UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO Y HOTELERIA

MODALIDAD: PRESENCIAL

INFORME FINAL DEL TRABAJO DE GRADUACION O TITULACION
PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE LICENCIADO EN TURISMO
Y HOTELERIA

TEMA:

“EL TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO Y SU
IMPORTANCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL
CANTON BANOS DE AGUA SANTA PERTENECIENTE A LA
PROVINCIA DE TUNGURAHUA”

AUTOR: Caisabanda Sanchez, Santiago David.

TUTOR: Lcdo. Mg. Abril Flores, Oscar Alberto.

Ambato — Ecuador

2015



APROBACION DEL TUTOR DEL TRABAJO DE GRADUACION O
TITULACION
CERTIFICA:
Yo, Lcdo. Mg. Oscar Abril Flores con cédula de identidad 1803292620 en mi calidad
de tutor del trabajo de graduacién o titulacion, sobre el tema: “EL TRANSPORTE
TERRESTRE TURISTICO Y SU IMPORTANCIA EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN EL CANTON BANOS DE AGUA SANTA PERTENECIENTE A LA
PROVINCIA DE TUNGURAHUA” desarrollada por el egresado Santiago David
Caisabanda Sanchez, considero que dicho informe investigativo, retne los requisitos
técnicos, cientificos y reglamentarios, por lo que autorizo la presentacion del mismo
ante el organismo pertinente, para que sea sometido a evaluacion por parte de la

comision calificadora designada por el consejo directivo.

Lcdo. Mg. Oscar Alberto Abril flores

TUTOR



TRABAJO DE GRADUACION O TITULACION

AUTORIA DE LA INVESTIGACION
Dejo constancia que el presente informe es el resultado de la investigacion del autor,
quien basado en la experiencia profesional, en los estudios realizados durante la
carrera, revision bibliografica y de campo, ha llegado a las conclusiones y
recomendaciones descritas en la investigacion. Las ideas y comentarios especificados

en este informe, son de exclusiva responsabilidad de su autor.

Santiago David Caisabanda Sanchez
C.1. 1803227840

AUTOR



AL CONSEJO DIRECTIVO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS
Y DE LA EDUCACION
La comision de estudio y calificacion del informe de trabajo de graduaciéon o
titulacion, sobre el tema: “EL TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO Y SU
IMPORTANCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL CANTON
BANOS DE AGUA SANTA PERTENECIENTE A LA PROVINCIA DE
TUNGURAHUA” presentado por el Sr. Santiago David Caisabanda Sanchez,
egresado de la carrera de Turismo y Hoteleria promocién: Septiembre 2012 — Febrero
2013, una vez revisada y calificada la investigacion, se APRUEBA en razon de que
cumple con los principios basicos, técnicos y cientificos de investigacion y

reglamentarios.

LA COMISION

Lcda. Mg. Carmen Vaca Vaca Ing. Mg. Raul Tamayo Soria
180338142-3 1801001981

MIEMBRO DE TRIBUNAL MIEMBRO DE TRIBUNAL



CESION DE DERECHOS DE AUTOR
Cedo los derechos en linea patrimoniales del presente trabajo final de grado, sobre el
tema: “EL TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO Y SU IMPORTANCIA EN
LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL CANTON BANOS DE AGUA
SANTA PERTENECIENTE A LA PROVINCIA DE TUNGURAHUA” asi como
autorizo su reproduccion total o parte de ella, siempre que esté dentro de las
regulaciones de la Universidad Técnica de Ambato, respetando mis derechos y no se

utilice con fines de lucro.

Santiago David Caisabanda Sanchez
C.1. 1803227840

AUTOR



DEDICATORIA
Dedico este proyecto de tesis a mi Dios, a la memoria de mi abuela, a mi madre, a mi

padre y a todos mis hermanos. Los amo con mi vida

Vi



AGRADECIMIENTO
A la Universidad Técnica de Ambato y su carrera de Turismo y Hoteleria por la

oportunidad de estudiar y ser un profesional.

A mis profesores a quienes les debo gran parte de mi conocimiento de manera

especial:

El Lcdo. Msc. William Pico M. Director Técnico Provincial del Ministerio de
Turismo de Tungurahua por compartir sus conocimientos e impulsar con el inicio de

la propuesta planteada.

El Lcdo. Msc. Oscar Abril F. Mi director de tesis. Gracias por su apoyo, esfuerzo y

dedicacion para la culminacién de esta tesis.

El Lcdo. Msc. Raul Tamayo S. Tutor revisor. Mis gratitudes por su confianza

depositada en el ambito académico y laborar.

Lcda. Msc. Carmen Vaca. Tutora revisora. Mis reconocimientos por su valiosa guia y

asesoramiento a la realizacion de la misma.

A mi compafiia ambaTURISMO C.A. y todos sus accionistas de manera particular a

tres personas:

Su preliminar presidenta Lcda. Albita Sdnchez Caicedo madre, compafiera y lider en

el trabajo “ahora la mision se trasmite”.

Vii



Mi socio y compariero de labor Vicente Sanchez Caicedo, gracias abuelo por tu

paciencia y motivacion.

Lcdo. Alberto Caisabanda, por sus ensefianzas y apoyo incondicional. Mis
agradecimientos padre por demostrarme que podemos ser grandes aliados y amigos

en el trabajo.

viii



INDICE GENERAL
A. PAGINAS PRELIMINARES

PORTADA . ..o i
APROBACION DEL TUTOR DEL TRABAJO DE GRADUACION O
TITULACION ... oo ii
AUTORIA DE LA INVESTIGACION .....cooivieieeeeseesieeeeee s s senes s sannes iii
AL CONSEJO DIRECTIVO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y
DE LA EDUCACION ....ovoieieeeetceete et enes s tsnss s sas s sanens iv
CESION DE DERECHOS DE AUTOR......c.ooiuiieiiieseeeeseeeesesesees s v
DEDICATORIA ...ttt tee ettt vi
AGRADECIMIENTO ...ovviiiseeseteetee st sas s vii
INDICE GENERAL.....coooevieeveeeeeteeteses e es st esssses st enes s sanss s asnasnessnseneens iX
INDICE DE CUADROS........oiiiiieeiieeieiess et ess et ess s sen st sss st snes s Xiii
INDICE DE GRAFICOS .....oveitieeeeeteeeeeee ettt XVi
INDICE DE FOTOGRAFIAS ..ot enss s Xviii
INTRODUGCCION ....coooieierceeeseeiese st es sttt snes st n st s 1
B. TEXTO
CAPTTULO Lottt aan st nsan s 3
EL PROBLEMA ...ttt 3
L TEMA L ..ottt 3
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ........oooviieieieeeeeeeeeeevsesees s 3
1.2.1 ConteXtUAIIZACION........ccveiivieiie ettt e e ereas 3
A AN T |1 SO 1 oo SRR 7
R o (0T | 1[0 L] TSP 9
1.2.4 Formulacion del Problema...........cocvivieiiiiciice et 9
Sl 101 0= (0o T ] (=T PP 9
1.2.6 Delimitacion del ProbIEMA..........cceeicviii i 9



1.3 JUSTIFICACION ......oooveiieeeeeeeeteeee ettt
1.4 OBUIETIVOS ...ttt sttt
1.4.1 ODJEtiVO GENEIAl .......ccieeiece e
1.4.2 ODJetiVOS ESPECITICOS. ...cviiiiiiieiiiie ittt

(072 =11 U7 1@ I 1 TR
MARCO TEORICO ...ttt sttt an s
2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS......oooiiieeieeeeeseeereeee e,
2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA ..o,
2.3 FUNDAMENTACION LEGAL ....c.oovvveeriieeeeessesieseeeiesesessssses s,
2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES......cooveieiseeiseeeeeeeess s,

2.4.1 Funcional Tedrica de la subordinacién conceptual Variable Independiente
(TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO) .....covtiieeveiieesceeeeteeeeee s

2.4.2 Funcional Tedrica de la subordinacién conceptual Variable Dependiente
(SATISFACCION DEL CLIENTE) w..occeocveiieveeeceeesseseeseeseessessessesssessssessess s

2.4.3 FUNDAMENTACION TEORICA DE LA SUPERORDINACION
CONCEPTUAL DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE .......cccooiiiiiiiiciiieseee

2.4.4 FUNDAMENTACION TEORICA DE LA SUPERORDINACION
CONCEPTUAL DE LA VARIABLE DEPENDIENTE .......cooviiiiieiiieceeeec

2 D HIPOTESIS oottt e e et e e et e s e e oot e e e et eree e,
2.6 SENALAMIENTO DE LAS VARIABLES .....cooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen e,

(07 =] 1t U 1 2 1 1 OO
MARCO METODOLOGICO ..ot esessesnesses s
B LENFOQUE ...ttt
3.2 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION...........oovvreeeieieeeeeeeeeseseee e,
3.3 NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION ......coovevieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e,
3.4 POBLACION Y MUESTRA .....oooiieieeeeeeeteeeee s ees e,
BALPOBLACION ..ottt sttt



A2 MUESTRA ... s 45

3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.........oooevoeeeeeeeeeeeeseee s, 47
3.6 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION........cccoovviiereirsreesresieneen, 51
3.7 PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION.........cccooovveerrrrinenn, 52
CAPITTULO 1V ottt 53
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.......ccccoveiiieerenn. 53
4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS .......cccovvviveennnns 53
4.1.1 ANALISIS E INTERPRETACION GENERAL DE LOS RESULTADOS ...... 75
4.2 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS .....ovveeeeteeeeveeeee e, 76
4.2.1 Planteamiento de 1a HIPOtESIS .......coveiiiieiice e 76
4.2.2 Seleccion del nivel de Significacion...........ccccccveiviic e 76
4.2.3 Descripcion de 1a poblacion...........ccccviiiiiiie i 76
4.2.4 Especificacion de 10 eStadiStiCO ........coevveiiiiieiic i 77
4.2.5 Especificacion de las regiones de aceptacion y rechazo .........cccccoecevvevveieinenee. 77
4.2.6 Recoleccion de datos y calculo de 10 estadistiCo .........ccccvvevveieevecveiicceeece, 79
CAPITULO Vet ettt e e e et e e e s nae e s snae e e nnaeeans 81
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.......cco e 81
CONCLUSIONES..... .ottt sttt saesnesreene e 81
CAPITULO VI ottt ettt ettt e e snte e e e e e nnaeeans 85
PROPUESTA .ottt sttt b e ettt neene e 85
6.1 DATOS INFORMATIVOS ...ttt 85
6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA ...t 86
6.3. JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA ....ooiieeeeeeeeeeeeeee e, 87
6.4 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA ... .ottt 88
6.4.1 ODJELIVO GENEIAL ..ottt 88

Xi



6.4.2 ObjJetivVoSs ESPECITICOS.......uiiieieiieie ettt 88

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD........oovivereeeeerseessesieeiesesiesessssessessnsn s, 89
6.6 FUNDAMENTACION TEORICA ......ooveveeeeceeeeeeeves e, 89
6.7 METODOLOGIA DE LA PROPUESTA ....coovsveeeteieteeeeieeesesesss s, 91
6.7.1 Desarrollo de 1a PrOPUESTA..........cceiviieiieieeee e 92
(030 N =)@ IO 150

D. BIBLIOGRAFTA ...ttt en s s s en s 161

xii



INDICE DE CUADROS

Cuadro N° 1: PobIacion Y IMUESEIA .......ccecveiieiiicieseesie e 45
Cuadro N° 2: Operacionalizacion de la Variable Independiente..............ccccoccveininenne. 47
Cuadro N° 3: Operacionalizacion de la Variable Dependiente..........ccccccovvveveiiieieenns 49
Cuadro N° 4: Plan de recoleccion de 1a informacion.............ccocvviviiniene s 51
Cuadro N° 5: Tabulacion pregunta L ... s 53
Cuadro N° 6: Tabulacion Pregunta 2 ...........cooeeiirierrine e 54
Cuadro N° 7: Tabulacion pregunta 3 .........cooveiveieiieeie e 55
Cuadro N° 8: Tabulacion Pregunta 4 ..........cccvevveeeieeie e 56
Cuadro N° 9: Tabulacion pregunta b ........cccooeeiirereiie e s 57
Cuadro N° 10: Tabulacion pregunta 6 ..........ccccceeerereineneieeree e s 58
Cuadro N° 11: Tabulacion PreguNLa 7 .......c.eceeiveeieieesie e 59
Cuadro N° 12: Tabulacion pregunta L .........cccevveieiieeiieie e 60
Cuadro N° 13: TabulaCion PreguNta 2 .........ccveivveeeeeeiesiee e se e 62
Cuadro N° 14: Tabulacion pregunta 3 ... s 63
Cuadro N° 15: Tabulacion pregunta 4 ... s 65
Cuadro N° 16: Tabulacion pregunta b .......ccccveiieiiiieiece e 66
Cuadro N° 17: Tabulacion Pregunta B ...........ccccveeeieeieiie e 67
Cuadro N° 18: Tabulacion pregunta 7 .........cccceeireeiiieneeee e s 68
Cuadro N° 19: Tabulacion pregunta 8 ............ccoveirereineneee s 69
Cuadro N° 20: Tabulacion pregunta 9 .........ccceevveieieeiecie e 71
Cuadro N° 21: Tabulacion pregunta 10 .........ccccoveveiieiiiiie e 72
Cuadro N° 22: Tabulacion pregunta 11 .........cccooiiiieiieieeeseeeee s 73
Cuadro N° 23: Tabulacion pregunta 12 ..o s 74
Gréafico N° 23: Presentacion grafica 12 .........cccveveiieiiiiie e 74
Cuadro N° 24: Poblacion para la verificacion de la hipOtesis.........ccccovveiiiieiiciecnn 76
Cuadro N° 25: Especificacion de lo estadistico (Frecuencias Observadas).................. 77
Cuadro N° 26 Especificacion de lo estadistico (Frecuencia Esperada) ............cc.cc...... 77
CUAAIO N 272 (X2T) .ottt 78

xiii



Cuadro N° 28: Recoleccion de datoS (X2).......ccoveveiieeriiiiesiereeeseese e see s 79

Cuadro N° 29: MOdelo OPEIatiVO ......c..eiveiiiiiriiiiiciieiee e 91
Cuadro N° 30: Limites diagnostico de la situacion actual. ............ccccceveverviiinnnnnnn, 97
Cuadro N° 31: Ubicacion Geografica de la iniciatiVa............cccoeeeiieereiieseeie s 97
Cuadro N° 32: Perfiles y funciones Comité de GeStiOn...........ccccvevveieereiiieieesieennn, 102
Cuadro N° 33: Perfiles y funciones Comision permanente de gestion............c.c........ 102
Administrador del Modelo de geStion .........ccccveiviieieieiese e 103
Cuadro N° 34: perfiles y funciones Administrador .............cccoceveiieiieece s, 103
Cuadro N° 35: Perfiles y funciones Jefe Componente Regulacion y Control ............ 105
Cuadro N° 36: Perfiles y funciones Técnico Investigador............ccccoveveinenerniencnnns 106
Cuadro N° 37: Perfiles y funciones Jefe Componente Servicio de Calidad ............... 107
Cuadro N° 38: Técnico en RecursoS HUMANOS. .......ccereieiineienineeieie e 108

Cuadro N° 39: Compaiiias de transporte terrestre turistico registradas en el ministerio
de turismo, provincia de Tungurahua que laboran en el canton Bafios de Agua Santa.111
Cuadro N°40: Compafiias de transporte terrestre turistico no registradas en el

ministerio de turismo, provincia de Tungurahua que laboran en el canton Bafios de

F o [V E R Y- T | - PRSPPSO 111
Cuadro N° 41: Operadoras de Turismo que funcionan en el cantén Bafios de Agua

ST = F PSSR RS U P 113
Mapa Vial del Canton Bafios De Agua Santa............cccceeveieeieeiieseese e 118

Cuadro N° 42: Rutas y distancias recorridas por el transporte terrestre turistico que
operan en el canton Bafos de AQUa SaNtA .........ccceerrirerierinienenees e 119
Cuadro N° 43: Capacidad de Operacion del Transporte Terrestre Turistico para el
canton Bafios de AQUa SANTA...........cceiieiieii i 120
Cuadro N° 44 Numero de unidades vehiculares y nimero de asientos ...................... 121
Cuadro N° 45: Paradas Oficializadas para el transporte turistico en el canton Bafios

08 AQUA SANTAL ...ttt bbb 125

Xiv



Cuadro N° 46: Precios y tarifas para el transporte terrestre turistico que operan en el
Canton Banos de AQUA SANTA.........cceiiireiiiieee e 126

Cuadro N° 47: Temas de aprendizaje para capacitaCion............ccceevveveereeviereereeenenns 133

XV



INDICE DE GRAFICOS

Grafico N° 1: Arbol de ProbDIEMAS...........ccovoveveveeeieeieesieee e 7
Gréafico N° 2: Superordinario Conceptual............cccoiveiiiieiieie e 22
Gréafico N° 3: Subordinacidn conceptual (Variable Independiente) ..........cccccccvveivvennne 23
Grafico N° 4: Subordinacion conceptual (Variable Dependiente)..........ccccocevererennnne. 24
Grafico N° 5: Presentacion grafica L ........ccocooeiiiiiniiiie e 53
Grafico N° 6: Presentacion grafiCa 2 .........cccocevveiiiieeie e 54
Grafico N° 7: Presentacion grafiCa 3 .........ccoooveiiiieiieie e 55
Grafico N° 8: Presentacion grafiCa 4 ... s 56
Grafico N° 9: Presentacion grafica b ... s 57
Gréafico N° 10: Presentacion grafiCa 6 ..........cccccveveieeiiiiie e 58
Gréafico N° 11: Presentacion grafiCa 7 .......ccccceiveieieeiice e 59
Grafico N° 12: Presentacion grafiCa 1 .........ccoceoiiriieiinenese s 60
Grafico N° 13: Presentacion grafiCa 2 .........ccocevvireneiininiiseseeeses s 62
Gréafico N° 14: Presentacion grafiCa 3 .........cceoveiiiicii e 63
Gréafico N° 15: Presentacion grafiCad .......cccccevveiiiecii e 65
Grafico N° 16: Presentacion grafiCa b .........ccoceiiriiciiiinee s 66
Grafico N° 17: Presentacion grafiCa 6 .........ccocoovvereieinineseseseese s 67
Grafico N° 18: Presentacion grafiCa 7 .........ccoeoiiriieiiieieee s 68
Gréafico N° 19: Presentacion grafiCa 8 ..........cccooveveiiciiiiie e 69
Gréafico N° 20: Presentacion grafiCa 9 .......cccoceeiveiiiicie e 71
Grafico N° 21: Presentacion grafica 10 .........ccccoereieiiiieise s 72
Grafico N° 22: Presentacion grafica 11 .......ccccoovoiviieiiniiese s 73
Gréafico N° 23: Presentacion grafica 12 .........cccccvoveiieii i 74
Grafico N° 24 Representacion grafiCa X2 ... 78
Gréafico N° 25: Gestion estratégica de los componentes de la propuesta...................... 96
Gréafico N° 26: Ubicacion de 1a INICIAtIVA..........c.coeiiveriiieiieeee e 98
Grafico N° 27: Modelo de Gestion para el Transporte Terrestre Turistico .................. 99
Gréafico N° 28: Organigrama Estructural .............ccccoeiieiiic i 100

XVi



Grafico N° 29: Organigrama FUNCIONal ............cocoiiiiiiiiiiice e 101

Gréafico N° 30: Componentes de gestion: Regulacion y Control ............cccccevvvvvennnne. 109
Gréafico N° 31: Mapa vial del canton Bafios Agua Santa...........cccceeevveieiiieieeiieennnn 118
Gréafico N° 32: Paradas Oficializadas del Transporte terrestre turistico en el canton

BaNos 08 AQUA SANTA ........oieiiiieieiie ettt sttt es 124
Gréafico N° 33: Componente de gestion: Servicio de Calidad ...........cccceeevervirennnne. 128
Gréafico N° 34: Criterios de Calidad para la atencion al cliente............ccccccevveiinenne 145

XVii



INDICE DE FOTOGRAFIAS
Fotografia N°1: Transporte terrestre turistico tipo buseta/ furgoneta...............c.o..... 155

Fotografia N°2: Transporte terrestre turistico tipo buseta/ furgoneta, sector Rio Negro155
Fotografia N°3: Transporte terrestre turistico tipo bus de dos piS0S.........c.ccceevveruenen. 156
Fotografia N°4: Transporte terrestre turistico tipo bus de dos pisos, sector Terminal156
Fotografia N°5: Transporte terrestre turistico tipo costa “chiva” .........ccccovveiiieninenns 157
Fotografia N°6: Transporte terrestre turistico tipo costa “chiva”, sector Machay......157
Fotografia N°7: Transporte terrestre turistico actividad del Rafting ...............c......... 158
Fotografia N°8: Transporte terrestre turistico actividad Rafting, sector Rio Negro...158
Fotografia N°9: Transporte terrestre turistico actividad Rafting, sector Patate........... 159
Fotografia N°10: Transporte terrestre turistico actividad Parapente, sector Niton.....160

Fotografia N°11: Transporte terrestre turistico actividad Ruta de las Cascadas......... 160

XViii



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO Y HOTELERIA
MODALIDAD: PRESENCIAL
RESUMEN EJECUTIVO
TEMA: “EL TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO Y SU IMPORTANCIA
EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL CANTON BANOS DE AGUA
SANTA PERTENECIENTE A LA PROVINCIA DE TUNGURAHUA”
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RESUMEN:
El presente trabajo de tesis estd enfocado a la satisfaccion que tiene el cliente al usar
el transporte terrestre turistico que opera en el canton Bafios de Agua Santa provincia
de Tungurahua, para ello se ha llevado a cabo una investigacion integra y se ha
determinado las causas y efectos que estan corroborando la inexistencia de
investigacion con respecto al servicio de traslado turistico, desorganizacion de las
compafiias de transporte e inexistencia de propuestas turisticas dando como efecto el
desconocimiento del nivel de satisfaccion de los turistas al usar el servicio.
Conjuntamente se utiliza un plan de recoleccién de informacion para facilitar la
recopilacion de datos significativos a través de las encuestas realizadas tanto a los
propietarios de los vehiculos de las diferentes compafiias de transporte turistico que

operan en el canton Bafios de Agua Santa asi como también a los turistas que hacen

XiX



uso de las unidades vehiculares. Dando como resultado las necesidades y
requerimientos con las que percibe el servicio turistico.

