determinar el nivel de satisfaccion de los visitantes a la Feria de Exposicion

Tipico Cultural de Monsef (FEXTICUM) en el afio 2016.

b) Diagnosticar el nivel de gestion de la organizacién de la Feria de Exposicion
Tipico Cultural de Monsef (FEXTICUM) en el afio 2016.

C) Correlacionar el nivel de gestion de la organizacién y el nivel de satisfaccion
de los visitantes de la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu
(FEXTICUM).
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. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipoy Disefio de Investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es descriptiva, donde Fidias (2006) indico que
este tipo de investigacion consiste en la caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican
en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos

se refiere (pag. 24).

2.1.2. Disefio de investigacion

La investigacion es de disefio correlacional, debido a que segun los
autores Hernandez, Fernandez y Baptistas (s.f) manifestaron que las dos
variables estan correlacionadas cuando al variar una variable la otra varia
también. Esta correlacion puede ser positiva 0 negativa, es positiva
cuando los sujetos con altos valores en una variable tienden a tener altos
valores en las variables, y es negativa cuando los sujetos con altos
valores en una variable tienden a mostrar bajos valores en la otra
variable. Este tipo de estudio evalta el grado de relacion entre dos
variables.

En este caso, se correlaciono cada uno de los indicadores de gestion con
los indicadores de satisfaccion, obteniendo que si existe relacion directa

en la gran mayoria de correlaciones.

2.2. Poblacién y muestra

Tamayo (2004) manifestd que la poblacion es “la totalidad de un fendémeno de
estudio, incluyendo unidades o &reas de negocio, es decir en la totalidad del escenario
de estudio”.

En el afio 2016, la Municipalidad Distrital de Monsefu tuvo como proyeccion de
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arribos 80,000 visitantes a la feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu
(FEXTICUM) entre los dias del 19 de Julio hasta el 2 de agosto, proyectando que en los
dias centrales 28 y 29 llegaria alrededor de 40,000 personas, informacion obtenida a
través de la entrevista realizada a los organizadores del evento. Cabe mencionar que la
proyeccion brindada fue debido a que, en el afio 2015, se tuvo una afluencia de visitante
de 72,300 en las mismas fechas.

Se obtuvo una muestra de 381 encuestados a traves de la formula para una
investigacion cuantitativa, con margen de error del 5%, cuestionario que desarrollaron
los visitantes que acudieron al FEXTICUM en el afio 2016.

A continuacion, se presenta la formula de la muestra:

02.0.0.0

02 -1+ 02 0.0

N: tamafio de la poblacion = X

n: tamafo de la muestra = X

Z: nivel de confiabilidad = 1.96
E: margen de error = 0.05

p: probabilidad de acierto = 0.5
g: probabilidad de fracaso = 0.5
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_ (1,96)2(0.5)(0.5)(40,000)
" (0,05)2(40,000 —1)(1,96)2(0.5)(0.5)
n= (3.8416)(0.25)(40,000)
(0,0025)(39,999)+(3.8416)(0.25)

_ 38416
99.9975+0.9604

38.416
100.9
57

n

n=

n=  380.
51

Criterios de inclusion

Las personas que se considerd para la aplicacion de la encuesta cuentan con las
siguientes caracteristicas:

Personas que tienen entre 18 a 55 afios es un porcentaje de 80%, ademas fueron
aquellas personas que tenian conocimiento en relacion a la feria, factores identificados
al momento de aplicar el instrumento de investigacion, ademas de poseer la

nacionalidad peruana.

Criterios de exclusion

No se consider6 a los nifios, ancianos y pobladores del distrito; quienes se
encuentran en un porcentaje de 20%; ademas, de las personas que ingirieron bebidas
alcohdlicas en los restaurantes y en el concierto que se desarrollo el dia 29 de julio, cabe
mencionar que tampoco no se tomd en cuenta a los miembros de la municipalidad

distrital de Monsefu.
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2.3. Variables, Operacionalizacion

A continuacion, en la Tabla 2 se muestra la definicion conceptual de las

variables:

Tabla 2: Definicién conceptual de las variables en estudio

VARIABLE

DEFINICION

V.1
GESTION

V.2
SATISFACCION

La teoria de la administracion publica es una ciencia de
caracter social, que fundandose en los principios del Derecho
Constitucional y del Administrativo, formula los suyos
propios a efecto de cumplir con los proyectos, programas,
planes y aspiraciones elaboradas por la Ciencia Politica, para
concretarlos por medio de actos juridicos y materiales en el
marco de la funcién ejecutiva, para la satisfaccion de las
necesidades comunitarias a través de los servicios publicos,
atribuciones, tareas, encomiendas 0 cometidos que
corresponden a las facultades que la ley otorga a los 6rganos
que la realizan.

La teoria de la disparidad del valor percibido afirma que la
satisfaccién es una respuesta emocional desencadenada por un
proceso evaluativo y cognitivo, en el que las percepciones de
un objeto son comparadas a los valores del mismo
(necesidades o deseos). Seguln esta teoria, cuanto mayor es la
disparidad entre las percepciones del producto y los valores
del mismo, mayor es la satisfaccion. Contrariamente, cuanto
menor sea la disparidad entre las percepciones y los valores,
menor es la satisfaccion.

Fuente: Elaboracion Propia.
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A continuacion, en la Tabla 3 se muestra la operacionalizacion de la variable 1.

Tabla 3: Operacionalizacion de la variable 1

TECNICAS/

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS

Como se encuentra Usted con el desarrollo de la Feria de

Exposicién Tipico Cultural de Monsefu (FEXTICUM).

PLANIFICACON Con las estrategias que han utilizado los organizadores del

FEXTICUM, Ud. se encuentra.

Como se encuentra Usted en relacion con el espacio donde

se llevé a cabo la feria.
GESTION COMERCIALIZACION  Con la gama de servicios que se ofrecieron en el evento

DE ferial, Usted se encuentra. Encuesta/ Cuestionario
EVENTOS OPERACION Con respecto al disefio y estructura de la feria, Ud. se
FERIALES encuentra.
CIERRE Con el informe econémico del antes, durante y el después

de la feria que realizan los organizadores del FEXTICUM,
Ud. se encuentra.

Con la aplicacién de una encuesta para medir su nivel de
satisfaccién usted se encuentra.

Fuente: Elaboracion Propia.



A continuacion, en la Tabla 4. se muestra la operacionalizacién de la variable 2:

Tabla 4: Operacionalizacion de la variable 2

DIMENSIONES

VARIABLE

INDICADOR

TECNICAS/
INSTRUMETOS

ELEMENTOS
TANGIBLES

FIABILIDAD

SATISFACCION

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

EMPATIA

Como se encuentra usted con respecto al
equipamiento con el que cuenta el FEXTICUM.
Como se encuentra usted con relacion a las
instalaciones fisicas (stands tradicionales) del
FEXTICUM.

Como se encuentra Ud. con respecto a la
indumentaria (vestimenta para la atencion de los
visitantes) con la que cuentan los expositores y
comerciantes que participaron de la feria.

Como se encuentra Ud. con el material asociado a
la difusion de los servicios y productos de la feria.

Como se encuentra usted con la relacion
existente entre lo prometido a través de la
promocion  (banners, Tv, radio, folletos,
periddicos) y lo que se presenta en la feria.

Que tan satisfecho Ud. se encuentra con las
soluciones que se brindaron ante algin imprevisto
dentro de la feria.

Con el servicio que le ofertaron desde un inicio los
expositores y comerciantes de la feria Ud. se
encuentra.

Con el tiempo en que se brindo el servicio dentro
del FEXTICUM Ud. se encuentra.

Con las diversas actividades que se desarrollaron
en el FEXTICUM, Ud. se encuentra.

Como se encuentra Ud. en relacion con la

informacion que proporcionan los expositores y

comerciantes en cuanto a las condiciones del

servicio que se ofrecen en la feria.

Con el personal que brinda un servicio rapido y
agil, Ud. se encuentra.

Con la disposicion de los expositores Yy
comerciantes de la feria Ud. se encuentra.

Con el tiempo que le brindaron los expositores y
comerciantes para solucionar sus interrogantes

Ud. se encuentra.

Con respecto a la atencion individualizada que le
proporcionaron los expositores y comerciantes de
la feria, Ud. se encuentra.

Con los horarios y fechas de las actividades que
se desarrollaron en el FEXTICUM Ud. se

Encuesta/
Cuestionario



Con el servicio personalizado que brindd el
personal de los restaurantes que participaron del
FEXTICUM usted se encuentra.

Con el interés por su bienestar que manifestaron

los expositores y comerciantes, Ud. se encuentra.
Con la comprension de sus necesidades por parte de
los expositores y comerciantes, Ud. Se
encuentra.

Con el comportamiento de los colaboradores,
expositores y comerciantes que participaron en la
feria, Ud. se encuentra.

SEGURIDAD Con la seguridad de los servicios y productos

brindados en la feria, Ud. se encuentra.

Con la cordialidad que tuvo el personal de los
restaurantes, expositores y comerciantes, Ud. se
encuentra.

Con el conocimiento que poseen los expositores y
comerciantes de la feria, Ud. se encuentra.

Fuente: Elaboracién Propia.

2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Para la presente investigacion se utilizaran las técnicas e instrumentos que se

mencionan a continuacion:

24.1.

Encuesta

Garcia (Anguita, Labrador y Campos, 2003) la define como una técnica
que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de
investigacién mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos
de una muestra de casos representativa de una poblacion o universo mas
amplio, del que se pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una
serie de caracteristicas (pag.143).

Para la investigacion se utilizd una encuesta que esta conformada por
dos items determinadas para la dimension de planificacion, dos de
comercializacion, una para operacionalizaciéon y dos de cierre,
correspondiente a la variable 1, gestion; ademas de cuatro items
pertenecientes a la dimension de elementos tangibles, cinco
interrogantes para fiabilidad, cuatro de capacidad de respuesta, cinco de
empatia y cuatro de seguridad, dimensiones establecidas por Service of
Quality (SERVQUAL) referente a la variable 2, satisfaccion.
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Esta encuesta esta dirigida a los visitantes que arriban a la ciudad de Monsefu, por
motivo de disfrutar y conocer la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu en los dias
principales 28 y 29 del mes de julio. Resultados que permitieron realizar el analisis

conveniente a la investigacion.

2.4.2. Entrevista no estructurada

Lévy (2000) indicd que una entrevista no estructurada, no cuenta con una
lista de preguntas preparadas previamente, o estructurada, a fin de que
aborde sistematicamente el contenido de las actividades, ya sea por orden
cronoldgico, ya sea en funcion de las misiones a cumplir, por ejemplo.

Pese a su aparente simplicidad, la entrevista exige una formacién previa
que ensefie al entrevistador cbmo hacer sentirse comodo a su entrevistado

y cdmo recoger toda la informacion disponible (pag. 5).

Este método permiti6 obtener la descripcion de las actividades
programadas a cargo de las personas que conforman los diferentes comités
de organizacion del FEXTICUM, buscando obtener datos que ellos
consideren que son particularmente importantes, dificiles, o incluso sobre

las actividades que le resultan agradables.

Para la realizacion de la entrevista, se tuvo la oportunidad de establecer
comunicacion con el jefe de la Oficina de Cultura y Turismo, Angel
Miguel Gonzales Farro, Jefe de Relaciones Publicas, Wilfredo Salazar
Llontop y la Jefa de Recursos Humanos, Zaida Salazar Salazar; quienes
respondieron un namero de 11 preguntas disefiadas y validadas por juicio
de expertos; las cuales estan enfocadas a las variables de gestion y

satisfaccion.



2.4.3. Cuestionario

Validacion

Arribas (2004) indica que es un instrumento utilizado para
recoger informacion, disefiado para poder cuantificar vy
universalizar la informacion y estandarizar el procedimiento
de la entrevista, permite llegar a un mayor ndmero de
participantes y facilita el anlisis. Su finalidad es conseguir la

comparabilidad de la informacion (pag. 23).

El cuestionario que se ha establecido para esta investigacion,
pretende recolectar datos en funcion a la satisfaccion de los
visitantes respecto a la gestion de la organizacion de la Feria
de Exposicion Tipico Cultural de Monsefa (FEXTICUM),
para la cual se ha establecido 7 preguntas para la variable de
(gestion) y 22 preguntas predisefiadas para medir el nivel
satisfaccion; haciendo un total de 29 interrogantes, las cuales
tienen como alternativas Totalmente insatisfecho (TI),
Insatisfecho (1), No utiliza/no conoce (NU), Satisfecho (S),
Totalmente satisfecho (TS).

Se realiz6 la validacion al instrumento de estudio (cuestionario), por juicios de

expertos, contando con tres expertos en la linea de investigacion.

El instrumento validado se adjunta en anexos, con las respectivas firmas de cada

uno de ellos.
Confiabilidad

A continuacion, se presenta la tabla 3.6 en donde se detalla el resultado de los datos

estadisticos de fiabilidad

Tabla 5: Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
0,942 29

Fuente: Elaboracion Propia.
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2.5. Procedimientos de analisis de datos

Para la elaboracion del analisis estadistico después de haber aplicado la encuesta, se
optd por utilizar el programa Excel y SPSS.

La informacion estadistica que se obtuvo de la aplicacion del programa Excel y
SPSS, paso para su respectivo orden, tabulacion y representacion en tablas y figuras con

sus descripciones e interpretaciones.

Este analisis deriva la aceptacion o rechazo de la hipotesis, permitiendo realizar el
andlisis concreto, teniendo como finalidad estudiar en detalle las caracteristicas mas
relevantes respecto al objeto de investigacion.

Para el analisis estadistico se utiliz6 la escala de Likert, escala que estuvo enfocada
en los sujetos de estudio, en el cual se elaboraron items con respuestas
de mayor a menor, donde se establecié como menor valor al totalmente insatisfecho y
como méaximo valor el totalmente satisfecho.

La escala de Likert se desarroll6 mediante dimensiones comprendidas por cada una
de las variables, con un enfoque racional deductivo.

En el estudio se determind la relacién entre la gestion de la organizacién y
satisfaccion de los visitantes a la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu
(FEXTICUM), con el coeficiente de Pearson.

2.6.  Aspectos éticos

Los criterios éticos que se tomardn en cuenta para la investigacion son los
determinados por Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-Malpica (2012) que a

continuacion se detallan:

a) Consentimiento informado

Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-Malpica (2012) indican que “a los
participantes de la presente investigacion se les manifestara las condiciones, derechos y
responsabilidades que el estudio involucra donde asumirdn la condicion de ser
informantes”.

Al dar inicio el llenado de las encuestas, se les informo a cada uno de los

participantes la finalidad de la investigacion, indicandoles que a traves de ello se iba a



elaborar una propuesta para mejorar la satisfaccion de los visitantes ante la gestion de la

organizacion del evento.

b) Confidencialidad

Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-Malpica (2012) manifestaron que “se
les informara la seguridad y proteccion de su identidad como informantes valiosos de la

investigacion”.

Al comenzar el desarrollo de la encuesta, se les informaba a los encuestados,
respecto a la privacidad de sus respuestas; puesto que no era necesario el llenado de sus

datos personales.

c)  Observacioén participante

Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-Malpica (2012) manifiestan que “los
investigadores actuaran con prudencia durante el proceso de acopio de los datos asumiendo
su responsabilidad ética para todos los efectos y consecuencias que se derivaran de la
interaccion establecida con los sujetos participantes del estudio”.

Al iniciar la encuesta a cada uno de los participantes, se tuvo en cuenta y se respeto
la intimidad de sus actividades, para posteriormente solicitar el apoyo del llenado de la
encuesta, para la cual se les brindo un tiempo y espacio prudente, estando siempre prestos
ante cualquier duda que se pudiese suscitar; situacion que finalizaba con un agradecimiento

por su tiempo otorgado.

2.7.  Criterios de rigor cientifico

Igualmente, los criterios de rigor cientifico que se tomaran en cuenta para la
investigacion son los determinados por Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-
Malpica (2012) que a continuacion se detallan:

a) Credibilidad mediante el valor de la verdad y autenticidad

Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-Malpica (2012) indican que
conllevaran a los resultados de las variables observadas y estudiadas

mediante el reporte de los resultados sean reconocidos como verdaderos por
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b)

los participantes; permanentemente se ejecutara la observacion de las
variables en su propio escenario y; donde se procedera a detallar la discusion
mediante el proceso de la triangulacion.

Es necesario acudir al lugar, que para esta investigacion el distrito de
Monsefl, en donde se lleva a cabo la Feria de Exposicion Tipico Cultural de
Monseft (FEXTICUM), con la finalidad de observar la relacion que existe
entre la satisfaccion de los visitantes que acuden al evento ante la gestion de

la organizacion del mismo.

Transferibilidad y aplicabilidad

Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-Malpica (2012) indican que la
obtencioén de los resultados generard valiosa informacion para la generacion
del bienestar organizacional mediante la transferibilidad.

Se detallara el procedimiento desde el contexto donde se ejecutard la
investigacion incluyendo quienes seran los participantes en la investigacion.
Con lo referido a la recogida de los datos se determinara mediante el
muestreo teorico, ya que se codificard y analizard de forma inmediata la
informacion proporcionada. Por Uultimo, se procederd a la recogida
exhaustiva de datos mediante el acopio de informacion suficiente, relevante
y apropiada mediante el cuestionario, la observacién y la documentacion.

A partir de los datos obtenidos de la muestra, la cual esta conformada por
315 visitantes a quienes se les aplicO una encuesta, permitira elaborar una
propuesta, que logre mejorar la gestion de la organizacién para alcanzar la

satisfaccion de los visitantes.

Consistencia para la replicabilidad

Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-Malpica (2012) indican que se
tendran los resultados a partir de la investigacion mixta. Para determinar la
consistencia de la investigacion se efectuard la triangulacion de la
informacion (datos, investigadores y teorias) permitiendo el fortalecimiento
del reporte de la discusion. El cuestionario a emplear para el recojo de la

informacién sera certificado por evaluadores externos para autenticar la
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d)

e)

pertinencia y relevancia del estudio por ser datos de fuentes primarias. Se

detallara la coherencia del proceso de la recogida de los datos con su

respectivo andlisis e interpretacién de los mismos, mediante el uso de los

enfoques de la ciencia (empirico, critico y vivencial).

Antes de la realizacion de las encuestas, estas fueron evaluadas y validadas
por 3 expertos en el campo turistico, con el fin de obtener satisfactoriamente
todos los datos necesarios. Cabe destacar que los items de la variable 2 —
satisfaccion, han sido redisefiados, debido a que ya se encuentran validados
por el modelo Service of Quality (SERVQUAL).

Una vez obtenidos los datos de las encuestas, se procedié a vaciar los datos,
para luego poder elaborar el andlisis e interpretacion por cada uno de los

ftems.

Confirmabilidad y neutralidad

Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-Malpica (2012) manifiestan
que los resultados que se determinen de la investigacion tendran veracidad
en la descripcion. La veracidad radicard en que los resultados serén
contrastados con la literatura existente; con investigaciones de los contextos
internacional, nacional y regional que tengan similitudes con las variables
estudiadas con una antigiiedad de cinco afios.

Los resultados que se obtuvieron fueron comparados con los antecedentes
relacionados con las variables de gestion y satisfaccion que se consideraron

en la investigacion, de tal manera que exista confiabilidad en estos.

Relevancia

Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-Malpica (2012) indican que “se
investigara siempre con el propdésito de alcanzar el logré de los objetivos
planteados para la obtencién de un mejor estudio de las variables y su amplia
comprension”.

Esta investigacion se realizd con la finalidad de cumplir con los objetos
trazados, teniendo como objetivo general, determinar la relacion de la
satisfaccion de los visitantes entre la gestion de la organizacion de la Feria de
Exposicion Tipico Cultural de Monsefu (FEXTICUM).
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. RESULTADOS
3.1. Tablas y Figuras

Los resultados que arrojan el instrumento de investigacion son los siguientes.

Tabla 6. El género de los encuestados que acudieron al FEXTICUM

Frecuencia Porcentaje
Masculino 213 55,9
Femenino 168 44,0
Total 381 100,0

Género

&0

Porcentaje

Masculing Femenino

Género

Figura 7. Los resultados arrojan que el 56% de los
encuestados que acudieron a la Feria de Exposicion
Tipico Cultural de Monsefl pertenecen al género
masculino, mientras que existe un 45% de éstos que
son del génerofemenino.
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Tabla 7. Edad de los encuestados que arribaron a la Feria de

Exposicion Tipico Cultural de Monsefu

Frecuencia Porcentaje

Menores de 18 afios 45 11,8

18 — 35 afios 106 27,8

36 — 45 afios 99 26,0

46 — 55 afios 102 26,8

Mayores de 55 afios 29 7,6

Total 381 100,0
Edad

307

Porcentaje

Menares de 18 afios 18-35 36-45 46-55 mayores de 56
Edad

Figura 8. El resultado obtenido en la encuesta indica
que el 28% de los encuestados tienen entre 18 a 35
afios de edad, sequido de un27% oscilaentre 46 a55, el
26 % tiene entre 36 a 45 afios, sin embargo, existe un
12% y 8% que tienen menos de 18 afios y mas de 56
afios de edad respectivamente.




