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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo elaborar un plan estratégico
de desarrollo empresarial para el canton Bafios de Agua Santa, como
alternativa de solucién ante el incumplimiento de la Ley de Turismo y su
incidencia en el desarrollo empresarial. Donde se demuestra que la falta
de conocimiento legal y organizacional, ha ocasionado un deterioro del
turismo, motor principal de la economia del cantén. Se propone entonces
un plan de accion que contiene varias estrategias, las mismas que estan
planificadas secuencialmente para lograr el objetivo de impulsar una
cultura de turismo responsable y sostenible por medio de actividades
como: la coordinacién entre instituciones publicas y privadas, la
capacitacion, programas de control y finalmente la promocion turistica a
nivel nacional e internacional. Para asi lograr el objetivo de tener una

ciudad turistica ejemplar.
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SUMMARY

This research aims to develop a strategic business development for Bafios
de Agua Santa canton, as an alternative solution to the failure of the
Tourism Law and its impact on business development. Which shows that
the lack of legal and organizational knowledge, has caused a decline in
tourism, the main engine of economy in the canton. It then proposes an
action plan which contains various strategies, they are planned
sequentially to achieve the objective of promoting a culture of responsible
and sustainable tourism, through activities such as: coordination between
public and private institutions, training, control programs and finally the
promotion of tourism nationally and internationally. Order to achieve the

goal of having an exemplary tourist town.

Research Project Descriptors: Default, tourism law, business

development, strategic planning, responsible and sustainable tourism.
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INTRODUCCION

El turismo constituye actualmente, la tercera fuente de ingreso de divisas
al pais, después de las exportaciones petroleras y de banano,
desplazando a los ingresos generados por exportaciones de camarén a
un quinto lugar, el mismo que en afios anteriores constituy6 la tercera

fuente de divisas.

Bafios de Agua Santa por décadas se ha destacado turisticamente,
porque su rica y antigua historia relacionada con la religion, sus aguas
termales, los sucesos acontecidos por las erupciones del volcan
Tungurahua, este Ultimo es considerado un atractivo para turistas
nacionales y principalmente extranjeros por su belleza natural, ofreciendo

un espectaculo impresionante en estado natural y hermosos paisajes.

Actualmente, el turismo en la ciudad de Bafios de Agua Santa, ha sido
identificado como su principal eje de desarrollo econémico y social, pues
el 90% de su poblacion esta directamente relacionada con este sector,
por lo que los empresarios turisticos han implementado locales
comerciales para satisfacer dicha demanda. Este crecimiento ha
evolucionado casi espontaneamente sin ningun tipo de organismos de
control que regulen dicha actividad, razén por la cual el desarrollo
empresarial es negativo para todos quienes convivimos y palpamos dia a

dia este problema.

Cuando se busca que una industria comience su desarrollo empresarial,
es muy importante que se tenga una planificacion y espiritu innovador, de
esta manera todos los actores e implicados en este proceso sabran que
se dirigen a un solo objetivo, es asi que los esfuerzos dejan de ser
aislados y se convierten en la suma de acciones a favor del logro que se

desea alcanzar.



De tal manera surge la necesidad de estudiar el incumplimiento de la Ley
de Turismo y su incidencia en el desarrollo empresarial del sector turistico
del canton Bafios de Agua Santa y proponer alternativas de solucion al

problema planteado.

A fin de llevar a cabo la presente investigacion se ha visto la necesidad de
aplicar técnicas como la encuesta a: Propietarios de establecimientos
turisticos, empleados y clientes. Entrevista con directivos del
departamento de Turismo del GADBAS.

A continuacién se menciona la descripcion general del contenido de los

Capitulos:

En el | capitulo, se plasma la contextualizaciéon de la problematica e
inconvenientes que se ha formado en la organizacion, para saber su
verdadera realidad, se realiza un enfoque sobre la posicién de los mismos
basandonos en la realidad pasada y actual, estructura del arbol de
problemas para definir la variable dependiente e independiente, se
plantea la formulacion del problema, interrogantes, delimitacion del centro

de investigacion y se formulan los objetivos.

En el Il capitulo, se encuentra la fundamentacion teérica del problema ya
detectado y se toma como soporte criterios de diversos autores que ya
han realizado estudios previos a la investigaciéon. También localizamos un
soporte legal, el cual nos permitira sustentar el mismo, definimos
categorias por cada variable y se realiza un esquema de los diferentes

conocimientos cientificos que respaldan el trabajo investigativo.

En el lll capitulo, se especifica el enfoque y tipos de investigacion en el
que se fundamenta este trabajo al igual que en la metodologia, para la

basqueda y recoleccion de informacion se establece las poblaciones y se
2



define la muestras, por ultimo se desarrolla la operacionalizacion de las

variables independiente y dependiente.