La propuesta tiene como finalidad analizar el nivel de satisfaccion que tiene el cliente
al usar el servicio a través de los datos recolectados, para de esta manera proponer un
modelo de servicio admisible para el turista, controlado y regulado por una unidad
competente.

Palabras claves que abarcan el resumen

Transporte terrestre turistico, nivel de satisfaccion, servicio turistico, modelo de

servicio.
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INTRODUCCION
En el presente proyecto sobre “El transporte terrestre turistico y su importancia en la
satisfaccion del cliente en el canton Bafios de Agua Santa perteneciente a la provincia
de Tungurahua” se destaca la realizacion de una investigacion comprendida en seis
capitulos que se mencionan a continuacién con su respectivo contenido.
Capitulo I: Este capitulo es denominado como el “Problema”, contiene lo referente al
planteamiento del problema, contextualizaciones macro, meso y micro, el andlisis
critico, la prognosis, la formulacién del problema, la delimitacion, lo referente a la
justificacion y los objetivos tanto el general como los especificos.
Capitulo II: Llamado como “Marco Teorico” contiene lo referente a los antecedentes
investigativos, la fundamentacion filosofica, fundamentacion legal y las categorias
fundamentales.
Capitulo I11: Mencionado como “Metodologia” contiene lo referente al enfoque, la
modalidad basica de la investigacion, tipo de investigacion, la poblacion, la muestra,
operacionalizacion de las variables, la recoleccion de la informacion, el
procesamiento y analisis.
Capitulo 1V: Contiene lo referente al “analisis e interpretacion de los resultados.
Capitulo V: Este capitulo consta lo referente a las “Conclusiones vy

Recomendaciones”.



Capitulo VI: Este capitulo es llamado como “Propuesta” Creacion de un modelo de
gestion para la regulacion, control y servicio de calidad del transporte terrestre

turistico en el canton Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.



CAPITULO I
EL PROBLEMA
1.1 TEMA:
“EL TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO Y SU IMPORTANCIA EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL CANTON BANOS DE AGUA SANTA

PERTENECIENTE A LA PROVINCIA DE TUNGURAHUA”

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Contextualizacion

Segun Ledn Viera, Maria, 1991 en su libro Bafios de Agua Santa sintesis del mundo,
El desarrollo del transporte en el Ecuador se inicié con la creacion de rutas y
terminales a partir del afio 1983; es asi que con la visita masiva de turistas nacionales
y extranjeros el turismo especialmente en las ciudades de Quito y Guayaquil empezé
a desarrollarse, todo esto de manera voluble; es decir con la compra de un vehiculo y
la oferta del servicio, sin contar con los permisos habilitantes como los que se exigen
en la actualidad.

El transporte mas utilizado fue el de los buses pertenecientes a cada agencia de viajes,
las mismas que contaban con capacidad de 25 a 40 pasajeros, siendo la actividad
ofertada los transfers; las cuales se los realizaba de manera frecuente desde los
aeropuertos hacia los hoteles de estas ciudades.

En la actualidad el transporte terrestre turistico cuenta con todas las normas de control

y calidad reguladas principalmente por la agencia nacional de transporte terrestre



transito y seguridad vial. Estas compafiias brindan diferentes servicios turisticos
como los son: city tours, transfer: hotel — aeropuertos y viajes especializados dentro y
fuera de cada ciudad y el Ecuador.

En el futuro se espera que el servicio de transporte terrestre turistico sea de calidad,
confortable, segura y respetuosa con el medio ambiente.

La comodidad, confortabilidad y estética del automotor son elementos claves que se
deberd tener en cuenta para los viajes a realizar; esto pensando en los grandes
recorridos que se los realiza desde ciudad a ciudad.

Autos livianos, pesados y ultra pesados que se dediquen a la actividad turistica
tendran que tener en cuenta el lujo y confort en cuanto a servicio se refiere.
Tungurahua es el punto central del pais, siendo su principal atractivo la fiesta de las
flores y las frutas; la misma que se ha celebrado afio tras afio a raiz del terremoto del
5 de Agosto de 1949.

Los numerosos atractivos y sus vias de acceso han hecho que turistas de todas partes
del Ecuador y el mundo visiten esta provincia, ya sea en vehiculos propios o viajando
en las diferentes cooperativas de transporte que empezaban a recorrer el pais.

Hoy en dia en la provincia de Tungurahua, de acuerdo al INEC Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos, existen alrededor de 44.000 vehiculos matriculados; de los
cuales 1872 vehiculos estan destinados al uso de transporte de alquiler y un media de
60 automotores estan dedicados al servicio de transporte terrestre turistico de modo

directo. Estas pertenecientes a compafiias y cooperativas, todas estas contando con los



permisos de operacion y funcionamiento; siendo el medio mas usado el de los buses
interprovinciales, buses provinciales y busetas.

La conformacion de nuevas compafiias y el incremento de nuevos vehiculos a las ya
existentes se aumentaran para los afios siguientes; de tal forma que se abarcara el
mercado turistico de cada canton en cuanto a movilizacion se refiere.

En los afios 1860 a 1944 Bafios de Agua Santa es en ese entonces parroquia del
canton Pelileo no contaba con una via principal para el ingreso a la ciudad; sin
embargo el pueblo muestra indicios de turismo a partir de las primeras
peregrinaciones desde principios de los afios 1870; las cuales se dieron en su mayoria
hacia la pequefia iglesia, asi como también a las fuentes de aguas termales que los
visitantes lo consideraban como una fuente de energia.

Fue en el afio de 1887 a 1909 donde el Padre Tomas Halflants “sacerdote de Bélgica”
delinea las calles de la ciudad y construye los puentes de San Martin y las Juntas
ambas con disefio antiguo y primitivo, contribuyendo de esta manera el acceso a la
ciudad tanto para visitantes como para la misma poblacién.

Para el afio 1928, el entonces presidente de la republica, Isidro Ayora construye la
antigua carretera Ambato — Bafios, convirtiéndose de esta manera en la via principal
para el ingreso a la ciudad.

Es a partir del afio 1960, cuando Bafios pasé de ser parroquia a canton de la provincia
de Tungurahua, dénde se realizaron obras de infraestructura turistica, areas de
recreacion y la construccion del terminal terrestre, las mismas que dieron paso al flujo

turistico nacional y extranjero que empiezan a llegar a esta ciudad.



Actualmente el turismo en esta ciudad ha crecido de manera tal que Bafios de Agua
Santa se ha convertido en la primera ciudad en ser visitada a nivel continental tanto
por turistas Nacionales como Internacionales; esto por las diferentes actividades las
agencias de viajes y operadoras de turismo.

Es aqui donde se practica con mayor frecuencia la actividad de los deportes extremos:
rafting, canyoning, puenting, escalada en roca, asi como también tours especializados
como los son a la selva, al volcan y a las cascadas; estas Ultimas realizadas en
bicicleta, motos, chivas y busetas; las mismas que se presentan para brindar un
servicio entretenido y seguro. Buses de 30 pasajeros hasta “go-cars” individuales son
ofertados sea por compafiias de transporte turistico, asi también por las mismas
agencias de viajes.

En el futuro se espera la regulacion y homologacion de estos medios de transporte; es
decir que todo vehiculo destinado a la actividad turistica posea su permiso de
operacion y funcionamiento, contando de esta manera con todas las normas de
seguridad, control y tecnologia; la misma que hard del transporte un medio de
conduccion eficiente para el traslado y operacion de las distintas actividades

turisticas.



1.2.2 Analisis Critico

Grafico N° 1: Arbol de Problemas
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Las causas que han generado el problema central de la investigacion son
considerables entre las principales las inexistencia de investigacion acerca del
servicio del transporte terrestre turistico causado por el desinterés de las
autoridades cantonales en controlar este mercado, asimismo el transporte terrestre
turistico no estd contemplado como parte fundamental de las facilidades turisticas
ya que el gremio de los transportistas pertenecientes a esta area es inapreciable
por estar conformado por un grupo minusculo, finalmente otro causante son las
politicas y reglamentos turisticos del pais no acordes al contexto del desarrollo del
servicio del transporte terrestre turistico debido a que el turismo en el Ecuador se
encuentra en desarrollo dentro del contexto mundial.

Todos estos fundamentos ha generado el problema principal que es el
desconocimiento de la importancia del transporte terrestre turistico en la
satisfaccion del cliente en el canton Bafios de Agua Santa perteneciente a la
provincia de Tungurahua generando por ende numerosos efectos siendo los
principales la desorganizacion de las compafiias vinculadas al area del transporte
turistico, deficiente servicio ofertado por parte de los transportistas turisticos y lo
mas trascendental la inexistencia de planificacion basado en el control del

transporte terrestre turistico en el canton Bafios de Agua Santa.



1.2.3 Prognosis

Si no se investiga cual es el nivel de satisfaccion que tienen los turistas después de
usar el servicio de transporte terrestre turistico en la ciudad de Bafios de Agua
Santa, se desconocera totalmente las verdaderas expectativas que tienen los

usuarios con respecto al servicio recibido.

1.2.4 Formulacion del Problema
¢Coémo infiere el servicio del transporte terrestre turistico en la satisfaccion del
cliente en canton Bafios de Agua Santa perteneciente a la provincia de

Tungurahua?

1.2.5 Interrogantes
¢Cual es la realidad en la actualidad del transporte terrestre turistico que opera en

el canton Bafios de Agua Santa?

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios que usan el transporte terrestre

turistico en el cantdn Bafios de Agua Santa?

¢Qué alternativas propositivas se pueden plantear para mejorar el servicio del

transporte terrestre turistico en el canton Bafios de Agua Santa?

1.2.6 Delimitacion del Problema
Delimitacion del Contenido
Campo: Turismo

Area: Facilidades turisticas

Aspecto: Transporte Turistico y satisfaccion del cliente



Delimitacion Espacial

La presente investigacion se realizo en el canton Bafios de Agua Santa a 78° 26'
0,71" de longitud Occidental y a 1° 23' 7,12" de latitud Sur, provincia de
Tungurahua pais Ecuador.

Los limites de la ciudad son al norte: el rio Pastaza, al sur: las faldas del cerro
Runtdn; al este el rio Ulba con los caserios: San Vicente y Santa Ana y al
occidente con las estribaciones de Juive Chico con el caserio Pititig.

Delimitacion temporal

La presente investigacion se realizd a partir del inicio de las actividades
académicas del semestre correspondiente a los meses de Febrero 2014 a Febrero

del afio 2015.

1.3 JUSTIFICACION

El desarrollo del turismo ha estado relacionado con el impulso del transporte, ya
que, por definicion; el turismo implica desplazamiento fuera del lugar de
residencia habitual, por ende de esta acepcion surge la importancia de realizar una
investigacion con respecto al nivel de satisfaccion que tienen los turistas al usar
las diferentes unidades que brindan el servicio del transporte terrestre turistico en
la ciudad de Bafios de Agua Santa; ya que de esta manera se podra mejorar o
destituir ciertas formas o maneras de servicio que atenten contra la integridad de

los turistas y de las personas que usan este medio como herramienta de traslado.
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La planificacién, regulacion y control son ejes que se deben respetar y fomentar
por parte de los propietarios, gerentes y empleados que trabajan brindando este

tipo de servicio; para de esta manera se mejore la actividad turistica en la ciudad.

Bafios de Agua Santa es uno de los destinos Eco-turisticos mas completos del
Ecuador, llamado asi por varias e indiscutibles razones y por sus diversos
atractivos que son ofertados tanto a nivel Nacional como Internacional por las més
de 30 operadoras de turismo existentes en la ciudad. Es por tal razén que se hace
atil el investigar de manera profunda a los diferentes servicios que brindan las
empresas turisticas, siendo el eje principal el de la movilizacion; es decir el

transporte terrestre turistico.

La evolucion del parque automotor en esta era ha venido evolucionando de forma
tal que hoy en dia es ldgico el pensar que en poco tiempo uno puede estar a
kilometros de distancia de su hogar y se pueda movilizar de forma segura, rapida

y eficiente hacia cualquier destino auto programado.

Al hablar de transporte terrestre turistico nos referimos al constante cambio que se
puede dar en las diferentes unidades de transporte que existen en esta ciudad ; esto
para que de esta manera se mejore la calidad de servicio que se pueda brindar con
el afan de que el turista se sienta plenamente seguro y totalmente satisfecho con el

servicio brindado.

El presente proyecto es factible, ya que el lugar a realizar la investigacion es de

facil acceso, es una ciudad turistica, la poblacion es amable con el visitante y se
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posee todos los instrumentos necesarios y apropiados para culminar dicha

investigacion.

1.4 OBJETIVOS
1.4.1 Objetivo General
Investigar la importancia del transporte terrestre turistico en la satisfaccion del
cliente en el cantdn Bafios de Agua Santa perteneciente a la provincia de
Tungurahua
1.4.2 Objetivos Especificos
e Diagnosticar la realidad actual del transporte terrestre turistico que opera
en el cantdn Bafios de Agua Santa.
e Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes que usan el transporte
terrestre turistico en el cantdén Bafios de Agua Santa.
e Proponer una alternativa de solucion para mejorar el servicio del

transporte terrestre turistico en el canton Bafios de Agua Santa.
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
La presente investigacion se basé en antecedentes investigativos con
caracteristicas similares, los cuales se enmarcan dentro del mismo contexto
estructural.
Trabajo investigativo nimero 1
Tema: “Analisis del servicio de transporte turistico de la ciudad de Ambato,
provincia de Tungurahua, y su incidencia en la agenciacién y operacion de
paquetes turisticos”
Autor: Jiménez Trujillo, Andrea Vanessa
Institucion: Universidad de las Fuerzas Armadas
Periodo de realizacion: Enero del 2014
Conclusiones:
1. “El servicio de transporte turistico de la ciudad de Ambato provincia de
Tungurahua no incide en la agenciacion y operacion de paquetes turisticos,
por lo que es necesario las empresas que brindan este servicio, asi como

los transportistas cuenten con una guia de formacién y capacitacion
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siguiendo los parametros establecidos por la ley de transporte y normas
INENM de competencias laborales para el transporte.”

2. “Con la aplicacion de la guia de formacion y capacitacion contribuye a la
superacion personal y profesional de los transportistas.”

3. “Con el mejoramiento de los servicios que ofrece las agencias de viajes y
las empresas de transporte turistico, contribuyen al progreso turistico del
canton Ambato, por lo cual se considera necesario realizar cambios
positivos en este servicio.”

Recomendaciones

1. “Aplicar la guia de formacién y capacitacion en las entidades de transporte
turistico de la ciudad de Ambato para los transportistas y todos los
involucrados en el &mbito del transporte, ya que es un proyecto factible y
rentable.”

2. “Alcanzar un cambio positivo en la prestacion del servicio de transporte
turistico, y para que esto se lleve a cabo es fundamental que los
prestadores del mismo conozcan la importancia que su rol tiene en el
ambito turistico.”

3. “Corregir las falencias que este servicio posee, capacitando al talento
humano involucrado en cursos de relaciones humanas y normas de
servicio turistico y de este modo contribuir de forma significativa en el
progreso turistico de la ciudad de Ambato.”

Criterio personal
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Debido a la ausencia de una planificacion técnica para regular la actividad del
transporte turistico, actualmente el servicio ofertado y las unidades vehiculares se
encuentran en mal estado, por lo cual es necesario establecer en la investigacion
propuesta, situaciones viables basadas en capacitaciones e instructivos para la
formacion profesional, para alcanzar un servicio de calidad y regular al transporte

turistico como pilar elemental en el area turistica.

Trabajo investigativo nimero 2

Tema: “Estudio de la imagen de destino turistico y el proceso global de
satisfaccion: adopcion de un enfoque integrador”

Autor: San Martin Gutiérrez Héctor

Institucion: Universidad de Cantabria

Periodo de realizacion: Febrero de 2005

Conclusiones:

1. “Lasatisfaccién del consumidor, uno de los temas que han recibido mayor
atencion dentro de la investigacion en marketing a lo largo de las ultimas
décadas, es por tanto el segundo concepto clave de esta Tesis Doctoral.
Son muchas las aportaciones en torno a este fendmeno, si bien
actualmente la satisfaccion tiende a definirse como un juicio de naturaleza
cognitiva—afectiva que se deriva de la experiencia del individuo con el

producto o servicio. De forma paralela, se han propuesto numerosos
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modelos tedricos para explicar su formacion. Tradicionalmente se ha
adoptado un enfoque cognitivo a la hora de estudiar la satisfaccion, donde
cabe destacar el paradigma de disconfirmacion de las expectativas y otros
modelos que proponen distintos tipos de normas como referentes o
estdndares de comparacion. A partir de esta aproximacion conceptual,
cabe concluir que la satisfaccion es la respuesta del individuo a un proceso
cognitivo donde se compara la experiencia de consumo con sus

expectativas.”

“La funcion de las expectativas en la satisfaccion del consumidor y su
formacion son otros dos aspectos que retnen enorme interés académico y
profesional, si bien requieren un mayor esfuerzo investigador. En relacion
con el primero, se ha expuesto su influencia en la satisfaccién del
consumidor tanto directa —efecto asimilacion— como indirecta a traves del
juicio de disconfirmacion —efecto contraste—. Esta investigacion propone
en su modelo tedrico ambos efectos, asimilacion y contraste, con el &nimo
de identificar el papel que juegan realmente las expectativas en la
satisfaccion del turista. Respecto a su formacion, debe destacarse que
existen pocos trabajos en la literatura de marketing y turismo que
examinen empiricamente los factores que contribuyen a la generacion de
las expectativas. De las aportaciones tedricas y empiricas mas relevantes

hasta el momento puede concluirse que la imagen, la experiencia pasada,
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la comunicacién boca—oreja y la comunicacion externa son los principales
agentes que participan en la formacién de las expectativas.”
Criterio personal
La satisfaccion del consumidor estd sujeta a nuestro pensamiento; es decir
depende de nuestras creencias para generar emociones, esto de acuerdo al servicio
recibido. Otros estudios relevantes concluyen que la imagen (atractivo turistico),
la experiencia pasada, la comunicacion boca—oreja y la comunicacion externa son
agentes que generan las expectativas, elemento importante de la satisfaccion del
cliente.
La satisfaccion del consumidor es un tema de interés académico y profesional que
necesita ser investigado para poder comprender, analizar y proponer ideas claras
en areas relacionadas a la oferta y demanda de servicios.
2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA
En la presente investigacion se utilizé el paradigma critico propositivo y
constructivista social; ya que se basa en un pensamiento critico, el mismo que es
complementado con la proposicion de soluciones, que ayudaran a mejorar el
producto y/o servicio; para de esta manera contribuir al desarrollo local de esta

ciudad y de la sociedad en general.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL
REGLAMENTO DE TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO
NORMA: Decreto Ejecutivo 830 STATUS: Vigente
PUBLICADO: Registro Oficial 252 FECHA: 15 de Enero de 2008

Rafael Correa Delgado
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PRESIDENTE CONSTITUCIONAL DE LA REPUBLICA

Considerando:

Que el Transporte Terrestre Turistico se encuentra determinado como una
actividad turistica al tenor de lo previsto en el Art. 5 de la Ley de Turismo; la que
ademas dispone que el Ministerio de Turismo debera coordinar con las demas
entidades del sector publico sus acciones para beneficio general;

Que la Transportacion Terrestre Turistica del Ecuador, al momento no cuenta con
los instrumentos reglamentarios necesarios que le permita ofrecer un "servicio
especializado”, con seguridad y confort, que en ultima instancia redunde en
encontrar una excelencia operativa en todos y cada uno de los circuitos turisticos

que se pudieren establecer a nivel nacional e internacional. (...)

DEFINICION, OBJETO Y AMBITO DE COMPETENCIA

Art. 2. DEFINICION DE TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO.

Se considera como "Transporte Terrestre Turistico”, a la movilizacion de personas
gue tengan la condicién de turistas de conformidad con la denominacion otorgada
por la Organizacion Mundial de Turismo, en vehiculos de transporte terrestre
debidamente habilitados, desde y hacia los establecimientos o sitios de interés
turistico, con objetivos especificos de recreacion, descanso o sano esparcimiento,
mediante el pago acordado libremente por las partes, que contemplara el arriendo
del vehiculo, con chofer y la prestacion del servicio (...)

CAPITULO Il
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DEL ESTABLECIMIENTO Y OPERACION DEL TRANSPORTE
TERRESTRE TURISTICO

Art. 6. REQUISITOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO.

La actividad del Transporte Terrestre Turistico podra ser realizada por personas
naturales o juridicas legalmente reconocidas, las que deberan contar con los
permisos otorgados por la Comision Interinstitucional de Transporte Terrestre
Turistico. (...)

Art. 12. GUIAS DE TURISMO.

Los transportistas tendran la obligacion de contar con un(a) Guia de Turismo, para
el caso de conducir a grupos de personas en circuitos o recorridos turisticos
establecidos en el caso de ser contrato por una operadora de turismo, mientras que
para el caso de contratos directos con instituciones o grupos homogéneos, transfer

o shuttle service no seré necesario cumplir con este requerimiento. (...)

Art. 15. REQUISITOS.
Los requisitos previos para la constitucién de la persona juridica, permiso de
operacion vy licencia Unica de funcionamiento seran dictados por medio de un
instructivo expedido por medio de acuerdo interministerial entre el Ministerio de
Turismo y el Ministerio de Transporte y Obras Publicas.

CAPITULO 111
ALCANCE DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO

Art. 17. HOJA DE RUTA.
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Para el desarrollo de las actividades establecidas en el articulo que antecede se
exigira la presentacion de la hoja de ruta u orden de trabajo, en la que se
especifique los puntos o destinos contemplados en el contrato de servicio u orden
de trabajo.

CAPITULO IV
DE LAS DENUNCIAS, PROHIBICIONES Y SANCIONES
Art. 19. PROHIBICION A LOS PRESTADORES DEL SERVICIO DE
TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO.
Los prestadores de Transporte Terrestre Turistico, estardn prohibidos de realizar
transporte publico regular de pasajeros o cualquier otra modalidad distinta a la que
le corresponde (...)