Los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento muestran que se ha logrado
los objetivos de la investigacion. El objetivo especifico 1: Diagnosticar el nivel de
satisfaccion de los visitantes ante la feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefl
(FEXTICUM) en el afio 2016.

Tabla 8: Como se encuentra usted respecto al equipamiento con el que cuenta el
FEXTICUM

Frecuencia  Porcentaje

totalmente insatisfecho 96 25,7

Insatisfecho 22 59,1
5

No utiliza/ no conoce 18 4,7

Satisfecho 33 8,7

totalmente satisfecho 7 18

Total 381 100,0

equipamiento de la feria

M Totaimente insatisfecho
[ insatisfecho

N utiizal no conoce
W satisfecha

[ Totalmente satisfecha

Figura 9. Los resultados arrojan que el 85% de los
encuestados se encuentran en totalmente insatisfecho e
insatisfecho con respecto al equipamiento con el que
cuenta el FEXTICUM; mientras el 10% esta
totalmente satisfecho y satisfecho con este aspecto
del evento; quedando un 5% que no utiliza/no
conoce.
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Tabla 9. Como se encuentra usted en relacion con las instalaciones
fisicas (stands tradicionales) del FEXTICUM

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 71 18,6
Insatisfecho 234 61,4
No utiliza/no conoce 17 4,5
Satisfecho 52 13,6
totalmente satisfecho 7 18
Total 381 100,0

instalaciones fisicas

B Totaimente insatisfecho
H insatisfecho

CHo utilizaino conoce

Wl satistecho

O Totalmente satisfecho

Figura 10. Los resultados arrojan que el 80% de los
encuestados se encuentran en totalmente insatisfecho e
insatisfecho con respecto a las instalaciones fisicas de la
Feria; mientras el 15% est4 totalmente satisfecho y
satisfecho con este aspecto del evento; quedando un 5%
que no utiliza/noconoce.
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Tabla 10. Como se encuentra Ud. respecto a la indumentaria (vestimenta
para la atencion de los visitantes) con la que cuentan los expositores y

comerciantes que participaron de la feria

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 11 30,4
6

Insatisfecho 19 51,7
7

No utiliza/ no conoce 15 3,9

Satisfecho 45 11,8

totalmente satisfecho 8 2.1

Total 381 100,0

buena presencia en su indumentaria

B Totalmente insatisfecho
B insatisfecho

o utilizal no conace
M satisfecho

O Totaimente satisfecho

Figura 11. El 82% de los encuestados indican que
se encuentran totalmente insatisfecho e insatisfecho
con la indumentaria de los expositores y
comerciantes, mientras existe un 14% que se
encuentran en totalmente satisfecho y satisfecho,
ademas el 4% sefiala que no utiliza/no conoce este
aspecto.
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Tabla 11. Como se encuentra Ud. con el material asociado a la difusion de los

servicios y productos de la feria

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 93 24,4
Insatisfecho 206 54,1
no utiliza/ no conoce 24 6,3
Satisfecho 54 14,2
totalmente satisfecho 4 1,0
Total 381 100,0

material publicitario referente a los servicios

M Totalmente insatisfecho
[ insatisfecho

EINo utilizal no conoce
W satisfecho

[ Totalmente satisfecho

Figura 12. El 79% de los encuestados manifiesta
que se encuentra totalmente insatisfecho e
insatisfecho con el material asociado a la difusion de
los servicios, mientras el 15% indica que esta
totalmente satisfecho y satisfecho con este aspecto;
ademas el 6% no utiliza/no conoce.
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Tabla 12. Como se encuentra usted con la relacién existente entre lo
prometido a través de la publicidad (banners, Tv, radio, folletos,

periddicos) y lo que se presenta en la feria

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 48 12,6
Insatisfecho 209 54,9
no utiliza/ no conoce 45 11,8
Satisfecho 77 20,2
totalmente satisfecho 2 5
Total 381 100,0

organizadores cumplieron con lo prometido

Ml Totalmente insatisfecho
W insatisfecho

CINo utilizal no conoce
Ml satisfecho

O Totalmente satisfecho

0,525

Figura 13. EI 67% de los encuestados manifiesta que se
encuentra totalmente insatisfecho e insatisfecho en
relacion entre lo prometido através de su publicidad y lo
que se presenta en la feria; ademas, el 21% indica que
esta totalmente satisfecho y satisfecho, mientras el 12%
no utiliza/no conoce sobre este aspecto.
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Tabla 13. Que tan satisfecho Ud. se encuentra con las soluciones que se

brindaron ante algtn imprevisto dentro de la feria

Frecuencia  Porcentaje

totalmente insatisfecho 35 9,2
Insatisfecho 187 49,1
no utiliza/ no conoce 127 33,3
Satisfecha 29 7,6
totalmente satisfecho 3 8
Total 381 100,0

los organizadores mostraron interes

M Totalmente insatisfecho
M Insatisfecho

CINo wtilizal no conoce
M satisfecho

[ Totalmente satisfecho

Figura 14. EIl 58% de los encuestados se encuentra
totalmente insatisfecho e insatisfecho con las
soluciones que brindaron ante algun imprevisto,
mientras que el 33% no utiliza/no conoce; por otro
lado, el 9% esta totalmente satisfecho y satisfecho
sobre este aspecto.
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Tabla 14. Con el servicio que le ofertaron desde un inicio los expositores y
comerciantes de la feria Ud. se encuentra

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 47 12,3
Insatisfecho 246 64,6
no utiliza/ no conoce 37 9,7
Satisfecho 45 11,8
totalmente satisfecho 6 1,6
Total 381 100,0

expositores ofertaron un buen servicio

M Totalmente insatisfecho
[ insatisfecho

CIno utilizal no conoce
M satisfecho

O Totalmente satisfecho

Figura 15. El 77% de los encuestados sefialan que
estan totalmente insatisfecho e insatisfecho con el
servicio que los expositores y comerciantes ofertaron
desde un inicio, mientras que existe un 13% que se
encuentra totalmente satisfecho y satisfecho,
quedando un 10% que no utiliza/no conoce.

66



Tabla 15. Con el tiempo en que se brind6 el servicio dentro del
FEXTICUM Ud. se encuentra

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 46 12,1
Insatisfecho 219 57,5
no utiliza/ no conoce 6 1,6
Satisfecho 104 27,3
totalmente satisfecho 6 1,6
Total 381 100,0

tiempo que se brindo el servicio

M Totalmente insatisfecho
W insetisfecha

O o uilizal no conoce
M satistecho

O Totalmente satisfecho

Figura 16. Los resultados arrojan que el 69% de los
encuestados se encuentran totalmente insatisfechos e
insatisfechos con el servicio, ya que éste no se brind6 en
el tiempo establecido; sin embargo, existe el 29% que
se encuentra totalmente satisfecho y satisfecho,
mientrasqueun2%noutiliza/no conoceesteaspecto.
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Tabla 16. Con las diversas actividades que se desarrollaron en el
FEXTICUM, Ud. se encuentra

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 44 11,5

Insatisfecho 242 63,5

no utiliza/ no conoce 34 8,9

Satisfecho 60 15,7

totalmente satisfecho 1 3

Total 38 100,0
1

actividades que se desarrollaron

Ml Totalmente insatisfecho
W insatisfecho

CINo utiizal no conoce
W satisfecho

[ Totalmente satisfecho

Figura 17. Los resultados arrojan que el 75% de los
encuestados se encuentran totalmente insatisfecho e
insatisfecho con el desarrollo de las actividades, sin
embargo, existe el 16% que se encuentra totalmente
satisfecho y satisfecho con la situacion, mientras que un
9% no utiliza/noconoce.




Tabla 17. Como se encuentra Ud. en relacion a la informacion que
proporcionan los expositores y comerciantes en cuanto a las

condiciones del servicio que se ofrecen en la feria

Frecuencia  Porcentaje

totalmente insatisfecho 98 25,7
Insatisfecho 159 41,7
no utiliza/ no conoce 30 7,9
Satisfecho 90 23,6
totalmente satisfecho 4 1,0
Total 381 100,0

informacion brindada

M Totalmerte insatisfecho
Hinsatisfecho

CNo utilizal no conoce
W satisfecho

O Totaimente satisfecho

Figura 18. Los resultados arrojan que el 67% de los
encuestados se encuentran totalmente insatisfecho e
insatisfecho con respecto a lainformacion brindada; sin
embargo, existe el 25% que se encuentra totalmente
satisfecho y satisfecho, mientras un 8% no utiliza/no
conoce sobreeste aspecto.




Tabla 18. Con el personal que brinda un servicio rapido y agil, Ud. se

encuentra

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 84 22,0
Insatisfecho 228 62,5
no utiliza/no conoce 14 3,7
Satisfecho 44 11,5
totalmente satisfecho 1 3
Total 381 100,0

servicio rapido y agil

Wl Totaiments insatisfecho
[ insatisfecha

Owo utilizaine conoce

W Satisfecha

[ Totaimente satisfecha

Figura 19. Los resultados arrojan que el 84% de los
encuestados se encuentran totalmente insatisfechos e
insatisfechos con el servicio rapido y agil; sin embargo,
existe el 12% que se encuentra totalmente satisfecho y
satisfecho, mientras que un 4% no utiliza/no conoce
sobre esto.




Tabla 19. Con la disposicion de los expositores y

comerciantes de la feria Ud. se encuentra

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 28 7,3
Insatisfecho 268 70,3
no utiliza/ no conoce 29 7,6
Satisfecho 49 12,9
totalmente satisfecho 7 1,8
Total 381 100,0

disponibilidad de los expositores y comerciantes

B Totaimente insatisfecho
I insatisfecho

o utilizal no conoce
M satisfecho

[ Totaimerte satisfecho

Figura 20. Los resultados arrojan que el 77% de los
encuestados se encuentran totalmente insatisfecho e
insatisfecho con la disponibilidad de los expositores y
comerciantes; sin embargo, existe el 15% que se
encuentra totalmente satisfecho y satisfecho, quedando
un 8% que no utiliza/no conoce sobre lasituacion.
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Tabla 20. Con el tiempo que le brindaron los expositores y comerciantes

para solucionar sus interrogantes Ud. se encuentra

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 113 29,7
Insatisfecho 177 46,5
no utiliza/ no conoce 42 11,0
Satisfecho 42 11,0
totalmente satisfecho 7 1,8
Total 381 100,0

tiempo brindado por los expositores y comerciantes

M Totalmerte insatisfecho
Hinsatisfecho

Cno wtilizal no conoce
M satisfecho

[ Totalmente satisfecho

Figura 21. Los resultados arrojan que el 76% de los
encuestados se encuentra totalmente insatisfecho e
insatisfecho con el tiempo brindado por los expositores y
comerciantes; sin embargo, el 13% se encuentra
totalmente satisfecho y satisfecho, mientras un 11% no
utiliza/no conoce sobre este aspecto.
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Tabla 21. Con respecto a la atencion individualizada que le
proporcionaron los expositores y comerciantes de la feria, Ud. se
encuentra

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 26 6,8
Satisfecho 281 73,8
no utiliza/ no conoce 29 7,6
Satisfecho 41 10,8
totalmente satisfecho 4 1,0
Total 381 100,0

atencién individualizada

B Totaimerte insatisfecho
B satisfecho

Oho utiizal no conoce
W satisfecho

O Totalmente satisfecha

Figura 22. Los resultados arrojan que el 80% de los
encuestados se encuentra totalmente insatisfecho e
insatisfecho con la atencién individualizada que los
expositores y comerciantes le proporcionaron; sin
embargo, el 12% se encuentra totalmente satisfecho y
satisfecho, quedandoun8%quenoutiliza/noconoce.
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Tabla 22. Con los horarios y fechas de las actividades que se desarrollaron en el
FEXTICUM Ud. se encuentra

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 32 8,4
Insatisfecho 283 74,3
no utiliza/ no conoce 23 6,0
Satisfecho 35 9,2
totalmente satisfecho 8 2.1
Total 381 100,0

servicio personalizado

M Totaimerte insatisfecho
[ Insatisfecho

Clho utilizal no conoce
M satisfecho

[ Totalmente satisfecho

Figura 23. Los resultados arrojan que el 83% de los
encuestados se encuentra totalmente insatisfecho e
insatisfecho con respecto a los horarios de las
actividades programadas, sin embargo, un 11% se
encuentra totalmente satisfecho y satisfecho, mientras
el 6% no utiliza/no conoce esta situacion.
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Tabla 23. Con el servicio personalizado que brindé el personal de los

restaurantes que participaron del FEXTICUM usted se encuentra

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 38 10,0
Insatisfecho 270 70,9
no utiliza/ no conoce 27 7,1
Satisfecho 38 10,0
totalmente satisfecho 8 2.1
Total 381 100,0

servicio personalizado

Wl Totaimente insatisfecho
M Insatisfecho

Cno uilizal no conoce
W Satisfecha

[ Totaimente satisfecho

Figura 24. Los resultados arrojan que el 81% de los
encuestados se encuentra totalmente insatisfecho e
insatisfecho con respecto al servicio personalizado que
brind6 el personal de los restaurantes; sin embargo, el
12% se encuentra totalmente satisfecho y satisfecho,
quedando un 7% que no utiliza/no conoce este
aspecto.
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Tabla 24. Con el interés por su bienestar que manifestaron los

expositores y comerciantes, Ud. se encuentra

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 16 4,2
Insatisfecho 279 73,2
no utiliza/ no conoce 41 10,8
Satisfecho 41 10,8
totalmente satisfecho 4 1,0
Total 381 100,0

preocupacion por el bienestar de los visitantes

B Totaimente insatisfecho
W insatisfecho
o utilizal no conoce

4,199 W satisfecho
[ Totalmente satisfecho

10,76 1 050

Figura 25. Los resultados arrojan que el 77% de los
encuestados se encuentra totalmente insatisfecho e
insatisfecho en que los expositores y comerciantes se
preocuparon por su bienestar; sin embargo, existe el
12% que se encuentra totalmente satisfecho y
satisfecho, quedando un 11% que no utiliza/no conoce
esta situacion.
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Tabla 25. Con la comprensidn de sus necesidades por parte de los

expositores y comerciantes, Ud. se encuentra

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 81 21,3
Insatisfecho 217 57,0
no utiliza/ no conoce 22 5,8
Satisfecho 59 15,5
totalmente satisfecho 2 5
Total 381 100,0

expositores y comerciantes comprenden cuales son las necesidades de los
visitantes

M Totalmente insatisfecho
W insatisfecho

CINo wtilizal no conoce
M satisfecho

[ Totalmente satisfecho

Figura 26. Los resultados arrojan que el 78% de los
encuestados se encuentran totalmente insatisfecho e
insatisfecho con que los expositores y comerciantes
comprenden sus necesidades; sin embargo, existe el
16% que se encuentra totalmente satisfecho y
satisfecho, quedandoun 6% quenoutiliza/noconoce.
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Tabla 26. Con el comportamiento de los colaboradores, expositores y
comerciantes que participaron en la feria, Ud. se encuentra

Frecuencia  Porcentaje

totalmente insatisfecho 25 6,6
Insatisfecho 268 70,3
no utiliza/ no conoce 16 4,2
Satisfecho 57 15,0
totalmente satisfecho 15 3,9
Total 381 100,0

comportamiento de los expositores y comerciantes

M Totalmente insatisfecho
W insatisfecho

CIno wtilizal no conoce
W satisfecho

[ Totalmente satisfecho

Figura 27. Los resultados arrojan que el 77% de los
encuestados se encuentra totalmente insatisfecho e
insatisfecho con respecto al comportamiento de los
expositores y comerciantes, sin embargo, existe el 19%
que se encuentra totalmente satisfecho y satisfecho,
quedando un 4% que no utiliza/no conoce esta situacion.
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Tabla 27. Con la seguridad de los servicios y productos brindados en la

feria, Ud. se encuentra

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 37 9,7
Insatisfecho 255 66,9
no utiliza/ no conoce 13 3,4
Satisfecho 69 18,1
totalmente satisfecho 7 18
Total 381 100,0

seguridad con los servicios brindados

M Totalmente insatisfecho
M insatisfecho

CINo utilizaf no conoce
Wl satisfecho

[ Totalmente satisfecho

Figura 28. Los resultados arrojan que el 77% de los
encuestados se encuentran totalmente insatisfecho e
insatisfecho con respecto con la seguridad que les genero
los servicios brindados, sin embargo, existe el 20% que se
encuentra totalmente satisfecho y satisfecho, quedando
un 3% que no utiliza/no conoce este aspecto.
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Tabla 28. Con la cordialidad que tuvo el personal de los restaurantes, expositores

y comerciantes, Ud. se encuentra

Frecuencia Porcentaje
totalmente insatisfecho 2 5
insatisfecho 224 58,8
no utiliza/ no conoce 8 2,1
satisfecho 133 34,9
totalmente satisfecho 14 3,7
Total 381 100,0

personal cordial al momento de proporcionar el servicio

M Totalmente insatisfecho
Hinsatisfecha

O no wtilizal no conoce
W sctistecho

O Tctaimente satisfecho

Figura 29. Los resultados arrojan que el 59% de los
encuestados se encuentran totalmente insatisfecho e
insatisfecho con la cordialidad que les brindaron el
personal a cargo de los restaurantes, comerciantes y
expositores; sin embargo, existe el 39% que se encuentra
en totalmente satisfecho y satisfecho, ademas, un 2% no
utiliza/no conoce lasituacion.
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Tabla 29. Con el conocimiento que poseen los expositores y comerciantes de la

feria, Ud. se encuentra

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 16 4,2

insatisfecho 209 54,9

no utiliza/ no conoce 22 58

satisfecho 11 30,4
6

totalmente satisfecho 18 47

Total 381 100,0

conocimientos que cuentan los expositores y comerciantes

B Totaimente insatisfecho
[ Insatisfecho
o utilizal no conoce

4199 M Satisfecho
724] [4.128) O Totalimente satistecho

Figura 30. Los resultados arrojan que el 59% de los
encuestados se encuentra totalmente insatisfecho e
insatisfecho con los conocimientos necesarios que
poseen los expositores y comerciantes; sin embargo,
existe el 35% que se encuentra totalmente satisfecho y
satisfecho, ademas, el 6% no utiliza/no conoce la
situacion.
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El objetivo especifico 2: Diagnosticar la gestion de los organizadores ante la feria de
Exposicion Tipico Cultural de Monsefu (FEXTICUM) en el afio 2016.

Tabla 30. Como se encuentra Usted con el desarrollo de la Feria de
Exposicion Tipico Cultural de Monsefa (FEXTICUM)

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 104 27,3
insatisfecho 201 52,8
No utiliza/No conoce 24 6,3
satisfecho 37 9,7
totalmente satisfecho 15 3,9
Total 381 100,0

desarrollo de la feria

Bl Totalmente insatisfecho
M Insatisfecho

I No utilizaMo conoce
Ml satisfecho

[ Totalmente satisfecho

Figura 31. Los resultados arrojan que el 80% de los
encuestados se encuentra totalmente insatisfecho e
insatisfecho con respecto al desarrollo de la feria; sin
embargo, existe el 14% que se encuentran totalmente
satisfecho y satisfecho, ademas el 6% no utiliza/no
conoce lasituacion.
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Tabla 31. Con las estrategias que han utilizado los organizadores del
FEXTICUM, Ud. se encuentra

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 92 24,1
Insatisfecho 238 62,5
No utiliza /no conoce 23 6,0
Satisfecho 25 6,6
Totalmente satisfecho 3 8
Total 381 100,0

estrategias utilizadas por lo organizadores

W Totaimerte insatistecho
M insatisfecho

Clne utiliza ino conoce
W satisfecho

[ Totaimente satisfecho

Figura 32. Los resultados arrojan que el 87% de los
encuestados se encuentra totalmente insatisfecho e
insatisfecho con las estrategias que utilizaron los
organizadores; sin embargo, existe el 7% que se
encuentra totalmente satisfecho y satisfecho, mientras
que un 6% se no utiliza/no conoce este aspecto.
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Tabla 32. Como se encuentra Usted en relacion al espacio donde se
llevé a cabo la feria

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 20 5,2
Insatisfecho 242 63,5
No utiliza/no conoce 21 55
Satisfecho 88 23,1
totalmente satisfecho 10 2,6
Total 381 100,0

espacios de laferia

B Tctalmerte insatisfecho
M insatisfecho

CINo utilizaino conoce

W satisfecho

[ Totalmente satisfecha

Figura 33. Los resultados arrojan que el 69% de los
encuestados se encuentran totalmente insatisfecho e
insatisfecho con los espacios que son ofertados a los
expositores y comerciantes; sin embargo, existe el 26%
que se encuentra totalmente satisfecho y satisfecho,
mientras que un 5% no utiliza/no conoce lasituacion.
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Tabla 33. Con la gama de servicios que se ofrecieron en el evento ferial,

Ud. se encuentra

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 20 5,2
Insatisfecho 282 74,0
No utiliza/ No conoce 5 1,3
Satisfecho 59 15,5
totalmente satisfecho 15 3,9
Total 381 100,0

servicios ofertados

Ml Totamente insatisfecho
H insatisfecho

Clno uilizal No conoce
M satisfecho

[ Totalmente satisfecho

Figura 34. Los resultados arrojan que el 79% de los
encuestados se encuentran totalmente insatisfecho e
insatisfecho con respecto a los productos ofertados en el
acontecimiento programado; sin embargo, existe el 20%
que se encuentra totalmente satisfecho y satisfecho,
mientras que un 1% no utiliza/no conoce lasituacion.
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Tabla 34. Con respecto al disefio y estructura de la feria, Ud. se

encuentra

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 63 16,5
Insatisfecho 227 59,6
No utiliza/ no conoce 19 5,0
Satisfecho 62 16,3
totalmente satisfecho 10 2.6
Total 381 100,0

comité organizador

W Totalmente insatisfecho
Minsatisfecho

Cho wtilizal no conoce
W satisfecho

[ Totalmente satisfecho

Figura 35. Los resultados arrojan que el 76% de los
encuestados se encuentra totalmente insatisfecho e
insatisfecho con el comité de organizacion, sin
embargo, existe el 19% que esta totalmente satisfecho
y satisfecho, mientras un 5% no utiliza/no conoce la
situacion.
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Tabla 35. Con el informe econdmico del antes, durante y el después de la

feria que realizan los organizadores del FEXTICUM, Ud. se encuentra

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 31 8,1
Insatisfecho 192 50,4
No utiliza/ No conoce 115 30,2
Satisfecho 41 10,8
totalmente satisfecho 2 5
Total 381 100,0

informe econémico

Ml Totalmente insatistecho
W Insatisfecho

EINo utilizal No conoce
M satisfecho

[ Totalmente satisfecho

Figura 36. Los resultados arrojan que el 59% de los
encuestados se encuentra totalmente insatisfecho e
insatisfecho con el informe econémico; sin embargo, el
30% que no utiliza/no conoce, mientrasun 11% que se
encuentra totalmente satisfecho y satisfecho con este
aspecto.
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Tabla 36. Con la aplicacion de una encuesta para medir su nivel de
satisfaccion usted se encuentra

Frecuencia Porcentaje

totalmente insatisfecho 2 5
Insatisfecho 26 6,8
No utiliza/no conoce 31 8,1
Satisfecho 164 43,0
totalmente satisfecho 158 415
Total 381 100,0

encuesta de nivel de satisfaccion

B Totaiments insatisfecho
M insatistecho

o utiizaimo conoce

W satisfecho

[ Totaimente satisfecho

Figura 37. Los resultados arrojan que el 85% de los
encuestados se encuentran totalmente satisfecho y
satisfecho con la aplicacién de una encuesta para
medir su nivel de satisfaccion; sin embargo, existe el
8% que no utiliza/no conoce, mientras un 7% esta
totalmente insatisfecho e insatisfecho con este
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El objetivo especifico 3: Correlacionar el nivel de gestion de la organizacion y el nivel de satisfaccion de los visitantes de la feria de
Exposicion Tipico Cultural de Monsefu (FEXTICUM).