En el IV capitulo, se analizan los resultados de las encuestas realizadas a
los clientes, colaboradores y propietarios de establecimientos turisticos,
representados en pasteles, y la verificacion de la hipétesis.

En el V capitulo, se redactan las principales conclusiones vy

recomendaciones obtenidas de la investigacion.

En el VI capitulo, se desarrolla la propuesta de un plan estratégico de
desarrollo empresarial para el sector turistico del cantén Bafos, para lo
cual se realizara un diagndstico de la situacién actual del territorio,
andlisis FODA, formulacion de objetivos, estrategias y acciones
planificadas y coordinadas las mismas que son plasmadas

detalladamente en un plan de accion.

En anexos se incluyen los formatos de las encuestas.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Temade Investigacién

“El incumplimiento de la Ley de Turismo y su incidencia en el Desarrollo

Empresarial del canton Bafos de Agua Santa”.

1.2. Planteamiento del problema

1.2.1. Contextualizacion

1.2.1.1. Contexto Macro

El turismo se ha convirtiendo en la actividad socio-econ6mica mas grande
del mundo, es por ello que la Organizacién Mundial de Turismo
(2.005), define al turismo como “El motor de crecimiento econémico de
varios paises.

Grafico 1: Turismo en el Mundo
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Segun estadisticas de la Organizacion Mundial del Turismo (1.999),
para 1.990 hubo unas 340 millones de llegadas internacionales, para
1.995 mas de 567 millones y, para 1.999 mas de 657 millones de llegadas
internacionales, como un indicador claro de lo que es el crecimiento del
turismo a nivel global; para el afio 2.020 se prevé que habra mas de 1.600

millones de llegadas internacionales.

Ecuador, se encuentra ubicado en un lugar privilegiado del planeta, al nor-
occidente de Ameérica del sur, el Ecuador limita al norte con Colombia, al
Sur y al Este con Peru y al oeste con el océano pacifico y se encuentra
dividido en dos hemisferios por la linea equinoccial y en cuatro mundos

por su geografia.
Segun TRAVEL Planner (2010: 9p), El Ecuador es el pais mas diverso
del mundo en proporcién a su territorio 256.730 Kilémetros cuadrados, por

ello es considerado como PATRIMONIO NATURAL.

Con cuatro mundos muy diferentes:

Galdpagos, la naturaleza en estado puro.

Costa, donde las playas verdes se encuentran con el mar.

Andes, la avenida de los volcanes.

Amazonia, de las cumbres andinas a la selva.

Con grandes areas protegidas (18% de la superficie del pais); Con la
unicidad del Parque Nacional Galapagos y su reserva biolégica Marina, y
el parque Nacional Sangay, patrimonios naturales de la humanidad; Con
los parques nacionales de Sumaco, Yasuni y Galadpagos, declarados
Reservas de la Biosfera por la UNESCO.

Con la mayor cantidad de flora y fauna por KM2.



e ElI segundo pais del

endémicos.

e El tercero en diversidad de anfibios

e El cuarto en especies de aves

¢ El quinto en mariposas apolonidas

mundo de diversidad de vertebrados

e Alberga al 10% de plantas de especies del mundo

e Contiene el 10,7% de los animales vertebrados del planeta.

e Y el 35% de las especies de los colibries..

Todo esto en el 0,19% de la superficie terrestre.

En el contexto nacional el turismo constituye hoy por hoy la tercera fuente

de ingreso de divisas al pais, después de las exportaciones petroleras y

de banano, desplazando a los ingresos generados por exportaciones de

camaron a un quinto lugar principalmente por la presencia de la plaga de

la “Mancha Blanca”, el mismo que en afios anteriores constituyo la tercera

fuente de divisas.
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Elaborado: PLANDETUR 2020

Segun el Ministerio de Turismo del Ecuador (2.008), el Ecuador, genera

en forma directa mas de 48.300 empleos directos y varios miles mas de

empleos indirectos debido a la extensa cadena de valor perteneciente a la
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actividad generando en su conjunto mas de 400 millones de dolares
anuales en el 2.000.

Revisando la evolucion en el comportamiento de las llegadas de turistas
internacionales al Ecuador, tomando como base el afio 2000, se observa
que el turismo ha ido en aumento cada afo.