CAPITULO V
SANCIONES POR INCUMPLIMIENTO
Art. 22. SANCIONES POR NO CONTAR CON PERMISO DE
OPERACION O LICENCIA INICA ANUAL DE FUNCIONAMIENTO.
Quien realice actividades de Transporte Terrestre Turistico sin contar con los
permisos otorgados por la Comision Interinstitucional de Transporte Terrestre
Turistico, serd sancionado de conformidad a lo que establece el literal o) del Art.
90 de la Ley de Transito y Transporte Terrestres, referente a las contravenciones
graves; (...)

DISPOSICIONES GENERALES

TERCERA. Los permisos de operacién concedidos por la Comision

Interinstitucional de Transporte Terrestre Turistico tienen validez a nivel nacional,
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y quienes cuenten con dichos permisos pueden circular en todo el territorio

nacional, dentro y fuera de las areas urbanas del pais. (...)
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2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Gréfico N° 2: Superordinario Conceptual
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Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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2.4.1 Funcional Tedrica de la subordinacion conceptual Variable Independiente (TRANSPORTE TERRESTRE

TURISTICO)

Gréfico N° 3: Subordinacion conceptual (Variable Independiente)
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23

Conocimientos

Permiso de
Operacién

Revision
Semestral vehiculo,

Lista de

Pasajeros

Publico

Hoja de Ruta

Transporte
Aéreo

Transporte
Maritimo

Transporte

Terrestre




2.4.2 Funcional Tedrica de la subordinacion conceptual Variable Dependiente (SATISFACCION DEL CLIENTE)

Gréfico N° 4: Subordinacién conceptual (Variable Dependiente)
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Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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2.4.3 FUNDAMENTACION TEORICA DE LA SUPERORDINACION
CONCEPTUAL DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

(TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO)

TURISMO

“Es el ejercer todas las actividades asociadas con el desplazamiento de personas hacia
lugares distintos al de su residencia habitual; sin animo de radicarse permanentemente

en ellos.” Ley de turismo, articulo 2. (2008). Pag. 4

“Es el conjunto de actividades que realizan las personas durante sus viajes a lugares
distintos de su contexto habitual por un periodo inferior a un afio, con propositos de

0cCio, negocios y otros motivos.” Organizacion Mundial del Turismo. (1994).

FACILIDADES TURISTICAS

De acuerdo con Tierra, Nancy. (2009). Se entiende por facilidades turisticas a las
instalaciones y servicios destinados a facilitar el alojamiento, alimentacién y traslado
de los turistas; es decir son aquellas que complementan los atractivos y permiten la
permanencia y disfrute de una estancia agradable en el lugar visitado.

Las facilidades turisticas son todas aquellas las que complementan la venta de
paquetes turisticos, los atractivos turisticos y la estancia en estas; permitiendo de
esta manera que el turista disfrute del servicio contratado. En conclusion se puede
entender por facilidades turisticas al conjunto de actividades diferenciadas entre si;

pero relacionadas para facilitar al viajero.
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TRANSPORTE TERRESTRE

“El transporte terrestre automotor es un servicio publico esencial y una
actividad econémica estratégica del Estado, que consiste en la
movilizacion libre y segura de personas con bienes de un lugar a otro,
haciendo uso del sistema vial nacional, terminales terrestres (...)”
Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, articulo
46. 2008. Pag. 37
El transporte terrestre hace referencia a la accion de movilizarse de una lugar a otro sean estas
personas o bienes, el cual utilizan como medio de traslado un vehiculo de traccion mecanica.
“El transporte terrestre de personas o bienes respondera a las condiciones
de responsabilidad, universalidad, accesibilidad, comodidad, continuidad,

seguridad, calidad, y tarifas equitativas.”
Ley Organica de T.T.T.S.V., articulo 47. 2008. Pag. 37

TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO
“Movilizacién de personas que tengan la condicion de turistas (...), en
vehiculos de transporte terrestre debidamente habilitados, desde y hacia
los establecimientos o sitios de interés turistico, con objetivos especificos
de recreacion, descanso 0 sano esparcimiento, (...) que contemplara el

arriendo del vehiculo, con chofer y la prestacion del servicio.”
Reglamento Transporte Terrestre Turistico, articulo 2 (2008) Pag.2

Medio de transporte contratado por los turistas para trasladarse especificamente a

sitios de interés turisticos, mediante el pago acordado entre las partes.

“Movilizacion de personas que tenga la condicion de turistas o
excursionistas, en vehiculos de compafiias autorizadas, (...) para dirigirse
a establecimientos o sitios de interés turistico, mediante el pago acordado
libremente por las partes.”

Resolucién 108 Transporte Terrestre Turistico, articulo 4 (2014). Pag. 4
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Fundamentacidn tedrica superordinacion conceptual variable independiente
(Transporte terrestre turistico)

Conductor del Transporte Terrestre Turistico

“Es la persona legalmente facultada para conducir un vehiculo automotor, y quien

guia, dirige o maniobra un vehiculo remolcado”

(T.T.T.S.V., articulo 392 (2008), P4g. 352

“Es la persona que maneja el mecanismo de la direccion de un vehiculo a motor y en
los vehiculos de traccidn animal, la persona que empuna las riendas.”

Manual de estudio del curso basico para conductores profesionales. (2014) Pag. 18.

Habilidades del Conductor:
e Comunicacion oral y escrita.
e Célculos de distancia recorridos
e Calculos de distancia de tiempo recorridos.
e Interpretacion de mapas para carreteras y sefializacion de rutas turisticas.
¢ Planificacion de corto plazo de acuerdo con la ruta y condiciones del trayecto.
e Preparacion fisica para viajes largos y capacidad para transportar peso.
e Vision aguda para identificar colores, objetos e informaciones a distancia.
e Agudeza auditiva para identificar ruidos y olfativa para identificar olores.
e Firmeza en la manipulacién de objetos y coordinacién motriz.

Conocimientos del Conductor:
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Reglas de urbanidad y cuidados de higiene personal.

Leyes y reglamentos aplicables a la conduccidon de vehiculos.

Reglamentos y procedimientos para minimizar el impacto ambiental.
Mecénica automotriz para reparar dafios basicos.

Primeros auxilios basicos.

Geografia turistica nacional.

Rutas de los principales atractivos turisticos y ubicacion de los hoteles,
restaurantes, mercados y tiendas de artesanias.

Seguridad vial.

Sefalizacion turistica y de transito.

Atencion al cliente.

Actitudes del Conductor:

Perseverante: Se ajusta a plazos acordados, completa las tareas, constante para
cumplir con la rutina y le gustan los programas definidos.

Atento: Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a aquellos
que lo necesitan, tolerante, comprometido.

Equilibrado emocionalmente: No transparenta emociones, reservado en sus

sentimientos, controla explosiones temperamentales.

Los siguientes elementos han sido tomados de la norma INEN 2 463 (2008).
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Tipologia del Transporte Terrestre Turistico

Transporte Aéreo

“El transporte aéreo es el mas rapido, pero también el mas costoso (...). El transporte
de pasajeros sigue siendo, no obstante, la principal actividad de la aviacion civil,
tanto en el tréfico interior de los paises como en el trafico internacional.”

Salvat Juan. 1972. Salvat Junior Tomo 10 Espafia— Pamplona. Salvat S.A. de

ediciones Arrieta. Pag. 181

La OMT 1994. Clasifica al transporte aéreo en: vuelos regulares, vuelos no regulares

(charter), otros servicios.

Transporte Maritimo

“El transporte maritimo tiene gran importancia en el trafico internacional, ya que
permite llevar a grandes distancias un gran volumen de mercancias con un coste
relativamente bajo y muy inferior al de los trasportes aéreo y terrestre.”

Salvat Juan. 1972. Salvat Junior Tomo 10 Espafia— Pamplona. Salvat S.A. de

ediciones Arrieta. Pag. 181

La OMT. 1994. Clasifica al transporte maritimo en: lineas de pasajeros y

transbordadores, cruceros, otros servicios.
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Transporte Terrestre
El transporte terrestre es el mas utilizado, gracias al desarrollo del automdvil, la

construccion de redes de autopistas y su uso de facil manejo.

La OMT. 1994. Clasifica al transporte terrestre en: omnibus y otros medios de

transportes colectivos por carretera, vehiculos privados, vehiculos de alquiler, otros.

Documentos Habilitantes del Transporte Terrestre Turistico
De acuerdo al Reglamento del Transporte Terrestre Turistico. Resolucién 108,
articulo 20. La persona juridica debera constituirse con el objeto exclusivo de
prestacion de servicios de transporte terrestre turistico, obtener el permiso de
operacion en la modalidad “comercial turistico”, y contar con la licencia anual de
funcionamiento. Los documentos habilitantes son los siguientes:

e Permiso de Operacion. (Agencia Nacional de Transito)

e Licencia unica anual de funcionamiento. (Ministerio de Turismo)

e Matricula del sector publico (Turismo), SOAT actualizado.

e Revision semestral del vehiculo de transporte.

e Distintivo adhesivo “Marca pais”.

e Contrato de prestacion de servicios y Lista de pasajeros.

e Seguro contra accidentes.

e Hojade ruta.
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Clasificacion del Transporte Terrestre turistico
De acuerdo al Reglamento del Transporte Terrestre Turistico. Resolucién 108,
articulo 8. El transporte terrestre turistico se clasifica de la siguiente manera:
Segun el ambito de operacion:
Segun el tipo de servicio:
Segun el &mbito de operacion:

a) Transporte Terrestre Turistico Nacional;

b) Transporte Terrestre Turistico Transfronterizo; v,

c) Transporte Terrestre Turistico Internacional.
Segun el Reglamento del T.T.T. Resolucion 108, articulo 9. Transporte Terrestre
Turistico Nacional.- Es aquel que se presta a través de compafiias de transporte
terrestre debidamente habilitadas para trasladar turistas o excursionistas dentro del
territorio nacional.
Acorde al Reglamento del T.T.T. Resolucion 108, articulo 10. Transporte Terrestre
Turistico Transfronterizo.- Es aquel que se presenta el servicio dentro de la zona de
integracion fronteriza definida por el Ecuador con Colombia y Peru, al amparo de los
respectivos acuerdos bilaterales y a las disposiciones vigentes en materia de
transporte terrestre, transito y seguridad vial.
En concordancia al Reglamento del T.T.T. Resolucién 108, articulo 11. Transporte
Terrestre Turistico Internacional.- Es aquel que presta el servicio desde un lugar
del territorio nacional, ingresa al territorio de otro pais y concluye en algun lugar de

éste, 0 en su efecto, retorna a su lugar de origen en el territorio nacional.
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Segun el tipo de servicio:

Sefala el Reglamento del T.T.T. Resolucion 108, articulo 12. Traslados.- Servicio
desde los terminales de arribo hacia los establecimientos de alojamiento y viceversa;
0 de estos Ultimos, hasta un sitio de interés turistico especifico y viceversa. Puede ser
de ambito nacional, transfronterizo e internacional.

Segun el Reglamento del T.T.T. Resolucion 108, articulo 13. Excursion.- Es la
movilizacién por motivo de ocio, visita o expedicion, a un lugar destino al de su lugar
habitual. Esta movilizacién es contratada a través de una agencia de viajes.

De acuerdo al Reglamento del T.T.T. Resolucion 108, articulo 14. Gira.- Consiste en
el transporte de turista entre sitios de interés turistico, con itinerario preestablecido
que se inicia en una ciudad o centro poblado distinto al que concluye.

Para el Reglamento del T.T.T. Resolucién 108, articulo 15. Circuito Cerrado.-
Consiste en el transporte de turistas con un recorrido preestablecido y que partiendo
de una ciudad, recorre sitios de interés turisticos en otras localidades, retornando
siempre al lugar de origen. Este tipo de servicio estara siempre ligado a un paquete
turistico que podra incluir pernoctacion, alimentacion, guianza u otros servicios

turisticos afines.
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2.4.4 FUNDAMENTACION TEORICA DE LA SUPERORDINACION
CONCEPTUAL DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

(SATISFACCION DEL CLIENTE)

MERCADO TURISTICO

Segun Parra Marcelo, 2011. Sector econdémico que engloba a todas las empresas que
comercializan productos y servicios vinculados a los viajes. Este mercado suele tener

relacién con el ocio, viajes por negocios, estudios y otros motivos.

Edith Hoffman. S.f. al respecto. Conjunto de actividades para el aprovechamiento,
creacion y distribucion de los bienes, productos y servicios turisticos con el fin de

ponerlo a disposicion del consumidor para satisfacer sus necesidades.

OFERTA TURISTICA
De acuerdo a Rey Manuel, 2004. Se define como el nUmero de empresas, privadas o
publicas que se dedican a la atencion, incitacion o satisfaccion directa o indirecta de

un conjunto determinado de necesidades de ocio, mediante un viaje.

“La oferta turistica es el conjunto de bienes y servicios turisticos que los productores

del sector estan dispuestos a ofrecer a determinados precios.”

Cabarcas Novas, Noelia. (2011). Administracién de servicios turisticos.
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SERVICIO AL CLIENTE

“Es un servicio que se presta a los clientes con el fin de identificar de forma clara sus
necesidades cambiantes, asi como para aclarar dudas o resolver problemas que
pueden surgir con el producto o servicio.”

Pablo Alcalde San Miguel. (2007). Calidad, Pag. 50

“El servicio al cliente en un sentido amplio constituye todo el conjunto de
acciones necesarias para que el cliente reciba: Informacién adecuada, el
producto deseado, calidad esperada, plazo de entrega minimo, condiciones
de venta aceptables, garantia comercial del producto vendido, servicio de
posventa eficaz y barato, etc.”
Anaya Tejero Julio Juan. (2011). Logistica integral, la gestion operativa
de la empresa. Cuarta edicion. Pag.131
“El servicio al cliente no es otra cosa que la accion y efecto de servir mediante una
prestacion de servicios pudiendo ser estos en el ambito hotelero, de restauracion o

guianza, etc.”

Parra Marcelo (2011) Pag. 19

El servicio al cliente es una accion utilitaria que satisface una necesidad
especifica del cliente. Ejemplos: Servir un plato en un restaurante, guiar a un
grupo de turistas en un parque ecoldgico; un servicio por lo tanto es cualquier
acto o desempefio que una persona ofrece a otra y que en principio es
intangible y no tiene como resultado la transferencia de la propiedad de nada.

La produccién del servicio podra estar enlazada o no a la de un bien fisico.
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SATISFACCION DEL CLIENTE
“Estado cognitivo del comprador derivado de sentirse adecuadamente o no

recompensado por los sacrificios que realizo” Howard y Sheth (1969)

“Respuesta afectiva al uso de un producto o servicio especifico en un determinado

momento de tiempo” Day (1977).

“Evaluacion global con posterioridad a la compra.” Fornell (1992)

“Respuesta afectiva de variada intensidad y duracion limitada sobre la adquisicion y/o

consumo de un producto” Giese y Cote (2000)

“Juicio global del consumidor que incorpora evaluaciones cognitivas y afectivas

sobre la experiencia de consumo.” Jun et al. (2001)

“Estado de animo de una persona que resulta de comprar el beneficio obtenido del
uso de un producto, con las expectativas generadas en el acto de compra.”
Lopez Luengo, angeles, Lobato Gomez, Francisco. (2006). Comercio y Marketing,

Operaciones de venta
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Fundamentacion Tedrica Subordinacion conceptual Variable Dependiente
(Satisfaccion del cliente)

Percepcion del consumidor turistico

Segun Borja, Luis, Casanovas. Josep, Bosch Ramon, 2002. Pag. 83. El consumidor
turistico (2002). Existen tres subprocesos que explican el resultado final.

Atencion selectiva: “El consumidor tiene a percibir con mayor intensidad aquellos
estimulos informativos que estan mas relacionados con sus necesidades o problemas
actuales.”.

La atencion selectiva se centra mas con los estimulos informativos en que

estd sumergido la persona.

Distorsion selectiva: “Es el proceso por el que modifica la realidad objetiva para
convertirla en una vivencia subjetiva.”

Esto significa que la informacion es receptada de acuerdo a las experiencias previas.
Esta distorsion es mayor cuando mas formada estén las ideas la cabeza y mas tiempo

haya pasado fidelizando el consumo a una marca.

Retencién selectiva: “Justifica la diferente intensidad del recuerdo posterior de la
informacion recibida. El consumidor tiene a retener mas informacion que justifica sus
actitudes y creencias.”

La retenciodn selectiva hace referencia a los productos o servicios los cuales vamos a
recordar; es decir la apersona lo recordara sea por interés, repeticién o vinculacion

emaocional.
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Consecuencias de la Satisfaccion del cliente:

De acuerdo a Halstead (1989) De la revision de la literatura del marketing se
desprende que la lealtad, expresada generalmente a través de las intenciones de
recomprar, la comunicacion boca-oreja, y el comportamiento de quejas son las

consecuencias de la satisfaccién mas frecuente.

Lealtad del Consumidor

Oliver (1997) define lealtad como “El compromiso profundo del consumidor por la
recompra del producto de una forma consiente en el futuro, a pesar de las influencias
situacionales y de marketing.”

La relacion entre la satisfaccion del consumidor y sus intenciones de recompra puede
resumirse a través de la siguiente afirmacion:

“Cuanto mayor sea la satisfaccion del consumidor, mayor serd la posibilidad de que
este lleve a cabo la recompra del producto”

Somasundaram (1993)

Comunicacién boca-oreja

La comunicacion boca-oreja se examina en la literatura del marketing desde un doble
enfoque.

La comunicacion boca-oreja positiva; que puede definirse como el resultado ante una
experiencia de consumo satisfactoria. Esta manifestacion genera en la mayoria de

casos la lealtad del consumidor hacia un determinado producto, marca o empresa.
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Para Maxham |11 (2001) La comunicacion boca-oreja positiva actda, no solo como
indicador de la intencién del cliente para continuar su relacion con la empresa
“manifestacion de lealtad del consumidor”, sino también como fuente de informacion
positiva y vital para un importante colectivo de consumidores.

La comunicacion boca-oreja negativa; que se concibe como un comportamiento de
queja especifico del individuo, no solo representa un mayor interés investigativo, sino
también un mayor alcance comunicativo.

Nyer (1999) Desde la optica del comportamiento de queja lo define como un
mecanismo de “alivio emocional” del consumidor ante wuna experiencia

insatisfactoria.

Comportamiento de queja del consumidor

La literatura de satisfaccion del consumidor concibe el comportamiento de queja
como una actividad emprendida por el consumidor para oprimir o aliviar el
desacuerdo motivado por una experiencia de consumo negativa. Esta conducta
desencadena a que el consumidor se desahogue de sus frustraciones ente resultados
insatisfactorios de compra.

De acuerdo a Szymanski y Henard (2001). EI comportamiento de queja debe
reconocerse como un mecanismo de reaccion del individuo ante situaciones de

consumo insatisfactorias.
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Prototipos de satisfaccion, Segun Oliver (1989)

Segun Oliver (1997). Los individuos no tienen por qué tener la misma satisfaccion en
mente cuando afirma o sienten que estan satisfechos ante la compra o consumo de un
producto y/o servicio.

Para Oliver (1989). Existen cinco prototipos de satisfaccion del consumidor:
Contento: Se manifiesta cuando los resultados experimentados por el consumidor
mantienen una neutralidad gustosa a lo largo del tiempo.

Agrado: Procede de aquellas situaciones donde los resultados incrementan la
utilidad positiva de una experiencia de consumo, convirtiéndose en consecuencia un
sentir de felicidad y la alegria en los estados afectivos del consumidor.

Alivio: De acurdo a Oliver (1997). La satisfaccion como alivio se origina, por el
contrario, cuando un producto o evento elimina una situacion de antipatia u
hostilidad para el consumidor.

Novedad: La satisfaccion como novedad procede de una experiencia donde las
expectativas podrian estar débilmente definidas o incluso sin definicion.

Bajo condiciones de reducida activacion la novedad conlleva a un estado de interés,
mientras que ante una elevada activacion el efecto que surge es la excitacion y/o
entusiasmo.

Sorpresa: Segun Rust y Oliver (2000). La satisfaccion como sorpresa ocurre cuando
un evento inesperado ocurre o, en cambio, cuando un evento esperado no acontece.
Asi el efecto basico se convierte en una reaccion inicial de sorpresa, catalogandose

como deleite si la sorpresa es positiva o indignacion si la sorpresa es negativa.
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Tipologia de personalidad del consumidor turistico, segun Carl Jung s.f.

La idea de personalidad va unida a la de que ninguna persona es igual otra, tal como
se analizo en definiciones anteriores. Sin embargo ya que la psicologia describe la
personalidad de acuerdo a un conjunto de rasgos preminentes, es posible agrupar a las
personas individuales en grupos con rasgos similares.

Las tipologias de personalidad mas Utiles son las desarrolladas por Jung y se describe
de la siguiente manera.

Racional: Basado en el juicio, la abstraccion y la generalizacion. La literatura divide
a la funcion racional en dos fases:

e Pensamiento
Ante una actitud extrovertida. El individuo dirige su vida conforme a reglas
fijas; su pensamiento es positivo, sintético, dogmatico.
Ante una actitud introvertida. Se aisla después de experiencias desagradables
con sus comparieros. Desea ir al fondo de las cosas, y sus ideas tienen fuerza
pero sufre de vacilaciones y escrupulos.

e Sentimiento
Frente a la actitud extrovertida: Mantiene los valores que le han ensefiado,
respeta las convenciones sociales, hace los que es apropiado y es muy
emocional.
Frente a una actitud introvertida: Modesto, tranquilo, individuo muy sensible

y dificil de comprender por sus compafieros.
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No racional: Basado en la percepcion. La literatura divide a la funcion racional en

dos fases:

Sensorialidad:
En el caso de una actitud extrovertida. Deseoso de intercambio afectivo, es
sociable, se ajusta facilmente a la gente y las circunstancias.
En el caso de una actitud introvertida. Una persona placida que enfoca el
mundo con una mezcla de benevolencia y entretenimiento, y es particularmente
sensible a la cualidad estética de las cosas.