Tabla 37: Correlacién de variables, segln sus dimensiones

Correlaciones

material seguridad
disenoy encuesta de publicitario atencion con los
desarrollo de espacios de estructura de nivel de referente a informacion individualizad servicios
la feria la feria la feria satisfaccion los servicios brindada a brindados
desarrollo de la feria 1 352 286 -,003 361" 474 363 344
Correlacion de Pearson ,000 ,000 953 ,000 ,000 .000 ,000
Sig. (bilateral) 381 381 381 381 381 381 381 381
N = = = * = =
espacios de la feria 9L 1 383 014 Al 550 320 367
Correlacion de Pearson gg? 381 000 792 ;000 000 000 gg?
Sig. (bilateral) . . 381 381 381 381 381 .
286 383 379
N :
1 ,050 3717 405
000 000 329 000 381 000 000
N 381 381 381 381 381 -180 381 381
-,003 014 050 1 7101* -143 -,042
953 792 329 049 478" 005 412
' 000
N 381 381 381 381 381
material publicitario 3717 -101" 1 4817 577
Correlacion de Pearson 381 381 ,000 ,049 381 ,000 ,000
referente a los servicios Sig. (bilateral) 561" 301" 381 505" 381 381
N L L L 2
informacion brindada 474 478 1 415 A75
io 381 381 381
Correlacion de Pearson ,000 » ,000 x * ,000 ,000
o 550 -,180 505
Sig. (bilateral) 381 381 381
N T T
atencion individualizada 387 381 405 -.143 a81”™ 415 1 381
Correlacion de Pearson ) 326 ,000 005 ,000 ,000 612
Sig. (bilateral) 381 381 381 381
N 381 381 381 381
344 367 379 -042 577 AT75 612 1
,000 ,000 ,000 412 ,000 ,000 ,000
N 381 381 381 381 381 381 381 381

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

*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
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Los resultados que arroja la encuesta, segun la correlacién del item,
desarrollo de la feria, de la dimension planificacion de la variable
de gestion, indica que existe una relacion directa de 0.47 con el
item, informacion brindada, perteneciente a la dimension capacidad
de respuesta de la variable de satisfaccion; debido a que el
resultado es mayor a 0.2 como lo indica la regla de correlacion. De
igual forma, el item disefio y estructura de la feria, de la dimension
comercializacion perteneciente a la variable de gestion, indica que
existe una relacion directa de 0.41 con el item, atencion
individualizada, de la dimensién empatia de la variable de
satisfaccion. Por otro lado, el item, espacios de la feria, de la
dimension de operacion de la variable 1, indica que existe una
relacion directa de 0.39 con el item, material publicitario, de la
dimensién elementos tangibles de la variable 2. Asi mismo, el item,
encuesta de nivel de satisfaccion, de la dimension de cierre de la
variable 1, indica que existe una relacién directa de 0.42 con el
item, seguridad de los servicios y productos brindados en la feria,
de la dimension seguridad de la variable 2.
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Contrastador de hipétesis

Después de haber realizado la correlacion de las variables de gestion vy
satisfaccion, se puede decir, que para la hipdtesis estadistica HO se rechaza ya que
indica que no existe una relacion entre la gestion de la organizacion y satisfaccion de los
visitantes que acuden a la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu
(FEXTICUM) en el afio 2016. Sin embargo, se acepta la hipotesis H1 ya que se presento6
una correlacion positiva entre la gestion de la organizacién y satisfaccion de los

visitantes.

Resultados de la entrevista

Se entrevisto al Alcalde y funcionarios de la Municipalidad Distrital de

Monsefl, quienes informaron sobre la gestidn, con respecto a las siguientes preguntas:

1 ¢Cuénto tiempo demand6 el proceso de planificacion de la Feria de
Exposicion Tipico Cultural de Monsefu (FEXTICUM)? Las respuestas
fueron:

Jefe de Relaciones Publicas — Wilfredo Salazar Llontop:

Se inici6 desde el mes de marzo.

Jefa de RR.HH. — Zayda Salazar Salazar:

Se inicia desde el mes de abril hasta el mes de junio.

Jefe de la Oficina de Culturay Turismo — Miguel Farro Gonzales:

Se dio inicio desde el mes de mayo.
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Anélisis e interpretacion:

Los funcionarios entrevistados indicaron que los meses de planificacion
de la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefa en el afio 2016 fueron
entre los meses de abril y junio, sin embargo uno de ellos indicd que tuvieron
como fecha de inicio el mes de marzo.

Esto significa que los entrevistados no se ponen de acuerdo respecto a la

fecha de planificacion de la feria.

2 ¢Cual es la proyeccion de visitantes para las fechas centrales del 28 y 29 de

Julio?

Jefe de Relaciones Publicas — Wilfredo Salazar Llontop:
Se elaboro el proyecto FEXTICUM 2016, basado en los resultados del afio
anterior, con una cifra de 72 300 en las fechas del 19 de julio al 2 de agosto,
proyectando entonces una afluencia de 40 000 para los dias centrales (28 y 29 de

Julio).

Jefa de RR.HH. — Zayda Salazar Salazar:
Para el presente afio (2016) se tiene una proyeccion para los dias con
mayor afluencia en el FEXTICUM, de 40 000 visitantes en los dias 28 y 29 de

Julio.

Jefe de la Oficina de Culturay Turismo — Miguel Farro Gonzales:
Se estima que al FEXTICUM, llegaran 80 000 visitantes, siendo el 28 y

29, fechas de mayor afluencia con 40 000 visitantes.

Andlisis e interpretacion:
Los entrevistados manifestaron el proyecto FEXTICUM 2016, tubo proyectado
80 000 visitantes el periodo de ejecucion de la feria, siendo los dias 28 y 29 los de

mayor afluencia, proyectandose un total 40 000 arribos al evento
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3. ¢Qué estrategias de promocidn se utilizan para dar a conocer las actividades
programadas que forman parte del FEXTICUM?

Jefe de Relaciones Publicas — Wilfredo Salazar Llontop:

Se utilizaron los medios de comunicacion como radio (WSP, Caliente,
etc.), television (canal 4, canal 9, canal N), folleteria (\VVolantes, afiches, etc.) y

gigantografias.

Jefa de RR.HH. — Zayda Salazar Salazar:

Se utilizaron los medios radiales, televisivos, folleteria (tripticos,
volantes y afiches) y banners ubicados en cada distrito que forman parte de la
Region, iniciando por el Circuito Mochica y realizando visitas a los mismos.

Jefe de la Oficina de Culturay Turismo — Miguel Farro Gonzales:

Las estrategias que se utilizan son las redes sociales, periédicos (Correo y
La Industria), canales de television, conferencias de prensa, radios locales,

afiches, tripticos difundidos en toda la Region.

Analisis e interpretacion:

Los entrevistados manifestaron que las estrategias de promocion que
utilizaron fueron los diferentes medios de comunicacion, tales como: radio,
television, conferencias de prensa, periddicos, banners, gigantografias y
folleteria (afiches, tripticos, volantes).

Esto quiere decir, que si utilizan las estrategias necesarias para dar a

conocer el acontecimiento programado.
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4. ;De qué manera se organizan las diferentes actividades programadas durante

el acontecimiento programado?

Jefe de Relaciones Publicas — Wilfredo Salazar Llontop:

Se le asigna a cada comision o sub comision para que organicen una
actividad y la comisiéon central informa constantemente los requerimientos o

problemas que se presentan en las sesiones de concejo.

Jefa de RR.HH. — Zayda Salazar Salazar:

Primero se reunen las comisiones para tomar acuerdo sobre las
actividades que se van a realizar, luego se acuerdan y aprueban en sesion de
consejo las actividades, se pasan al programa y luego realizan convocatorias a
instituciones educativas, publicas y privadas, asociaciones de gastronomia
(APECTIMO, COSATIMO, ADIGAMO y Ciudad de las Flores), panificadores
individuales (Gallito de Oro, Pan Pire, Masapi), culturales, deportivas, artesania.

Jefe de la Oficina de Cultura y Turismo — Miguel Farro Gonzales:

Se convoca a las instituciones publicas y privadas de Monsefu,
posteriormente se consideran las actividades de afios anteriores, referente a eso,
se afladen o se omiten algunas de estas. Estas instituciones a la vez se encargan

de desarrollar una actividad o contribuir a que se ejecute de manera correcta.

Analisis e interpretacion:

Los entrevistados sefialaron que las actividades programadas se
organizan primero acordando que actividades se van a realizar, luego se le
asigna una actividad a cada comisién o sub comision, después pasan al
programa; y por altimo, la comision central se encarga de informar sobre los
requerimientos y problemas que se presentan en las sesiones de concejo.

Como se pudo observar, los organizadores si Se preocuparon por

desarrollar adecuadamente todas las actividades que se presentaron en la feria.
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5 ¢Considera Usted importante que se realice un estudio para determinar las

necesidades y nivel de satisfaccion de los visitantes?

Jefe de Relaciones Publicas — Wilfredo Salazar Llontop:

Si, es de suma importancia realizar este tipo de estudio, y para ello se
estd viendo la posibilidad de implementar una oficina de turismo y eventos
especiales que cuente con personal especialistas en turismo, disefiando una

encuesta que puede ser aplicada en el afo siguiente.

Jefa de RR.HH. — Zayda Salazar Salazar:

Podria ser, este afio fue disefiada y aplicada una encuesta en relacién con

precios, calidad de productos y de servicios y ambientacion de la feria.

Jefe de la Oficina de Culturay Turismo — Miguel Farro Gonzales:

Se considera importante, pero hasta el dia de hoy no se ha realizado un
estudio, solo reciben comentarios sobre la atencidn que se les ha brindado y los

precios de los productos. Sin embargo, no existe un registro de quejas.

Analisis e interpretacion:

Los entrevistados indicaron que, si es de suma importancia que se realice
un estudio para determinar las necesidades y el nivel de satisfaccion de los
visitantes, pero que hasta el dia de hoy no se ha realizado. Sin embargo, uno de
ellos manifestd que para este afio si se disefi0 y aplico una encuesta en relacién a
precios, calidad de productos y de servicios y ambientacion de la feria.

Esto significa, que algunos organizadores de la municipalidad no tienen
conocimiento referente a esto, ya que se sabe que en ninguna edicion de la feria

se ha realizado este tipo de estudio.
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6. ¢(Cuéles son los requisitos que se toman en cuenta en relacion con el

equipamiento e instalaciones fisicas de los stands tradicionales?

Jefe de Relaciones Publicas — Wilfredo Salazar Llontop:

Los stands gastrondmicos tienen que estar garantizados por un certificado
de habilitacion por capacitaciones de instituciones gastronémicas para que
puedan participar en la feria. Por otro lado, para este afio ya no se permitié la
participacion de stands que solo ofrecen la venta de bebidas alcohdlicas, solo se
contd con la participacion de stands artesanales y gastrondmicos hasta una hora

especifica.

Jefa de RR.HH. — Zayda Salazar Salazar:

Primero se realiza una convocatoria a las instituciones de gastronomia,
posteriormente se les indica que los stands deben de ser decorados con
materiales tipicos de la zona, con pichanguitas de platanos, papelillo de colores
y esterones, exhibiendo su artesania con bordados y tejidos hechos a telar,

indumentarias tipica de la localidad.

Jefe de la Oficina de Cultura y Turismo — Miguel Farro Gonzales:

Los stands deben de contar con extintores, las instalaciones eléctricas
deben estar aseguradas, situacion que tiene a cargo Electronorte, se solicita

también que los stands sean tipicos o artesanales.

Analisis e interpretacion:

Los entrevistados sefialaron que los stands gastronomicos deben de estar
garantizados por un certificado de habilitacion, asi mismo, estos deben de estar
decorados con materiales tipicos de la zona, con pichanguitas de platanos,
papelillo de colores y esterones, exhibiendo su artesania. Ademas, deben contar

con extintores e instalaciones eléctricas seguras.
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Se puede observar, que los organizadores si hacen uso de todos los
requisitos basicos para los stands tradicionales de la feria.

7. ¢Como se trabajo el tema de atencion al cliente y calidad de servicio y

productos brindados a los visitantes en el FEXTICUM?

Jefe de Relaciones Publicas — Wilfredo Salazar Llontop:

Se brinda capacitaciones a todos los responsables que estén afiliados a
una asociacion (APECTIMO, COSATIMO y ADIGAMO), durante un mes y
medio aproximadamente. Estas capacitaciones fueron brindadas por
instituciones gastrondmicas y por la Gerencia Regional de Comercio Exterior y
Turismo (GERCETUR).

Jefa de RR.HH. — Zayda Salazar Salazar:

Con capacitaciones por dos o tres dias dirigido a las artesanas,
asociaciones de gastronomia (restaurantes y picanterias) y panificacion, ademas

de las personas que elaboran la Chicha de Jora.

Jefe de la Oficina de Cultura y Turismo — Miguel Farro Gonzales:

En cuanto a la calidad de servicio, se solicitd el apoyo de la Universidad
Sefior de Sipan, para brindar charlas informativas, a las escuelas de gastronomia
quienes capacitaron a los restaurantes locales sobre temas de manipulacion de
alimentos y brindaron otras capacitaciones a los establecimientos de hospedaje,
empresas de transporte. Ademas, Cite Sipan y otros funcionarios del

MINCETUR, se encargaron de brindar charlas informativas a los artesanos.
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Anélisis e interpretacion:

Los entrevistados indicaron que para el tema de atencion al cliente y
calidad de servicio y productos brindados a los visitantes, se realizan
capacitaciones y charlas informativas a cada una de las asociaciones, por parte
de instituciones publicas y privadas por dos a tres a dias. Sin embargo, uno de

ellos indico que las capacitaciones se desarrollaron durante un mes y medio.

8 ¢ Qué criterios se toman en cuenta para establecer el nimero de dias y

horarios en que se lleva a cabo el FEXTICUM?

Jefe de Relaciones Publicas — Wilfredo Salazar Llontop:

La Municipalidad Distrital de Monsefl realiza actividades ya
establecidas solo los dias 27, 28 y 29 de julio, pero se alarga muchos dias méas
por el motivo de que muchas instituciones solicitan a la municipalidad el

permiso para poder realizar una actividad dias anteriores.

Jefa de RR.HH. Zayda Salazar Salazar:

Depende de las actividades que se programen y aprueben; ademas de la

disponibilidad de las instituciones.
Jefe de la Oficina de Culturay Turismo — Miguel Gonzales Farro:
Se alargan los dias de ejecucion puesto que entre los dias 20 a 25 de Julio
se realizan actividades propias del lugar como la Eleccion de la Sefiorita

FEXTICUM, desfiles escolares, estampas tipicas, entre otras y posteriormente

las actividades de las fechas centrales entre 27 y 30 del mismo mes.
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Anélisis e interpretacion:

Los entrevistados sefialaron que el por el motivo por el cual la feria se
desarrolla en varios dias, es por la solicitud que hacen las diferentes instituciones
para poder llevar a cabo una actividad fuera de los dias 27, 28 y 29 del mes de

julio.

9. ¢Como trabajan el tema de seguridad en el entorno de la Feria de

Exposicién Tipico Cultural de Monsefu?

Jefe de Relaciones Publicas — Wilfredo Salazar Llontop:

Se solicita el apoyo a los altos mandos de la policia, quienes envian un
aproximado de 100 efectivos, entre ellos estan el servicio de inteligencia, policia
motorizada y policias de rondas de calle. Por parte de la Municipalidad, se contd

con el apoyo de seguridad ciudadana y serenazgo.

Jefa de RR.HH. Zayda Salazar Salazar:

Se hace llegar al Jefe y Comisario de la Policia Nacional del Peru el
programa del evento, quienes envian apoyo de la Policia de transito y Turismo
ademas de ellos se contrata personal de seguridad externo al de la localidad.

Jefe de la Oficina de Cultura y Turismo — Miguel Gonzales Farro:

Se solicita el apoyo del Policia a través del Comando Regional y son
ellos quienes envian efectivos policiales, incrementando a lo que ya se cuenta,
ademas se ponen en alerta a las comisarias de los lugares adyacentes (C. Eten,

Reque, etc) que apoyan con este tema.

Andlisis e interpretacion:

Los entrevistados indicaron que para el tema de seguridad en la feria, se
solicitd el apoyo de los altos mandos de la policia, quienes enviaron a la policia
de turismo, policia de transito, servicio de inteligencia, policia motorizada y
policias de rondas de calle de los lugares adyacentes al lugar. Asi mismo, se

contd con el apoyo de seguridad ciudadana y serenazgo del distrito.
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10. ¢Qué tipo de imprevistos se han presentado durante la realizacion de la

feria?

Jefe de Relaciones Publicas — Wilfredo Salazar Llontop:

No se presentaron ningun tipo de imprevistos debido a que todas las
actividades son planificadas a tiempo, pero si se presentaron algunos reclamos

por parte de los participantes de las diferentes actividades.

Jefa de RR.HH. Zayda Salazar Salazar:

Ninguno para este afio, debido a que afios anteriores les ha servido para ir
mejorando, como por ejemplo establecer tres espacios de estacionamiento de

vehiculos, lo que generd un ingreso para la municipalidad.

Jefe de la Oficina de Culturay Turismo — Miguel Gonzales Farro:

El imprevisto de este afio 2016 al igual que todos los afios, es el

presupuesto, que limita el desarrollo de las actividades que se programan.

Analisis e interpretacion:

Los entrevistados manifestaron que no se presentd ningin tipo de
imprevistos durante la realizacién de la feria, debido a que todas las actividades
son planificadas a tiempo y por qué se han ido mejorando los imprevistos de
afios anteriores. Sin embargo, uno de ellos indico que el imprevisto para este afio

al igual que afos anteriores fue el tema del presupuesto.

11 ;Cuales son los problemas que frecuentemente se pueden hallar en la
organizacion del FEXTICUM?

Jefe de Relaciones Publicas — Wilfredo Salazar Llontop:

No se presentaron problemas durante la realizacion de la feria en este
afio, pero se indico que afos anteriores hubo problemas con los contenedores de

residuos solidos que estaban ubicados en la Avenida Venezuela, debido a que los
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alimentos que arrojaban los asistentes propagaban olores causados por el calor y
el sol, por lo cual se tomé la decision de retirarlos e indicarles para este afio a los
comerciantes que cuenten con un contenedor en cada uno de sus stands. Por otra
parte, indico que afios anteriores se colocaron bafios quimicos, pero que también

fueron retirados por la falta de cultura de los asistentes.