Tabla 1: Evolucion del Turismo Receptor

TABLA. Evolucion del Turismo Receptor Afios 2000-2006
2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006

627.080 640.561 682962 160.776 818.927 859.888 841.001

215 662 11,39 784 5 22

Fuente: MINTUR
Elaborado: PLANDETUR 2020

Tabla 2: Evolucién de mercados emisores al Ecuador

Norteaméric 2005 | Variacion | 2006 | Variacion | Variacion
a 2004-2005 2005-2006 2004-2006
EEUU 182.000 206.000 13,2% 227.000 10,2% 24,7%
Canada 15.308 16.428 73% 18.444 12,3% 20,5%
+24,40%
— Variacion 2004- Variacion | Variacion
2005 2005-2006 2004-2006
Argentina 15.354 16.720 89% 18.448 10,3% 20,2%
Brasil 10.295 11.255 9.3% 13.672 21,5% 32,8%
Chile 17.541 18.228 39% 21125 15,9% 20,4%

15,2% | +23,3%



Variacion 2004- Variacién Variacién

Europa

2005 2005-2006 2004-2006
Espafia 26.669 31.956 19,8% 32.772 2,6% 229%
Italia 11.745 12.278 4,5% 13.227 7,7% 12,6%
Francia 13.336 15.363 15,2% 16.327 6,3% 22.4%
Alemania 19.451 20.809 % 21.870 5,1% 12,4%
Reino Unido 20.867 22822 9.4% 24344 6,7% 16,7%
Paises Bajos 8.766 9.115 4,0% 10.260 12,6% 17,0%

5,7% | +7,8%

En cuanto

Fuente: FMPT
Elaborado: PLANDETUR 2020

a la estacionalidad de la demanda los meses de mayor

afluencia de turistas son Enero, Marzo, Junio, Julio, Agosto y Diciembre,

tal como se demuestra en las tablas y los graficos siguientes.

Llegadas de extranjeros al Ecuador

Llegadas de extranjeros al Ecuador

Grafico 2: Estacionalidad Demanda 2009
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Gréafico 3: Demanda 2010
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Segun la Encuesta de Turismo Interno (2009-2010), realizada por el
MINTUR, el volumen del turismo interno en Ecuador alcanza casi los diez
millones de visitantes de los cuales 3.504.131 (36%) son excursionistas y
6.354.341 (64%) son turistas con al menos una pernoctacion fuera de su

residencia habitual.

Gréfico 4: Visitantes Nacionales de Ecuador

Visitantes nacionales de Ecuador

Excursionistas
36%

Turistas
64%

Fuente: Sistema de Estadisticas turisticas. Ministerio de turismo de Ecuador
Elaborado: PLANDETUR 2020

En cuanto a preferencias de actividad de turistas internos, el mismo
estudio hace una muestra de 2°666.315 turistas nacionales para conocer

las preferencias y sitios de visita.

Tabla 3: Preferencias de actividad de turistas nacionales

Preferencias de actividad de turistas nacionales

Actividad realizada Total de visitantes %
Diversion 1214.990 455
Visitar naturaleza o areas protegidas 695.169 26,1
Practicar deportes 326.317 122
Gastronomia 170882 64

Actividad realizada Total de visitantes %
Observar floray fauna 71923 3
Visitar sitios arqueoldgicos, historicos 11126 29
Realizar compras 52,381 2
Visita a comunidades 4473 02
Visitar shamanes, curanderos 1608 01
Otros 4137 17
Total del universo 2666 315 100

Fuente: Sistema de Estadisticas turisticas. Ministerio de Turismo de Ecuador.
Elaborado: PLANDETUR 2020



De los datos obtenidos en la tabla 3, se determin6 que el visitante
nacional tiene preferencia a la actividad de diversion con el 45.6%, que
corresponde a 1.214.990 de turistas de un total de 2°666.315 turistas

nacionales.

Tabla 4: Preferencia de visita a atractivos turisticos nacionales

Atractivo visitado Total de visitantes
Sitios naturales 786.718 295
Playas 775.756 291
Balnearios termales 404.860 15,2
Sitios de diversion 221414 83
Sitios de comida 144 161 54
Fiestas y mercados 102.281 38
Fiestas religiosas 65396 25
Otros 56.460 2,1
Parque nacional 40147 15
Museos 34.267 13
Zonas historicas 26.988 1
Sitios arqueoldgicos 7.867 0,3

Total del universo 2.666.315 100

Fuente: Sistema de Estadisticas turisticas. Ministerio De turismo de Ecuador
Elaborado: PLANDETUR 2020

Gréafico 5: La Planta Turistica en Ecuador 2010
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Elaborado: PLANDETUR 2020
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La actividad predominante es Alimentos & Bebidas con el 59% con 7.424
establecimientos, luego Alojamientos con 2.888 establecimientos que
representan el 23%, Agencias de viaje el 9% y el restante 8% se
distribuyen en Recreacion y esparcimiento, Transporte Turistico, Casinos,
bingos y salas de juego, un hipédromo, y Empresas de Promocion y
publicidad especializadas en turismo.