Intuicion:
Actitud extrovertida. Muestra intuicién en las situaciones de la vida y se ve
atraido por nuevas posibilidades; tiene talento para los negocios, la
especulacion y la politica.
Actitud introvertida. Un sofiador para que el sélo tiene importancia, sus propios

pensamientos; los otros le consideran como un excéntrico.
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2.5 HIPOTESIS
El transporte terrestre turistico si incide en la satisfaccion del cliente en el canton

Bafos de Agua Santa, provincia de Tungurahua.

2.6 SENALAMIENTO DE LAS VARIABLES

Variable Independiente: Transporte Terrestre Turistico.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO
3.1 ENFOQUE

Enfoque Cualitativo y Cuantitativo

Es importante mencionar que en esta investigacion predominard el enfoque
cualitativo; debido a que se desea conocer cuales son las cualidades que tienen cada
turista o grupo de turistas al usar el servicio de transporte terrestre turistico, y a la
vez se integrard el enfoque cuantitativo; debido a que se desea establecer

estadisticamente cuales son los resultados que esta investigacion proyecte.

3.2 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

El siguiente informe de investigacién se encuentra basado en la recoleccion de
informacién de tipo bibliografica y documental; la cual contara con el aporte de
libros, revistas, tripticos, documentos e internet.

Ademas la investigacion de campo tiene un caracter imprescindible, por lo que es
necesario el traslado a los lugares establecidos para la realizacién de encuestas.

3.3 NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacion alcanzd los niveles: exploratorio, descriptivo y explicativo.
Exploratorio, ya que la investigacion se desarrollé en un sector global que no ha sido
investigado, en este caso, el nivel de satisfaccion que tienen los turistas al usar

transporte terrestre tu ristico.
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Descriptivo, porqué para recolectar informacion se recurrié a diferentes fuentes de
informacidn, para con posterioridad describir propuestas que solucionen el problema
central, en base a las particularidades encontradas.

Explicativo, se basa en explicar el comportamiento de las variables, desde el punto de

vista individual y correccional.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

3.4.1POBLACION

Segun la camara de turismo del GAD municipal del cantén Bafios de Agua Santa, afio
(2013) un promedio anual de quietos mil (500.000) turistas visita la ciudad; de los
cuales el 10% aproximadamente. Hace uso del servicio del transporte terrestre
turistico.

Para la investigacion de campo (encuestas) se realiz6 a dos grupos pertenecientes a
diferentes unidades de observacion.

La poblacién de los propietarios de los vehiculos de las compafiias que operan en el
canton Barfios de Agua Santa.

El promedio de turistas mensuales que hacen uso del servicio del transporte terrestre

turistico en el canton Bafios de Agua Santa.
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Cuadro N° 1: Poblacion y Muestra

Compariias que Numero Promedio de turistas mensuales que hacen uso del
operan en el canton | de o _

Bafios de Agua Unidades | S€rvicio del transporte terrestre turistico en el canton
Santa Bafios de Agua Santa.

Ambaturismo C.A 6

Cafia Mandur C.A. 2

Naucosintour S.A. 8 4223

Transinfinitour S.A. 8

SUBTOTAL 24 4223

TOTAL 4247

Fuente: Catastro servidores turisticos. (Ministerio de Turismo)
Elaborado por: Caisabanda, Santiago (2014)

3.4.2. MUESTRA

Para la realizacién especifica de la investigacion de campo y comprobacion de la

hipotesis se tomara como unidad principal de observacion una muestra estadistica del

promedio de turistas mensuales que hacen uso del servicio ofertado por parte del

transporte terrestre turistico en el canton Bafios de Agua Santa.

Para la muestra siguiente se utilizara la formula detallada a continuacion:

22> ® QM)

T @7 ® Q@+ M) ()2
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Turistas mensuales que hacen uso del servicio del transporte terrestre turistico en el
canton Barfios de Agua Santa.

Donde:

n= Tamafo de la muestra

Z= Nivel de confiabilidad (1.96)

P= Probabilidad de ocurrencia (0.5)

Q= Probabilidad de no ocurrencia (0.5)

N= Poblacion (4223)

e= Error de muestreo (0.05)

(1.96) 2 (0.5) (0.5) (4223)

= 196)2 (05) (0.5)+ (4223) (0.05)2
_ (3.84) (0.25) (4223)

n= (3.84) (0.25)+ 10.55

n =97

De acuerdo a la formula aplicada se realizaron 97 encuestas a los turistas que hacen
uso del servicio del transporte terrestre turistico en el canton Bafios de Agua Santa.
El otro grupo de observacion, que son los propietarios de los vehiculos, serd tomada

en cuenta como un factor técnico al momento de la realizacion de la propuesta.
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3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Dependiente: Transporte Terrestre Turistico

Cuadro N° 2: Operacionalizacion de la Variable Independiente

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS BASICOS

TECNICAS

INSTRUMENTOS

Es la movilizacién de

personas que tienen la
condicion de turistas, en
vehiculos de transporte
terrestre debidamente
habilitados, desde y hacia
los establecimientos o sitios
de interés turistico, con los
objetivos de recreacion,
descanso 0 sano
esparcimiento, mediante el
pago acordado libremente

por las partes, que
contemplara el arriendo del
vehiculo, con conductor,
guia y la prestacion del

servicio.

Movilizacién de

personas.

Arriendo del

vehiculo.

Aumento de divisas.

Afluencia turistica.

Incremento de

unidades vehiculares.

¢Qué actividades turisticas usted realizd
durante su permanencia en la ciudad de
Bafos de agua Santa?

Tour de las cascadas, mirador del volcan y
tour deportes de aventura. City tour. Tour
fuera de la ciudad.

Indique su lugar de procedencia, edad y su
ocupacion.

Pais: Edad: Ocupacion:

Al realizar las actividades turisticas en la
ciudad de Bafios de Agua Santa, ;Qué tipo
de transporte turistico Usted utiliz6?

Chiva. “transporte tipo costa” y/o Buseta,
Furgoneta. Camioneta. Taxi

Moto. Go-car.

Cuadrones. Transporte

propio.

Encuestas

Cuestionarios

estructurados
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Prestacion del

servicio.

Incremento de

servidores turisticos.

Satisfaccion del

cliente.

Productos y servicios
de calidad.

De los siguientes canales de distribucion
¢Cual fue su opcion para escoger la unidad
de transporte? Internet. Cripticos. Agencias
Arbitraje

de viajes.  Enganchadores.

personal.

De acuerdo a su experiencia el estado actual
del vehiculo en el cual se traslado es:

Excelente. Muy bueno. Bueno. Regular.

(El transporte turistico ofrecié todos los

medios de seguridad, guardando 'y

respetando su integridad? Si. No. En parte.

¢Cudl cree usted que es el medio mas
factible para regular, controlar y brindar un
servicio de calidad en el area del transporte
turistico en el cantén Bafios de agua Santa?

Entidad reguladora. Modelo de gestion.

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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Variable Independiente: Satisfaccion del cliente.

Cuadro N° 3: Operacionalizacion de la Variable Dependiente

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS BASICOS

TECNICAS

INSTRUMENTOS

"El nivel del estado de
a&nimo de una persona que
resulta de comparar el
rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus
expectativas”.

(Philip Kotler)

Estado de animo.

Rendimiento

percibido.

Nivel de agrado.

Grado de

satisfaccion.

Grado de atencion.

El servicio recibido de parte del transporte
turistico es:
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

¢Por qué?

La experiencia adquirida luego de usar el
servicio que oferta este medio de transporte
turistico fue:

Excelente Muy bueno Bueno Regular

Malo ¢Por qué?

¢Qué aspecto considera méas relevante para
que el servicio sea eficiente? Amabilidad.
Etica profesional. Puntualidad y respeto.

Apariencia y cuidado personal

Encuetas

Cuestionarios

estructurados

49




Expectativas.

Nivel de calidad.

Expectativas del
cliente.

Situacion percibida.

¢Como califica la atencion brindada por

parte del conductor de la unidad de
transporte en la que se trasladd? Excelente.
Muy bueno. Bueno. Regular. Malo. ¢Por

qué?

¢Que factor considera importante para que la
unidad de transporte cumpla con sus
expectativas?

Higiene y confort. Innovacién. Seguridad.

Costo.

¢Cudl cree usted que es el medio mas
factible para regular, controlar y brindar un
servicio de calidad en el &rea del transporte
turistico en el cantdn Bafios de agua Santa?

Entidad reguladora. Modelo de gestion.

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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3.6 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

Cuadro N° 4: Plan de recoleccion de la informacion

Ne°- PREGUNTAS EXPLICACION
BASICAS
1.- | ¢Paraqué? 1.- Para lograr los objetivos de la investigacion y
proponer alternativas de solucion al problema.
2.- | ¢De qué personas u | 2.-Usuarios del transporte terrestre turistico
objetos?
3.- | ¢Sobre qué aspectos? 3.- El Transporte terrestre turistico de la ciudad de
Bafos de Agua Santa.
4.- | ¢Quién o quiénes? 4.- Investigador.
5.- | ¢(Cuando? 5.- Febrero 2014 — Febrero 2015.
6.- | ¢(Dbnde? 6.- Canton Bafios.
1.- ¢ Cuantas veces? 7.- Una vez.
8.- | ¢Qué técnicas de | 8.- Encuestas
recoleccion?
9.- | ¢Con qué? 9.- Cuestionarios estructurados
10.- | ¢En qué situacion? 10.- Sensibilidad, apertura y flexibilidad

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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3.7 PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Con la aplicacion de encuestas se tuvo la informacion deseada y se procedio de la
siguiente manera:

1.- Revision critica.- revision de la informacion recogida, es decir, limpieza de la
informacidn defectuosa, contradictoria, incompleta, no pertinente.

2.- Tabulacién y ordenamiento.- La informacion se ordenara y tabulard a través de
gréficos o cuadros.

3.- Estudio estadistico.- Analisis e interpretacion objetiva, verificacion de la hipotesis.
4.- Presentacion de datos.- Interpretacion de resultados, conclusiones y

recomendaciones.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

PROPIETARIO DE LOS VEHICULOS

1 ¢Considera usted importante la formacion de una comision revisora para cada uno

de los vehiculos de su compafiia?

Cuadro N° 5: Tabulacién pregunta 1

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 24 100%

No 0 0%

En parte 0 0%

Total 24 100%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Gréfico N° 5: Presentacion gréfica 1
¢ Considera usted importante la
formacion de una comision revisora
para cada uno de los vehiculos de su
compafiia?
0%

m Si
mNo
En parte

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Anélisis
24 encuestas las cual corresponden al 100% consideran importante la formacion de
una comision revisora para la correcta operacion de los vehiculos de transporte
turistico.

Interpretacion
Es importante el contar con una comision revisora para el control y regulacion de los
vehiculos; la misma que sea especifica en temas del automotor, estado mecanico del
mismo, equipamiento en su interior y todo en lo referente a seguridad y
mantenimiento.
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2 ¢Considera usted necesario el estudio de factibilidad para determinar la capacidad

de operacion para la adecuada labor del transporte terrestre turistico en el canton?

Cuadro N° 6: Tabulacion pregunta 2

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 24 100%

No 0 0%

En parte 0 0%

Total 24 100%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Grafico N° 6: Presentacion gréfica 2

¢ Considera usted necesario el estudio de
factibilidad para determinar la
capacidad de operacion para la
adecuada labor del transporte terrestre
turistico en el canton?

0%

mNo
En parte

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Andlisis

De un total de 24 encuestas realizadas a los diferentes propietarios de las compafiias
existentes en la ciudad de Bafios de Agua Santa; 24 de ellos la cual corresponden al
100% afirman ser necesario el estudio de factibilidad para determinar la capacidad de
operacion para la adecuada labor del transporte terrestre turistico en el canton.

Interpretacion

Propietarios de vehiculos afirman en mayoria la importancia de contar con un estudio
de factibilidad, el mismo que determinar la capacidad de operacién del transporte
terrestre turistico que labora en el canton Bafios de Agua Santa.
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3 ¢Considera usted importante la implementacion de paradas oficializadas para el

adecuado ordenamiento del transporte terrestre turistico en el canton?

Cuadro N° 7: Tabulacion pregunta 3

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 24 100%

No 0 0%

En parte 0 0%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Gréfico N° 7: Presentacion grafica 3
¢ Considera usted importante la
implementacion de paradas oficializadas
para el adecuado ordenamiento del
transporte terrestre turistico en el
canton?

0%

mSi
mNo
En parte

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Andlisis

Con un total de 24 encuestas realizadas a los diferentes propietarios de las compafiias
existentes en la ciudad de Bafios de Agua Santa; 24 de ellos la cual corresponden al
100% consideran importante la implementacion de paradas oficializadas para el
adecuado ordenamiento del transporte terrestre turistico.

Interpretacion

Las paradas oficializadas y especializadas para el transporte turistico que labora en el
canton son de gran importancia; ya que de esta manera se favorece con el
ordenamiento y organizacion de los transportistas, usuarios y turistas que visitan la
ciudad.
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4 ¢Considera usted necesaria la creacion de una lista de precios y tarifas para la

prestacion del servicio del transporte terrestre turistico que labora en el canton?

Cuadro N° 8: Tabulacion pregunta 4

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 22 92%

No 2 8%

En parte 0 0%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Gréfico N° 8: Presentacion gréfica 4

¢ Considera usted necesaria la creacion
de una lista de precios y tarifas para la
prestacion del servicio del transporte
terrestre turistico que labora en el
canton?

0%

mSi
m No
En parte

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Anélisis

Con 24 encuestas realizadas; 22 de ellos la cual corresponden al 92% consideran
necesaria la aplicacion de la lista de precios y tarifas para el transporte turistico,
mientras que 2 de ellos correspondientes al 8% consideran no ser necesaria la
aplicacion de la lista de precios y tarifas.

Interpretacion

En mayor porcentaje se afirma el de regirse a una lista de precios; ya que esto
contribuye en la leal competencia, mientras que un porcentaje minoritario no esta de
acuerdo con la aplicacion de la lista de precios; esto basado en que el mercado
turistico uno asigna a convenir los precios.
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5 ¢Considera usted importante la capacitacion a su personal en temas de servicio al

cliente y recursos humanos?

Cuadro N° 9: Tabulacion pregunta 5

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 24 100%

No 0 0%

En parte 0 0%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Gréfico N° 9: Presentacion gréafica 5

¢Considera usted importante la
capacitacion a su personal en temas de
servicio al cliente y recursos humanos?

0%

mSi
mNo
En parte

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Andlisis

De un total de 24 encuestas realizadas a los diferentes propietarios de las compafiias
existentes en la ciudad de Bafios de Agua Santa; 24 de ellos la cual corresponden al
100% consideran importante la capacitacién a su personal en temas de servicio al
cliente y recursos humanos.

Interpretacion

Propietarios de los vehiculos como conductores consideran importante y muy
necesaria la capacitacion permanente en temas de servicio al cliente y recursos
humanos al personal interno de cada compafiia; ya que solo de esta manera se puede
alcanzar un nivel de excelencia y calidad en el servicio turistico.
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6 ¢Considera usted necesario la implantacion de nuevas normas de calidad para el

trasporte turistico que laboran en el canton?

Cuadro N° 10: Tabulacién pregunta 6

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 24 100%

No 0 0%

En parte 0 0%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Gréfico N° 10: Presentacion grafica 6

¢ Considera usted necesario la
implantacion de nuevas normas de
calidad para el trasporte turistico que
laboran en el cantdn?

0%

mSi
= No
En parte

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Andlisis

De las 24 encuestas realizadas a los diferentes propietarios de las compafiias
existentes en la ciudad de Bafios de Agua Santa; 24 de ellos la cual corresponden al
100% afirman ser necesaria la implantacion de nuevas normas de calidad para el
transporte turistico que laboran en el cantén

Interpretacion

En totalidad las personas encuestadas afirman la implantacion de nuevas normas de
calidad para el trasporte turistico que laboran en el cantdn; ya que es la mejor manera
para mejorar el servicio y ofertar nuevos productos.

58



7 ¢Cual cree usted que es el medio mas factible para regular, controlar y brindar un
servicio de calidad en el area del transporte turistico en el canton Bafios de agua

Santa?

Cuadro N° 11: Tabulacién pregunta 7

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Modelo de gestion 23 96%
Entidad reguladora 1 4%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Gréfico N° 11: Presentacion grafica 7

¢, Cudl cree usted que es el medio més
factible para regular, controlar y
brindar un servicio de calidad en el area
del transporte turistico en el canton
Bafios de Agua Santa?

4%

® Modelo de
gestion

® Entidad
reguladora

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Anélisis

Las 24 encuestas realizadas a los diferentes propietarios de las compafiias existentes
en la ciudad de Bafios de Agua Santa; 23 de ellos la cual corresponden al 96%
consideran importante la creacion de una entidad reguladora del transporte terrestre
turistico en el cantdn; mientras que 1 persona correspondiente al 4% no considera
importante la creacion de la misma.

Interpretacion

En definitiva es importante la estructuracion de un modelo de gestion del transporte
terrestre turistico en el cantdn, ya que esta es la manera mas viable de controlar y
regular al transporte dedicado a la actividad turistica.
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TURISTAS MENSUALES QUE HACEN USO DEL SERVICIO DEL
TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO EN EL CANTON BANOS DE
AGUA SANTA.

1 De los siguientes canales de distribucion ¢Cudl fue su opcion para escoger la

unidad de transporte?

Cuadro N° 12: Tabulacion pregunta 1

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Internet. 2 2%

Tripticos y afiches. 0 0%

Operadoras y agencias de viajes. 30 31%

Personas indirectas “enganchadores”. 45 46%

Acrbitraje personal. 20 21%

Total 97 100%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Grafico N° 12: Presentacion grafica 1

De los siguientes canales de distribucién
¢ Cual fue su opcion para escoger la
unidad de transporte?

2% 0%

31%

® Internet.

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Anélisis

De las 97 encuestas realizadas a turistas que visitan el canton Bafios de Agua Santa y
hacen uso del transporte terrestre turistico, 45 usuarios, correspondientes al 46%
seleccionaron el transporte por medio de los “enganchadores”, 30 personas,
correspondientes al 31% seleccionaron el transporte por medio de las operadoras y
agencias de viajes, 20 de ellos correspondientes al 21% lo hicieron de manera directa
sin intermediarios y las 2 restantes, correspondientes al 2% escogieron el transporte
través del internet.
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Interpretacion

La mayor parte de personas al realizar la actividad turistica lo consiguieron por medio
de personas indirectas “enganchadores”, cabe mencionar que las mismas solo venden
tickets para el transporte tipo costa “chiva”; es decir el tour de las cascadas y mirador
del volcan. Como segundo canal de distribucion estan las operadoras y agencias de
viajes las mismas que incluyen en sus paquetes turisticos como el tour de los deportes
extremos los mismo que se los realiza en el transporte tipo buseta/furgoneta.

Como tercer canal de distribucion esta la eleccion por cuenta propia; la misma que en
su mayoria es para la compra de tickets para el tour de las cascadas y mirador del
volcan, haciéndolo de esta manera en forma directa; es decir sin “enganchadores”
Como ultimo canal de distribucion y el menos empleado esta el internet; ya que la
misma no muestra la informacidn necesaria para su venta y comercializacion.
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2 ¢Qué factor considera importante para que la unidad de transporte cumpla con sus

expectativas?

Cuadro N° 13: Tabulacién pregunta 2

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Higiene y confort. 38 39%
Innovacion. 14 15%
Seguridad. 45 46%

Costo 0 0%

Total 97 100%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Grafico N° 13: Presentacion grafica 2

¢ Qué factor considera importante para
gue la unidad de transporte cumpla con
sus expectativas?
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m [nnovacion.
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Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Andlisis

De las 97 encuestas realizadas 45 usuarios, correspondientes al 46% consideran
importante para que la unidad cumpla con sus expectativas a la seguridad brindada,
38 de ellos, correspondientes al 39% considera al confort e higiene como aspecto
importante para cumplir con las expectativas; mientras que 14 de ellos,
correspondientes al 15% marca a la innovacion como aspecto importante.

Interpretacion

Turistas y usuarios del transporte turistico consideran a la seguridad como factor
importante para cumplir con las expectativas del traslado;, a la vez la higiene y
confort son aspectos que el turista toma en cuenta; ya que la misma es una carta de
presentacion y estar precepto de estos factores es una muestra de orden y calidad en el
servicio. La innovacion es otro factor no menos importante.
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3 ¢Qué aspecto considera mas relevante para que el servicio sea eficiente?

Cuadro N° 14: Tabulacién pregunta 3

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Amabilidad. 17 18%

Etica profesional. 34 35%
Puntualidad y respeto. 33 34%
Apariencia y cuidado del personal. 13 13%

Total 97 100%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Gréfico N° 14: Presentacion grafica 3

¢ Qué aspecto considera mas relevante
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Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Andlisis

Al realizar las 97 encuestas a turistas nacionales y extranjeros que visitan la ciudad de
Bafos de Agua Santa y hacen uso del transporte terrestre turistico 34 usuarios,
correspondientes al 35% considera a la ética profesional como aspecto relevante para
que el servicio se eficiente, 33 de ellos, correspondientes al 34%considera a la
puntualidad y respeto como aspecto importante para que el servicio se eficiente, 17 de
ellos, correspondientes al 18% considera a la amabilidad como aspecto importante
para que el servicio sea eficiente, finalmente 13 de ellos, correspondientes al 13%
considera a la apariencia y el cuidado personal del conductor para que el servicio sea

eficiente.
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Interpretacion

Turistas que utilizan el transporte terrestre turistico en la ciudad de Bafios de Agua
Santa consideran como el aspecto mas importante para que el servicio sea eficiente a
la ética profesional; ya que al tratarse de un servicio, el cliente siempre espera lo
mejor del vendedor, en este caso del transportista y que mejor si la persona esta
preparada y tiene un alto nivel de educacion, tanto en conocimiento como en valores,
la puntualidad y respeto es otro aspecto importante, ya que la misma representa buena
organizacion por parte de la empresa Yy educacion por parte del conductor, la
amabilidad es otro valor que el usuario toma en cuenta; ya que el tener un contacto
directo con el turista el mismo siempre espera cortesia al recibir el servicio.
Finalmente la apariencia y cuidado personal es un factor relevante; ya que la misma
define calidez en el servicio brindado.
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4 ¢Qué actividades turisticas usted realizd durante su permanencia en la ciudad de

Bafos de Agua Santa?