Jefa de RR.HH. Zayda Salazar Salazar:

El tema de ambulantes, que se colocan en el espacio para que se
desplacen los visitantes. Menciono, ademads, que, respecto a los servicios
higiénicos, acordando para que algunos domicilios ofrecieran el servicio, ya que
solo se cuentan en el Parque Artesanal con 2 de estos servicios, uno en el Estado

y otro en la Av. Tacna.

Jefe de la Oficina de Cultura y Turismo — Miguel Gonzales Farro:

Los problemas es saturacion de los servicios ya que se copan por la gran
afluencia turistica; los restaurantes, movilidad, atencién al puablico no cubre a
todos los visitantes. Los servicios higiénicos es otro de los problemas que se esta
manejando, ya que se acordd con los pobladores para que brinden este servicio,
pero no ha cubierto la demanda, y por ultimo el tema de ambulantes que alin no

han podido solucionarlo.

Analisis e interpretacion:

Los entrevistados indicaron que los problemas que frecuentemente se
pueden hallar es el tema de los servicios higiénicos, saturacion de los servicios
como restaurantes, transporte, atencién al publico; y por Gltimo, el tema de los

ambulantes que hasta el dia de hoy aun no han podido solucionar.

3.2.  Discusion de resultados

Todos los resultados encontrados, permiten valorar las opciones y respuestas de
nuestros encuestados y entrevistados. Asi mismo se observa la importancia obtenida
para la relaciéon de la gestion de la organizacion y satisfaccion de los visitantes que

acuden al FEXTICUM.
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Uno de los resultados encontrados se observa en la Tabla y Figura 9 y dice “que
el 79% de los encuestados se encuentra totalmente insatisfecho e insatisfecho con
respecto a las instalaciones fisicas (stands tradicionales) con el que cuenta el
FEXTICUM?”. Este resultado no coincide con el encontrado por Barles, Abella y Mur
(2015) en su investigacion “Gestion publica del sector turismo reportando la experiencia
del Festival Internacional de las Culturas-Pirineos Sur, Huesca - Espafia” encontrd “que
en el Festival Internacional de Culturas existe una problemética referente a la

infraestructura de restauracién con un 66% de bueno a muy bueno”.

Uno de los resultados encontrados se observa en la Tabla y Figura 8 en la cual
dice “que el 83% de los encuestados se encuentra totalmente insatisfecho e insatisfecho
en relacion con el equipamiento con el que conto la feria (equipos de sonido, equipos de
ultima generacion, etc) con el que cuenta el FEXTICUM”. Este resultado no coincide
con el encontrado por Barles, Abella'y Mur (2015) en su investigacion “Gestion pablica
del sector turismo reportando la experiencia del Festival Internacional de las Culturas-
Pirineos Sur, Huesca - Espafia” encontré “que en el Festival Internacional de Culturas
existe una problemaética referente a la sefializacion con un 74% de bueno a muy bueno”.
Por otro lado, se observa que en la Tabla y Figura 25 “que el 54% de los encuestados se
encuentra totalmente insatisfecho e insatisfecho, respecto a la seguridad de los
servicios y productos que se brinda en la feria”. Este resultado coincide con el
encontrado por Murgueytio y Pozo (2015) en su investigacion referente al “Analisis e
impacto socioecondémico de las ferias, cuya finalidad es la inclusion social, impulsadas
por el Gobierno Provincial de Pichincha en la Parroquia de Machachi del Cantén Mejia”
encontrd “que los consumidores o asistentes el 47% percibe que los productos ofrecidos
en la feria son de calidad media y que hace falta variedad, para eso recomiendan ampliar

la gama de productos”.

De igual modo, en la Tabla y Figura 29 dice “que el 78% de los encuestados se
encuentra totalmente insatisfecho e insatisfecho con las estrategias que utilizan para dar
a conocer las actividades, productos o servicios que se presentan en la feria”.

De igual forma, este resultado coincide con el encontrado por Leon y Soto
(2014) en su investigacion referente “Gestion de la Comunicacion y su Relacion con la
Imagen de la Calzaferia 2013, realizada en el Distrito del Porvenir (Trujillo)” encontrd
“que la comunicacion y la difusion (37%) destaca en el nivel bajo™.
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Asi mismo, en la Tabla y Figura 32 dice “que el 60% de los encuestados se

encuentra totalmente insatisfechos e insatisfechos con el disefio y estructura de la feria.

Del mismo modo, este resultado coincide con el encontrado por Leon y Soto
(2014) en su investigacion referente “Gestion de la Comunicacion y su Relacion con la
Imagen de la Calzaferia 2013, realizada en el Distrito del Porvenir (Trujillo)” encontro
“que el 49% de los encuestados se encuentran en un nivel bajo de satisfaccion en
relaciéon con los ambientes y la distribucion de la feria.

De igual forma, se observan que en la Tabla 35 dice “que existe una relacion de
0.47 entre el desarrollo de la feria (nivel de gestion) con la informacion brindada por
parte de los expositores y comerciantes que participan de la feria (nivel de

satisfaccion)”.

Este resultado coincide con el encontrado por Leén y Soto (2014) en su
investigacion referente “Gestion de la Comunicacion y su Relacion con la Imagen de la
Calzaferia 2013, realizada en el Distrito del Porvenir (Trujillo)” encontrd “que existe
relacion directa entre el nivel de gestion de la comunicacion y el nivel de la imagen de
la Calzaferia del distrito”.

Asi mismo, en la Tabla y Figura 19 dice “que el 74% de los encuestados se
encuentra totalmente insatisfecho e insatisfecho con la atencion individualizada que los
expositores y comerciantes le proporcionaron”.

Sin embargo, este resultado no coincide con el encontrado por Ledén y Soto
(2014) en su investigacion referente “Gestion de la Comunicacion y su Relacion con la
Imagen de la Calzaferia 2013, realizada en el Distrito del Porvenir (Trujillo)” encontrd
“que el 57% de los encuestados se encuentra en un nivel alto de satisfaccion en cuanto

a la atencion del personal de servicio en los stands”.
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3.3.  Aporte cientifico

El presente capitulo comprende detalladamente todas las caracteristicas y
componentes, de la propuesta elaborada.
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Introduccion

La Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefa (FEXTICUM), es uno de los
eventos mas importantes en la Region Lambayeque, el cual atrae un gran nimero de
visitantes, por lo tanto la gestion de la organizacion a cargo de la Municipalidad
Distrital de Monsefu, junto a sus comisiones de trabajo, deben de seguir desarrollando
actividades que le permita a este acontecimiento programado poder llegar a ser una
Feria Turistica, que cubra las expectativas de los visitantes no solo nacionales o locales,
sino los estandares exigidos por turistas extranjeros.

Es por ello, producto de la investigacion desarrollada, habiendo identificado
problematicas respecto a limpieza, equipamiento, infraestructura, etc, se propone una
serie de estrategias a considerar, de tal manera que se pueda alcanzar lo mencionado
anteriormente, con el objetivo de visualizar a La Feria de Exposicion Tipico Cultural de
Monsefa (FEXTICUM), como evento tipificado competente e innovador, que esté en la
misma jerarquia de otros acontecimientos ya posicionados en el mercado turistico

nacional.

3.3.1. Fundamentacion del plan de mejora:

La propuesta para mejorar la gestion de la organizacion de la Feria de Exposicion
Tipico cultural de Monsefu (FEXTICUM), fue disefiada debido a que se considera este
acontecimientos programado uno de los mas representativos de la region Lambayeque,
ademas porque a partir del estudio que se realizé se pudo identificar ciertas deficiencias
en aspectos de la gestion de la organizacion, como una inadecuada planificacion,
limitada comercializacion de los productos del evento, deficiencias en el desarrollo de la
misma y la ausencia de un diagnéstico del trabajo que se realizo; acciones que se
reflejaron en la insatisfaccion por parte de los visitantes que arribaron al evento en el
mes de julio, entre los dias 28 y 29 del presente afio, fechas en las que se aplico e
instrumento de investigacion.

Se pretende alcanzar con el plan de mejora, que los funcionarios de la
Municipalidad Distrital de Monsefu, quienes tienen a cargo cada afio la ejecucion del
evento, se puedan guiar de los aportes brindados, los cuales estan orientadas segun el
proceso de elaboracion de un evento ferial que se consideré como referencia en las

bases tedricas de la investigacion, con el objetivo que se pueda lograr un enfoque
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diferente del acontecimiento programado, que pase de ser una feria cultural a una feria
turistica que involucre actividades culturales pero con estandares de calidad que puedan
cubrir las necesidades y expectativas de un visitante nacional, e acercarnos a satisfacer

las de un turista internacional.
3.3.2. Direccionamiento estratégico
a) Vision
Al 2021, el FEXTICUM seré reconocido como la primera Feria Turistica

en la zona norte del pais, proporcionando servicios y productos de calidad,

acompariado de tradiciones culturales representativas de la zona.

b) Mision

La Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsef es un acontecimiento
programado de la regiébn Lambayeque que ofrece diversos productos
gastronémicos, artesanales y de panificacion, ademas de desarrollar actividades
culturales representativas de la ciudad de Monsefl, con expositores y
comerciantes capacitados para brindar productos y servicios de alta calidad

representativos de la region.
3.3.3. Objetivos
3.3.3.1. Objetivo general
Aumentar el nivel de satisfaccion en los visitantes que arriban a la Feria

de Exposicion Tipico Cultural de Monsefd (FEXTICUM) en las

préximas ediciones.
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3.3.3.2. Objetivos especificos

a) Identificar la problematica de la gestion referente a cada

una de las dimensiones que se han mencionado en la investigacion.

b) Establecer las estrategias de accion de mejora para la

organizacion de la feria.

Estructura del plan de mejorar de la gestion de la organizacion de la Feria de
Exposicion Tipico Cultural de Monsefu

Se presenta un cuadro que refleja el desarrollo de las dimensiones la cuales
involucran estrategias con sus objetivos y cada uno de ellos con sus respectivas

actividades, las cuales contienen cuatro columnas que se describen a continuacion:

1. La columna de las dimensiones se refiere al desarrollo del marco teérico de las

variables en estudio: gestion de la organizacion (V1) y satisfaccion (V2).

2. La columna de estrategias - teoria, se refieren a todo el proceso de nuestra

investigacion, es el sustento en el que gird el desarrollo de la investigacion.

3. La columna de los objetivos - actividades se refiere a las acciones directas que
se plantean para ser ejecutadas tanto por los funcionarios de la Municipalidad
de Distrital de Monsefu y asi como también por los integrantes del comité de

organizacion.
4. La columna de los medios de verificacion es la evidencia que se obtiene

después de ejecutar cada uno de los objetivos con sus respectivas actividades y

de cédmo se van medir.
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3.3.4. Estructura de la propuesta

Tabla 38: Estructura de la propuesta.

3 . OBJETIVOS OBJETIVOS MEDIOS DE
VARIABLE DIMENSION TEORIA . .
ESTRATEGICOS OPERATIVOS/ACTIVIDADES VERIFICACION
1. Seleccionar el personal
encargado para la
organizacion de la gestion de
. la feria
Construye los Enef?)l::zzro aulr; getsa}[IiIC;ar: 2. Gestionar la participacion de Acta
cimientos del futuro e 5 organizacion del un ponente especializado en
Gestion Planificacion evento ferial,  ,contecimiento la utilizacion del sistema Fotografias
acabando con la orogramado para los Radional Unlflt?d Process u
concertacion de Un  fyncionarios de la otra  herramienta de
del Plan de Municipalidad planificaion, como Tr_ello.}
Marketing Distrital de Monsefd 3. Convocar a_Iqs funcionarios
para ser participe del taller.}
4. Elsbotar el esquema del
programa para la realizacion
del taller
5. Llevar acabo el taller
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Elaborar un plan
de comunicacion
para la Feria de
Exposicion
Tipico Cultural
de Monsefu

» Planificacion
Gestion

Adquirir y
hacer uso del
sistema  de

gestionde

ferias y eventos

Realizar reuniones con
los funcionarios de la
Municipalidad Distrital
de Monsefu.

Definir el  publico
objetivo.

Definir el cronograma y
presupuesto.

Establecer plan de
accion.

Hacer wuso de Ila
metodologia de
desarrollo de Radional
Unified Process (RUP)
y Trello.

Verificar los resultados
obtenidos.

Metodologia

del plan de

accion.

Sistema Radional

Unified Process
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Gestion

Planificacién

Disefio de los
stands
tradicionales de

la feria.

Agrupar a los

expositores y
comerciantes segun la
categoria de los

productos que oferten.

Establecer la idea del
disefio para cada
categoria de productos.

Contratar al personal
encargado  para la
elaboracion del disefio.

Divulgar el disefio a los

expositores y
comerciantes del
acontecimiento
programado

Disefios de
stands
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Gestion

Comercializacion

Promocionar y difundir la
Artesania de Monsefd, a
través de las diferentes
herramientas de

comunicacion.

Seleccionar

las  herramientas de
comunicacion mas
efectivas y utilizadas en
la actualidad.

Definir el modelo vy
estructura para cada
herramienta de
promocion.

Reunir a los artesanos de

Monsefl para darles a

conocer sobre la
actividad.

Elaboracién del
presupuesto.

Creacion y aplicacion de
las  herramientas de

promocion

Disefios de
las
herramientas
de promocion

Fotografias
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Gestion

Planificacion

Afadir
actividades
artesanales donde
el visitante pueda
observar y
aprender sobre la
elaboracion  de

estos productos.

Realizar una reunién con
los organizadores de la
feria.

Convocar a los artesanos
del distrito.

Organizar una reunion
con los artesanos.

Ejecucion de la actividad

Fotografias

Resultados
de ventas
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Operacién

Gestion  y
Resolucion
de

incidencias.

Ejecutar  un

desfile de
moda
lambayecano

1.  Implementar  servicios
higiénicos en lugares
estratégicos.

2. Sefalizar los servicios

(servicios higiénicos,
estacionamiento, rutas de
acceso, centros de

informacion).
3. Conformar un grupo de
asistencia al visitante.

1. Establecer una alianza con
el organismo competente —
Cite Sipan.

2. Definir la tematica del
desfile.

3. Convocar al proveedor con
mayor experiencia para que
ejecutar la actividad

Implementaci
on de los
Servicios.
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Cierre

Es el balance final
efectuando un

andlisis de las
ventas, el impacto
de los medios
de comunicacion,
la afluencia de

visitantes.

Elaborar un
informe de
cierre.

. Establecer un

. Analizar la repercusion de

los medios de
comunicacion.

2. Disefiar y aplicar una

encuesta enfocada a la
satisfaccion de los
visitantes.

formato
referente al ndmero de
expositores,

visitantes, metros
cuadrados ocupados,
ingresos, gastos.

Informe de

cierre

Hojas de

evaluacion
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3.4. Actividades por desarrollarse

3.4.1. Actividad N° 01

Realizar un taller enfocado a las herramientas gestion de la organizacion

de eventos feriales para los funcionarios de la Municipalidad Distrital de

Monsefu
I. Objetivo
a. Mejorar la organizacién de los funcionarios encargos de la
Feria.
b. Optimizar el grado de conocimiento en herramientas de

comercializacion en los miembros de la organizacion.

Il. Proceso de la actividad

a. Seleccionar el personal encargado para la organizacion de la gestion

de la feria.

Esta seleccion estard a cargo del alcalde de la Municipalidad
Distrital de Monsef(, de acuerdo de los afios de apoyo a este
acontecimiento programado, puesto que el taller servira como un
refuerzo de sus conocimientos en cuanto a la planificacion,
comercializacion, operacion y cierre de un evento ferial.

Cabe mencionar, que a este equipo de trabajo se le deben de
establecer funciones, las cuales van a ser involucradas en el proceso
establecido en el sistema Radional Unifed Process, el cual permitira que
el lider de la gestion este informado del avance y culminacion y

resultados de las actividades programadas.

b. Gestionar la participacidn de un ponente especializado en eventos

feriales.

Se tendra que emitir un documento (carta) dirigida al Ministerio de

Comercio Exterior y Turismo, con la finalidad de que una persona
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especializada en organizar eventos turisticos exitosos, el cual pueda dotar
de valiosos aportes referente a las herramientas de gestion vy
comercializacion para un acontecimiento programado, el cual permita a
los miembros de la organizacion a estar mejor organizados en cuanto a
sus funciones y periodos de ejecucion. Seria un complemento idéneo el
que también este personal posea conocimientos sobre el uso del sistema

Radionals Unified Process (RUP) y la manipulacion de este.

c. Convocar a los funcionarios para ser participe del taller.

Después de a ver seleccionado a los miembros de la gestion de la
organizacion y habiendo confirmado la participacion el ponente, se pasa
a invitar a los funcionarios encargados de llevar a cabo la Feria de
Exposicion Tipico Cultural de Monseft (FEXTICUM).

d. Elaborar el esquema del programa para la realizacion del taller.

El encargado de la realizacion del taller tendrd que realizar el
programa, es decir, detallar cada actividad que se ejecutara en el tiempo

correcto de tal manera que nada sea improvisado.

e.  Ejecucion del taller.

Cuando se lleve a cabo el taller, se debera dar a conocer el objetivo,
metas y las politicas generales y especificas del acontecimiento
programado, sin dejar de lado la informacion y aportes de la ponencia,
asi como la interaccion de experiencias de ponente a miembros del

comité, de manera que esto permita el surgimiento de propuesta para
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nuevas actividades que se puedan incluir en el programa del
acontecimiento programado. Posteriormente para que quede evidencia de

la actividad se deberd firmar el acta.

I11. Medios y materiales

a. Papel bond

b. Papelotes

c. Programa de Microsoft
d. Camara fotografica

e. Plumones

f. Cafion multimedia

IV. Presupuesto

A continuacion se presenta la tabla 5.7.1.1 del presupuesto de la

actividad programada.

Tabla 39: Elaboracién del presupuesto de la actividad

Estrategia 1 — Planificacion

Realizar un taller enfocado a la gestion de la organizacion de eventos feriales para los

funcionarios de la Municipalidad Distrital de Monsefu

Objetivo
Mejorar la organizacion de los funcionarios encargos de la Feria
Optimizar el grado de conocimiento de los miembros de la

organizacion.

Plazo de ejecucion Una semana X del mes X del 201X

Actividades Cronograma de ejecucion

Diax Diax Diax Dia x Dia x

a. Seleccionar el personal
encargado para la X

la feria.

b. Gestionar la participacion de
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un ponente especializado en X
eventos feriales.
c. Convocar a los funcionarios
para ser participe del taller X
d. Elaborar el esquema
del programa para la
realizacion del taller.
e. Ejecucion del taller.
X
Presupuesto
Materiales Cantidad Unidad Valor Total s/
Papel bond 50 Unidad ?)/.05 2.5
Papelotes 4 Unidad 0.5 2
Programa de Microsoft 2 Unidad O 0
Camara fotogréfica 1 Unidad O 0
Plumones 4 Unidad 2 8
Canén multimedia 1 Unidad O 0
Lapiceros 12 Unidad 0.5 6
Folder manila 12 Unidad 05 6
Sub total 24.5
Recurso humano
Especialista 1 Unidad 450 450
Sub total 450.00
Otro
Refrigerio 12 Unidad 4 48
Sub total 48.00
TOTAL 522.00
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3.3.2. Actividad 2

Elaborar un plan de comunicacion para la Feria de Exposicién Tipico
Cultural de Monsef.

I. Objetivo
a. Mejorar y aplicar correctamente las estrategias de marketing.

b. Conseguir al publico objetivo.

I1. Proceso de la actividad

a. Realizar reuniones con los funcionarios de la Municipalidad

Distrital de Monsefu.

Reunion Unicamente con los miembros encargados del acontecimiento
programado, donde se establezcan objetivos, visién, mision, estrategia comercial,
funciones, responsables, definir el publico objetivo al cual se desea alcanzar y tiempos
de ejecucidn de actividades.

Cabe resaltar que todo aquella que conlleve las campafas publicitarias, promocion
0 comercializacion deberan contener actividades, productos y servicios que se

encontraran en la feria de Exposicién Tipico Cultural de Monsefi — FEXTICUM.

b. Establecer el publico objetivo
Considerar para ello, que se debe orientar a un turista receptivo, para ello se debe
acondicionar la infraestructura y estructura turistica de la zona. Si bien es cierto se
busca lograr que la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefl sea una feria
turistica, la cual pueda ser reconocida de interés turistico a nivel nacional, por ende debe
captar este segmento; sin perder su originalidad de productos, costumbres y tradiciones

y sin dejar de lado a un turista nacional al cual se debe ir fidelizando su afluencia.

C. Definir el cronograma y presupuesto

Esta accion debera contener el presupuesto detallado con costos reales y un
cronograma con las actividades enfocadas a estrategias comerciales como planificacion,

ejecucion y presentacion de un video promocional, el cual debe de ser modificado afio
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tras afo, videos televisivos, canal de YouTube con recordatorios de actividades de afios

anteriores e invitando a participar de las del presente afio, una pagina web donde se
visualice el mapa para llegar al campo ferial, los lugares de estacionamiento, los
productos a ofertarse, los empresas participantes y los ganadores de concursos
ejecutados, servicios complementarios, es decir establecimientos de hospedajes aptos
para brindar el servicio, paraderos oficiales y el plano del campo ferial.