e EI 70% de los alojamientos se concentran en 7 de las 22 provincias,
concretamente: Pichincha 19,9%, Guayas 14,1%, Esmeraldas 10,5%,
Manabi 10,1%, Tungurahua 6,3%, Azuay 5,0% e Imbabura 4,6%%. El

30% restante estan en las otras 15 provincias.

e De los 2.888 establecimientos de Alojamientos el 70.2% se
concentran en el 12% de las ciudades (32 de 261), destaca Quito
13,7%, Atacames 7,6%, Guayaquil 6,5%, Cuenca 4.0% y Bafos de
Agua Santa 3,9%. En estas 5 ciudades se concentra el 35,7% de los

alojamientos.

e EI75% de los establecimientos de Alimentos & Bebidas estan en 5
de las 22 provincias, estas son: Guayas el 34,9%, Pichincha el 23.3%,
Azuay 7.7%, Manabi el 5.2% y Tungurahua 3,5%. La diferencia (25%)
esta en las otras 17 provincias.

e EI 76% de las Agencias de Viaje estan en 4 de las 22 provincias,
especificamente: Pichincha 39,4%, Guayas 23,4%, Azuay 7,9% vy

Tungurahua 5,5%. El 24% restante estan en las otras 18 provincias.

Segun estadisticas provisionales proporcionadas por la Direccion
Nacional de Migracion.(2011), el comportamiento de Turismo en
Ecuador en el mes de Diciembre de 2011, el Ecuador contabiliza 96.358

entradas de extranjeros al pais, con lo cual existe un crecimiento del
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5,81% al compararse con las entradas registradas en Diciembre de 2010.
Sin embargo, en el periodo Enero-Diciembre de 2010 existe un
incremento del 8,10% en las entradas de extranjeros al pais, al pasar de
968.499 en el afio 2010 a 1.046.968 en el afio 2011.

Entre los principales mercados emisores registrados en el periodo Enero-
Diciembre se encuentran: Estados Unidos, Colombia y Perd, con una
importante participacion porcentual del 23,79%, 19,48% y 14,73% en su
orden, y mercados tales como Espafa, Alemania, Gran Bretafia y Francia
que contribuyen con las llegadas al pais, con valores relativos de: 5,64%,
2,39%, 2,14% y 1,94% respectivamente.

En el mismo periodo de referencia, alrededor del 97% de movimientos
(entradas-salidas) se efectian a través de cuatro Jefaturas de Migracion
ubicadas en los aeropuertos de Quito y Guayaquil y en las fronteras

terrestres de Rumichaca y Huaquillas.

En lo que respecta al Ingreso de Divisas por concepto de turismo, en el
primer semestre del afio 2011 el pais contabilizé en su Balanza de Pagos
(Viajes + transporte de pasajeros aéreo) 386,8 millones de dolares, de los
cuales 384,3 millones de dolares corresponden al gasto en compras
directas realizadas por los no residentes en el pais y 2,5 millones de
dolares al gasto en transporte aéreo. Y en lo que respecta al Egreso de
Divisas por concepto de turismo en el mismo periodo, se contabiliza 410,4
millones de délares, de los cuales 282,8 millones de dblares corresponde
al gasto en compras directas realizadas por los residentes en el exterior y
127,6 millones de délares al gasto en transporte aéreo.

1.2.1.2. Contexto Meso

Tungurahua, es una provincia que esta situada en la region interandina

del Ecuador. Toma el nombre de la formacion volcanica que la abraza, el
12



activo Tungurahua, tiene una extensién de 3334 km? y se encuentra a
2620 msnm se divide en 9 cantones, siendo Ambato la capital
administrativa y la mas extensa, luego le sigue el cantdon Bafios de agua

Santa, considerado como la entrada al oriente ecuatoriano.

Segun datos de el INEC la tasa de crecimiento del sector rural es del
1,9%, esto muestra que hay una alta tendencia de crecimiento poblacional
urbana causada por el alto indice de natalidad y por la migracion campo-
ciudad, por la gran actividad comercial e industrial que posee la capital,
pese que un buen porcentaje de los habitantes se encuentran en el sector
rural, contrastando a la vez con el gran actividad agricola que posee esta
provincia, motivo por el cual se ha convertido en uno de los puntos de
abastecimiento de muchos de los productos de primera necesidad a nivel

nacional.

Existe una gran produccion de productos como tubérculos, raices,
hortalizas, frutas y flores, ademas industrias como de calzado, cuero textil,
muebles, productos quimicos, alimentos y bebidas.