Cuadro N° 15: Tabulacion pregunta 4

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Tour de las cascadas - mirador del volcan y 97 100%

Tour deportes de Aventura.

City tours. 0 0%

Tour fuera de la ciudad, (desde Bafios) 0 0%

Total 97 100%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Gréfico N° 15: Presentacion grafica 4

¢ Qué actividades turisticas usted realizé
durante su permanencia en la ciudad de
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Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Anélisis

De un total de 97 encuestas realizadas a turistas nacionales y extranjeros que visitan
la ciudad de Bafios de Agua Santa, 97 de ellos correspondientes al 100% realizaron
durante su permanencia en la ciudad de Bafios de Agua Santa el tour de las cascadas
y/o mirador del volcan y tour de los deportes extremos.

Interpretacion

Los turistas que permanecieron en Bafios de Agua Santa por mas de un dia en su
mayoria eligieron las dos actividades a realizar.

Primer dia: Visita a las cascadas en el trascurso de la mafiana y mirador del volcan en
la noche, las dos actividades ofertadas por las operadoras de viajes y personas
indirectas “enganchador” y trasladados por el transporte turistico tipo costa “chiva”.
En su segundo dia los turista realizan el tour de los deportes extremos ofertadas por
las agencias y operadoras de viajes y trasladadas por el transporte turistico tipo
buseta/furgoneta.
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5 De las diferentes unidades de transporte turistico y particulares existentes en

Bafos de Agua Santa indique ¢qué tipo de vehiculo utiliza con mayor frecuencia?

Cuadro N° 16: Tabulacién pregunta 5

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Transporte tipo costa, “Chiva” y Buseta y/o 97 100%
Furgoneta.

Camioneta y/o Taxi 0 0%

Moto, Cuadrones, Go-car 0 0%

Total 97 100%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Gréfico N° 16: Presentacion grafica 5
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Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Andlisis
De las 97 encuestas realizadas a turistas nacionales y 97 de ellos correspondientes al
100% utilizan con mayor frecuencia los dos tipos de transporte; es decir el transporte
tipo costa “chiva” y las busetas y/o furgonetas para las actividades turisticas a
realizar.

Interpretacion

Los visitantes que permanecieron en Bafios de Agua Santa por méas de un dia en su
mayoria se trasladaron en los dos tipos de transporte ofertadas en la ciudad. Esto
debido a las diferentes actividades que se realizan cada dia; es decir cada transporte
tiene una actividad especifica a operar, como es el caso del transporte tipo costa
“chiva” con el tour de las cascadas y mirador del volcan y el transporte tipo
buseta/furgoneta con el tour de los deportes de aventura.
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TURISTAS QUE UTILIZARON EL TRANSPORTE TIPO COSTA “CHIVA”

1 De acuerdo a su experiencia el estado actual del vehiculo en el cual se traslado es:

Cuadro N° 17: Tabulacién pregunta 6

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Excelente 7 7%

Muy bueno 7 7%

Bueno 21 22%

Regular 62 64%

Malo 0 0%

Total 97 100%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Gréfico N° 17: Presentacion grafica 6
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Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Anélisis

De un total de 97 encuestas, 62 de ellos, correspondientes al 64% considera como
regular al estado actual del vehiculo, 21 personas, correspondientes al 22% lo
considera como bueno, 7 personas, correspondientes al 7% lo considera como muy
bueno y 7 de ellos, correspondientes al 7% lo considera como excelente.

Interpretacion

En general las personas lo consideran como regular; esto debido especificamente a la
carroceria del vehiculo; el cual lo consideran como inseguro y poco confortable. Otro
porcentaje en su mayoria jovenes lo consideran como excelente y muy bueno, esto
principalmente al ambiente que proyecta el vehiculo tanto por su musica a alto
volumen y equipamiento en su interior similar a una discoteca, a la vez un porcentaje
mayoritario a la de los jovenes; es decir la gente adulta lo consideran como bueno;
esto al ambiente fogoso que la misma proyecta.
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2 ¢El transporte turistico utilizado ofrecio6 todos los medios de seguridad, guardando

y respetando su integridad?

Cuadro N° 18: Tabulacion pregunta 7

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 41 42%

No 12 13%

En parte 44 45%

Total 97 100%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Grafico N° 18: Presentacion grafica 7
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Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Andlisis

De un total de 97 encuestas realizadas a turistas que hacen uso del transporte turistico
tipo costa “chiva”, 44 usuarios, correspondientes al 45% manifiesta que el transporte
utilizado brind6 en parte los medios de seguridad, 41 de ellos, correspondientes al
42% manifiesta que si recibié los medios de seguridad, mientras que 12 de ellos,
correspondientes al 13% manifiesta que no recibieron la seguridad necesaria.

Interpretacion

Usuarios del transporte tipo costa “chiva” en su mayoria afirman que el transporte
ofrece la seguridad en parte; siendo la razon principal que el vehiculo no cuenta con
cinturones de seguridad y no se brinda los consejos necesarios para el viaje. Personas
que afirman que el transporte si ofrecié los medios de seguridad son aquellas que por
mas de una ocasion han viajado en este tipo de vehiculo, por ende conocen por su
propia experiencia la manera adecuada de viajar. Finalmente las personas que
manifiestan el de no haber obtenido seguridad al momento de viajar son personas que
protagonizaron algun tipo de irregularidad en su trayecto; como estafa en el precio o
alteraciones con el conductor.

68



3 ¢Como califica la atencion brindada por parte de los conductores de la unidad de

transporte en la que se traslad6?

Cuadro N° 19: Tabulacién pregunta 8

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Excelente 31 32%

Muy bueno 13 13%

Bueno 22 23%

Regular 31 32%

Malo 0 0%

Total 97 100%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Gréfico N° 19: Presentacion grafica 8
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Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Anélisis

En las 97 encuestas realizadas a turistas nacionales y extranjeros que visitan la ciudad
de Bafios de Agua Santa y hacen uso del transporte turistico tipo “chiva” 31 de ellos,
correspondientes al 32% consideran como excelente a la atencion brindada por parte
del conductor, de igual manera 31 de ellos correspondientes al 32% lo considera
como regular, 22 de ellos correspondientes al 23% lo considera como bueno y 13
personas correspondientes al 13% lo considera como muy bueno.
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Interpretacion

Usuarios del transporte tipo costa “chiva” en su mayoria y de igual nimero de
porcentaje califican a la atencion brindada por parte del conductor como excelente y a
la vez regular, esto se da ya que tanto personas de la tercera edad y jovenes son
usuarios de este medio de transporte, considerado por las personas adultas como
ruidoso e inseguro al momento de viajar por ende como regular, y por otra parte los
jovenes la cual lo consideran como escandalosas y festivas por ende como excelentes
al momento de viajar, otro porcentaje significativo de personas de edad adulta lo
considera como bueno, los mismos quienes manifiestan este sentir por la manera
peculiar y divertida de visitar un lugar y el modo peculiar de trasladarse, Finalmente
un porcentaje minoritario lo considera como muy bueno; ya que el conductor cumple
con sus funciones y ofrece lo necesario para conocer y visitar el lugar programado.
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TURISTAS QUE UTILIZARON EL TRANSPORTE BUSETA/FURGONETA
1 De acuerdo a su experiencia el estado actual del vehiculo en el cual se traslado es:

Cuadro N° 20: Tabulacién pregunta 9

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Excelente 90 93%

Muy bueno 7 7%

Bueno 0 0%

Regular 0 0%

Malo 0 0%

Total 97 100%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Gréfico N° 20: Presentacion gréafica 9
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Analisis

En las 97 encuestas realizadas a turistas nacionales y extranjeros y hacen uso del
transporte turistico tipo buseta/furgoneta, 90 usuarios, correspondientes al 93% lo
consideran como excelente al estado actual del vehiculo, la relacion restante de 7
personas, correspondientes al 7% lo considera como muy bueno.

Interpretacion

Las personas las cuales se trasladaron en este medio de transporte para realizar sus
diferentes actividades turisticas, afirman en su gran mayoria que el estado actual del
vehiculo es excelente al igual que un porcentaje minoritario lo consideran como muy
bueno; es decir existe un acuerdo entre sus usuarios afirmando que el transporte se
encuentra en perfectas condiciones, esto debido principalmente a que los vehiculos
son nuevos, comodos y seguros.
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2 ¢El transporte turistico utilizado ofrecio todos los medios de seguridad, guardando

y respetando su integridad?

Cuadro N° 21: Tabulacién pregunta 10

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 97 100%

No 0 0%

En parte 0 0%

Total 97 100%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Grafico N° 21: Presentacion gréafica 10
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Anélisis

Las 97 encuestas realizadas a turistas nacionales y extranjeros que visitan el canton de
Bafos de Agua Santa y hacen uso del transporte turistico tipo buseta/furgoneta, 97
usuarios, correspondientes al 100% manifiesta que el transporte utilizado brindd
todos los medios de seguridad, guardando y respetando la integridad de los turistas.

Interpretacion

Personas que usan el transporte tipo buseta/furgoneta afirman en total mayoria su
agrado y satisfaccion al momento de usar este medio de transporte ya que de igual
manera la misma ofrecio todos los medios de seguridad, guardando y respetando su
integridad, cabe recalcar que los turistas manifiestas este sentir ya que las unidades en
las que se trasladaron son nuevas y estan es excelente estado para su circulacion,
ademas tanto sus conductores como ayudantes son profesionales y éticos al momento
de realizar sus labores.
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3¢Cbémo califica la atencion brindada por parte de los conductores de la unidad de

transporte en la que se traslad6?

Cuadro N° 22: Tabulacion pregunta 11

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Excelente 80 82%

Muy bueno 17 18%

Bueno 0 0%

Regular 0 0%

Malo 0 0%

Total 97 100%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Grafico N° 22: Presentacion gréafica 11
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Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014
Anélisis
Al realizar 97 encuestas realizadas a turistas que hacen uso del transporte turistico
tipo buseta/furgoneta 80 de ellos, correspondientes al 82% consideran como excelente
a la atencion brindada por parte del conductor, y 17 personas correspondientes al 18%
lo considera como muy bueno.

Interpretacion

Los usuarios del transporte tipo buseta/furgoneta en su mayoria califican a la atencion
brindada por parte del conductor como excelente, ya que el mismo es considerado
como profesional en su labor y a la vez tiene la preparacion necesaria para atender al
usuario en temas de informacién turistica, relaciones humanas y dominio de idiomas,
otro porcentaje lo considera como muy bueno, destacando una vez mas su buena
labor al momento de conducir y atender al cliente.

73



4 ¢ Cual cree usted que es el medio mas factible para regular, controlar y brindar un

servicio de calidad en el area del transporte turistico en el canton Bafios de agua

Santa?
Cuadro N° 23: Tabulacion pregunta 12
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Modelo de gestion 97 100%
Entidad reguladora 0 0%
Total 97 100%

Elaborador por: CAISABANDA, Santiago 2014

Grafico N° 23: Presentacion gréafica 12
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Anélisis

De un total de 97 encuestas realizadas a turistas que usan el transporte terrestre
turistico 95 de ellos, correspondientes al 98% afirman que la creacién de una
identidad reguladora del transporte turistico en esta ciudad si contribuira en la mejora
del servicio, 2 personas correspondientes al 2% afirman que solo contribuira en parte.

Interpretacion

En definitiva es importante la estructuracion de un modelo de gestion del transporte
terrestre turistico en el cantén Bafios de agua Santa, ya que esta es la manera mas
viable de controlar y regular al transporte dedicado a esta actividad.
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4.1.1 ANALISIS E INTERPRETACION GENERAL DE LOS RESULTADOS
De acuerdo a las encuestas realizadas tanto a turistas nacionales y extranjeros que
usan el servicio de transporte terrestre turistico para visitar los diversos atractivos que
tiene el canton, como a los propietarios de los vehiculos siendo las unidades
vehiculares mas utilizadas el transporte tipo costa “chiva” y las busetas y/o
furgonetas, se obtiene como deduccion que la oferta del transporte terrestre para el
mercado turistico del canton es proporcionada; es decir existe el nimero suficiente de
unidades vehiculares para satisfacer la demanda turistica del canton, por tal razon el
gremio de transportistas dedicadas a esta actividad manifiesta la necesidad de mejorar
su servicio para de esta manera alcanzar la calidad en los productos y servicios
ofertados. Afirmando de esta manera como necesaria la estructuracion y disefio de un
modelo de gestidn para el transporte turistico del canton; tanto por el estudio de las
encuestas realizadas cuanto la necesidad de los transportistas.

Esta herramienta administrada por funcionarios publicos ligados al departamento de
turismo del GAD municipal regira y controlara el trabajo diario de los transportistas
de manera planificada para alcanzar la calidad total tanto en la oferta como en la

demanda turistica dentro del cantén Bafios de Agua Santa.

75



4.2 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

4.2.1 Planteamiento de la Hipotesis

HO. (Hipdtesis Nula)

H1. (Hipotesis Alternativa)

HO. El transporte terrestre turistico de la ciudad de Bafios de Agua Santa no incide en
la importancia de la satisfaccion del cliente en el canton Bafios de Agua Santa
provincia de Tungurahua.

H1. El transporte terrestre turistico de la ciudad de Bafios de Agua Santa si incide en
la importancia de la satisfaccion del cliente en el canton Bafios de Agua Santa

provincia de Tungurahua.

4.2.2 Seleccion del nivel de significacion

Para la verificacion de la hipdtesis se utilizara el nivel de a =0.01

4.2.3 Descripcion de la poblacion

Se ha tomado como referencia para la investigacién de campo la muestra obtenida de
la poblacion total de turistas mensuales que hacen uso del servicio del transporte

terrestre turistico en el canton Bafios de Agua Santa.

Cuadro N° 24: Poblacion para la verificacion de la hipdtesis
Poblacién/Muestra | NUmero Porcentaje

Turistas mensuales | 97 100%

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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4.2.4 Especificacion de lo estadistico

Para lo cual se expresara un cuadro de contingencia de 5 filas por 3 columnas con lo

cual se determinara las frecuencias esperadas.

Cuadro N° 25: Especificacion de lo estadistico (Frecuencias Observadas)

Preguntas Opcion 1 Opcion 2 Opcion 3 Subtotal

Pregunta 4 97 0 0 97
Pregunta 5 97 0 0 97
Pregunta 7 41 12 44 97
Pregunta 10 97 0 0 97
Pregunta 12 95 0 2 97
TOTAL 427 12 46 485

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)

Cuadro N° 26 Especificacion de lo estadistico (Frecuencia Esperada)

4.2.5 Especificacion de las regiones de aceptacion y rechazo

Se procede a determinar los grados de libertad considerando que el cuadro consta de

Frecuencia esperada

Opciones Frecuencias
1 85,40
2 2,40
3 9,20

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)

5 filas y 3 columnas.
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Cuadro N° 27: (X2T)

Grado de libertad
Filas Columnas
gl | (5-1) | (3-1)
gl 4 2
gl 4*2
gl 8 X?T =
20,09

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)

Por lo tanto con 8 grados de libertad y a nivel 0.01 de significacion la tabla de
X2T=20,09, por tanto si X2C < X2T se aceptara la HO, caso contrario se la rechazara
y se aceptara la hipdtesis alternativa.

La representacion grafica seria:

Gréfico N° 24 Representacion grafica X2

4 8 12 16 2p 24 28 32 36 40

20,09

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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4.2.6 Recoleccion de datos y célculo de lo estadistico

Para esto se utilizara la siguiente férmula:
(0—E)?
xeey OB
E
X? = Chi cuadrado
> = Sumatoria

O = Frecuencias Observadas

E = Frecuencias Esperadas

Cuadro N° 28: Recoleccion de datos (X?)

0 E (O-E) (0—E) | (0-E)?/E
97 85,40 11,60 134,56 1,5756

0 2,40 -2,40 5,76 2,4000

0 9,20 -9,20 84,64 9,2000
97 85,40 11,60 134,56 1,5756

0 2,40 -2,40 5,76 2,4000

0 9,20 -9,20 84,64 9,2000
41 85,40 -44,40 1971,36 23,0838
12 2,40 9,60 92,16 38,4000
44 9,20 34,80 1211,04 131,6348
97 85,40 11,60 134,56 1,5756




0 2,40 -2,40 5,76 2,4000
0 9,20 -9,20 84,64 9,2000
95 85,40 9,60 92,16 1,0792
0 2,40 -2,40 5,76 2,4000
2 9,20 7,20 51,84 5,6348
485 485 241,76

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)

Como se puede observar X2C (241,76) es mayor que X 2T (20,09); por tanto se acepta
la hipotesis H1.: El transporte terrestre turistico de la ciudad de Bafios de Agua Santa
si incide en la importancia de la satisfaccion del cliente en el canton Bafios de Agua
Santa provincia de Tungurahua.

Con esto se ha verificado la hipotesis satisfactoriamente.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES
Propietarios de los vehiculos

e EI gremio de transportistas dedicados a la actividad turistica no cuenta con
una comision revisora para las compafiias de transporte terrestre turistico que
operan en el canton Bafios de Agua Santa, mucho menos con un modelo de
gestion basado en la regulacién, control y oferta de un servicio de calidad.

e Los propietarios de los vehiculos afirman necesario un estudio de mercado del
transporte terrestre turistico que opera en el canton Bafios de agua Santa, para
de esta manera controlar la sobre oferta del servicio brindado por muchas de
las compafiias que militan en el canton.

e El transporte terrestre turistico en la actualidad no posee paradas oficializadas
para su correcto ordenamiento y operacion turistica en el canton.

e La colectividad de transportistas dedicados al area turistica por el momento no
cuenta con un registro valido de precios y tarifas para la prestacion del
servicio ofertado.

e La capacitacion tanto a conductores como propietarios de las unidades
vehiculares del transporte terrestre turistico no estd enmarcado como elemento

primordial para alcanzar un nivel de excelencia en el servicio ofertado.
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Turistas

La mayoria de turistas que visitan el cantén Bafios de Agua Santa realizan el
tour de las cascadas, mirador del volcéan, el tour de los deportes extremos y
tours fuera del canton; cada una de las actividades son trasladados en
vehiculos habilitados de turismo, para las dos primeras actividades, tour de las
cascadas y mirador del volcan, en el bus tipo costa “chiva” y para las otras
actividades, tour de los deportes extremos y tours fuera de la ciudad en
busetas y/o furgonetas.

En primer orden los turistas que visitan la ciudad de Bafios de Agua Santa
adquieren los paquetes turisticos por medios de personas indirectas
“enganchadores” los cuales ofertan servicios como tour de las cascadas y
mirador del volcan, estos trasladados en el bus tipo costa “chiva”.

En segundo orden los turistas que visitan la ciudad de Bafios de Agua Santa
adquieren los paquetes turisticos por medios de agencias de viajes y
operadoras de turismo los cuales ofertan servicio como rafting, canyoning,
parapente, escalada en roca y tours a la selva, estos trasladados en busetas y
furgonetas.

En la actualidad el transporte terrestre turistico no cuenta con una comision de

control, el cual es fundamental para alcanzar la calidad en el servicio ofertado.
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Transporte terrestre turistico tipo costa “Chiva”:

Los turistas que hicieron uso del transporte tipo costa “chiva’ manifiestan que
el estado actual de los vehiculos es regular; ya que no cuenta con medios de
seguridad para el traslado hacia los diferentes sitios de interés turistico.

La atencion brindada por parte de los conductores tiene dos caracteristicas: la
primera manifestada por parte de los usuarios jovenes como excelente; por
trasladarse en un ambiente jocoso y jovial, tanto por su musica y sonidos
estridentes. La segunda manifestada por parte de los usuarios adultos como
regular; por la falta de seguridad y respeto hacia este tipo de usuarios tanto

por su masica alto volumen e inseguridad en la carroceria del vehiculo.

Transporte terrestre turistico tipo Buseta y/o Furgoneta

Los turistas que hicieron uso del transporte tipo buseta y/o furgoneta
manifiestan que el estado actual de los vehiculos es excelente; ya que en su
gran mayoria son unidades nuevas y cuentan con los medios necesarios de
seguridad para el traslado de los turistas.

La atencion brindada por parte de los conductores de este tipo de transporte es
excelente; ya que el mismo cumple la labor de manera profesional gracias a su

preparacion y experiencia laboral.
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RECOMENDACIONES

e Estructurar un modelo de gestion el mismo que regularice al transporte
terrestre turistico que opera en el canton Bafios de Agua Santa; para de esta
manera alcanzar la calidad en el servicio ofertado.

e Regular y controlar la capacidad de operacién del transporte terrestre turistico
que labora en el canton Barios de Agua Santa.

e Implementar paradas oficializadas para el correcto ordenamiento y ejercicio
del transporte terrestre turistico que transita en el cantdén Bafios de Agua
Santa.

e Normar precios y tarifas del transporte terrestre turistico que opera en el
canton Barfios de Agua Santa.

e Capacitar al personal interno de las diferentes compafiias de transporte
terrestre turistico que labora en el cantdn tanto en temas de servicio al cliente

como en el aérea de relaciones humanas.
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CAPITULO VI
PROPUESTA
6.1 DATOS INFORMATIVOS
TITULO: Estructuracion de un modelo de gestién para la regulacion, control y
servicio de calidad del transporte terrestre turistico en el canton Bafios de Agua Santa.
Nombre del sitio:
Bafos de agua Santa
Canton:
Bafos de Agua Santa
Provincia:
Tungurahua
Parroquia:
La Matriz
Poblacion de Bafios de Agua Santa:
20.000 habitantes
Principal actividad econémica:
Turismo
Superficie:
1073 Km?
Altura:

1826 msnm
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6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

De acuerdo a lo investigado y en funcion de diversas inconsistencias en el area del
transporte terrestre turistico que opera en el canton Bafios de Agua Santa siendo las
principales la falta de planificacién, control y regulacién tanto de las unidades
vehiculares como de sus operantes, ha provocado que este tipo de servicio turistico,
siendo uno de los méas importantes para la operacion turistica, se convierta en un
sector desapercibido, por el hecho que no se cuenta con las autoridades competentes
para el desarrollo de esta area, ademas la inexistencia de investigacion acerca de este
servicio, la desorganizacion de las compafiias vinculadas a esta area de trabajo y la
ausencia de propuestas turisticas en este sector ha desencadenado el retraso de este
servicio, creando como problema principal el desconocimiento de la importancia que
tiene el transporte terrestre turistico en la satisfaccion del cliente.