Todas las actividades inmersas en el plan de comunicacién como las ya
mencionadas, deberan de estar en el presupuesto, el cual normalmente es solventado con

los auspicios disponibles.

I11. Medios y materiales
a. Papel bond
b. Programa de Microsoft
Camara fotogréfica

d. Cafién multimedia

V. Presupuesto

A continuacion, se presenta la tabla 40 del presupuesto de la actividad programada.

Tabla 40: Presupuesto de la actividad programada

Estrategia 2 — Planificacion

Elaborar un plan de comunicacion para la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefl

Objetivo

Mejorar y aplicar correctamente las estrategias de marketing
Conseguir al publico objetivo

Plazo de ejecucion Una semana X del mes X del 201X
Actividades Cronograma de ejecucion
Diax Diax Dia x Dia x

a. Realizar reuniones con los
funcionarios de la X
Municipalidad Distrital de

Monsefu

b. Establecer el publico
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objetivo X

c. Definir cronograma 'y X
presupuesto
d. Ejecutar el plan de X- X- X

comunicacion

Presupuesto Cantidad Unidad Valor Total s/
s/

Papel bond 50 Unidad 0.05 2.5

Programa de Microsoft 2 Unidad 0 0

Camara fotogréfica 1 Unidad 0 0

Cafion multimedia 1 Unidad 0 0

Sub total 2.5

Total 2.5

3.3.3. Actividad 3

Adquirir y aplicar el sistema de gestion de ferias y eventos

. Objetivo
a. Mejorar y agilizar el proceso de gestion de la

organizacion de la feria

b. Ubicar a la feria en un nivel superior con el uso de
tecnologia.
C. Obtener resultados reales de la organizacion de la feria.

1. Proceso de la actividad

Teniendo en cuenta el estado de arte para esta investigacion, referente al ultimo
aporte del uso de las TIC dentro de la gestion de la organizacion de un evento, se ha
considerado su utilizacion, puesto que, brinda considerables aportes en temas de
planificaciones del evento, ya que en él se establece el proceso, las funciones y los
responsables de las actividades a desarrollar, como del avance de cada una de éstas, asi
mismo contribuye al registro de stands de las diversas segmentaciones de los productos
a ofertar, es decir gastronémicos, artesanales, panificacion, bebidas, dulces tradicionales
y categoria de flores, participantes, cabe indicar las asociaciones del lugar, como

empresas reconocidas de la region; solicitudes y generacion de pre fracturas para las
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entidades involucradas en el evento.

Cabe mencionar que, el resultado obtenido permitira para ejecutar el informe
ejecutivo, el cual contribuird a cumplir con los requisitos establecidos para establecer al
acontecimiento programado como un evento de interés turistico a nivel nacional.

A esta accion propuesta se le afiade la adquisicion y utilizacion de un lector de
barras (costo real,200 dolares), el cual permitira a los visitantes a través de su
documento de identidad o pasaporte registrarse, permitiendo obtener una base de datos
que estard conectada con el sistema Rational Unified Process (RUP), logrando tener

datos reales de la afluencia turistica en el evento.

3.34. Actividad 4
Disefio de los stands tradicionales de la feria

I. Objetivo
a)  Uniformizar las categorias de los productos que se ofertan.

b)  Generar un impacto positivo respecto a los stands.

I1. Proceso de la actividad

a Agrupar a los expositores y comerciantes segun la categoria de los
productos que se ofertan.

Reunir a los expositores y comerciantes segun sus categorias, gastronémicas,
artesanales, panificadores, flores, bebidas y dulces tradicionales, con la finalidad de dar
a conocer la politica del disefio de stand y el objetivo de elaborarlo.

b. Establecer la idea del disefio para cada categoria de productos
Llegar a un consenso de la idea segun las categorias de los productos, en donde la
mayoria de votos para el disefio x sera el ganador.
¢ Contratar al personal encargado para la elaboracion del disefio de los
stands.

Se designara a una persona para que realizar el disefio de los stands, ademas de la
persona que ejecutara la idea.
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d Divulgar el disefio a los expositores y comerciantes del
acontecimiento programado
El disefio ya establecido se tendra que considerar para los stands segun las

categorias.

II. Medios y materiales
a. Papel bond
b.  Camara fotografica
C. Especialista

V. Presupuesto

A continuacion, se presenta la tabla 41 Del presupuesto de la actividad programada.

Tabla 41. Presupuesto de la actividad programada

Estrategia 4 — Planificacion

Realizar un disefio de stands tradicionales segun las categorias de productos.

Objetivo
Uniformizar las categorias de los productos que se ofertan.

Generar un impacto positivo respecto a los stands.

Plazo de ejecucion Una semana X del mes X del
201X
Actividades Cronograma de ejecucion
Dia x Dia x Dia x Dia x

a. Agrupar a los expositores
y comerciantes segun la X
categoria de los
productos que se

ofertan.

b. Establecer la idea del
disefio para cada X
categoria

de productos
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c. Contratar al personal
encargado  para la X
elaboracion del disefio
de los stands.
d. Divulgar el disefio a los
expositores y X
comerciantes del
acontecimiento
programado
Presupuesto Cantidad Unidad Valor s/ Total s/
Papel bond 50 Unidad 0.05 2.5
Camara fotogréfica 2 Unidad 0 0
Sub total 2.5
Recurso humano
Especialista (Disefio) Unidad 40 160
Sub total 160.00
Total 162.50

126



de stands

isefio

D

V.

Omica.

7

de stand de la categoria gastron

isefio

, Se presenta el d

7

Inuacion

A cont

<
=
o
=
o
=
N
<
%,

127



A continuacion, se presenta el disefio de stand de la categoria artesanal.

ARTESANIA
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3.3.5. Actividad N° 05

Promocionar y difundir la artesania de Monsef(, a través de las diferentes

herramientas de comunicacion.

I. Objetivo

a. Reconocimiento de la artesania del distrito a  nivel
nacional e internacional.

b. Incrementar el nivel de ventas en la realizacién de la feria
y en las diferentes épocas del afio.

C. Mejorar la calidad de vida de los artesanos y de la

poblacion en general.

I1. Proceso de la actividad

a. Seleccionar las herramientas de comunicacién mas

efectivas y utilizadas en la actualidad.

Se realizard la seleccion a través de una reunion con los
organizadores de la feria y el alcalde de la Municipalidad Distrital de
Monsefd, donde se analizard cuéles son las herramientas mas utilizadas
hoy en dia, como es el medio televisivo, redes sociales, paginas web,
conferencias de prensa, paneles publicitarios en lugares estratégicos
como aeropuertos, terminales terrestres, ferias reconocidas a nivel
nacional (MISTURA, Festividad Religiosa de la Santisima Cruz de
Chalpon de Motape, Feria Artesanal de Nuestras Manos, Festividad del
Inti Raymi, Carnavales de Cajamarca, entre otras), universidades e

instituciones educativas.
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b. Definir el modelo y estructura para cada herramienta de

promocion.

Con la ayuda de un profesional en disefio grafico, los organizadores
determinaran el disefio para cada herramienta y a la vez el procedimiento
que demandara cada una de ellas. Cabe indicar que algunas seran por un
tiempo determinado, dependiendo del acuerdo que se llegue con las

diferentes instituciones publicas y privadas.

c. Reunir a los artesanos de Monsefu para darles a conocer sobre
la actividad.

Después de tener todo estructurado y disefiado, se pasara a realizar
las invitaciones a cada uno de los artesanos para darles a conocer sobre la
actividad que se realizara para que sean participes de ello.

Asi mismo, se contard con su apoyo para poder entregar las

solicitudes a cada una de las instituciones.

d. Elaboracién del presupuesto.

Se elaborard el presupuesto a través de una reunion con los
organizadores de la feria, el cual estara incluido el pago al disefiador
grafico, material, pagos a las instituciones, medios de comunicacion y

entre otros.
e. Creacidn y aplicacion de las herramientas de promocion

Se empezara a colocar cada uno de los paneles publicitarios
en los lugares acordados y gestionados. Por otro lado, se creara la pagina
web y redes sociales como Facebook, Instagram y Twitter, colocando la
informacidn sobre el procedimiento, técnicas y productos que se utilizan
para la elaboracion de la artesania. Por dltimo, se llevard a cabo la
grabacion del spot publicitario referente a la artesania de Monsef,
incluyendo a la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu
(FEXTICUM).
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I11.  Medios y materiales

a. Papel bond

b. Papelotes

C. Camara fotogréfica
d. Plumones

e. Filmadora

f. Especialista

g. impresiones

V. Presupuesto

A continuacién se presenta el presupuesto de la actividad

programada.

Tabla: Elaboracidn del presupuesto de la actividad

Estrategia 05 — Planificacién

Promocionar y difundir la artesania de Monsefu, a través de las diferentes herramientas

de comunicacioén.

Objetivo
Reconocimiento de la artesania del distrito a nivel nacional e internacional.

Incrementar el nivel de ventas en la realizacidn de la feria y en las diferentes épocas
del afio.

Mejorar la calidad de vida de los artesanos y de la poblacion en general.

Plazo de ejecucion Una semana X del mes X del 201X

Actividades Cronograma de ejecucion

Diax Diax Diax Dia x Dia x

a. Seleccionar las herramientas
de comunicacion mas X
efectivas y utilizadas en

la actualidad.
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b. Definir el modelo vy

estructura  para  cada X
herramienta de promocion.
c. Reunir a los artesanos de
Monsefi para darles a X
conocer sobre la actividad.
d. Elaboracién del presupuesto.
e. Creacion y aplicacion de las
herramientas de promocion X
Presupuesto
Materiales Cantidad Unidad  Valor Total s/
Papel bond 30 Unidad ?)/.05 1.5
Papelotes 4 Unidad 0.5 2
Céamara fotografica 1 Unidad 0 0
Filmadora 1 Unidad O 0
Plumones 4 Unidad 2 8
Impresiones 50 Unidad 0.1 5
Sub total 16.5
Recurso humano
Especialista 1 Unidad 350 350
Sub total 350.00
Otro
Refrigerio 25 Unidad 4 100
Sub total 100.00
TOTAL 466.50
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3.3.6. Actividad 6

Anadir actividades artesanales donde el visitante pueda observar y aprender

sobre la elaboracion de estos productos.

I. Objetivo
a. Valoracion de los productos artesanales.
b. Crear identidad cultural en la poblacién.

I1. Proceso de la actividad

a. Realizar una reunion con los organizadores de la feria.

Se acordara el espacio donde estaran ubicados los artesanos del
distrito, en el cual se realizard la exposicion referente a las técnicas y
productos utilizados para la elaboracién de la artesania.

Esta actividad se realizara los dias principales de la feria (28 y 29

de julio), debido a que estas son las fechas de mayor afluencia turistica,
b. Convocar a los artesanos del distrito.

Una vez acordado, las fechas y espacios para la realizacion de la
actividad, se pasara a realizar las invitaciones a cada uno de los artesanos
del distrito de Monsefu.

C. Organizar una reunion con los artesanos.
Se les informara a los artesanos sobre la actividad a realizarse,

donde solo podran participar aquellos que cumplen con los requisitos

establecidos por el comité organizador, como calidad de los materiales, el
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estado de las herramientas con las que cuentan, innovacion en sus

productos, entre otros aspectos.

d.  Ejecucion de la actividad

Los artesanos convocados, estaran ubicados con

SuUs

herramientas y productos en los stands que se les brinde, mostrando a la

vez su artesania neta del lugar.
Ademas, los visitantes que participen en la elaboracion, se les

obsequiara un producto artesanal como (llaveros, lapiceros, etc).

I11. Medios y materiales

a. Papelotes
b. Céamara fotografica
C. Plumones

IV. Presupuesto

A continuacion, se presenta la tabla 39 del presupuesto de la

actividad programada.

Tabla 43: Elaboracién del presupuesto de la actividad

Estrategia 06 — Planificacion

Afadir actividades artesanales donde el visitante pueda observar y aprender sobre la

elaboracion de estos productos.

Objetivo

Valoracién de los productos artesanales.
Crear identidad cultural en la poblacion.

Plazo de ejecucion Una semana X del mes X del 201X

Actividades Cronograma de ejecucion
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Diax Diax Diax Dia x Dia x

A\. realizar una reunion con los

organizadores de la feria. X

b. Convocar a los artesanos del

distrito. X

c. Organizar una reunion con

los artesanos. X

d. Ejecucion de la actividad

X

Presupuesto

Materiales Cantidad  Unidad Valor Total
s/ s/

Papelotes 4 Unidad 0.5 2

Céamara fotogréfica 1 Unidad 0 0

Plumones 4 Unidad 2 8

Sub total 10.00

Otro

Refrigerio 15 ;Jnida 4 60.00

Sub total 60.00

TOTAL 70.00
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3.3.7.  Actividad 7
Realizar una capacitacion dirigida a los participantes (comerciantes y
expositores) del FEXTIUCM.
I. Objetivo
a. Mejorar los servicios brindados en la Feria de Exposicion
Tipico Cultural de Monsefu
b. Comprometer a los expositores y comerciantes con Feria de

Exposicién Tipico Cultural de Monsefu

Il. Proceso de la actividad

a.Gestionar la participacion de los expositores y comerciantes
potenciales al FEXTICUM
Segun la base de datos de los expositores y comerciantes participantes de afos
anteriores, se convocara con una carta de invitacion a la capacitacion, del mismo modo
que se confirmara su participacion en el evento.
b. Disefio de bases de participacion dirigido a los
expositores y comerciantes del FEXTICUM.

Las reglas consideradas en la base de participacion, deberan ser consideradas
segun los objetivos que se desea alcanzar, para beneficio de los visitantes y sin
perjudicar a los participantes.

Las reglas deberan estar en funcion a la seguridad, atencién al cliente, higiene,
orden, uniformidad de los productos y servicios que se ofertan en la feria.

c.Sensibilizar a los participantes con las problematicas
persistentes en afos anteriores.

El objetivo de busca esta actividad, es dar a conocer las problematicas existentes,
que involucran los servicios y productos que ofertan los expositores y comerciantes, de
tal modo que éstos se comprometan a trabajar por solucionarlos; del mismo modo dar a

conocer los beneficios que se generaran a partir del cumplimiento de las bases ya
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establecidas.
d. El comité organizador brinda los parametros de trabajo.
Uno de los miembros del comité organizador tendré la responsabilidad de dar a
conocer las reglas inmersas en la base de participacion.
e.Otorgar el disefio de las bases de participacion
Se le brindaran a los expositores y comerciantes del FEXTICUM una copia de las
bases, con el proposito de constatar la entrega y cumplimiento de las reglas.
f. Firmar el contrato de participacion
Este contratd de participacion, compromete a los expositores y comerciantes del
FEXTICUM a realizar cada una de las reglas, de lo contrario se sancionard. Esto

permitird una mayor seguridad de los servicios que se ofertaran.

I11. Medios y materiales

a. Papel bond

b. Camara fotogréfica
c. Especialista

d. Lapiceros

e. Cafion multimedia
f. Programa Microsoft

g. Folder manila
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IV. Presupuesto

A continuacion se presenta la tabla 41 del presupuesto de la actividad programada.

Tabla 44: Presupuesto de la actividad programada

Estrategia 6 — Comercializacion
Realizar una capacitacion dirigida a los participantes (comerciantes y expositores) del
FEXTIUCM

Objetivo
Mejorar los servicios brindados en la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsef(
Comprometer a los expositores y comerciantes con Feria de Exposicion Tipico

Cultural de Monsefu

Plazo de ejecucion Una semana X del mes X del 201X
Actividades Cronograma de ejecucion
Dia x Diax Diax Diax Dia x

a. Gestionar la participacion de
los expositores y X
FEXTICUM

b. Disefio de bases de
participacion dirigido a los X

expositores y comerciantes

del FEXTICUM
c. Sensibilizar a los
participantes  con  las X

problematicas persistentes

en anos anteriores

d. El comité organizador brinda

los parametros de trabajo. X

e. Otorgar el disefio de las

bases de X
participacion
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Presupuesto

Materiales Cantidad Unidad \;alor Total s/
S

Papel bond 100 Unidad 0.05 5

Camara fotografica 1 Unidad 0 0

Lapiceros 12 Unidad 0.5 6

Cafion multimedia 1 Unidad 0 8

Programa Microsoft 2 Unidad O 0

Sub total 19.00

Recurso humano

Especialista 2 Horas 0 0

Sub total 0.00

Otro

Refrigerio 20 Unidad 2 40

Sub total 40.00

Total 59.00

3.3.8. Actividad 8
Gestionar con el 6rgano competente, Gerencia Regional de Comercio Exterior y
Turismo para el reconocimiento de la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu,
FEXTICUM como una feria de interés turistico nacional.
l. Objetivo
a) Posicionar a la Feria de Exposicion Tipico Cultural de

Monsefd, FEXTICUM en el mercado turistico

b)  Generar un status en el rubro turistico.
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I1. Proceso de la actividad

Solicitar la declaracion de interés turistico regional al 6rgano
competente, que conforme a la ley N°27408, sobre el reglamento para declarar
eventos de interés turistico que se desarrollen en el pais, indica que el 6rgano de
primera instancia es la Gerencia Regional de Comercio Exterior y Turismo, al
cual, solicitar el interés por la denominacion, feria; posteriormente, segun indica
el reglamento se deber de seguir responsablemente seis requisitos establecidos,
como el de emitir una lista de los miembros del comité organizador con su
numero de identidad, se debe adjuntar también el plan de trabajo segun su proceso
de desarrollo en donde sus objetivos deberan de tener relacion con algunos de los
criterios de carécter regional o nacional que sefiala el articulo 4 del reglamento en
mencién, se deberd anexar ademas la declaracién jurada con el presupuesto
estimado para ser financiado; también se debe incorporar la autorizacion prevista
en la legislacion vigente, finalmente la copia del recibo de pago por derecho de
tramite establecido en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos
(TUPA).

Es importante indicar que este tramite deberd ser realizado treinta
dias héabiles antes de que se lleve a cabo el acontecimiento programado,
posteriormente se procedera a la supervision del evento y luego de treinta dias se
emitird por parte de los organizadores un informe ejecutivo con los resultados de

la feria.

I11. Medios y materiales

a.  Papel bond
b.  Impresiones
c.  Movilidad

140



IV. Presupuesto

Estrategia 6 — Comercializacion
Gestionar con el 6rgano competente, Gerencia Regional de Comercio Exterior y
Turismo para el reconocimiento de la Feria de Exposicion Tipico Cultural de

Monsefu, FEXTICUM como una feria de interés turistico nacional.

Objetivo
Posicionar a la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu, FEXTICUM en el
mercado turistico

Generar un status en el rubro turistico.

Plazo de ejecucion Una semana X del mes X del
201X
Actividades Cronograma de
ejecucion
Diax Diax Diax Diax Diax

a. Solicitar la declaraciéon de
interés turistico regional al X

drgano competente

b. Seguir responsablemente los

requisitos del reglamento X X X
c. Ejecutar y presentar
el X

informe ejecutivo
Materiales Cantidad  Unidad Valor Total s/
Papel bond 50 Unidac 3/.05 2.5
Impresiones 50 Unidac 0.1 5
Movilidad 4 Unidac 1.8 7.20
Total 14.70
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3.39. Actividad 9

Realizar el pasacalle en el centro soporte de la region (Chiclayo)

I. Objetivo

a. Captar un nuevo segmento de mercado

b. Reforzar el mercado existente

I1. Proceso de la actividad

a. Definir los objetivos de la actividad

Para llevar a cabo la actividad, se debe definir qué es lo que se busca al ejecutarla,
los que deben orientarse a captar a un turista receptivo que desconoce de la Feria de
Exposicion Tipico Cultural de Monsefu. Ademas de fidelizar al publico ya existente del

turista nacional y local.

b. Establecer dia y hora de la actividad

Definir el dia que se llevaria a cabo el pasacalle, fecha que debe ser estratégica en
cuando a la llegada de los visitantes a la region, lo que definitivamente tendran que
llegar a Chiclayo, respecto al horario, éste no debera ser en hora punta, ya que no se

desea interrumpir demasiado el trafico y generar un malestar en los ciudadanos.

C. Convocar a las instituciones pertinentes

Invitar a participar a las instituciones como universidades y colegios de la region
para vestir trajes tradicionales de la zona y escenificar al personaje principal del distrito.
Ademas, convocar a instituciones del sector turismo de diversas regiones pertenecientes

a la macro region norte, para participar del pasacalle y poder elegir el

mejor carro alegorico del mismo.
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d. Disefar la ruta a seguir

La ruta que se debera seguir, se propone que sean avenidas estratégicas en donde
halla afluencia turistica; considerando como punto de inicio en el Parque Las Musas,

seguido por la Av. Balta hasta llegar al parque principal, posteriormente seguir la Av.

San José y finalmente llegar a la Plazuela Elias Aguirre.
A continuacion, el mapa con la ruta a seguir de pasacalle del FEXTICUM.

RUTA DEL PASACALLE
DEL FEXTICUM
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e. Establecer el presupuesto

Este presupuesto debe considerar costos exactos y reales. Considerando que las
instituciones como universidades de la region y colegios del distrito de Monsefq,
participan con trajes tradicionales propios, la movilidad que trasladara a los alumnos del
distrito y funcionarios del mismo son gestionados por la municipalidad sin un costo
alguno.