Como es de conocimiento general el turismo se ha convertido en una de
las actividades econdmicas mas importantes de nuestro pais, y en

especial de nuestra provincia.

El turismo no solo impacta en el propio sector econdémico, sino que influye
fuertemente en los resultados de otros sectores, en un aumento de
calidad de vida de nuestros habitantes y una mantencion de nuestros
atractivos naturales, por esta raz6n cantones como Ambato, Patate y el
principal cantén turistico como es Bafios de Agua Santa aportan con una
gran industria turistica que le han consolidado a Tungurahua como una de

las provincias mas visitadas a nivel nacional.
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1.2.1.3. Contexto Micro

La ciudad turistica de Bafios de Agua Santa, se encuentra en un valle con
cascada y aguas termales junto al volcan Tungurahua, a una distancia de
apenas 180 Kms. De Quito y a 35 Km. De Ambato. Posee temperaturas
promedio de 18 a 25 grados centigrados.

Bafios de Tungurahua, region que se ubica entre el alto Pastaza, desde
su formacion en la Juntas del Chambo y el Patate, hasta la iniciacién
misma del Oriente ecuatoriano propiamente dicho, el maravilloso pais de

la Canela.

Historicamente, es a partir de los afios ochenta que el turismo empieza a
tener un impacto significativo en la economia y en el paisaje local.
Aparecen mas restaurantes y hosterias en la ciudad. Se da el primer
curso para guias de turismo, y se toma conciencia del potencial eco
turistico del cantén. En la misma década, se dan los primero impactos

ecolégicos negativos de acuerdo a la poblacion.

Como por ejemplo, se menciona la desaparicién de caminos ecoldgicos, y
la implementacibn de criaderos avicolas lo cual incrementd la
contaminacion de los rios Ulba y Pastaza. Ademas en la década del
ochenta se construyd la hidroeléctrica Agoyan con la consecuente

desaparicion de la cascada del mismo nombre.

Para la década de los noventa, la poblacién ya consideraba que el turismo
era el eje articulador de la actividad econémica del cantén. Con la
creacion de los parques nacionales Llanganates y Sangay, Bafios se

convierte en puerta de entrada a los mismos.

Se construye la primera tarabita para cruzar el Rio Pastaza en la

parroquia de Rio Verde en 1998. Sin embargo, al afio siguiente en 1999 el
14



volcan Tungurahua erupciona y la ciudad de Bafios tuvo que ser

evacuada, cortando temporalmente el crecimiento turistico del cantén.

Este desastre natural detuvo la afluencia de turistas por un tiempo, y fue
un duro revés econdémico; pero por otro lado mostré que la poblacion

podia actuar conjuntamente por un objetivo comun.

El regreso organizado a la ciudad aun cuando el gobierno nacional se

oponia al mismo se ha convertido en un hito para los pobladores.

En 1997 se crea dentro del Municipio la Oficina de Informacion Turistica y

se crea el primer Plan Cantonal.

Después del afio 2000 y el retomo de la poblacion banefia que emigro por
la erupcién del volcan, crecio la actividad turistica nacional y extranjera.

En ese tiempo también aparecen las ONG ambientalistas.

La ONG World Wild Fund (WWF) impulsa la creacién del Corredor
Ecolégico Llanganates - Sangay, y otorga a Bafios el calificativo de

"Regalo de la Tierra".

Bafios de Agua Santa, ha figurado en el mapa turistico del Ecuador desde
que esta en actividad porque tiene una rica y antigua historia relacionada
con la religion, la colonizacion y los sucesos acontecidos por las
erupciones del volcan Tungurahua, que iniciaron desde el 4 de febrero de
1773 hasta llegar a nuestros dias, este ultimo es considerado un atractivo
turistico de nacionales y principalmente extranjeros por su belleza natural
ofreciendo un espectaculo impresionante en estado natural, hermosos

paisajes y zonas de vida.
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Segun el Ministerio de Turismo (2000), en sus encuestas realizadas a

turistas no residentes en el Ecuador, la ciudad de Bafos era considerada

la quinta ciudad mas visitada por los extranjeros.

Grafico 6: Cinco ciudades mas visitadas del Ecuador
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El turismo en la ciudad de Bafios de Agua Santa ha sido identificado

como su principal eje de desarrollo econémico y social. Es una actividad

gue se ha desarrollado casi espontdneamente teniendo en los dltimos

afos el apoyo del Ministerio de Turismo.