A partir de esto se fundamenta la investigacion, a través de los datos y encuestas
obtenidas como factibilidad para la propuesta, basada en la estructuracion de un
modelo de gestion del transporte terrestre turistico en el canton Bafios de Agua Santa,
alcanzando de esta manera el desarrollo turistico y la calidad en el servicio, tanto en
agencias de viajes y operadoras de turismo, como beneficiarios indirectos por la
actividad, ya que al contar con un transporte eficiente se brinda al turista un mejor
servicio.

Las compaiiias de transporte turistico son las beneficiarias directas; ya que son el ente

principal de la actividad turistica.
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6.3. JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

Al hablar de turismo nos referimos directamente a la movilidad de personas; es decir
al transporte como ente principal de traslado para realizar las visitas a los diferentes
atractivos que existen en un territorio o region, lldmense a estos atractivos turisticos,
es por ende la importancia de contar con un transporte regulado basado en la
planificacion de un modelo de gestion propio del canton, tanto para las unidades
vehiculares cuanto para los profesionales dedicados a esta actividad, para de esta
manera contribuir en el desarrollo turistico, y potenciar a Bafios de Agua Santa como
pionera en la calidad de servicios turisticos a nivel Provincial , Nacional e
Internacional.

La estructuracion de un modelo de gestion del transporte terrestre turistico acapara
con los problemas principales que tiene esta actividad, ya que la misma esta
encargada de la inspeccion, control de la mecanica de los vehiculos, tarifa de precios,
permisos de funcionamiento y la oferta de un servicio de calidad. Asi también
contribuira con el capital humano; es decir la capacitacion al personal interno de cada
compafiia, orientado al nivel operativo, administrativo y gerencial a través de cursos y
talleres.

Otro beneficio importante del modelo de gestion del transporte turistico es la
organizacion de nuevas estandares de calidad para el desarrollo del area turistica.

Al momento existe un macro entorno favorable para la estructuracién del modelo de

gestion del transporte turistico, ya que el canton Bafios de Agua Santa brinda
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estabilidad politica y el dinamismo turistico es la actividad principal y la mayor
generadora de divisas para los habitantes.

6.4 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

6.4.1 Objetivo General

Estructurar un modelo de gestion para la regulacion, control y servicio de calidad del
transporte terrestre turistico en el canton Bafios de Agua Santa, provincia de

Tungurahua

6.4.2 Objetivos Especificos

e Socializar los datos recolectados en la investigacion tanto con las autoridades
cantonales cuanto con los transportistas del &mbito turistico.

e Planificar las actividades necesarias para solucionar los problemas
encontrados en el area del transporte turistico en base a la estructuracion del
modelo de gestidn.

e Ejecutar las actividades planificadas de manera eficaz y ordenada para
alcanzar la organizacion de los transportistas y autoridades.

e Evaluar la informacion obtenida para la creacion del modelo de gestién del

transporte terrestre turistico del cantén.
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6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

El presente proyecto tendra considerables posibilidades de apoyo financiero, técnico
y operativo de diversas fuentes entre ellas el Gobierno Auténomo Descentralizado de
Bafnos de Agua Santa, Compafiias y Cooperativas de Transporte Terrestre Turistico
de la provincia de Tungurahua y las agencias de viajes y operadoras de turismo de

Bafos de Agua Santa.

6.6 FUNDAMENTACION TEORICA

El modelo de gestion se define como las actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion.

Un modelo para visualizar el concepto de gestion enmarcada en la propuesta a
presentar, se la identificara por la gestion para la administracion del proyecto, gestion
del servicio de calidad y gestion para la regulacion y control; todas estas basadas en el
mercado turistico de las compafiias que laboran y operan en el canton Bafios de Agua

Santa.

Gestion para la administracién del proyecto:

Desde el enfoque del desarrollo turistico, los responsables administrativos, deben
aplicar una serie de acciones, politicas y principios en cada una de sus areas que
contribuyan de manera significativa tanto en el control como en la regulacion del
transporte terrestre turistico; para de esta manera garantizar la calidad del servicio y

productos ofertados.
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Gestion para la regulacion y control:

Mejorar la operacionalizacion de las empresas de transporte terrestre turistico
mediante la regulacidn, control y gestion de un sistema de procesos interrelacionados
basados en la capacidad de operacion, implementacion de paradas oficializadas y la

normativa de precios y tarifas.

Gestion de calidad:

El personal interno es el activo mas importante de la empresa. Apoyar su aprendizaje
y optimizar el conocimiento por medio de capacitaciones, llevado a cabo por medio
del manual del conductor del transporte terrestre turistico, la emision de un guion de
bienvenida al turista, estudio para los guias de turismo y la presentacion de criterios
de calidad para la atencion al cliente, todos aquellos propoésitos claves para el

adelanto continuo del servicio ofertado.
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6.7 METODOLOGIA DE LA PROPUESTA

Cuadro N° 29: Modelo Operativo

el canton.

FASES OBJETIVOS ACTIVIDADES RESPONSABLES | TIEMPO RECURSOS

Socializacién | Socializar los datos recolectados | Presentacion del modelo | Responsable de la | Tres semanas | Computadora
con las autoridades y | de gestion del transporte | propuesta para la | Documentos
administrativos de las empresas de | turistico. socializacion impresos
transporte turistico.

Planificacion | Planificar las actividades necesarias | Disefiar un cronograma | Responsable de la | Dos semanas | Computadora
para solucionar los problemas | de actividades. propuesta para la | Impresora
encontrados en cuando a la oferta planificacion
del servicio del transporte turistico.

Ejecucion Ejecutar las actividades | Organizar reuniones con | Responsable de la | Tres semanas | Gobierno
planificadas de forma eficaz vy | los administrativos de las | propuesta y | para la | Cantonal
precisa para alcanzar beneficios | empresas turisticas. administrativos gjecucion
mutuos.

Evaluacién Evaluar cuan necesario es la | Encuestas a los | Responsable de la | Cinco dias | Gobierno
aplicacion del modelo de gestion | administrativos durante | propuesta para la | Cantonal
del transporte terrestre turistico en | las reuniones. evaluacion

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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6.7.1 Desarrollo de la propuesta
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION

TURISMO Y HOTELERIA

Estructuracion de un modelo de gestion para la regulacion, control y servicio de
calidad del transporte terrestre turistico en el canton Bafios de Agua Santa,

provincia de Tungurahua

Introduccion

Tungurahua es el punto central del pais, la cual se halla atravesada verticalmente por
la via Panamericana, alrededor de la cual se ha construido la densa red de
interconexion cantonal a cargo del Consejo Provincial y es sobre esta base de
infraestructura el flujo de turistas que ingresan en diferentes medios de transporte a la
ciudad de Barios de Agua Santa.

El incremento de turistas al cantén ha sido propicio para potenciar el servicio de
traslado y mejorar la calidad de estos, siendo el medio mas utilizado el de sistema a
traccion mecanica desde lo méas sencillo como las bicicletas, cuadrones, go cars y
motos hasta lo mas complejo como los son las camionetas, busetas, furgonetas y
buses entre ellos las chivas “bus tipo costa”.

Actualmente en la ciudad Bafios de Agua Santa existen cuatro compafiias de
transporte turistico propias del cantén dando un total de veinte y dos (22) vehiculos

habilitados, correspondientes a tres (3)busetas, (17) diecisiete “chivas” y (2) dos
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buses de dos pisos. Ademas existen cinco (5) compafias de diferentes provincias que
laboran en la misma ciudad con un total de catorce (14) vehiculos habilitados de tipo
busetas, furgonetas y buses; es decir en el canton Bafios de Agua Santa existen treinta
y seis (37) vehiculos habilitados con la modalidad de turismo de los cuales solo
diecinueve (19) cuentan con su respectiva homologacion, segun resolucion No. 011-
DIR-2011-CNTTTSV de la Agencia Nacional de Transito.

En tanto las bicicletas, cuadrones, go cars y motos los cuales no son habilitados con
la modalidad de turismo ni homologados por la Agencia Nacional de Transito, son
también medios de traslado que el turista utiliza principalmente para recorrer la ruta

de las cascadas y el centro de la ciudad.

Metodologia

El presente modelo de gestion esta desarrollado mediante la consideracion preliminar
de la planificacion estratégica, la descripcion, analisis y propuestas tanto estructurales
como funcionales para regular, controlar y de esta manera mejorar el servicio
ofertado del gremio de transportistas turisticos que operan en el canton Bafios de
Agua Santa.

La elaboracion del presente documento parte de la consideracién de acciones
planificadas, administrativas, legales y técnicas que han determinado la configuracion

de las caracteristicas del proyecto.
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Planificacion Estratégica del Modelo de Gestidn

Mision

El modelo de gestidn para el transporte terrestre turistico en el cantén Bafios de Agua
Santa es una propuesta estructurada para regular, controlar y mejorar el servicio de
traslado de los turistas que visitan la ciudad, mediante vehiculos autorizados,
habilitados y homologados para esta actividad, la misma que promueva la seguridad,

calidad en el servicio y la promocion de los atractivos turisticos de la localidad.

Vision

El modelo de gestidn para el transporte terrestre turistico en el canton Bafios de Agua
Santa, se instituira como un proyecto representativo de control y regulacion del
transporte terrestre turistico, siendo un referente local y nacional en la prestacion de
servicios turisticos basando su gestion en valores éticos, de calidad total y servicio

social.

Principios
e Laéticay el profesionalismo.
e Transparencia interna y externa.
e Compromiso y responsabilidad.
e Estimulo al desarrollo turistico de la economia local.

e Excelenciay calidad en el servicio ofertado.
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Politicas Generales
e Administracion regida a los reglamentos de la Agencia Nacional de
Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial.
e Gestion presidida a los reglamentos del Ministerio de Turismo.
e Regulacion legislada a los decretos del Gobierno Municipal del canton Bafios

de Agua Santa.
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Grafico N° 25: Gestion estratégica de los componentes de la propuesta

Comité de Gestion

Relaciones estructurales y funcionales del comité de gestion

Perfiles y funciones del personal interno del comité de gestion

IDENTIFICACION DE ESCENARIOS ELABORACION DE PROPUESTAS

,7 Gestion de Regulacién y Control

Numero de compaiiias de transporte
terrestre turistico y operadoras de viaje
| I
Mapa vial del cantén Banos
de Agua Santa
| |

----------------- Capacidad de operacion

----------------- Paradas oficializadas

Rutasy distancicds - - - - - - - - - - -~ --- - Precios y tarifas

Gestidén de Servicio de Calidad

Manual del conductor del transporte
terrestre turistico

Guias de turismo [ -------------o Guion de bienvenida al turista

Criterios de calidad para la atencion
al cliente

Conductores del transporte terrestre  [F---------------

Servicioalclicntc NN - - - - - - -~~~ ==~~~

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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Diagnostico de la situacion actual

Localizacion

Bafos de Agua Santa se encuentra ubicado en la provincia de Tungurahua, en el area
central de la Republica del Ecuador, a una altura de 1.830 m.s.n.m. con una superficie
de 1.073 km?2.

Su poblacion es de 21.000 habitantes y su temperatura es de 18°C.

Cuadro N° 30: Limites diagndstico de la situacion actual.

Norte Provincia de Napo

Sur Provincias de Chimborazo y Morona Santiago

Este Provincia de Pastaza

Oeste Patate y Pelileo.

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)

Cuadro N° 31: Ubicacién Geografica de la iniciativa

Longitud | 079°04' O

Latitud | 02°55'S

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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Gréafico N° 26: Ubicacion de la Iniciativa

COLOMBIA

OCEANO
PACIFICO

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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Grafico N° 27: Modelo de Gestién para el Transporte Terrestre Turistico

Comité de Gestion

Relaciones estructurales y funcionales del comité de gestién

Perfiles y funciones del personal interno del comité de gestién

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)

Objetivo estratégico del comité de gestion
Planificar y evaluar la actividad del transporte terrestre turistico, basando su gestion
en la oferta de servicio de calidad, en la regulacién y control, la cual permita realizar

actividades coordinadas para alcanzar la eficacia en el servicio ofertado.

Acciones claves
e EI Comité de Gestion tiene como responsabilidad principal llevar adelante las
tareas especificas de la organizacion y desarrollo del proyecto de manera
planificada, técnica y administrativa.
e Fortalecimiento organizativo y dinamizacion en el area turistica.
e Presentar de propuestas orientadas a la regulacion, control y oferta de un

servicio de calidad en el sector turismo.
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Relaciones estructurales y funcionales de la organizacion.

Gréfico N° 28: Organigrama Estructural

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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Gréfico N° 29: Organigrama Funcional

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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Perfiles y Funciones del personal interno del comité de gestion

Comité de Gestion

Organismo conformado por el pleno de todos los representantes de un gobierno y/o

entidad publica, gestores y administradores del proyecto.

Cuadro N° 32: Perfiles y funciones Comité de Gestion

PERFILES Y FUNCIONES

Proposito clave

del cargo

Responsabilidad legal, financiera y administrativa de los

programas, actividades y propuestas del proyecto.

Funciones

1. Representante legal y administrativo del proyecto.

2. Representar al comité de gestion en la obtencion de los
permisos de operacién y funcionamiento.

3. Entregar y facilitar la informacion requerida por los

organismos de control.

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)

Comisién permanente de gestion

Comision permanente conformada por dos vocales y el gestor, con el principal

objetivo de coordinar directamente la gestion del proyecto.

Cuadro N° 33: Perfiles y funciones Comisién permanente de gestion

PERFILES Y FUNCIONES

Propdsito clave

del cargo

Gestidn de apoyo y coordinacion entre el equipo administrativo,

operativo y funcional del proyecto.

Funciones

1. Garantizar el cumplimiento de la planificacion del proyecto.
2. Vigilar el cumplimiento las propuestas del proyecto.
3. Informar documentadamente al personal del proyecto todo

tipo de novedades relacionadas con el mismo.

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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Administrador del modelo de gestion

Responsable administrativo del proyecto “Estructuracion de un modelo de gestion

para la regulacién, control y servicio de calidad del transporte terrestre turistico en el

canton Barios de Agua Santa, provincia de Tungurahua”

Cuadro N° 34: perfiles y funciones Administrador

PERFILES Y FUNCIONES

Proposito clave

del cargo

Planifica, organiza, dirige y evalla la efectiva gestion
administrativa, operativa y funcional del proyecto, en el
componente servicio de calidad y componente de regulacion y

control.

Formacion y

Titulo de tercer nivel en administracién de empresas turisticas o

experiencia areas afines.
Experiencia préctica y capacitacion en administracion de
proyectos turisticos.
Experiencia minima (2 afios) en cargos relacionados en la
administracion turistica.

Funciones 1. Gestionar de forma efectiva la administracion y operacion del

proyecto orientando sus resultados al cumplimiento de la
mision, vision y propuestas del proyecto.

2. Establecer, controlar y evaluar el cumplimiento de las
estrategias administrativas y operativas que involucran el

accionar del proyecto.
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3. Informar de manera periddica a la comisién permanente de
gestion acerca del avance del cumplimiento de las actividades
y procesos que se desarrollan en el proyecto.

4. Coordinar y garantizar la ejecucion de las propuestas
planteadas.

5. Supervisar y regular el adecuado funcionamiento del
proyecto.

6. Informar documentadamente al ente competente acerca del
incumplimiento de normas, disposiciones y funciones del
personal interno a su cargo.

7. Solucionar problemas y quejas tanto de los clientes internos
Como externos.

8. Solicitar reportes en cada unidad del proyecto y delegar
funciones.

9. Seleccionar y contratar al personal administrativo y operativo.

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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Director, componente regulacion y control

Personal capacitado para desempefiar funciones en areas técnicas y administrativas

tanto de la regulacion y control del transporte terrestre turistico que opera en el

canton Barfios de agua Santa.

Cuadro N° 35: Perfiles y funciones Jefe Componente Regulacion y Control

PERFILES Y FUNCIONES

Proposito clave

del cargo

Gestiona, regular y controlar la actividad del transporte terrestre

turistico que opera en el cantdn Bafios de Agua Santa.

Formacion y

Titulo de tercer nivel en administracion de empresas o areas

experiencia afines.
Experiencia practica y capacitacion permanente en lo relacionado
al area del transporte terrestre turistico.
Experiencia minima (2 afios) en cargos relacionados en la
administracion turistica.

Funciones 1. Garantizar las condiciones apropiadas para el traslado de los

turistas que hacen uso del transporte terrestre turistico.

2. Controlar y evaluar al transporte terrestre turistico que circula
en el cantén Bafos de Agua Santa.

3. Ejecutar las propuestas planteadas de acuerdo a la
identificacion de los escenarios, gestion de regulacion y
control.

4. Gestionar soluciones a las necesidades operativas del
transporte terrestre turistico.

5. Controlar el efectivo cumplimiento de las funciones asignadas
a los técnicos investigadores.

6. Emitir informes trimestrales a la administracion del comité de

gestion acerca del progreso del proyecto.

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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Técnico investigador

Personal de apoyo del director del componente de regulacion y control, encargado de

desarrollar y promover proyectos de investigacion turistica del area del transporte

terrestre turistico.

Cuadro N° 36: Perfiles y funciones Técnico Investigador

PERFILES Y FUNCIONES

Proposito clave

del cargo

Gestionar y desarrollar proyectos y acciones de investigacion,
con sustento técnico turistico para el area del transporte terrestre

turistico.

Formacién y

Titulo de tercer nivel en turismo, disefio de proyectos o areas

experiencia afines.
Experiencia en gestion y desarrollo de proyectos eco turistico y
turistico.

Funciones 1. Identificar y gestionara acciones de investigacion de caracter

turistico en funcion a las necesidades o problemas del
transporte terrestre turistico del cantén Bafios de Agua Santa

2. Establecer propuestas turisticas de regulacion y control del
transporte terrestre turistico.

3. Ejecuta estrategias de regulacion y control del transporte
terrestre turisticos del cantdn.

4. Realizar otras actividades a él asignadas por parte del
administrador o director del componente de regulacion y

control.

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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Director, componente servicio de calidad

Personal responsable de garantizar la calidad de los productos y servicios ofertados

por parte del transporte terrestre turistico que opera en el canton Bafios de Agua

Santa.

Cuadro N° 37: Perfiles y funciones Jefe Componente Servicio de Calidad

PERFILES Y FUNCIONES

Proposito clave

del cargo

Asesorar, promover y controlar técnicamente la ejecucion de las
propuestas presentadas en el proyecto para alcanzar la calidad
total del transporte terrestre turistico que opera en el cantdn
Barios de Agua Santa

Formacién y

Titulo en tercer nivel relacionado a la administracion.

experiencia Experiencia en trabajos relacionados con acciones de servicio al
cliente y calidad de servicios.
Funciones 1. Garantizar las condiciones apropiadas para la oferta del

servicio de traslado a los turistas que hacen uso del transporte
terrestre turistico en el cantdn.

2. Controlar y evaluar la oferta del servicio prestado por parte
del transporte terrestre turistico.

3. Ejecutar las propuestas planteadas de acuerdo a la
identificacion de los escenarios, gestion de servicio de
calidad.

4. Gestionar soluciones a las necesidades técnicas y operativas
del transporte terrestre turistico.

5. Controlar el efectivo cumplimiento de las funciones asignadas
a los técnicos de recursos humanos.

6. Emitir informes trimestrales a la administracion del comité de

gestion acerca del progreso del proyecto.

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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Técnico de recursos humanos
Personal de apoyo del director del componente servicio de calidad, encargado de
garantizar la calidad de los servicios adquiridos por el turista y la ejecucion de

acciones para lograr la union entre personal interno y externo del comité de gestion.

Cuadro N° 38: Técnico en Recursos Humanos

PERFILES Y FUNCIONES

Proposito clave | Controla, asesora y promueve la adecuada dinamizacion entre los
del cargo transportistas y clientes como propdsito clave brindar el mejor

servicio de traslado a los turistas.

Formacion y | Titulo de tercer nivel en administracion o areas afines.
experiencia Experiencia préctica y capacitacion permanente en lo relacionado

a recursos humanos y servicio al cliente.

Funciones 1. Solucionar problemas y quejas de los usuarios y turistas del
transporte turistico del canton.

2. Realizar andlisis y controles periddicos del servicio ofertado
por parte de los transportistas.

3. Supervisar y apoyar el buen servicio de traslado para los
turistas.

4. Realizar otras actividades a €l asignadas por parte del
administrador o jefe del componente de regulacion y

control.

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)

108



Grafico N° 30: Componentes de gestion: Regulacién y Control

Comité de Gestion

Relaciones estructurales y funcionales del comité de gestion

Perfiles y funciones del personal interno del comité de gestion

IDENTIFICACION DE ESCENARIOS

Gestion de Regulacion y Control

ELABORACION DE PROPUESTAS

Numero de compafiias de transporte
terrestre turistico y operadoras de viaje

Capacidad de operacion

Mapa vial del cantdn Barios
de Agua Santa

Paradas oficializadas

Rutas y distancias

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)

Precios y tarifas
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Objetivo estratégico del componente regulacion y control

Regular y controlar la actividad del transporte terrestre turistico que opera en el
canton Bafios de Agua Santa, basando su modelo de gestion en la identificacion de
escenarios y elaboracion de propuestas; el cual permita la planificacion, organizacion

y dinamizacion de todo el sector turistico del canton.

Acciones claves
e Identificar de los escenarios a relacionar con las propuestas planteadas.
e Establecer la capacidad de operacion del transporte terrestre turistico que
opera en el cantén Bafos de Agua Santa.
e Instaurar espacios fisicos e infraestructura accesible para el transporte terrestre
turistico.

e Elaborar y presentar propuestas tarifarias para el transporte terrestre turistico.
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IDENTIFICACION DE ESCENARIOS

Numero de companiias transporte turistico que operan en el canton Bafios de

Agua Santa

Cuadro N° 39: Compaiiias de transporte terrestre turistico registradas en el ministerio de turismo, provincia de
Tungurahua que laboran en el cantén Bafios de Agua Santa.