Los premios para el ganador del mejor carro alegdrico de la macro region norte

seran gestionados para que puedan ser brindados por auspiciadores del evento.

Se considerara en este aspecto los viajes realizados a las regiones pertenecientes a

la macro region norte.

II. Medios y materiales

a. Papel bond
b. Impresiones
c. Premios - auspicios
d. Movilidad
Movilidad para trasladarse a las regiones
f.  Refrigerio
Iv. Presupuesto

A continuacion, se presenta la tabla 45 del presupuesto de la actividad

programada.

Tabla 45. Presupuesto de la actividad programada

Estrategia 7 — Comercializacion

Realizar el pasacalle en el centro soporte de la region (Chiclayo)

Objetivo
Captar un nuevo segmento de mercado

Reforzar el mercado existente
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Plazo de ejecucion Una semana X del mes X del 201X

Actividades Cronograma de ejecucion

Diax Diax Diax Dia x Dia x

c. Definir los objetivos de la
actividad X

d. Establecer dia y hora de la

actividad X

e. Convocar a las instituciones

competentes X

f. Disefiar la ruta a seguir X

g. Establecer el presupuesto X
Presupuesto
Materiales Cantidad Unidad Valor Total s/
Papel bond 50 Unidad (S)/.05 2.5
Impresiones 50 Unidad 0.1 5
Movilidad 2 Unidad 80 160
Viajes ida y vuelta 2 Unidad 396 792
Sub total 959.5
Otro
Refrigerio 150 Unidad 1.5 225
Sub total 225

Total 1,184.5

3.3.10. Actividad 10
Adaptar un campo ferial.

l. Objetivo
a) Alcanzar una ruta coordinada de la feria
b) Satisfacer en cuanto a la ubicacion a los visitantes

Il. Proceso de la actividad

a. Elegir la ubicacion de la feria

Frente a la problematica de la insatisfaccién del aspecto del disefio y ubicacion
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de los stands, es que se propone la unién de la avenida Venezuela con la avenida
Conrroy del distrito de Monsefu, ya que conlleva a un mismo trayecto, en donde el
campo ferial esté debidamente segmentado segun las categorias de productos tanto
locales como regionales, a diferencia de lo que se maneja actualmente, en donde dividen

la ubicacion entre la avenida Venezuela y el parque principal.

b. Realizar las gestiones competentes
Es de vital importancia, que se realice una reubicacion del transito vehicular de
las unidades de transporte publico (linea A, B, C Y D de Monsefa y lineas que
conducen al distrito de Santa Rosa y C. Eten), priorizando la realizacion de la feria, la
sefializacion de los servicios, el orden l6gico de la feria y por supuesto la comodidad y

disfrute de los visitantes.

C. Acondicionar el lugar.

En cuanto al acondicionamiento se debera tener en cuenta las instalaciones y
equipamiento necesario para el montaje de la feria, previo a ello las gestiones de
autorizacion de defensa Civil, con los planos de los stands, ubicacién de extintores,
salidas de emergencia, entre otros requisitos del ente de seguridad, ademas de los
permisos de puntos de luz, agua, Asociacion Peruana de Autores y Compositores
(APDAY) y Union Peruana de Productores Fonogréaficos (UNIMPRO), las gestiones
con el cuerpo de la policia, ubicada estratégicamente en las diversas actividades.
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1. Materiales

a)  Recurso Humano
b)  Papel bond

V. Presupuesto

Estrategia 8 — Operacién
Modificar el campo ferial de FEXTICUM

Objetivo
Alcanzar una ruta coordinada de la feria

Satisfacer en cuanto a la ubicacion a los

visitantes
Plazo de ejecucion Una semana X del mes X del

201X
Actividades Cronograma de ejecucion

Dia x Dia x Dia x
Elegir la ubicacion de la feria

X

Realizar las gestiones X
competentes
Acondicionar el lugar. X
Presupuesto
Materiales Cantidad Unidad Valors/ Totas/
Total 0.00
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3.3.11. Actividad 11

Creacion de la Marca FEXTICUM

l. Objetivo
a) Captar y fidelizar a los visitantes a la Feria de Exposicion Tipico
Cultural

b)Agregarle un valor adicional al acontecimiento programado.

Il. Proceso de la actividad

Considerar el recurrir a una consultoria que pueda disefiar la marca, bajo la ley de
contratacion publica del estado, al cual se le brindara un bosquejo de la marca segun las
caracteristicas o factores que involucren la feria, las costumbres, productos tradicionales
emblematicos de la zona, las flores naturales del lugar, etc.; ideas que surgiran dentro de
los miembros organizadores a través de un taller participativo.

Después de aprobar democraticamente el disefio que sera la marca que identifique
consecutivamente en las ediciones de la feria y habiéndose realizado el mismo se daré a
conocer a través de una conferencia de prensa. Marca que podra estar presente en todo
el material publicitario fisico (servilletas, bolsas de recuerdo, stand, folletos, videos
promocionales) para ello es importante recalcar la patentacién de la marca frente a la
institucion competente, El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI).

II. Materiales
a. Recursos humanos
b. Coffe break
C. Papel bond
d. Impresiones
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V. Presupuesto

Estrategia 11 — Operacion

Creacion de la Marca
FEXTICUM

Objetivo

Captar y fidelizar a los visitantes a la Feria de Exposicién Tipico

Cultural Agregarle un valor adicional al acontecimiento programado

Plazo de ejecucion

Una semana X del mes X del 201X

Actividades Cronograma de ejecucion
Dia x Dia x Dia x
a. Llevar un taller con entes
involucrados X
b. Solicitar X
apoy
0
consultoria
c. Aprobar la
FEXTICUM X
Presupuesto
Materiales Cantidad Unidad Valor s/ Total s/
Coffe break 40 Unidad 2 80.00
Papel bond 50 Unidad 0.05 5.00
Impresiones 20 Unidad 0.5 10.00
Sub total 95.00
Otros
Recursos humanos 1 Unidad 100.00 100.00
Sub total 100.00
TOTAL 195.00
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3.3.12.  Actividad 12 — Cierre

Gestion y resolucion de incidencias

I. Objetivo

a) Mejorar el servicio que oferten los expositores y comerciante

b)  Satisfacer las necesidades que se presenten en los visitantes

I1. Proceso de la actividad

a. Implementar servicios higiénicos en lugares estratégicos.

Si bien es cierto existen dos servicios higiénicos en el parque artesanal, no son
suficientes para la demanda que acoge el evento, es por ello que se proponer convocar a
propietarios de las viviendas que estén ubicadas en puntos estratégicos para que brinden
el servicio

b. Senalizar los servicios

Se deberan colocar una sefializacion adecuada de los servicios higiénicos en las
viviendas que han aceptado brindar el servicio, ademés de sefialar el estacionamiento,
rutas de acceso y centro de informacién, éste Gltimo estard ubicado al iniciar el
recorrido de los stands, para dar la bienvenida a los visitantes e informar de los

productos, horarios de actividades y demas referente al acontecimiento programado.

Se colocara un panel de informacion a la entrada de la Av. Venezuela, el cual
contara la informacion de las rutas de acceso, el nimero de las viviendas que brindan el
servicio urinario y los puntos de estacionamiento.

C. Conformar un grupo de asistencia al visitante
Este grupo estard conformado por miembros del comité de gestion de

organizacion para solucionar algin imprevisto que se puedan presentar con los

visitantes, los cuales contaran con un stand al iniciar el trayecto de la feria.
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M. Medios y materiales

a) Panel informativo
b) Impresiones
C) Papel bond
d) Bordados
e) Stand
f) Personal
V. Presupuesto

A continuacion, se presenta la tabla 58 del presupuesto de la actividad

programada.

Estrategia 12— Operacién

Gestion y resolucién de
incidencias

Objetivo

Mejorar el servicio que oferten los expositores y comerciantes

Satisfacer las necesidades que se presenten en los visitantes

Plazo de ejecucion

Una semana X del mes X del

201X
Actividades Cronograma de ejecucion
Dia x Dia x Dia x
a.Implementar
higiénicos servicios
estratégicos en lugares X
b. Sefalizar los servicios X
c. Conformar un grupo
de asistencia al visitante X
Presupuesto
Materiales Cantidad Unidad Valors/  Total s/
Panel informativo 2 Unidad 30 60
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Impresiones 10 Unidad 0.1 1
Papel bond 10 Unidad 0.05 0.5
Bordados 9 Unidad 20 180
Sub total 225.5
Otros

Stand de bienvenida 1 Unidad 0.00 0.00
Personal de informacion 3 Unidad 0.00 0.00
Sub total 0.00
Total 225.5

3.3.13.  Actividad 13 — Operacion

Realizar un desfile de moda monsefuana - lambayecana.
I. Objetivo

a. Promover el arte lambayecana

b. Difundir las lineas artesanales acorde al tiempo contemporaneo.

Il. Proceso de la actividad

a. Invitar al organismo competente -Cite Sipan

Realizar una alianza estratégica con el organismo principal de artesania en la

region Lambayeque, Cite Sipan, con la finalidad de compartir responsabilidades,

entidad que debera incluir en su plan operativo la actividad, desfile de moda, por tal

motivo el comité organizador debera asumirse esta estrategia con un tiempo prudente

para concretar la actividad. Posteriormente se convocara a través de auspicio a una

empresa X para que pueda brindar el atrio, el cual estara ubicado en el parque principal

del distrito.
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b. Tematica del desfile

Definir la tematica del desfile, con la finalidad de que los visitantes tanto hombres

como mujeres puedan contar con diversas opciones de vestimenta acordes con la

tendencia del momento. Cabe mencionar que Cite Sipan, es quien proporcionara la

mayoria de indumentaria para las modelos, de manera conjunta con las artesanas de

Monsefd, quienes cuentan también con colecciones de la zona.

c. Convocar al proveedor con mayor experiencia para que ejecute la

actividad.

Se considerara a un proveedor para que ejecute el desfile, costo que se compartira

entre el ente organizador y el Cite Sipan.

Para la ejecucion del desfile de moda se debera contar con la participacién de los

entes involucrados con la actividad y del sector turismo, con una fecha y horario

estratégica para captar un mayor nimero de visitantes.

I1l. Materiales

Paneles para fondo y salida de modelos

10 modelos

Luces inteligentes

Equipo de sonido con DJ en vivo

Pasarella baja en madera pintada en duco

Back Stage

Maquillaje y peinado a cargo de Heinie Gina Make up.
Zapatos Yy accesorios para las 10 modelos.

Sillas para 200 personas.

Pruebas de vestuario y pasarela (hasta 03 veces) dias previos al desfile.
Servicio de Produccion.

Fotos y filmacidn del evento

DVD con todas las fotos del evento

Maestro de ceremonia

154



Il.  Presupuesto

Produccién del evento S/9,750.00*
Pantalla LED de 03 x02 S/ 2,000.00*
Costo Total S/ 11,750.00*

3.4.13 Actividad 13

Elaborar un informe de cierre.

l. Objetivo
a) Identificar aspectos positivos y negativos de la gestion

b) Realizar una balanza de las acciones realizadas

1. Proceso de la actividad
a. Establecer un formato referente al numero de
expositores, visitantes, metros cuadrados ocupados, ingresos, gastos,
cumplimiento de presupuesto, resumen de actividades realizadas,

resumen de incidencias y mejoras por realizar

b. Disefar y aplicar una encuesta enfocada a la
satisfaccion de los visitantes.

Se puede optar por considerar la encuesta aplicada en esta
investigacion, ya que cuenta con preguntas enfocadas a diversos
aspectos de la feria, tanto tangibles como intangibles.

De lo contrario, establecer una con caracteristicas del
evento. Esta encuesta serd aplicada por miembros del comité

organizador.
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C. Analizar la repercusion de los medios de comunicacion

A través de los formativos aplicados tanto a comerciantes,
expositores y visitantes, se podra cuantificar los datos y obtener los
resultados de los efectos causados por los medios de comunicacion
y el nivel de conocimiento de las actividades involucradas en el
evento. Y posteriormente realizar un informe de las actividades y
resultados detallados, el cual sera difundido para que sea visualizado

por los organizadores y pueda servir para la mejora continua.

I11.  Materiales
a. Papel bond
b. Programa de Microsoft
C. Impresiones
d. Recurso humano

V. Presupuesto de la actividad

A continuacion, se detalla el presupuesto de la actividad programada

Estrategia 13 — Operacion

Elaborar un informe de cierre.

Objetivo

Identificar aspectos positivos y negativos de la gestion

Realizar una balanza de las acciones realizadas

Plazo de ejecucion Una semana X del mes X del 201X
Actividades Cronograma de ejecucion
Dia x Dia x Dia x

a. Establecer un formato

b.Disefio 'y aplicacion de X
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encuesta.

c. Analizar la repercusion de
los medios de

comunicacion.

Presupuesto
Materiales Cantidad  Unidad Valor Total s/
s/

Programa Microsoft 2 Unidad 0.00 0.00
Impresiones 50 Unidad 0.1 25
Papel bond 50 Unidad 0.05 25
Sub total

27.5
Otros
Recurso humano
Personal de la Municipalidad 4 Unidad 0.00
Sub total 0.

00
Total 27.5
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ACTIVIDAD

ESTRATEGIAS

MES MES MES MES MES
MARZO ABRIL | MAYO JUNIO JULIO
112134 2134 |1/2|3 1/2(3 1/2/3|4

Realizar un taller enfocado a
las herramientas gestion de la
organizacion de  eventos
feriales para los funcionarios
de la Municipalidad Distrital

de Monsefu.

Seleccionar el  personal
encargado para la
organizacion de la gestion

de la feria.

Gestionar la participacion de
un ponente especializado en

eventos feriales.

Convocar a los funcionarios

para ser participe del taller.

Elaborar el esquema del
programa para la

realizacion del taller.

Ejecucion del taller.
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Elaborar un  plan  de
comunicacion para la Feria de
Exposicion Tipico Cultural de

Monsefu.

Realizar reuniones con los
funcionarios de la
Municipalidad Distrital de

Monsefu.

Establecer el publico

objetivo.

Definir ~ cronogramay

presupuesto.

Ejecutar el plande

comunicacion.

Adquirir y aplicar el sistema de

Adquirir 'y aplicar el

estionde ferias : . .
g y sistema de gestion de ferias y
eventos.
eventos.
Agrupar a los expositores y
comerciantes  segun la
categoria de los productos
Disefio de los stands

tradicionales de la feria.

que se ofertan.

Establecer la idea del
disefio para cada categoria de

productos.
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Disefio de los stands

tradicionales de la feria.

Contratar al personal
encargado para la
elaboracion del disefio de

los stands.

Divulgar el disefio a los
expositores y comerciantes
del acontecimiento

programado.

Promocionar y difundir la

artesania de Monsefu, a
través de las diferentes
herramientas de comunicacién

Seleccionar las herramientas
de comunicacion mas efectiva
y utilizadas en la actualidad

Definir el modeloy
estructura para cada
herramienta de promocion.

Reunir a los artesanos de
Monsefu para darles a

conocer sobre la actividad.
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Elaboracion del

presupuesto.

Creacion y aplicacion de las
herramientas de promocion.

Afadir actividades artesanales
donde el visitante pueda
observar y aprender sobre la
elaboracion de estos

productos.

Realizar una reuniéon con
los organizadores de la

feria.

Convocar a los artesanos
del distrito.

Organizar una reunién con

los artesanos.

Ejecucion de la actividad.

Realizar una  capacitacion

dirigida a los participantes

Gestionar la participacion de
los expositores y
comerciantes potenciales al
FEXTICUM.

Disefio de  bases de
participacion dirigido a los
expositores y comerciantes
del FEXTICUM.
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(comerciantes y expositores)
del FEXTIUCM.

Sensibilizar a los
participantes con las
problematicas persistentes en

afos anteriores.

El  comité organizador
brinda los  parametros de

trabajo.

Otorgar el disefio de las

bases de participacion.

Gestionar con el 6rgano
competente, Gerencia

Regional  de Comercio
Exterior y Turismo para el

reconocimiento de la Feria
de Exposicion Tipico
Cultural de Monsefu,

FEXTICUM como una feria
de intereés turistico nacional.

Solicitar la declaracion de
interés turistico regional al

drgano competente.

Seguir responsablemente los
requisitos del reglamento.

Gestionar la disposicion
transitoria  del 6rgano
responsable.

Ejecutar y presentar el

informe ejecutivo.

162



Realizar el pasacalle en el
centro soporte de la regién
(Chiclayo).

Definir los objetivos de la

actividad.

Establecer dia y hora de la

actividad.

Convocar a las instituciones
competentes.

Disenfar la ruta a seguir.

Establecer el presupuesto.

10

Adaptar un campo ferial.

Elegir la ubicacion de la

feria.

Realizar  las gestiones
competentes.

Acondicionar el lugar.

11

Creacion de la Marca
FEXTICUM

Llevar un taller con entes

involucrados.

Solicitar apoyo de una

consultoria.

Aprobar la marca
FEXTICUM.
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12

Gestion 'y resolucion de

incidencias.

Implementar servicios
higiénicos en lugares

estratégicos.

Sefalizar los servicios.

Conformar un grupo de

asistencia al visitante.

13

Realizar un desfile de moda

monsefuana - lambayecana.

Invitar al organismo

competente -Cite Sipan.

Temética del desfile.

Convocar al proveedor con
mayor experiencia para que

ejecute la actividad.

14

Elaborar un informe de

cierre.

Establecer un formato.

Disefio y aplicacion de
encuesta.

Analizar la repercusion de

los medios de comunicacion.
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Presupuesto Total

PRESUPUESTO GENERAL
Recurso Humano Cantidad Unidad ValorS/. Total S/.
Especialista 1 Unidad 450 450
Especialista(Disefio) 4 Unidad 40 160
Especialista 2 Unidad 350 700
Recurso Humano 1  Unidad 100 100
Materiales Cantidad Unidad ValorS/. Total S/.
Papel bond 520  Unidad 0.05 26
Papelotes 20  Unidad 0.5 10
ProgramadeMicrosoft 2 Unidad 0 0
Camarafotorgrafica Unidad 0 0
Filmadora Unidad 0 0
Cafion multimedia Unidad 0 0
Lapiceros 24 Unidad 05 12
Folder manila 12 Unidad 05 6
Plumones 20  Unidad 2 40
Impresiones 280  Unidad 0.1 28
Movilidad 4 Unidad 1.8 7.2
MovilidadActividad9 2 Unidad 80 160
Viajes ida y vuelta 2 Unidad 396 792
Papel Informativo 2 Unidad 30 60
Bordados 9  Unidad 20 180
Evento Desfile 1 Unidad 9750 9750
Pantalla Led 1  Unidad 2,000 2,000
Softward 1 Unidad 20,000 20,000
Otro Cantidad Unidad Valor S/. Total S/.

Refrigerio 112 Unida 4 448

d
Refrigerio 2 150 Unida 15 225

d
Coffe break 40 Unida 2 80

d
TOTAL 35,234.2
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4.1.

IV.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La presente investigacion busco brindar un aporte al estudio de las variables de
la gestion de la organizacion y la satisfaccion de los visitantes que acuden al
FEXTICUM

Se determina que existe una relacion directa positiva mayor de 0.2 entre las
dimensiones planificacion, comercializacion, operacion y cierre que conforman la
variable 1, gestion, con las dimensiones como, elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia y seguridad, que componen la variable 2, satisfaccion.
Esto quiere decir que existe una relacion directa entre la gestion de la organizacion de la
Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu (FEXTICUM) y la satisfaccion de los

visitantes que acuden a ésta.

a Con los resultados obtenidos a través de la aplicacion del
instrumento de investigacion, encuesta, referente al nivel de
satisfaccion de los visitantes que acuden a la Feria de Exposicion
Tipico Cultural de Monsefu (FEXTICUM), se determina que los
encuestados se encuentra en relacion a las instalaciones de la
feria (80%), la confianza en lo prometido (67%), informacion
proporcionada (67%), comprension de las necesidades de los
visitantes (78%) y la seguridad de los productos brindados (77%)
los encuestados se encuentra totalmente insatisfechos e

insatisfechos.

b. Con respecto al nivel de gestion de la organizacién, se puede
concluir que existe un 80% de visitantes que se encuentra
totalmente insatisfecho e insatisfecho con el desarrollo de la feria,
item que involucra la dimensién de planificacion de los
organizadores, el 69% de éstos indican que se encuentran

insatisfechos con el espacio de la misma, item que pertenece a la
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dimension comercializacion, en cuanto al disefio e infraestructura
existe un 76%,resultados que no coinciden con la perspectiva que
poseen los organizadores, puesto que, segun sus respuestas
brindadas en la entrevista realizada, no existe mayor inconveniente,
ni dificultades en temas de planificacion, comercializacion,

montaje de la feria y las pos actividades que se llevan a cabo.

c. Al correlacionar los items de las dimensiones de la variable 1 y 2 se
concluye que existe una relacion entre ambas, dado es el caso que
al correlacionar el item del desarrollo de la feria de la dimension
planificacion de la variable gestion, se establece una relacion
directa de 0.47 con el item informacion brindada de la dimension
capacidad de respuesta de la variable satisfaccion; asi mismo el
item disefio y estructura de la feria perteneciente a la dimension
comercializacion de la variable 1, se relaciona directamente en un
0.41 con el item atencion individualizada de la dimension empatia

de la variable 2.