Segun el Gobierno Autonomo Descentralizado de Bafios de Agua Santa
“GDBAS” (2012), el 90% de la poblacién Banefia esta relacionada directa

o indirecta del turismo es por ello que sus ingresos se deben

completamente al sector turistico y este gracias a sus atractivos turisticos

en estado natural “vivelo en vivo”.
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e Atractivos Naturales y Culturales de Bafos:
e Volcan Tungurahua (activo)

e Rio Pastaza

e Cascada Manto de la Novia

e Cascada de la Virgen de Agua Santa

e Cascada de Ulba

e Cascada de Agoyan

e Cascada Pailon del Diablo

e Encafonado del Duende

e Piscinas del Salado (Aguas termales)

e Piscinas de la Virgen (Aguas Termales)
e Piscinas Modernas

e Monumento a la Virgen de Agua Santa
e Museo de la Virgen de Agua Santa

e Museo Huillacuna

e Basilica de la Virgen de Agua Santa

e Parque Nacional Sangay

e Parque Nacional LLanganates

e Zoologico San Martin

e Acuario Serpentario San Martin.

e Deportes Extremos.

El Cantdbn Bafios, segun datos expuestos por el Departamento de
Turismo del GADBAS, a diciembre de 2011 cuenta con 160 locales
destinados al servicio de Alojamiento, categorizados de acuerdo al
ndamero de habitaciones, 134 locales destinados al servicio de
alimentacion, clasificados de acuerdo al producto que ofrecen, 29 locales
destinados al servicio de bebidas clasificados en bares y discotecas, 69
operadoras de turismo, 4 empresas de transporte turistico, 2 centros

recreacionales y 1 compaiiia Ltda. de Tarabita.
17



Tabla 5: Servicios Turistico de Bafios — Tungurahua

ALOJAMIENTO CANTIDAD
Pensiones 31
Hostales 71
hostales Residenciales 32
Hoteles 13
Hosterias 12
Moteles 1
Subtotal 160

ALIMENTACION

Cafeterias 17
Fuentes de soda 7
Restaurantes 110
Subtotal 134

BEBIDAS
Bares 9
Discotecas 20
Subtotal 29
OPERADORAS DE TURISMO 69
Subtotal 69
TRANSPORTE DE TURISMO 4
Subtotal 4
CENTROS RECREACIONALES 2
Subtotal 2
DEPORTES EXTREMOS 1
Subtotal 1

Fuente: Dto. De Turismo
Elaborado por: Caicedo, Jheimy (2012)

En conclusion en Bafos de Agua Santa existen actualmente un total 399

locales de servicio turistico.
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1.2.2. Andélisis Critico

Considerando la situacion actual del canton Bafios, identificamos que el
desarrollo empresarial existente no es el adecuado, a sabiendas de que la
ciudad es netamente turistica, se ha podido sefialar varias causas que

impiden un crecimiento sostenible del turismo.

Entre ellos tenemos que la mayoria de las empresas son creadas por
imitacion mas no por un previo andlisis de mercado que les permita
diagnosticar la verdadera situacion a la que van a enfrentar.

Otro de los factores que incide, es la deficiente formacion técnica que

disponen quienes estan operando turisticamente,

Ademas la mayor parte de empresas no disponen de una estructura
organizacional que les permita crecer ordenadamente, como ejemplo
consideramos el area de alojamiento donde, del total de establecimientos
existentes en Bafios tan solo el 16% representa hoteles y hosterias de
primera categoria los mismos que cuentan con una adecuada
organizacibn administrativa que les ha permitido posesionarse
empresarialmente en el mercado turistico. Al contrario del 84% que
representa a los establecimientos de segunda y tercera categoria, no han

podido surgir a pesar de estar mucho tiempo en el mercado.

Otro aspecto que es importante citar es la poca coordinacién entre
entidades publicas, razon por la cual no se ha logrado concretar acciones

puntuales de solucion a muchos problemas.

Finalmente, el incumplimiento a las leyes y reglamentos de turismo mas
los aspectos antes mencionados han generado la informalidad y por
consecuencia una competencia desleal entre empresarios turisticos,

dando lugar a que se produzca una insatisfaccion del turista.
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1.2.2.1. Arbol de Problemas.

Grafico 7: Arbol de Problemas
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CAUSA

Fuente: NARANJO, Galo .
Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012)
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1.2.3. Prognosis

De persistir el poco desarrollo empresarial en Bafios de Agua Santa de la
forma en que se ha evidenciado, puede traer efectos negativos como:

Los empresarios turisticos de a poco van a cerrar sSus negocios,
acumulando deudas principalmente bancarias y con la preocupacién de

que la competencia interna se tornara mas desleal.

El desarrollo empresarial se vera estancado por falta de iniciativa e
innovacion, por ausencia de capacitacion y profesionalismo pues no
existe  control y coordinacion con todos quienes estan ligados

directamente con este importante sector.