Matriz Nombre Unidades Clase
Barios de Agua Santa | Transinfinitour 8 Bus tipo costa (chiva)
Naucosintour 8 Bus tipo costa (chiva)
Cafia Mandur 2 Bus de dos pisos

Sub - total 18 Vehiculos Habilitados
Ambato Ambaturismo C.A. 6 Buseta / furgoneta
TOTAL 24 VEHICULOS HABILITADOS

Fuente: Ministerio de Turismo Tungurahua (2014)
Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)

Cuadro N°40: Compafiias de transporte terrestre turistico no registradas en el ministerio de turismo, provincia de
Tungurahua que laboran en el canton Bafios de Agua Santa.

Matriz Nombre Unidades Clase
Barios de Agua Santa | Sin fronteras 2 Buseta / furgoneta
Pititig tour 2 Buseta / furgoneta
Sub - total 4 Vehiculos
Riobamba Luiza tour 3 Buseta / furgoneta
Quito Trans Rabbit 3 Buseta / furgoneta
Sub — total 6 Vehiculos
TOTAL 10 VEHICULOS

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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En el cantdn Bafios de Agua Santa circulan un total de treinta y cuatro (34) vehiculos
con modalidad de transporte turistico; correspondientes a seis (6) compafias de la
provincia de Tungurahua, una compaifiia de la provincia de Chimborazo y una de la
provincia de Pichincha.

Veinte y cuatro (24) vehiculos correspondientes a tres (3) compafiias constituidas en
el canton Bafios de Agua Santa y una compafiia (1) constituida en el canton Ambato
se encuentran registradas en el ministerio de turismo de la provincia de Tungurahua,
segun Ministerio de Turismo Tungurahua (2014), dando como resultado el
cumplimiento total de todos los documentos habilitantes para la operacion turistica en
la provincia y el territorio ecuatoriano. (Cuadro N°39).

Diez (10) vehiculos correspondientes a dos (2) compariias constituidas en el canton
Bafos de Agua Santa, una (1) compafiia constituida en el canton Riobamba y una (1)
compafiia constituida en el cantdn Quito, no se encuentran registradas en el ministerio
de turismo de la provincia de Tungurahua, dando como resultado el incumplimiento
de los documentos habilitantes para la operacidn turistica en la provincia y el canton

Bafos de Agua Santa. (Cuadro N°40).
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Cuadro N° 41: Operadoras de Turismo que funcionan en el cantdn Bafios de Agua Santa

Numero | Actividad Nombre Direccién Categoria

1 Aventurandes

Agencias | expediciones Eloy Alfaro 554 vy

de viaje cia.ltda. oriente Operadora
2 Agencias Montalvo y Thomas

de viaje Aventura travel Halflants Operadora
3 Agencias | Bafios aventuras y

de viaje expediciones Eloy Alfaro y Oriente Operadora
4 Agencias | Conquistours Pasaje la Ermita Operadora
5 Agencias Barrio el recreo los

de viaje Cordovatours helechos y los rosales Operadora
6 Agencias Ambato y Thomas

de viaje Distractours Halflants Operadora
7 Agencias | Expediciones Oriente 'y  Thomas

de viaje amazonicas Halflants Operadora
8 Agencias Pedro Vicente

de viaje Expediciones jarrin | Maldonado y Oriente Operadora
9 Agencias | Explorsierra Av. De las amazonas

de viaje expediciones s/n barrio Pititig Operadora
10 Agencias Ambato 'y Thomas

de viaje Geo tours Alflants Operadora
11 Agencias Pedro Vicente

de viaje Mayo travel Maldonado y Oriente Operadora
12 Agencias | Llanganates Luis a. Martinez y 16

de viaje expediciones de Diciembre Operadora
13 Agencias Eloy Alfaro s/n vy

de viaje Marberk tour Vicente Rocafuerte Operadora

113




14 Agencias | Rain forestur

de viaje cia.ltda. Ambato y Maldonado Operadora
15 Agencias | Sebastian moya

de viaje expediciones Eloy Alfaro Operadora
16 Agencias | Turisamazonas 16 de diciembre vy

de viaje turismo Rocafuerte Operadora
17 Agencias | Vida natural | Ambato y los

de viaje expediciones Arrayanes Operadora
18 Agencias Oriente 'y Pedro .

de viaje Wonderfull ecuador | Maldonado Operadora
19 Agencias | Adventure equator | Luis a. Martinez y 16

de viaje land de Diciembre Operadora
20 Agencias

de viaje José & dos perros Vicente Maldonado Operadora
21 Agencias | Teamadventure cia | Oriente y  Thomas

de viaje Itda Halflants Operadora
22 Agencias Luis a. Martinez vy

de viaje Alexandertour Thomas Halflants Operadora
23 Agencias | Explorjungle 16 de diciembre vy

de viaje expediciones Montalvo Operadora
24 Agencias | Eventurandes

de viaje sucursal nol Eloy Alfaro y oriente Operadora
25 Agencias Luis a. Martinez y 16

de viaje Pailontravel de diciembre Operadora
26 Agencias 16 de diciembre s/n y

de viaje Puerta del cielo tour | Ambato Operadora
27 Agencias | Aventura  extrema | 12 de Noviembre vy

de viaje marcelos tours Montalvo Operadora

114




28 Agencias Vicente Rocafuerte y

de viaje Estancias tours las 16 de Diciembre Operadora
29 Agencias | Servicios turisticos | 16 de Diciembre y Luis

de viaje carrillo hermanos a. Martinez Operadora
30 Agencias | Llanganates Ambato y 16 de

de viaje expediciones Diciembre Operadora
31 Agencias | Tungurahua Eugenio Espejo y Pedro

de viaje Explorer Vicente Maldonado Operadora
32 Agencias | Rutas doradas | Rocafuerte y 16 de

de viaje expediciones Diciembre Operadora
33 Agencias

de viaje Ivagatours Eloy Alfaro y Ambato | Operadora
34 Agencias Rocafuerte y 16 de

de viaje Topsport adventure | Diciembre Operadora
35 Agencias Oscar Efrén reyes y

de viaje Torres silva Eugenio Espejo Operadora
36 Agencias

de viaje Bafos Extremesports | 16 de Diciembre Operadora
37 Agencias 16 de Diciembre vy

de viaje Motosport adventure | Martinez Operadora
38 Agencias Ambato y 16 de

de viaje Sierra selva aventura | Diciembre Operadora
39 Agencias Frente al conjunto

de viaje White river explorer | habitacional de Juive Operadora
40 Agencias | Ivaga tours sucursal | 16 de Diciembre y Luis

de viaje nol a. Martinez Operadora
41 Agencias | Estancias tours | Ambato 'y Thomas

de viaje sucursal nol Halflants Operadora
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42 Agencias Maldonado s/n vy

de viaje Dreamparadise Ambato Operadora
43 Agencias | Megaventura  tour | Luis a. Martinez vy

de viaje operador Vicente Maldonado Operadora
44 Agencias Luis a. Martinez y 12

de viaje Carolinos tour de Noviembre Operadora
45 Agencias Luis a. Martinez y 12

de viaje Doguitours de Noviembre Operadora
46 Agencias | Pérez tour | Eugenio Espejo y Oscar

de viaje expeditions tour Efrén Reyes Operadora
47 Explor jungle

Agencias | expediciones Eloy Alfaro y Luis a.

de viaje sucursal n° 1 Martinez Operadora
48 Agencias Ambato 'y Thomas

de viaje Chebas tour Halflants Operadora
49 Ultramotos &

Agencias | expeditions  travel | Luis a. Martinez y 16

de viaje agency de Diciembre Operadora
50 Rehoboot

Agencias | expediciones travel | Vicente Rocafuerte y

de viaje agency 16 de Diciembre Operadora
51 Agencias | Fanaties sport toues | Vigente Rocafuerte y

de viaje travel agency Maldonado Operadora
52 Agencias | Aningatravel Luis a. Martinez s/n Operadora
53 Agencias | Adrenalina Luis a. Martinez y

de viaje expediciones Vieira Operadora
54 Agencias 16 de diciembre s/n y

de viaje Imagine ecuador Juan Montalvo Operadora
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Turismo

55 Natural magic

Agencias | expeditions  travel | Luis a. Martinez s/n y

de viaje agency 16 de Diciembre Operadora
56 Agencias | Extreme experience | Rocafuerte y 16 de

de viaje expeditions Diciembre Operadora
57 Puertas del cielo

Agencias | travel extrema

de viaje adventure Sector rio blanco Operadora
58 Extreme experience

Agencias | expeditions Via principal sector

de viaje extreditions Vizcaya Operadora
59 Agencias | Natural geographic | Via al puyo sector santa

de viaje expeditions cia. Ltda | Anario blanco Operadora
60 Agencias

de viaje Wild adventure Via al salado Operadora

TOTAL 60 Agencias de Viaje registradas en el Ministerio de

Fuente: Ministerio de Turismo Tungurahua (2014)
Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)

En el cantén Bafios de Agua Santa existe un total de sesenta (60) agencias de viajes

con la categoria de operadoras de turismo registradas hasta el momento en el

Ministerio de Turismo de la provincia de Tungurahua.

Adicionalmente existen agencias sin registro; es decir no cuentan con el permiso

anual de funcionamiento el cual es otorgado por el ministerio de turismo una vez

registrada. EI nimero promedio de agencias no registradas suma un total de cinco (5)

operadoras.
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Mapa Vial del Cantén Bafios De Agua Santa
Gréfico N° 31: Mapa vial del canton Bafios Agua Santa
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Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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Rutas y Distancias

Cuadro N° 42: Rutas y distancias recorridas por el transporte terrestre turistico que operan en el cantén Bafios de
Agua Santa

Distancia
Destino Actividad Ida/Vuelta Recorrido
Mirador del
Bellavista Volcén 9 Km Via a Runtun
Mirador de la
Casa del Arbol ciudad 11 Km Bellavista - Runtin
Cashaurco Carfioning 65 Km Rio Negro — Cashaurco
Chamana Carfioning 12 Km Ulba - Chamana
Reserva “Hola vida” Selva 200 km Shell — Puyo — Pomona
Niton Parapente 69 Km Pelileo - Niton
Pastaza alto, Sector Rio
Negro Rafting 67 Km Rio Negro — El Topo
Pastaza bajo, Sector La La Penal — Mera —
Penal Rafting 125 Km Shell — Madre Tierra
Patate, Sector Los Andes Rafting 51 km Los Andes — EI Pingue
Via a Runtun, sector
Putzan Canopy 7 km San Antonio
Rio Blanco Cafioning 19 Km Rio Blanco
Cascada Agoyan -
Manto de la novia —
Ruta de las Paildn del diablo -
Rio Verde cascadas 50 Km Machay

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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ELABORACION DE PROPUESTA

Capacidad de Operacion

Cuadro N° 43: Capacidad de Operacion del Transporte Terrestre Turistico para el cantdn Bafios de Agua Santa

Tipo Barios Ambato | Riobamba | Quito TOTAL
Bus tipo costa 16 16
“chiva”
Bus de dos pisos 2 2
Buseta/furgoneta 4 6 3 3 16
TOTAL 22 6 3 3 34 Vehiculos

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)

Con un total de treinta y cuatro (34) vehiculos que opera en el cantdén Bafios de Agua
Santa (Cuadro N° 43) la oferta para el servicio de traslado se ve equitativo con el
numero de agencias de viajes que existe en el cantdén (Cuadro N° 41); ya que de las
sesenta agencia (60) de viajes el 50% de ellas; es decir treinta (30) operadoras de
turismo trabajan de manera tercerizadora “enganchadoras” para con el otro 50% de
operadoras las cuales realizan el tour de manera directa “operadoras”; es decir existe
treinta y cinco (35) vehiculos con la modalidad de turismo para treinta (30)

operadoras que laboran diariamente en el cantén Bafios de Agua Santa.
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Cuadro N° 44 Namero de unidades vehiculares y nimero de asientos

Tipo # de Unidades | # de Asientos | TOTAL
Bus tipo costa 16 35 aprox. 560 aprox.
Bus de dos pisos 2 60 aprox. 120 aprox.
Buseta/Furgoneta 16 25 aprox. 400 aprox.
TOTAL 1080 Asientos aprox.

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)

Bafos de Agua Santa tiene un promedio de mil (1000 aprox.) turistas que ingresan
diariamente al canton y hacen uso seguido del transporte terrestre turistico, para

realizar las diferentes actividades que son ofertadas por las operadores y agencias de

viajes.

Con ese promedio comparado con el numero de asientos de los treinta y cuatro (34)
vehiculos con la modalidad de turismo que suman un total de mil ochenta asientos
(1080 aprox.), se puede afirmar que existe un excedente de ochenta asientos (80)

aprox.; es decir existe mas asientos de los vehiculos de turismo para el promedio

diario de turistas que visita el canton.

121




CONCLUSIONES DE LA PROPUESTA DE LA CAPACIDAD DE
OPERACION

Existe en el canton Bafios de Agua Santa la oferta necesaria para brindar el

servicio de traslado tanto a las agencias de viajes, operadoras de turismo y

hoteles de la localidad, tomando en cuenta que la Agencia Nacional de

Trénsito otorga cada afio a las diferentes comparfiias de manera individual tres

cupos mas para la ampliacion de su flota vehicular.

En el canton Bafios de Agua Santa existen doce operadoras de turismo (12
aprox.) que laboran de manera directa con los tours de rafting, canyoning y
selva, las mismas que necesitan de un maximo de doce unidades vehiculares
(nimero de busetas y furgonetas existentes de las diferentes compafiias que
operan en el canton Bafios de Agua Santa) para el trabajo diario con las

operadoras.

Cooperativas con modalidad de transporte mixto y de pasajeros que laboran
en el cantdn suman un total de treinta (30 aprox.) unidades vehiculares; es
decir se suma un total de sesenta y cuatro (64) vehiculos incluido los
vehiculos de modalidad de turismo que oferta los servicios de traslado de
turistas, numero suficiente para las sesenta (60) agencias de viajes de la

localidad.
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Para que no exista una sobre oferta del transporte turistico en Bafios de Agua
Santa se debe presentar un informe de factibilidad y estudio del mercado al
comité de gestion del transporte turistico del canton como requisito previo

para obtener el permiso de funcionamiento y operacion.

Para que una compafiia de transporte turistico opere de manera permanente en
el cantdén Bafios de Agua Santa se debe tomar en cuenta que la misma
corresponda a la provincia, esto como requisito indispensable para otorgar el
permiso de funcionamiento, de esta manera se controlara la sobre oferta que

existe en el canton.
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Paradas Oficializadas

Gréfico N° 32: Paradas Oficializadas del Transporte terrestre turistico en el cantdn Bafios de Agua Santa
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CONCLUSIONES DE LA PROPUESTA PARADAS OFICIALIZADAS

e En las paradas oficializadas la preferencia sera para los vehiculos con placas

publicas modalidad de turismo.

e En las paradas oficializadas se implementara estética y ergonémicamente la

sefial de informacidn para los transportistas hacer uso de la estacion.

e Se tomaré control conjuntamente con la policia nacional y la policia municipal

para la correcta circulacion y ordenamiento de los vehiculos de turismo en los

estacionamientos habilitados.

Cuadro N° 45: Paradas Oficializadas para el transporte turistico en el cantén Bafios de Agua Santa.

Paradas Calle principal Calle transversal

#1 Rafael vieira Luis A Martinez,
Montalvo, Velazco Ibarra

#2 16 de Diciembre Vicente Rocafuerte, Luis A
Martinez, Montalvo

#3 Pedro Vicente Maldonado Luis A. Martinez,
Montalvo

#4 Espejo Eloy Alfaro y Thomas
Halflants.

#5 Luis A. Martinez 12 de Noviembre, Rafael

Vieira.

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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Precios y Tarifas

Cuadro N° 46: Precios y tarifas para el transporte terrestre turistico que operan en el cantén Bafios de Agua Santa

Destino Actividad Distancia Tarifa
Bellavista Mirador del Volcan 9 Km $30
Casa del Arbol Mirador del Volcan 11 Km $30
Cashaurco Cafoning 65 Km $40
Chamana Cafioning 12 Km $15
Reserva “Hola vida” Selva 200 km $80
Nitén Parapente 69 Km $40
Pastaza alto, Sector
Rio Negro Rafting 67 Km $40/ $60
Pastaza bajo, Sector
La Penal Rafting 125 Km $50/ $70
Patate, Sector Los
Andes Rafting 51 km $40 / $60
Putzan Canopy 7 km $30
Rio Blanco Cafoning 19 Km $20
Rio Verde Ruta de las cascadas 50 Km $40

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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CONCLUSIONES DE LA PROPUESTA PRECIOS Y TARIFAS
Los precios y tarifas estdn basados de acuerdo al kilometraje recorrido y
tiempo de traslado.
Tanto busetas como furgonetas el precio minimo para ofertar el servicio es de
$30 dolares; esto basado en los recorridos de corta distancia.
El precio puede variar tomando en cuenta el numero de personas y el tiempo
total del tour.
Las tarifas para el transporte tipo costa “chiva” tanto para el tour de las
cascadas y mirador del volcan se recaudara por cada pasajero “pax”y se toma
en cuenta el precio ya fijado libre de los “enganchadores” que es cinco
dolares, la cual incluye el transporte para el recorrido, un guia con licencia
especializada y en el caso del tour “mirador del volcan” un snack.
La factura para el cobro de cada transportista hacia la agencia u operadora de
viaje contratista es de uso obligatorio; de esta manera se contribuye con el
pago de impuestos al SRI.
Para que no existiere una competencia desleal entre compafias se debera
entregar dicha lista de precios a cada empresa la cual estara supervisada por el

comité de gestion del transporte turistico del canton Bafios de Agua Santa.

127



Grafico N° 33: Componente de gestion: Servicio de Calidad

Comité de Gestion

Relaciones estructurales y funcionales del comité de gestion
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ELABORACION DE PROPUESTAS

Gestion de Servicio de Calidad

Conductores del transporte terrestre

Guias de turismo

Servicio al cliente

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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Objetivo estratégico del componente de servicio de calidad

Orientar y proveer informacion util a los empresarios del sector del transporte
terrestre turistico que labora en el canton Bafios de Agua Santa, acerca de establecer
acciones estandarizadas dentro del servicio ofertado, en base al empleo de
herramientas como el manual del conductor del transporte terrestre turistico, el guion
de bienvenida al turista y la aplicacion de criterios de calidad para la atencion al

cliente.

Acciones claves

e Identificar los escenarios a relacionar con las propuestas planteadas.

e Elaborar propuestas orientadas a la modernizacion, organizacion, y oferta de
calidad del transporte terrestre turistico.

e Capacitar a directivos, propietarios y conductores del transporte terrestre
turistico, mediante el uso del manual del conductor del transporte terrestre
turistico.

e Presentar el guion homologado para conductores y guias de turismo.

e Socializar los criterio de calidad para la atencién al cliente.
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IDENTIFICACION DE ESCENARIOS
Conductores
“Es la persona legalmente facultada para conducir un vehiculo automotor, y quien
guia, dirige o maniobra un vehiculo remolcado”
(Reglamento Generala para la Aplicacion de la Ley Organica de Transporté Terrestre,

Transito y Seguridad Vial, Pag. 352, 2008)

“Es la persona que maneja el mecanismo de la direccion de un vehiculo a motor y en
los vehiculos de traccion animal, la persona que empufia las riendas; también se
considera como conductor a la persona que maneja una bicicleta, un triciclo y a la
persona que maneja una carretilla.”

(Manual de estudio del curso basico para conductores profesionales, Pag. 18, 2014)

En el canton Bafios de Agua Santa por el nimero de unidades de transporte terrestre
turistico se obtiene a decir que existen treinta y cuatro (34 aprox.) conductores que
laboran de manera diaria conduciendo las unidades vehiculares de turismo.

Adicionalmente se manifiesta que al existir una escuela de capacitacion de
conductores profesionales en el canton Bafios de Agua Santa cada seis (6) meses se
incorporan mas de doscientos (200) nuevos conductores profesionales, es decir el

conductor es una de las profesiones con mas oferta para el &mbito laboral.
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Guias de Turismo

En el canton Barios de Agua Santa no existe un nimero real de las personas dedicadas
a la guianza, razén principal el de no contar con un control real de la actividad
turistica.

En la actualidad la labor del guia de turismo se ha convertido en algo empirico, ya
que muchas de las personas que laboran como guias de turismo en su gran mayoria
no cuentan con una preparacion superior, técnica y especifica para cada actividad que
se desempefian. Se puede establecer como promedio basado en el nimero de agencias
de viajes y operadoras de turismo que existe un nimero aproximado de ochenta guias
(80 aprox.), de los cuales solo veinte (20 aprox.) de aquellos poseen licencia otorgada
por el ministerio de turismo.

Los guias de turismo en el canton Bafios de Agua Santa estan laborando en diferentes
areas como rafting, cafioning, escalada en roca, parapente y en areas generales como
la selva y montafia. Con respecto a la investigacion realizada se manifiesta que
existen licencias de guias solo para cierta actividad turistica como: rafting, montafia,

selva (naturalista o nacional.)
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Servicio al Cliente
“Es un servicio que se presta a los clientes con el fin de identificar de forma clara sus
necesidades cambiantes, asi como para aclarar dudas o resolver problemas que
pueden surgir con el producto o servicio.”
Pablo Alcalde San Miguel, (2007), Calidad, Pag. 50
El servicio al cliente ofertado por parte de los servidores turisticos en el canton Bafios
de Agua Santa tiene dos matices principales, esto basado a las encuestas e
investigacion de campo que se puedo realizar:
La primera matiz hace referencia tanto a operadoras de viajes, hoteles, restaurantes y
transporte turistico que tiene un contacto directo con el cliente, es decir sin
intermediarios o tercerizadores. Aquellas empresas ofertan sus servicios a un precio
elevado; ya que sus productos contienen un valor agregado el mismo que denota
calidad en sus servicios.
La segunda matiz hace referencia de igual manera a operadoras de viajes, hoteles,
restaurantes y transporte turistico que no tiene un contacto directo con el cliente; es
decir ofertan sus productos y servicios con intermediadores o tercerizadores o0 como
comin mente se los llamas “enganchadores”. Aquellas empresas ofertan sus
servicios a un precio minimo, por la comisién que recauda el tercerizador. Por lo
tanto sus productos como servicios no cuentan con estandares de calidad, ya que la

misma demanda inversion para alcanzarla.
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ELABORACION DE PROPUESTA

Manual del conductor del transporte terrestre turistico

Este manual de estudio ha sido orientado como herramienta de capacitacion en base a

las normas INEN, tomando como competencia laboral el lineamiento de un conductor

de transporte terrestre turistico.