4.2. Recomendaciones

a. Los organizadores de la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefl
(FEXTICUM), deben de tomar en cuenta la propuesta de gestion de
organizacion, la cual esté integrada por actividades enfocadas en la etapa
de planificacion, comercializacion, operacion y cierre del evento, a fin de
gue ya no sea solo una feria cultural si no que se convierta en una feria
turistica, que cumpla con las expectativas de los visitantes, logrando su

plena satisfaccion.

b. Es necesario desarrollar capacitaciones constantes a cada uno de los
organizadores, dirigidas a reforzar sus capacidades y conocimientos para
la ejecucion eficiente del acontecimiento programado, teniendo en cuenta

que ellos son la base para poder realizar dicho evento.
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¢. Los organizadores de la feria deben de tomar la iniciativa de realizar
estudios dirigidas a conocer el nivel de satisfaccion de los visitantes a la
Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu (FEXTICUM), para que
puedan conocer cuales son los puntos criticos que impiden el desarrollo

de la feria y asi poder establecer las acciones de mejora.
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ANEXQOS

Anexo 1. Encuesta aplicada a los visitantes que arribaron a la Feria de Exposicion
Tipico Cultural de Monsefl, basada en 29 preguntas y con alternativas: Totalmente
insatisfecho (TI), Insatisfecho (I), No utiliza/No conoce (NU), Satisfecho (S),
Totalmente satisfecho (TS).

RELACION ENTRE LA GESTION DE LA ORGANIZACION Y SATISFACCION DE LOS
VISITANTES A LA FERIA DE EXPOSICION TIPICO CULTURAL DE MONSEFU EN EL
2016.

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion de los visitantes sobre la gestion de la
organizacion de la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu en el afio 2016.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo
al item en los casilleros siguientes:

Género: |:| |:|

Edad:
a. Menor de 18 afios
b. De 18 a 25 afios
c. De 26 a45 afios
d. De 46 a 55 afios
e. De 56 amaés.
TOTALMENTE —\ \saTISFECHO UTILIZA  sATIsFECHO  TOTALMEN
INSATISFECHO INO TE
CONOCE gATISFECH
TI | NU S TS
VALORACION
II\IE PREGUNTA TIT T T NU TSI T
1 Con la planificacion que han realizado los organizadores del
FEXTICUM Ud. se encuentra.
Con las estrategias que han utilizado los organizadores del
2 | FEXTICUM paradar a conocer las actividades, productos o
servicios que se presentan en dicho
evento, Ud. se encuentra.
3 Con los espacios ofertados para los expositores y comerciantes que
participan del FEXTICUM para la exposicion de los productos, Ud.
Sse encuentra.
4 Con los productos (artesania, gastronomia, etc.) que se ofertan en la
feria Ud. se encuentra.
5 | Con el comiteé organizador que ejecuta la feria Ud. se encuentra.
6 Con el informe econdmico del antes, durante y el después de la feria 176
que realizan los organizadores del FEXTICUM, Ud. se encuentra.




Con la aplicacion de una encuesta para medir su nivel de satisfaccion usted

7
se encuentra.
Como se encuentra usted respecto al equipamiento con el que cuenta el

8 | FEXTICUM.
Como se encuentra usted en relacion a las instalaciones fisicas (stands
9 | tradicionales) del FEXTICUM.

Como se encuentra Ud. respecto a la indumentaria (vestimenta para la

10 | atencion de los visitantes) con la que cuentan los expositores y comerciantes
que participaron de la feria
Como se encuentra Ud. con el material asociado a la difusion de los servicios

11 | y
productos de la feria.
Como se encuentra usted con la relacién existente entre lo prometido a través

12 | de la promocion (banners, Tv, radio, folletos, periddicos) y lo que se presenta
en la feria.

13 Que tan satisf_echo Ud. se encuentra con las soluciones que se brindaron ante
algin imprevisto dentro de la feria.

14 Con el §ervicio que Ie_ ofertaron desde un inicio los expositores y
comerciantesde la feria Ud. se encuentra.

15 Con el tiempo en que se brind6 el servicio dentro del FEXTICUM Ud. se
encuentra.

16 Con las diversas actividades que se desarrollaron en el FEXTICUM, Ud. se
encuentra.
Como se encuentra Ud. en relacién a la informacion que proporcionan los

17 expositores y co_merciantes en cuanto a las condiciones del servicio que se
ofrecen en la feria.

18 | Con el personal que brinda un servicio rapido y agil, Ud. se encuentra.

19 Con la disposicién de los expositores y comerciantes de la feria Ud. se
encuentra.

20 Con gl tiempo que le brindaron los expositores y comerciantes para
solucionar sus interrogantes Ud. se encuentra.

21 Con respecto a la atencion individualizada que le proporcionaron los
expositores y comerciantes de la feria, Ud. se encuentra.

29 Con los horarios y fechas de las actividades que se desarrollaron en el
FEXTICUM Ud. se encuentra.

23 Con_ e_I servicio personalizado que brind6 el personal de los restaurantes que
participaron del FEXTICUM usted se encuentra.

24 Conel i_nterés por su bienestar que manifestaron los expositores y
comerciantes,Ud. se encuentra.

o5 Con Ia_t comprension Qe sus necesidades por parte de los
expositores y comerciantes, Ud. se encuentra.

26 Con e_I comportamieqto de los colaboradores, expositores y comerciantes que
participaron en la feria, Ud. se encuentra.

97 Con la seguridad de los servicios y productos brindados en la feria, Ud.
Se encuentra.

28 Con la cordialidad que tuvo el personal de los restaurantes,

expositores y comerciantes, Ud. se encuentra.

29

Con el conocimiento que poseen los expositores y comerciantes de la feria,
Ud. se encuentra.
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Anexo 2. Validacion de entrevistas dirigida a los organizadores del FEXTICUM, por 3
juicios de expertos.
INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JARCIO DE EXPERTOS

| MOMBRE OEL JUKZ Bemue Culhnint Ferndudey Frgple

I | PROFESION pongvis y ReMia ?
| ESPECIALIDAD | g ,
FXPERIENCIA 1
| PROFESIONAL | b ehor

| (AR08 0 — =

} CARGO s ko e |

I-asunﬁumuumﬁumummn(mvunmmmmumm&mau'

| FERIA DE EXPOSICION THPICO CULTURAL DE MONSEFU {FEXTICUM] EN EL 20167,
DATOSDELTESISTA o

| NOMSRES - | LOPE2 BURGES, Yaritza Jeralding, ZAPATA ARBOLIDA, Mareia Morela,

| ESPECIALIDA

L S i
INSTRUMEN | Entrewvista:
10 | Contexto: Autosdmirustrado

| BvALUADO |

ORJETIVOS | GENERAL

| DE 1A | Determinar &3 melackin entre o saticfocciin do \os visitantes ante '3 gestide do la
‘ INVESTYGALI oqanlzack‘m de la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefi (FEXTICUM) en &l aho
2016
| ESPECIRCOS

1 Disgnosticar & nivel de satistaccion ante & geston de & organizacon de 4 tena de
| Exposichn Tipico Cultural de Monsed() [FEXTICUM) an ¢! aiko 2016

’ Correfacionar el nivel de gestidn de |a organizackin y & satisfacckin de los visitantes de la
| i Feria de Exposicién Tipico Cultural de Monsefd (FEXTICUM).

1
| Elsborar una propuesta de gestion de 13 organizaciin en mejora de la satsfacckin del
| wisitanite @ lu Feria de Exposiion Tipico Cultural du Morsals (FEXTICUM.

! Valdar ls propueste de gestion de organizacion an mejora de la satisfacchin de fos
I visitantes de |2 Feria de Exposcion 1o Cultural de Morsefu (FEXTICUMI.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTD MARCANDO CON UN ASPA EN “TA" 51 ESTA TOTALMENTE DE
ACUERDO CON EL ITEM O “TD™ SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, St ESTA EN DESACUERDOD
POR FAVOR ES’GOHQE SUS SUGERENCIAS -
DETALLEDELOS | El instrumento consta de 10 reactivos v ha sido construido, teniendo en cuerta la |
ITEMS DEL revisicn de Ja literatura, luegs da! Juicka de expertos que determinard fa valider de
INSTRUMENTO | contenido.

LCuil sork 3 relackin de & satisfaccion de los isitantes respecto & ln gestiin de 1a organizackin de la
Ferla de Exposicion Tipico Cultural de Morsefii en ¢l afio 20167
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1. ¢Cuanto tiempo
demando el proceso
de planificacion de la
Feria de Exposicién
Tipico Cultural de
Monsefu
(FEXTICUM)?

TA(N)

SUGERENCIAS:

D )

2. ;Qué estrategias de
promocién se utilizan
para dar a conocer
las actividades
programas que
forman parte del
FEXTICUM?

TA(/)

SUGERENCIAS:

T( )

3. ¢De qué manera se
organizan las
diferentes actividades
programadas durante
el acontecimiento
programado?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

4. ;Considera  Usted
importante que se
realice un estudio
para determinar las
necesidades y nivel
de satisfaccion de los
visitantes?

TA(X)

SUGERENCIAS:

T™D( )

5. ¢Cudles son los
requisitos que se
toman en cuenta en
relacién al
equipamiento e
instalaciones fisicas
de los  stands
tradicionales?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

6. ;Como se trabaja el
tema de atencion al

TA(F)

( )
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cliente y calidad de
servicio y productos
brindados a los
visitantes en el
FEXTICUM?

SUGERENCIAS:

LQué criterios  se
toman en cuenta para
establecer el nimero
de dias y horarios en
que se lleva a cabo el
FEXTICUM?

TA(X)

SUGERENCIAS:

T™( )

. ¢Como trabajan el

tema de seguridad en
el entorno del Feria
de Exposicion Tipico
Cultural de Monsefl
(FEXTICUM)?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

. ¢Qué  tpo  de

imprevistos se han
presentado durante la
realizacion de la
feria?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

10.

;Cudles son los
problemas que
frecuentemente  se
pueden hallar en la
organizacién del
FEXTICUM?

TA(Y)

SUGERENCIAS:

TD( )
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PROMEDIO OBTENIDO:
? N°TA _AC N°TD

COMENTARIO GENERAL
:)Q Q§“‘('\ ,f‘\t.\—k Q,L,- C\J&L" vl L} Q‘L"‘S \e&zg(\l&ﬂ » ()r"('\o“’ x“"’) pw/\“‘\ “'f\
A b 'q¢w&$cucLQ (La f@‘—\,«-‘« ad e

OBSERVACIONES

Chiclayo, setiembre 27 del 2016

JUEZ - EXPERTO
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ .
Jcm Gusnve Muoasan Mokaces
PROFESION Ue Torisme v MECGe oS
ESPECIALIDAD URagionss v SOnSoiin Tugusn €A
EXPERIENCIA PROFESIONAL [EN |
AROS) 03
CARGO

‘g SAC
“RELACION ENTRE LA GESTION DE LA Y SATISF DE LOS VISITANTES A LA

FERIA DE EXPOSICION TIPICO CULTURAL DE MONSEFU (FEXTICUM) EN EL 2016*.

|

INVESTIGACION

Determings 1o relacidn entre & satisfaecifn de los visitantes ante la gestion de
13 cganizackdn de 13 Ferla de Exposiion Tipico Cultural de Monsefu
(FEXTICUM| en & afio 2016.

DATOS DEL TESISTA
NOMBRES LOPEZ BURGOS, Yuritza Jeraldine; ZAPATA ARBOLEDA, Marefia Fiorela.
ESPECIALIDAD |
INSTRUMENTD Entrovista: :

EVALUADO Contexto: Autoadministrado

OBIETIVOS DE LA | GENERAL e

ESPECIFICOS
Diagnosticar ¢f nivel de satisfaccion ante 3 gestidn de 1a organizadidn de ia

Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu (FEXTICUM) en of afio 2016.

Carrelaconar‘el nvel de gestion de la organ@acidn y 15 satistaccion de dos
visitantes de la Ferla de Exposicion Tipico Cultural de Maonsefd [FEXTICUM).

Elaborer une propuesta de gestion de la arganizacion en mejora de la
satisfaccién del visitante a3 |a Feria de Expesicién Tipico Cultural de Measefi
[FEXTICUM).

| Validar & propuesta de gestidn de organizacion en mejora de la satisfacodn
| de los visitantes de la Ferla de Exposicion Tipico Cultural de Monsefd
| [FEXTICUM).

DE ACUERDO CON

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” S| ESTA TOTALMENTE

EL ITEM O "TD" S| ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN

DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEM
INSTRUMENTO

S DEL £l instrumanto consta de 10 reactivos y ha sido construldo,
tenlendo en cuerta 13 revision de 13 literatura, luego del juidio de
expertos gue determinacs la volides de comtenido,

¢Cudl serd la refacidn de la satisfacdén de los visitantes respecto a la gestidn de la organiacidn de
fa Ferla de Exposicidn Tiplco Cultural de Mansefi en &l afo 20167
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1. ¢Cuanto tiempo
demando el proceso
de planificacion de la
Feria de Exposicion
Tipico Cultural de
Monsefu
(FEXTICUM)?

TA(N)

SUGERENCIAS:

TD( )

2. ;Qué estrategias de
promocién se utilizan
para dar a conocer
las actividades
programas que
forman parte del
FEXTICUM?

TA(/)

SUGERENCIAS:

T{ )

3. ¢De qué manera se
organizan las
diferentes actividades
programadas durante
el acontecimiento
programado?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

4. ;Considera  Usted
importante que se
realice un estudio
para determinar las
necesidades y nivel
de satisfaccion de los
visitantes?

TA(Y)

SUGERENCIAS:

TO( )

5. ¢Cudles son los
requisitos que se
toman en cuenta en
relacion al
equipamiento e
instalaciones fisicas
de los stands
tradicionales?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

6. ;Como se trabaja el
tema de atencion al

TA(F)

( )
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PROMEDIO OBTENIDO:

NTA 20 N° TD

COMENTARIO GENERAL
/23 Q’i‘fer\/ﬂ;wnéj 4//9/9” ;i/éﬁwolﬂ”f’n{‘e C&WL‘/S/('JQS,

é%{o,- clores y coherentes

OBSERVACIONES

Chiclayo, setiembre 22 del 2016
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

s 4 e e

NOMBRE DEL JUEZ W [*Jana braceo Blma \;&\Uo

PROFESION — | Licenciada Glegiada €0 ‘fwsmv 17\5030003
== = S(,HLO\\(K Tal\?ﬁ(c\ B

; | ESPECIALIDAD

| EXPERIENCIA  PROFESIONAL (EN 30)\057 emeses

| ANOS) -
| CARGO, J_/x\;ml-(w Gtupo Jnty (Hoteles g Pastay om ) (ugeo.

I |

"RELACION ENTRE LA GESTION DE LA ORGANIZACION Y SATISFACCIGN DE LOS VISITANTES A LA
FERIA DE EXPOSICION TiPICO CULTURAL DE MONSEFU (FEXTICUM) EN EL 2016". ‘

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES | LOPEZ BURGOS, Yuritza Jeraldine; ZAPATA ARBOLEDA, Marena Fuorela

BBt e e————— . -
—l e e i T\ D e a1t P ke ] i

INSTRUMENTO [ntrevusta

EVALUADO Contexto: Autoadministrado.

OBJETIVOS DE LA GEN!:RAL

| INVESTIGACION | Determinar la relacion entre la satisfaccion de los visitantes ante la gestion de
| la organizacion de la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu
(_F[XTICUM) en el afo 2016.
ESPECIFICOS

Diagnosticar el nivel de satisfaccion ante la gestion de la organizacion de la
| Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu (FEXTICUM) en el aiio 2016.

| Correlacionar el nivel de gestién de la organizacion y la satisfaccion de los
| visitantes de la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monseft (FEXTICUM).

\

| Elaborar una propuesta de gestion de la organizacion en mejora de la
satisfaccion del visitante a la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu

(FEXTICUM).

validar la propuesta de gestion de organizacion en mejora de la satisfaccion
de los visitantes de la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu

l (FEXTICUM).
EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” SI ESTA TOTALMENTE |
DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN

DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
DETALLE DE LOS ITEMS DEL El instrumento consta de 10 ‘reactivos y ha sido construido,
INSTRUMENTO teniendo en cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de

expertos que > determinara la validez de de contenido.

¢Cual sera la relacion de la satisfaccion de los visitantes respecto a la gesttén de la orgamzacnén de
la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu en el afio 2016?
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1. ¢Cuanto tiempo
demando el proceso
de planificacion de la
Feria de Exposicion
Tipico Cultural de
Monsefu
(FEXTICUM)?

TA(N)

SUGERENCIAS:

TD( )

2. ;Qué estrategias de
promocién se utilizan
para dar a conocer
las actividades
programas que
forman parte del
FEXTICUM?

TA(/)

SUGERENCIAS:

T{ )

3. ¢De qué manera se
organizan las
diferentes actividades
programadas durante
el acontecimiento
programado?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

4. ;Considera  Usted
importante que se
realice un estudio
para determinar las
necesidades y nivel
de satisfaccion de los
visitantes?

TA(Y)

SUGERENCIAS:

TO( )

5. ¢Cudles son los
requisitos que se
toman en cuenta en
relacion al
equipamiento e
instalaciones fisicas
de los stands
tradicionales?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

6. ;Como se trabaja el
tema de atencion al

TA(F)

( )
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cliente y calidad de
servicio y productos
brindados a les
visitantes en el
FEXTICUM?

SUGERENCIAS:

Qué criterios  se
foman en cuenta para
establecer el nimero
de dias y horarios en
que se lleva a cabo el
FEXTICUM?

TA(X ™( )

SUGERENCIAS:

. ¢Cémo trabajan el

tema de seguridad en
el entorno del Feria
de Exposicion Tipico
Cultural de Monsefl
(FEXTICUM)?

TA(X) ™( )

SUGERENCIAS:

. cQué  tpo  de

imprevistos se han
presentado durante la
realizacion de la
feria?

TA(X) ™( )

SUGERENCIAS:

10.

;Cuales son los
problemas que
frecuentemente  se
pueden hallar en la
organizacion del
FEXTICUM?

TA(Y) D( )

SUGERENCIAS:

188



1. PROMEDIO OBTENIDO:
N°TA _ |0 N“TD

2. COMENTARIO GENERAL

3. OBSERVACIONES

Chiclayo, setiembre 27 del 2016

/
f—

DD

(." / ," / _‘. ) v 4o
\ (ool \faimne | 04t
JUEZ - EXPERTO

SUPERVISION

Fecua: 20 1 09 2006
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Anexo 3. Validacion de encuestas dirigida a los visitantes del FEXTICUM, por 3
juicios de expertos.

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

| NOMBRE DEL JUEZ gﬂm odhecse. Tetndi Tox Toadl i
}
[[PROREION | hodeese y Mebasa ] w
| | FSPECIALIDAD T o
EXPERIENCIA
mosow. @] & asos
| ANos) | - o
ICA.RGO | Aguiak TeEel

YRELACION ENTRE LA GESTION DF LA ORGANIZACION Y SATISFACCION DE LOS VISITANTES A LA

FERIA DE EXPOSICION TIPICO CULTURAL DE MONSEFU {FEXTICUM] EN EL 2016™. ‘
_DATOS DEL TESISTA
NOMBRES | LOPEZ BURGQS, Yuritza Jeraldine; ZAPATA ARBOLLDA, Maraiia Fiorela.

ESPECIALIDA
|0
INSTRUMEN | Entrevista:
T0 Contexto: Autcadministrado.
FVALUADO

OBIETIVOS | GENERAL

DE LA | Determinar 13 relacion entre 13 satisfaccidn de los visitantes ante & gestién de B
INVESTIGAC! | organizacion de fa Feria de Exposicidn Tipico Cultural de Monsefi (FEXTICUM) en el afio
ON 2016.

ESPECIRICOS

Diagnosticar el nivel de satisfaccion ante la gestion de la organizacion de ly Feria de
Exposicion Tipico Cultural de Monsefl (FEXTICUM) en 2! allo 2016,

|

| Correlacionar el nivel de gestion de I3 organizacion y la satisfaccion de los visitantes de la
| Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefi (FEXTICUM).

Elaborar una propuesta de gestién de la organizacion en mejora de la satisfaccion del
visitanle # la Feria de Exposicion Tipico Cullural de Mooseld (FEXTICUM],

! l Validar la propuests de gestion de organizacidn en mejora de la satisfaccion de los
- | visitantes de la Fera de Exposicion 1ipico Cultural de Monsefu (FEXTICUM),

. |

"EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA" S| ESTA TOTALMENTE DE
ACUERDO CON EL ITEM O “TD™ $I ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS = |
DETALLE DE LOS El instrumento ¢onsta de 10 reactivos y ha sido construido, teniendo en cuenta la |
ITEMS DEL revision de 1a literatura, luego del juicio de expertos que determinari fa validez de l
INSTRUMENTO | contenido. ]
;wludumahmmummmmmahmw&b1
Ferla de Exposlcién Tipica Cultural de Monsefi en el alo 20162 I
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. Como se encuentra Usted con el
desarrollo de la Feria de Exposicion
Tipico Cultural de Monsefu
(FEXTICUM).