Vamos perdiendo fuerza atractiva para los turistas, es decir “nos morimos
del hambre viendo como la gallina de los huevos de oro se va secando
porque nadie le da de comer”’. Nuestra ciudad a este paso sera un

atractivo mas, que se volvié monétono y conflictivo.

Todos criticamos pero no actuamos a sabiendas de que el motor
econdémico del cantén abarca cerca del 100%, es decir dependemos del

turismo.

1.2.4. Formulacién del Problema

¢Es el incumplimiento de la Ley de Turismo, lo que limita el Desarrollo

Empresarial del sector turistico del cantén de Bafios de Agua Santa?
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1.2.5. Preguntas Directrices

e ¢ Por qué se origina el problema?

e ¢ Cuales son las Leyes que regulan al sector turistico?

e ¢ Por qué no se cumplen las Leyes?

e ¢ Qué porcentaje de negocios cumplen con las leyes?

e ¢ Quiénes son los organismos de control del sector turistico?

e ¢ Cuéantas empresas Turisticas se destacan?

e ¢ Capacitan a los propietarios de los negocios Turisticos?

e /(lLa falta de cumplimiento de las leyes afecta el desarrollo
empresarial de los servidores turisticos?

e ¢ Qué porcentaje del sector comercial se dedica al turismo?.

e EI factor principal de incumplimiento es el desconocimiento de

leyes?

1.2.6. Delimitacién

Campo: Derecho Empresarial

Area: Administracion - Turismo

Aspecto: Desarrollo Empresarial

Temporal: Para el desarrollo del presente estudio se tomara informacion
disponible desde 2008 hasta 2011

Espacial: Provincia de Tungurahua, canton Bafios de Agua Santa, sector

turistico.
1.3. Justificacion
Esta investigacion, se realiza en base al interés como estudiante de la

maestria en “Tributacion y derecho empresarial”, para contribuir con el

desarrollo turistico sostenible y a su vez por ser una servidora turistica
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que brinda al viajero nacional e internacional el servicio de alimentacion y

alojamiento.

Al citar a Bafios como la cuarta ciudad mas visitada en el Ecuador, es
importante proporcionar una atencion adecuada a la situacion actual que
sucede en el turismo, como se encuentra el desarrollo empresarial, qué
medidas se estan tomando ante la aparicion de nuevos destinos turisticos
en ciudades aledafias, como se planifica brindar un servicio de calidad al
turista que visitan nuestra ciudad, estas y otras interrogantes
pretendemos responder a través de este estudio, con un diagnostico
eficaz de la planta turistica para saber con claridad las acciones a

tomarse antes de palpar una agonia de la principal fuente de trabajo.

La falta de decisiones oportunas por parte de autoridades y empresarios a
conllevado que surja una serie de problemas relacionados con la
informalidad en muchos sectores del turismo, hasta el punto de tener
nuestro cantdén una mala fama a nivel nacional e internacional por la
competencia desleal existente entre los mismos empresarios turisticos,
conllevando a que el mismo mercado devallUe la gran infraestructura y la

variedad de opciones existentes en nuestro destino.

Otro de los factores trascendentales es el incumplimiento de la Ley de
turismo, no solo por el desconocimiento sino también por la falta de
control por parte de organismos publicos que no cuentan con el suficiente

personal técnico para desempefiarse como deberian.

Todo esto hace que se justifigue la necesidad de elaborar un plan
estratégico de desarrollo empresarial para el cantén Bafios, en el que se
brinde las estrategias necesarias a tomarse, y permita impulsar el

verdadero desarrollo que necesita esta gran ciudad turistica.
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Se planifica involucrar a todos los sectores que lucren del turismo, para
crear un comprometimiento permanente y algunos incentivos para los que

mejor se desempefien.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Estudiar la Ley de Turismo y su incidencia en el Desarrollo Empresarial
del cantén Bafios de Agua Santa.

1.4.2. Objetivos Especificos.

e Verificar el cumplimiento de las leyes, normas y reglamentos por parte

de las empresas que conforman el sector turistico del cantén.

e Analizar la forma en que se ha presentado el Desarrollo Empresarial

de las empresas que conforman el sector turistico del canton.

e Disefiar un plan estratégico de desarrollo empresarial para el sector
turistico del canton Bafios.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes investigativos

Para una mejor investigacion tenemos que basarnos en sustentos
bibliogréficos, emitidos por varios autores que ayudaran afianzar el
problema propuesto. “El incumplimiento de la Ley de Turismo y su
incidencia en el Desarrollo Empresarial del cantén Bafios de Agua Santa”.
Se tuvo al alcance diferentes fuentes con criterios coincidentes con el
motivo de este estudio, donde se refieren al desarrollo empresarial y los

alcances positivos que se pueden lograr en el sector turistico.