Cuadro N° 47: Temas de aprendizaje para capacitacion

operacion del transporte terrestre

turistico.

# TEMAS Sub temas
1 Preparacion e inspeccion de un Mantenimiento del vehiculo.
vehiculo antes de recibir a los turistas. Limpieza del vehiculo.
Accesorios que debe asumir el
vehiculo.
2 Cuidar la presencia personal y actitud Higiene y apariencia personal.
profesional. Manejar situaciones incomodas.
3 Preparacion de rutas turisticas. Rutas, itinerarios, vias de acceso.
Trayectos, puntos de parada y
estacionamiento.
4 Documentos para la adecuada Documentos habilitantes.

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)

Tema 1: Preparacion e inspeccion de un vehiculo antes de recibir a los turistas.

La primera impresion es la mas importante y trascendental; ya que la misma denotara

a los usuarios la calidad del servicio a ofertar.

El vehiculo de transporte turistico por ser de uso publico necesita de una inspeccion

diaria y duradera.
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Mantenimiento del vehiculo.

Realizar el mantenimiento mecanico del vehiculo tanto preventivo cuanto
correctivo; el primero se lo realizard en manera diaria y programada, antes de
que ocurra el dafio y el segundo se lo efectuara al ocurrir una falla mecénica.

Un mantenimiento seguro y confiable es aquel que se realiza en un taller
autorizado de la misma marca del vehiculo, el mismo que propone llevar al
taller cada 5.000 km de recorrido, donde se realizaran trabajos que van desde
cambios de aceite, revision de frenos, mantenimiento de suspension y motor,

con el fin de cuidar la vida util de la unidad vehicular.

Limpieza del Vehiculo

La limpieza de la parte exterior del vehiculo se debe realizar de manera diaria
tal como: ventanas, parabrisas, espejos, llantas, aros, focos, parillas, utilizando
siempre detergentes y pulidores.

En cuanto a la limpieza interior tomar en cuenta los asientos, piso, cortinas,
tablero de control, maletero, en caso de poseer inodoro proveer de
implementos de aseo.

Detectar y eliminar olores y ruidos excesivos.

Accesorios que debe contar la unidad vehicular

Llanta de emergencia.
Una gata.

Llave de ruedas con sus respectivas palancas.
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e Caja de herramientas.

e Un mameluco de trabajo.

e Tapete u otro similar para recostarse en el piso al momento de arreglar el dafio
mecénico del vehiculo.

e Un par de franelas

e Tridngulos de seguridad.

e Extintor.

e Botiquin de primeros auxilios.

e Una linterna.

Tema: 2 Cuidar la presencia personal y actitud profesional.
El conductor de transporte terrestre turistico debe tomar ciertos aspectos para su
apariencia personal como son:
Higiene y apariencia personal
e Cabello arreglado.
e Uifias cortas.
e Higiene dental.
e Higiene de las manos
e Barba y bigote moderado.

e Escoger el vestuario y accesorios de acuerdo con la hora, clima eventos o

situaciones
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Manejar situaciones incomodas
e Escuchar con atencion la peticion del turista.
e No entrar a discutir y evitar usar palabras censuradas.
e Brindar confianza y estar preparado a dar soluciones a cualquier
eventualidad.
e Tener un buen tono de voz evitando cohibirse frente al turista.
e Controlar las emociones de ira o tristeza.
e Mantener el control sobre los actos que estaba realizando.
e Buscar soluciones adecuadas.
e Evitar la toma de decisiones aceleradas.
e Ser activo, preciso y responsable.
e Mantenerse en el margen de respeto.
e Escuchar y ser paciente.
e Usar lenguaje y trato apropiados

e Expresarse en forma clara y precisa.
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Tema 3: Preparacion de rutas turisticas.
Un conductor de servicios turisticos debe tener pleno conocimiento de los recorridos
que se van a realizar, este incluye el conocimiento de los atractivos turisticos que se
encuentran en el camino y como acceder a estos, no solo por su responsabilidad de
llevar al grupo a un destino determinado, sino porque también es un apoyo para el
guia de turismo.
Rutas, itinerarios, vias de acceso

e EIl conductor del transporte turistico se convierte en un mapa directo de las

rutas nacionales y en algunos casos incluso internacionales.
e El conductor dibuja en su mente la mejor ruta a seguir.
e Conoce del tiempo que tomara de un punto a otro.

e Conoce la distancia que recorrera de un punto a otro.

Esta al tanto del horario mas conveniente a acceder a un lugar; ya sea por el
estado de las vias 0 como sugerencia de itinerario para el guia.

Trayectos, puntos de parada y de estacionamiento

Esta establecido como sugerencias en un viaje de continuo turistico el realizar cada
dos horas una parada en el camino, “parada técnica”, esta puede ser en un paradero
turistico, una gasolinera o punto de ayuda en la carretera; el objetivo es que los
turistas se tomen un corto espacio de tiempo para que el viaje no se torne pesado,
compren alimentos o, bien, puedan utilizar la parada para satisfacer sus necesidades

bésicas.
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Tema 4: Documentos para la adecuada operacion del transporte terrestre
turistico.
Segun el reglamento de regulacion de transporte turistico, las personas juridicas
dedicadas a la transportacion turistica terrestre deben saber que los vehiculos a su
cargo deben cumplir con los requerimientos técnicos que las leyes exigen para el
transporte publico de pasajeros en la modalidad de turismo.
Por lo tanto, es responsabilidad personal y bajo el rigor de las leyes del pais que aquel
operador de servicios turisticos de transporte, debe tener toda la documentacion
necesaria y obligatoria que lo identifiquen y que registre el transporte a su cargo con
la actividad que realiza.
Documentos Habilitantes

e Permiso de Operacion. (Agencia Nacional de Transito)

e Licencia Unica anual de funcionamiento. (Ministerio de Turismo)

e Matricula del sector publico (Turismo) y SOAT actualizado.

e Revision semestral del vehiculo de transporte.

e Distintivo adhesivo “Marca pais”.

e Seguro contra accidentes.

e Contrato de prestacion de servicios.

e Lista de pasajeros.

e Hojade ruta.
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CONCLUSIONES DE LA PROPUESTA MANUAL DEL CONDUCTOR DEL
TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO

La capacitacion se lo organizard y planificard por parte del comité de gestion la
misma que se lo realizard de manera integral y general a los actores involucrados en
el sector transporte turistico, con la finalidad de fortalecer la actividad turistica,
mejorando la calidad en el servicio, el talento humano y la ejecucion de actividades
que se realizan en el dia a dia.
Elementos de competencia para las personas que laboran en esta actividad.
Los siguientes elementos han sido tomados de la norma NTE INEN 2 463:2008.
Conocimientos:

e Reglas de urbanidad y cuidados de higiene personal.

e Leyesy reglamentos aplicables a la conduccion de vehiculos.

e Reglamentos y procedimientos para minimizar el impacto ambiental.

e Mecanica automotriz para reparar dafios basicos.

e Primeros auxilios basicos.

e Geografia turistica nacional.

e Rutas de los principales atractivos turisticos y ubicacion de los hoteles,

restaurantes, mercados y tiendas de artesanias.
e Seguridad vial.
e Sefializacion turistica y de transito.

e Atencion al cliente.

139



Habilidades:
e Comunicacion oral y escrita.
e Célculos de distancia recorridos
e Calculos de distancia de tiempo recorridos.
e Interpretacion de mapas para carreteras y sefializacion de rutas turisticas.
¢ Planificacion de corto plazo de acuerdo con la ruta y condiciones del trayecto.
e Preparacion fisica para viajes largos y capacidad para transportar peso.
e Vision aguda para identificar colores, objetos e informaciones a distancia.
e Agudeza auditiva para identificar ruidos y olfativa para identificar olores.

e Firmeza en la manipulacion de objetos y coordinacion motriz.

Actitudes:
e Perseverante: Se ajusta a plazos acordados, completa las tareas, constante para
cumplir con la rutina y le gustan los programas definidos.
e Atento: Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a aquellos
que lo necesitan, tolerante, comprometido.
e Equilibrado emocionalmente: No transparenta emociones, reservado en sus

sentimientos, controla explosiones temperamentales.
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Guion de bienvenida al turista
Estructura del programa
El representante principal de dar la bienvenida y exponer el orden de las actividades
es el guia de turismo, asi también lo puede realizar el conductor del transporte
turistico. El orden que refleja la estructura del guion contiene cuatro partes fijas:
e Bienvenida: Incluye un saludo, identifica a la compafiia a la que pertenece el
guia o conductor del vehiculo.
e Presentacion del equipo de trabajo: Se presenta al grupo de turistas al equipo
de labor para la actividad: tour lider, guias y conductor.
e ltinerario: Se describe la actividad a realizar con horarios y actividades ya
fijadas. En esta instancia se aclara las preguntas y necesidades de los turistas.
e Despedida: Se la realiza de manera breve, incluye agradecimiento y
recomendaciones.
Ejemplo de guion:
(Para el ejemplo seleccionaremos la actividad del rafting, que es el deporte que mas

demandan los turistas que visitan el canton Bafios de Agua Santa)

Bienvenida

Buenos dias

Geotours travel agency les da la bienvenida
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Presentacion del equipo de trabajo

Mi nombre es William soy uno de los guias para esta actividad.
Les presento a:

Santiago nuestro conductor

Edison, nuestro kayakero de seguridad.

Geovanny y Luis los guias de rafting.

Itinerario

El itinerario para el dia de hoy es el siguiente:

La salida es desde Bafios hasta la parroquia Rio Negro, lugar de inicio de la actividad,
gue se encuentra a cuarenta y cinco minutos desde la agencia.

En Rio Negro se les explicara la charla de seguridad antes de realizar la actividad y se
les proveera el equipo a usar.

La actividad en el rio tardard una hora como promedio, serdn nueve kilometros de
recorrido.

Al final de la actividad retornamos a Rio Negro donde tendremos el almuerzo.
Finalmente retornamos a Bafios, como hora promedio de dos a dos y media de la

tarde.

Despedida
Bienvenidos a Bafios nuevamente, Gracias por elegir a Geotours como su operadora

de viajes y si les gusto la actividad por favor nos recomienden. Gracias.

142



CONCLUSIONES DE LA PROPUESTA GUION DE BIENVENIDA AL

TURISTA

Esta herramienta permite dar a conocer al turista el programa del tour a

realizar, todo de manera ordenada, clara y precisa de entender.

e El guion homologado servira como formato para informacion de las distintas

actividades turisticas que se ofertan en el canton Bafios de Agua Santa.

e Los guias de turismo y conductores del transporte terrestre turistico son entes

principales para la propagacion y difusion de este mecanismo de servicio.

e La entrega de este formato como la transmision del mismo se lo har& por
parte del comité de gestion hacia los distintos servidores turisticos, tomando
como preferencia a los guias de turismo y conductores de transporte terrestre

turistico.
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Gestion de Calidad
De acuerdo a las normas ISO, “la calidad es el conjunto de caracteristicas que le
confieren al producto los atributos necesarios para satisfacer necesidades implicitas y

expresadas.”

La calidad del servicio se puede estimar a partir de cinco dimensiones en la
percepcion de los clientes:

e Tangibilidad: Refiere a la apariencia fisica del vehiculo, conductor y equipos
que dispone el medio de transporte terrestre turistico.

e Fiabilidad: Capacidad del conductor para ejecutar el servicio de manera
confiable, honesta y cuidadosa.

e Capacidad de respuesta: Alude a la disposicion de ayudar al turista para
ofertar los servicios de manera rapida; asi como la capacidad de resolver
problemas.

e Seguridad: Destreza y prudencia mostradas en la atencion al cliente, es aqui
donde el conductor inspira al turista confianza y credibilidad.

e Empatia: Cordialidad y respeto mostrados la cliente desde el primer momento

del servicio.
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Grafico N° 34: Criterios de Calidad para la atencion al cliente
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del servicio
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4
Seguimiento a la
calidad del
servicio

3
Despedida al
turista

Elaborado por: CAISABANDA, Santiago (2014)

1.- Recepcion al cliente:

Salude amablemente y pronuncie con claridad las palabras, evite el saludo
entre dientes, apagado y sin entusiasmo.

Salude mirando al interlocutor siempre con una sonrisa.

No olvidar que el conductor debe saludar primero antes que el turista.

Ayude acomodar las maletas del cliente tanto al abordar al vehiculo ya al
descenderlas cuando haya concluido el servicio.

Abra las puertas del vehiculo para que aborde el turista.

Pida permiso al turista para realizar cualquier accién en el vehiculo:
calefaccion, aire acondicionado, musica.

El conductor de transporte turistico debe tener el conocimiento béasico del
idioma inglés.
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2.- Prestacion del servicio
Trato del conductor:
e La confianza y buen servicio que inspira el conductor, se refleja en los
modales y expresiones hacia el turista.
e Evitar gestos innecesarios que demuestren falta de educacion.
Cuidado personal del conductor:
e La limpieza y aseo personal son de mucha importancia y debe mantenerse
durante toda la jornada laboral.
e Lavestimenta debera ser cbmoda y funcional.
e Ultilizar ropa adecuada de acuerdo al temporal.
e Evite utilizar gorros, sombreros.
Limpieza y cuidado del vehiculo
e Ladecoracion interior del vehiculo debe ser simple y elegante.
e Mantener el interior y exterior del vehiculo siempre limpio.
e Lamaletera debe estar limpia y desocupada.
Funcionamiento del vehiculo
e El vehiculo debe estar en perfectas condiciones mecanicas.
e Confirmar el buen estado de llantas, luces, parillas y demas.

e El vehiculo debe contar con los permisos legales de funcionamiento.
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Conversacion del conductor
e Silaconversacion la inicia el turista, usted debe continuar el dialogo.
e Mantenga el didlogo evitando contradecir al turista.
e Evitar temas polémicos como: politica, religion y deportes.
e No abrume con su opinidn al turista.
e Si es el conductor es quien inicia la conversacion, hagale referencia de lugares
turisticos a visitar.
e No emplee expresiones dudosas.
e Su conversacion debe ser clara y pausada.
e Hablar siempre con la verdad.
Seguridad
e Inspirar siempre confianza y credibilidad al turista
e Respetar las normas de transito.
e No recomiende un lugar para comprar o para consumir alimentos o bebidas

solo por la “comision.”

3.- Despedida al turista
e Debe ser clara y rotunda.
e Usted no debe sugerir al cliente extranjero que se le asigne una propina por el

servicio ofertado.
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4.- Seguimiento a la calidad del servicio

No dar a nuestros turistas informacion que perjudique la imagen del pais,

ciudad u operadora de viajes.

Dar a los turistas informacion veridica y actualizada de datos que se los

consulte.

Cumpla con conservar y cuidar los lugares de visita.

No proporcione informacion de los turistas a personas desconocidas.

Si es contratado por una agencia de viajes cumpla con el contrato establecido.
No venda y ofrezca servicios turisticos si no esta autorizado para ello.

No labore si esta en estado etilico o falto de habilidad para conducir.
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CONCLUSIONES DE LA PROPUESTA GESTION DE CALIDAD

El servicio de calidad es un tema de estudio que necesita ser incluido en los
temas de aprendizaje y capacitacion a los servidores turisticos, tomando como
referencia la fuente citada en la propuesta como herramienta de ensefianza

para los transportistas que laboran en el canton Bafios de Agua Santa.

Es importante que tanto conductores como administradores del area del
transporte turistico ademas del lineamiento que se provee en la propuesta
planteada se fundamente con otros temas de interés como el dominio del
idioma inglés, conocimientos de primeros auxilios y geografia turistica
ecuatoriana, ya que los mismo son pilares fundamentales para brindar un

servicio de calidad.

La propuesta servicio de calidad al igual que la capacitacién de conductores

son temas de aprendizaje los mismo que seran propagados y organizados por

el comité de gestion conjuntamente con los involucrados directos.
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ANEXO

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO Y HOTELERIA
Objetivo: Recolectar la informacion necesaria en el &mbito del transporte terrestre
turistico para conocer su importancia en la satisfaccion del cliente.
Grupo Obijetivo: Propietario de los vehiculos que operan en el canton Bafios de Agua
Santa
Instrucciones
Sirvase contestar 0 marcar con una (x) la respuesta que usted considere pertinente, la
seriedad de la informacion que usted proporcione permitird una investigacion
efectiva.
1. ¢Considera usted importante la formacion de una comision revisora para cada uno

de los vehiculos de su compafiia?

2. ¢Considera usted necesario el estudio de factibilidad para determinar la capacidad

de operacion para la adecuada labor del transporte terrestre turistico en el canton?



. ¢Considera usted importante la implementacion de paradas oficializadas para el
adecuado ordenamiento del transporte terrestre turistico en el canton?
N PO NO.oovveiiiins En parte...............
. ¢Considera usted necesaria la creacion de una lista de precios y tarifas para la
prestacion del servicio del transporte terrestre turistico que labora en el canton?
St NO.oeiviii En parte...............
. ¢Considera usted importante la capacitacion a su personal en temas de servicio al
cliente y recursos humanos?
St NO.oeiviiis En parte...............
. ¢Considera usted necesario la implantacion de nuevas normas de calidad para el

trasporte turistico que laboran en el canton?

. ¢Cree usted que la creacién de una identidad reguladora del transporte terrestre

turistico en la ciudad de Bafios de Agua Santa contribuira en la mejora del

servicio?
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO Y HOTELERIA
Obijetivo: Recolectar la informacion necesaria en el &mbito del transporte terrestre
turistico para conocer su importancia en la satisfaccion del cliente.
Grupo Objetivo: Turistas que visitan el canton Bafios de Agua Santa
Instrucciones
Sirvase contestar 0 marcar con una (x) la respuesta que usted considere pertinente, la
seriedad de la informacion que usted proporcione permitird una investigacion
efectiva.
1. De los siguientes canales de distribucion ¢Cudl fue su opcion para escoger la
unidad de transporte?
Internet... Tripticos y afiches... Operadoras y agencias de viajes...
Arbitraje personal...
Personas indirectas “enganchadores”...
2. ¢Qué factor considera importante para que la unidad de transporte cumpla con sus
expectativas?

Higiene y confort... Innovacion... Seguridad... Costo...
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3. ¢Qué aspecto considera mas relevante para que el servicio sea eficiente?

Amabilidad... Etica profesional... Puntualidad y respeto. ..

Apariencia y cuidado del personal...

4. ¢Qué actividades turisticas usted realizd durante su permanencia en la ciudad de
Bafos de Agua Santa?

Tour de las cascadas - mirador del volcan y Tour deportes de Aventura. ..

City tours... Tour fuera de la ciudad, (desde Bafios)...

5. De las diferentes unidades de transporte turistico y particulares existentes en
Bafos de Agua Santa indique ¢qué tipo de vehiculo utiliza con mayor frecuencia?

Transporte tipo costa, “Chiva” y Buseta y/o Furgoneta...

Camioneta y/o Taxi...

Moto, Cuadrones, Go-car...

TRANSPORTE TIPO COSTA “CHIVA”

6. De acuerdo a su experiencia el estado actual del vehiculo en el cual se traslado es:

Excelente... Muy bueno... Bueno... Regular... Malo...
7. ¢El transporte turistico utilizado ofrecio6 todos los medios de seguridad, guardando

y respetando su integridad?

8. ¢Como califica la atencién brindada por parte de los conductores de la unidad de

transporte en la que se traslad6?

Excelente... Muy bueno... Bueno... Regular... Malo...
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TRANSPORTE BUSETA/FURGONETA

9. De acuerdo a su experiencia el estado actual del vehiculo en el cual se traslado es:
Excelente... Muy bueno... Bueno... Regular... Malo...
10. ¢El transporte turistico utilizado ofrecié todos los medios de seguridad,
guardando y respetando su integridad?
N PR Nooveiennn, En parte...............
11. (Cbmo califica la atencion brindada por parte de los conductores de la unidad de
transporte en la que se traslad6?
Excelente... Muy bueno... Bueno... Regular... Malo...
12. (Cree usted que la creacion de una identidad reguladora del transporte terrestre
turistico en la ciudad de Bafios de Agua Santa contribuira en la mejora del
servicio?

N PO NO.oovveiiiinns Enparte...............
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Fotografia N°1: Transporte terrestre turistico tipo buseta/ furgoneta

Fotografia por: CAISABANDA, Santiago (2014)

Fotografia N°2: Transporte terrestre turistico tipo buseta/ furgoneta, sector Rio Negro

Fotografia por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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Fotografia N°3: Transporte terrestre turistico tipo bus de dos pisos

Fotografia por: SANCHEZ, Orlando (2012)

Fotografia N°4: Transporte terrestre turistico tipo bus de dos pisos, sector Terminal

Fotografia por: SANCHEZ, Orlando (2014)
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‘chiva”

Fotografia N°5: Transporte terrestre turistico tipo costa

.

Fotografia por: SANCHEZ, Orlando (2012)
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Fotografia N°7: Transporte terrestre turistico actividad del Rafting

T

{7

Fotografia por: CAISABANDA, Santiago (2014)

Fotografia N°8: Transporte terrestre turistico actividad Rafting, sector Rio Negro

UG 00 0 T S R

Fotografia por: CAISABANDA, Santiago (2014)
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Fotografia por: SANCHEZ, Orlando (2012)
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Fotografia N°10: Transporte terrestre turistico actividad Parapente, sector Niton

Fotografia por: CAISABANDA, Santiago (2012)

Fotografia N°11: Transporte terrestre turistico actividad Ruta de las Cascadas

%
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