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

c) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e} Totalmente satisfecho

TAMN

SUGERENCIAS:

TD( )

. Con las estrategias que han utilizado los
organizadores del FEXTICUM, Ud. se
encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

c) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

. Como se encuentra Usted en relacion al
espacio donde se llevo a cabo la feria.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(X

SUGERENCIAS:

TD( )

. Con la gama de servicios que se
ofrecieron en el evento ferial, Ud se
encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

¢} No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

. Con respecto al disefio y estructura de la
feria, Ud. se encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

c) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(N

SUGERENCIAS:

TD( )

. Con el informe econdmico del antes,
durante y el después de la feria que
realizan los  organizadores  del
FEXTICUM, Ud. se encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TAKX)

SUGERENCIAS:

T™( )

. Con la aplicacion de una encuesta para
medir su nivel de satisfaccion usted se
encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

TA(X)

SUGERENCIAS:

™ )
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c) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

8. Como se encuentra usted con respecto
al equipamiento con el que cuenta el
FEXTICUM.

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho

¢} No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TAMY)

SUGERENCIAS:

To( )

9. Como se encuentra usted en relacion a
las instalaciones fisicas  (stands
tradicionales) del FEXTICUM.

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho

¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA (*F)

SUGERENCIAS:

TD( )

10. Como se encuentra Ud. con respecto a
la indumentaria (vestimenta para la
atencion de los visitantes) con la que
cuentan los expositores y comerciantes
que participaron de la feria.

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho

¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(?()

SUGERENCIAS:

T )

11. Como se encuentra Ud. con el material
asociado a la difusion de los servicios y
productos de la feria.

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho

c) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA()()

SUGERENCIAS:

TD( )

12. Como se encuentra usted con la relacién
existente entre lo prometido a través de
la promocién (banners, Tv, radio,
folletos, periddicos) y lo que se presenta
en la feria.

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho

c) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(Y)

SUGERENCIAS:

TD( )

13. Que tan satisfecho Ud. se encuentra con
las soluciones que se brindaron ante
algin imprevisto dentro de la feria.

TA(X

SUGERENCIAS:

TD( )
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a) Totalmente insatisfecho
b} Insatisfecho

c) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

14. Con el senvicio que le ofertaron desde un
inicio los expositores y comerciantes de
la feria Ud. se encuentra.

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho

¢} No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(Y)

SUGERENCIAS:

TD( )

15.Con el tiempo en que se brindé el
servicio dentro del FEXTICUM Ud. se
encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢) Noutiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

16.Con las diversas actividades que se
desarrollaron en el FEXTICUM, Ud. se
encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
c) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA(X

SUGERENCIAS:

TD( )

17.Como se encuentra Ud. en relacion a la
informacion que proporcionan  los
BXDOSiIOTGS y comerciantes en cuanto a
las condiciones del servicio que se
ofrecen en la feria.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
c¢) Noutiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TACY

SUGERENCIAS:

TD( )

18.Con el personal que brinda un servicio
rapido y &gil, Ud. se encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA(X)

SUGERENCIAS:

T( )

19.Con la disposicion de los expositores y
comerciantes de Ila feria Ud. se
encuentra.

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢) No utiliza/no conoce

TA(>Q)

SUGERENCIAS:

TD( )
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d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

20.Con el tiempo que le brindaron los
expositores y comerciantes para
solucionar sus interrogantes Ud. se
encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TARK)

SUGERENCIAS:

TD( )

21.Con respecto a la  atencion
individualizada que le proporcionaron los
expositores y comerciantes de la feria,
Ud. se encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢} No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TAR)

SUGERENCIAS:

T0( )

22.Con los horarios y fechas de las
actividades que se desarrollaron en el
FEXTICUM Ud. se encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢}  No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

23. Con el servicio personalizado que brindd
el personal de los restaurantes que
participaron del FEXTICUM usted se
encuentra.

a) Totalmente insatisfecho
b} Insatisfecho

c¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

24.Con el interés por su bienestar que
manifestaron  los  expositores vy
comerciantes, Ud. se encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢) Noutiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA()

SUGERENCIAS:

TO( )

25.Con la comprension de sus necesidades
por parte de los expositores y
comerciantes, Ud. se encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho

TA(X

SUGERENCIAS:

TD( )

194




e)

Totalmente satisfecho

26.Con

el comportamiento de los

colaboradores, expositores y
comerciantes que participaron en la
feria, Ud. se encuentra.

a)
b)
c)
d)
e)

Totalmente insatisfecho
Insatisfecho

No utiliza/no conoce
Satisfecho

Totalmente satisfecho

TAM)

SUGERENCIAS:

T™( )

27.Con

la seguridad de los servicios y

productos brindados en la feria, Ud. se
encuentra,

a)
b)
c)
d)
e)

Totalmente insatisfecho
Insatisfecho

No utiliza/no conoce
Satisfecho

Totalmente satisfecho

TA(N)

SUGERENCIAS:

TD( )

28.Con
de

la cordialidad que tuvo el personal
los restaurantes, expositores

comerciantes, Ud. se encuentra.

a)
b)
c)
d)
e)

Totalmente insatisfecho
Insatisfecho

No utiliza/no conoce
Satisfecho

Totalmente satisfecho

TA(Y

SUGERENCIAS:

TD( )

29.Con

el conocimiento que poseen los

expositores y comerciantes de la feria,
Ud. se encuentra.

a)
b)
c)
d)
e)

Totalmente insatisfecho
Insatisfecho

No utiliza/no conoce
Satisfecho

Totalmente satisfecho

TA(X

SUGERENCIAS:

T )
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ \
Jcm’ (\u‘.nw gt Hoo‘mu;
PROFESION Uc. Tolisme v MEGorgs
ESOECIALIDAD URagionee v SonsSoraen Tugon A |
EXPERIENCIA PROFESIONAL [EN |
AROS) 03

T sy SR o o
YRELACION ENTRE LA GESTION DE LA Y SATISF DE LOS VISITANTES A LA

FERIA DE EXPOSICION TIPICO CULTURAL DE MONSEFU (FEXTICUM) EN EL 2016".

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES LOPEZ BURGOS, Yuritza Jeraidine; ZAPATA ARBOLEDA, Marefa Fiorela

ESPECIALIDAD \

INSTRUMENTD Entrovista:
EVALUADO Contexto: Autoadministrado

OBIETIVOS DE LA | GENERAL e
INVESTIGACION Determings 1o relocidn entre 1y satisfaecifn de los visitantes ante la gestion de
13 ceganizackdn de |3 Ferla de Exposiion Tipico Cultural de Monsefu
FEXTICUM| en & afio 2016,

ESPECIFICOS

Daagnosticar ¢l nivel de satisfaccion ante 13 gestidn de la organizacidn de is
Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu (FEXTICUM) en ol afio 2016.

Correlacionar'el nivel de gestion de la organzaddn y I3 satistaccion de los
visitantes de la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Maonsefd (FEXTICUM).

Elaborar une propuests de gestion de la arganizacion en mejora de la
satisfaccién del visitante a |a Feria de Expesicidn Tipico Cultural da Moasefi
[FEXTICUM).

| Validar & propuesta de gestidn de organizacian en mejora de la satisfacodn
| de los visitantes de la Fera de Exposicidn Tipico Cultural de Monsefd
i [FEXTICUM). |

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” 5| ESTA TOTALMENTE
DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" S| ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN
DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS DEL £l instrumanto consta de 10 reactivos y ha sido construldo,
INSTRUMENTOD tenlendo en cuerta la revisidn de 13 literatura, luego del juitio de
expertos gue determinacd la validez de comtenido.

¢Cudl serd la refacidn de la satisfacdén de los visitantes respecto a la gestidn de la organlzacitn de
la Ferla de Exposicidn Tipico Cultural de Mansefi en ¢ afo 20167
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. Como se encuentra Usted con el
desarrollo de la Feria de Exposicion
Tipico Cultural de Monsefu
(FEXTICUM).

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

c) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e} Totalmente satisfecho

TAMN

SUGERENCIAS:

TD( )

. Con las estrategias que han utilizado los
organizadores del FEXTICUM, Ud. se
encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

c) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

. Como se encuentra Usted en relacion al
espacio donde se llevo a cabo la feria.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(X

SUGERENCIAS:

TD( )

. Con la gama de servicios que se
ofrecieron en el evento ferial, Ud se
encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

¢} No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

. Con respecto al disefio y estructura de la
feria, Ud. se encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

c) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(N

SUGERENCIAS:

TD( )

. Con el informe econdmico del antes,
durante y el después de la feria que
realizan los  organizadores  del
FEXTICUM, Ud. se encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TAKX)

SUGERENCIAS:

T™( )

. Con la aplicacion de una encuesta para
medir su nivel de satisfaccion usted se
encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

TA(X)

SUGERENCIAS:

™ )
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c¢) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

8. Como se encuentra usted con respecto
al equipamiento con el que cuenta el
FEXTICUM.

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho

¢}  No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TAMY)

SUGERENCIAS:

TD( )

9. Como se encuentra usted en relacion a
las instalaciones fisicas  (stands
tradicionales) del FEXTICUM.

a) Totaimente insatisfecho
b) Insatisfecho

¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA (]C)

SUGERENCIAS:

TD( )

10. Como se encuentra Ud. con respecto a
la indumentaria (vestimenta para la
atencion de los visitantes) con la que
cuentan los expositores y comerciantes
que participaron de la feria.

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho

¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(?()

SUGERENCIAS:

( )

11.Como se encuentra Ud. con el material
asociado a la difusién de los servicios y
productos de la feria.
a} Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
c) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA()()

SUGERENCIAS:

TD( )

12. Como se encuentra usted con la relacién
existente entre lo prometido a través de
la promocién (banners, Tv, radio,
folletos, periddicos) y lo que se presenta
en la feria.

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho

c) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(Y)

SUGERENCIAS:

TD( )

13. Que tan satisfecho Ud. se encuentra con
las soluciones que se brindaron ante
alglin imprevisto dentro de la feria.

TA(X

SUGERENCIAS:

T( )
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a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho

¢)  No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

14, Con el servicio que le ofertaron desde un
inicio los expositores y comerciantes de
la feria Ud. se encuentra.

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho

c} No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TAMS)

SUGERENCIAS:

D( )

15.Con el tiempo en que se brindé el
servicio dentro del FEXTICUM Ud. se
encuentra.
a) Totaimente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢)  No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA('x)

SUGERENCIAS:

TD( )

16.Con las diversas actividades que se
desarrollaron en el FEXTICUM, Ud. se
encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
c) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA(X

SUGERENCIAS:

TD( )

17.Como se encuentra Ud. en relacién a la
informacion  que  proporcionan  los
expositores y comerciantes en cuanto a
las condiciones del servicio que se
ofrecen en la feria.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
c) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA(Y

SUGERENCIAS:

TD( )

18.Con el personal que brinda un servicio
rapido y &gil, Ud. se encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA(X

SUGERENCIAS:

TD( )

19.Con la disposicién de los expositores y
comerciantes de la feria Ud. se
encuentra.

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢) No utiliza/no conoce

TA (>C)

SUGERENCIAS:

™( )
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d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

20.Con el tiempo que le brindaron los
expositores y comerciantes para
solucionar sus interrogantes Ud. se
encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TARK)

SUGERENCIAS:

TD( )

21.Con respecto a la  atencion
individualizada que le proporcionaron los
expositores y comerciantes de la feria,
Ud. se encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢} No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TAR)

SUGERENCIAS:

T0( )

22.Con los horarios y fechas de las
actividades que se desarrollaron en el
FEXTICUM Ud. se encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢}  No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

23. Con el servicio personalizado que brindd
el personal de los restaurantes que
participaron del FEXTICUM usted se
encuentra.

a) Totalmente insatisfecho
b} Insatisfecho

c¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

24.Con el interés por su bienestar que
manifestaron  los  expositores vy
comerciantes, Ud. se encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢) Noutiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA()

SUGERENCIAS:

TO( )

25.Con la comprension de sus necesidades
por parte de los expositores y
comerciantes, Ud. se encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho

TA(X

SUGERENCIAS:

TD( )
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e) Totalmente satisfecho

26.Con el comportamiento de los | TAM) ™( )
colaboradores, expositores y
comerciantes que participaron en la | SUGERENCIAS:
feria, Ud. se encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
c) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

27.Con la seguridad de los servicios y | TA(¥X) TD( )
productos brindados en la feria, Ud. se

encuentra. SUGERENCIAS:
a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

c) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

28.Con la cordialidad que tuvo el personal | TA() D( ) <
de los restaurantes, expositores y
comerciantes, Ud. se encuentra. SUGERENCIAS:
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

29.Con el conocimiento que poseen los | TA( X TD( )
expositores y comerciantes de la feria,
Ud. se encuentra. SUGERENCIAS:

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho

¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

e s 2 .
NOMBRE DEL JUEZ [*Juana bracea Bima Valyo.
PROFESION T | Leexiada @\egiada €N Tovsmo 7’\”‘3"“63
(ESPECIALDAD | Gosifowa fonste,
EXPERIENCIA  PROFESIONAL  (EN
S meses
| AROS) Zanos y ©

| Ausibor. Grupo dnty (Hoteles y Patavontes) (U;to.

CARGO,
1 I
“RELACION ENTRE LA GESTION DE LA ORGANIZACION Y SATISFACCION DE LOS VISITANTES A LA ‘

FERIA DE EXPOSICI_ON_TIPICO CULTURAL DE MONSEFU (FEXTICUM) EN EL 2016". 7 ‘

DATOS DEL TESISTA o S |

NOMBRES | LOPEZ BURGOS, Yuritza Jeraldine; ZAPATA ARBOLEDA, Marena Fiorela. ‘

ESPECIALIDAD 7;1 - === - == ;
— e i

INSTRUMENTO [ntrevnsla

EVALUADO Contexto: Autoadministrado.

OBJETIVOS DE LA | GENERAL
| INVESTIGACION | Determinar la relacion entre la satisfaccion de los visitantes ante la gestion de
la organizacion de la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu
| (FEXTICUM) en el afio 2016,
ESPECIFICOS
Diagnosticar el nivel de satisfaccion ante la gestion de la organizacion de la
| Feria de Exposicién Tipico Cultural de Monsefu (FEXTICUM) en el aiio 2016.

Correlacionar el nivel de gestion de la organizacion y la satisfaccion de los
| visitantes de la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monseft (FEXTICUM).

| Elaborar una propuesta de gestion de la organizacion en mejora de la
satisfaccion del visitante a la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu

(FEXTICUM).

Validar la propuesta de gestion de organizacion en mejora de la satisfaccion
de los visitantes de la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefu

(FEXTICUM,

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” SI ESTA TOTALMENTE |
DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN
DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS DEL El instrumento consta de 10 reactivos y ha sido construudo
INSTRUMENTO teniendo en cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de
expertos que determinara la validez de contenido.

¢Cual sera la relacion de a satisfaccion de los visitantes respecto a la gest:én de la orgamzacaén de
la Feria de Exposicion Tipico Cultural de Monsefi en el afio 20167
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. Como se encuentra Usted con el
desarrollo de la Feria de Exposicion
Tipico Cultural de Monsefu
(FEXTICUM).

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

c) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e} Totalmente satisfecho

TAMN

SUGERENCIAS:

TD( )

. Con las estrategias que han utilizado los
organizadores del FEXTICUM, Ud. se
encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

c) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

. Como se encuentra Usted en relacion al
espacio donde se llevo a cabo la feria.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(X

SUGERENCIAS:

TD( )

. Con la gama de servicios que se
ofrecieron en el evento ferial, Ud se
encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

¢} No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

. Con respecto al disefio y estructura de la
feria, Ud. se encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

c) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(N

SUGERENCIAS:

TD( )

. Con el informe econdmico del antes,
durante y el después de la feria que
realizan los  organizadores  del
FEXTICUM, Ud. se encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TAKX)

SUGERENCIAS:

T™( )

. Con la aplicacion de una encuesta para
medir su nivel de satisfaccion usted se
encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

TA(X)

SUGERENCIAS:

™ )
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c¢) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

8. Como se encuentra usted con respecto
al equipamiento con el que cuenta el
FEXTICUM.

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho

¢}  No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TAMY)

SUGERENCIAS:

TD( )

9. Como se encuentra usted en relacion a
las instalaciones fisicas  (stands
tradicionales) del FEXTICUM.

a) Totaimente insatisfecho
b) Insatisfecho

¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA (]C)

SUGERENCIAS:

TD( )

10. Como se encuentra Ud. con respecto a
la indumentaria (vestimenta para la
atencion de los visitantes) con la que
cuentan los expositores y comerciantes
que participaron de la feria.

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho

¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(?()

SUGERENCIAS:

( )

11.Como se encuentra Ud. con el material
asociado a la difusién de los servicios y
productos de la feria.
a} Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
c) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA()()

SUGERENCIAS:

TD( )

12. Como se encuentra usted con la relacién
existente entre lo prometido a través de
la promocién (banners, Tv, radio,
folletos, periddicos) y lo que se presenta
en la feria.

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho

c) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(Y)

SUGERENCIAS:

TD( )

13. Que tan satisfecho Ud. se encuentra con
las soluciones que se brindaron ante
alglin imprevisto dentro de la feria.

TA(X

SUGERENCIAS:

T( )
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a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho

¢)  No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

14, Con el servicio que le ofertaron desde un
inicio los expositores y comerciantes de
la feria Ud. se encuentra.

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho

c} No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TAMS)

SUGERENCIAS:

D( )

15.Con el tiempo en que se brindé el
servicio dentro del FEXTICUM Ud. se
encuentra.
a) Totaimente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢)  No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA('x)

SUGERENCIAS:

TD( )

16.Con las diversas actividades que se
desarrollaron en el FEXTICUM, Ud. se
encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
c) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA(X

SUGERENCIAS:

TD( )

17.Como se encuentra Ud. en relacién a la
informacion  que  proporcionan  los
expositores y comerciantes en cuanto a
las condiciones del servicio que se
ofrecen en la feria.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
c) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA(Y

SUGERENCIAS:

TD( )

18.Con el personal que brinda un servicio
rapido y &gil, Ud. se encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA(X

SUGERENCIAS:

TD( )

19.Con la disposicién de los expositores y
comerciantes de la feria Ud. se
encuentra.

a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢) No utiliza/no conoce

TA (>C)

SUGERENCIAS:

™( )
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d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

20.Con el tiempo que le brindaron los
expositores y comerciantes para
solucionar sus interrogantes Ud. se
encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TARK)

SUGERENCIAS:

TD( )

21.Con respecto a la  atencion
individualizada que le proporcionaron los
expositores y comerciantes de la feria,
Ud. se encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢} No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TAR)

SUGERENCIAS:

T0( )

22.Con los horarios y fechas de las
actividades que se desarrollaron en el
FEXTICUM Ud. se encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢}  No utiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

23. Con el servicio personalizado que brindd
el personal de los restaurantes que
participaron del FEXTICUM usted se
encuentra.

a) Totalmente insatisfecho
b} Insatisfecho

c¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

24.Con el interés por su bienestar que
manifestaron  los  expositores vy
comerciantes, Ud. se encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢) Noutiliza/no conoce
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho

TA()

SUGERENCIAS:

TO( )

25.Con la comprension de sus necesidades
por parte de los expositores y
comerciantes, Ud. se encuentra.
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
¢) No utiliza/no conoce
d) Satisfecho

TA(X

SUGERENCIAS:

TD( )
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e) Totalmente satisfecho

26.Con el comportamiento de los
colaboradores, expositores y
comerciantes que participaron en la
feria, Ud. se encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TAW) ( )

SUGERENCIAS:

27.Con la seguridad de los servicios y
productos brindados en la feria, Ud. se
encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TAY) ( )

SUGERENCIAS:

28.Con la cordialidad que tuvo el personal
de los restaurantes, expositores y
comerciantes, Ud. se encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA(Y ™ )

SUGERENCIAS:

29.Con el conocimiento que poseen los

expositores y comerciantes de la feria,
Ud. se encuentra.

a) Totalmente insatisfecho

b) Insatisfecho

¢) No utiliza/no conoce

d) Satisfecho

e) Totalmente satisfecho

TA( X TD( )

SUGERENCIAS:
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Anexo 3. Imagenes de la investigacion en campo

La avenida Venezuela, lugar donde se realiza el montaje de la feria y se exhiben los
productos gastronémicos y artesanales, ademas de un espacio de juegos para nifios,
jévenesy adultos.

Parque Principal de Monsefd, lugar donde se realiza el segundo montaje de la feria
y se exhiben los productos gastronémicos y artesanales, ademas se lleva a cabo
otras actividades feriales, entre ellas el concurso gastronémico de diversos

caserios.
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Aplicaciéndel instrumentode investigacion losvisitantesquearribanala Feriade
Exposicion Tipico Cultural de Monsef( (FEXTICUM).

Stands tradicionales de los productos gastrondmicos, brindados por los
diferentes restaurantes de Monsefu.
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