Segun JARAMILLO, Alonso. (2009), cuando se refiere a: “El Desarrollo
Del Sector Turistico Interno Receptivo De La Provincia De Tungurahua”
concluye que “Los clientes no perciben el profesionalismo en los servicios
turisticos ofertados en la provincia, por ello el autor recomienda “insistir
en la cooperacion entre los sectores publicos y privados para obtener
mejores resultados”, por ejemplo: los servidores turisticos deben
capacitarse en aspectos legales y empresariales, que les permita ofrecer

servicios de calidad, por ende clientes satisfechos.
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Para muestra, se citaran varios autores contemporaneos, entre ellos el
espafiol CHIAS, Josep. (2.003), que afirma que los grandes objetivos de
incrementar el niumero de turistas del pais con sus consecuencias de
aumentar los ingresos turisticos y de generar empleo en el pais, es
siempre el resultado de un arduo proceso de planificacion y coordinacion.
Este autor reconoce al Desarrollo Estratégico Empresarial como el
instrumento técnico adecuado para el planteamiento y logro de estos

objetivos.

Segun el PLANDETUR 2020. (Mintur: 2008), entre sus objetivos estan el
de “Crear las condiciones para que el turismo sostenible sea un eje
dinamizador de la economia ecuatoriana que busca mejorar la calidad de
vida de su poblacion y la satisfaccion de la demanda turistica actual,
aprovechando sus ventajas comparativas y elementos de unicidad del

pais.

Para RIVERA, Juan Manuel. (2008) “El disefio de un Plan de Desarrollo
Turistico Sostenible busca consolidar el turismo como un elemento
dinamizador del desarrollo econémico y social de un pais, con la
participacion del sector publico y la participacién de los actores del sector

privado.

Estas definiciones que los autores nos ofrecen, nos orientaran con

certeza a la solucién del problema Empresarial del sector turistico.

Los empresarios turisticos deben entonces valorizar y beneficiarse del
patrimonio cultural y encanto natural de la region, aprovechando las
ventajas que se posee, trabajando de una manera responsable sin
perjudicar en entorno permitiendo de esa manera construir un turismo

sostenible.
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2.2. Fundamentaciones

2.2.1. Fundamentacion Filosofica

La presente investigacion, se encuentra ubicada en el paradigma critico
propositivo; critico porque analiza una realidad social del sector turistico;
y propositivo por cuanto busca plantear alguna alternativa de solucion a
la falta de cumplimiento de la Ley de Turismo y su incidencia en el
Desarrollo Empresarial. Visto este a través de sus caracteristicas como

son: Epistemoldgico, ontoldgico, axiolégico y metodoldgico.

2.2.1.1. Fundamentaciéon Epistemoldgica

Desde el punto de vista epistemologico la presente investigacion nos
conduce a conceptualizar el desarrollo empresarial turistico y su impulso
mediante instrumentos juridicos y de planificacion que regulen,

promuevan y velen por su adelanto.

2.2.1. 2. Fundamentacién Ontolégica

Desde el punto de vista ontoldgico, conocida la realidad del sector, se
pretende proponer una alternativa de direccionamiento que oriente de
mejor manera las acciones comerciales de las organizaciones que

conforman el sector turistico.

2.2.1.3. Fundamentacion Axioldgica

La investigacion busca rescatar los valores de responsabilidad y
compromiso, por parte de los proveedores de los servicios turisticos
para que desde esta perspectiva, asuman con una Vvision y orientacion

consiente su papel de gestores del cambio positivo para la sociedad.
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2.2.1.4. Fundamentacién Metodoldgica

Finalmente en el aspecto metodoldgico, el trabajo se desarrollé a través
de investigaciones bibliografica, de campo, exploratoria, descriptiva y

explicativa.

2.2.2. Fundamentacion Legal.

El turismo se desarrolla dentro de un marco legal, que regula cada una de
las actividades realizadas en este ambito, para lo cual se respalda en

leyes Generales, Reglamentos y Normativas, entre los que podemos citar:

- Leyde Turismo. (LT). (Ver anexo 1)
- Reglamento General a la Ley de Turismo (RGAT). (Ver anexo 2).
- Reglamento General de Actividades Turisticas. (RGALT).

(Ver anexo 3).

- Acuerdos Interministeriales. (Ver Anexo 4).

2.3. Categorias fundamentales

2.3.1. Vision dialéctica de conceptualizaciones que sustentan las
variables del problema.

2.3.1.1. Marco Conceptual Variable Independiente
La Constitucion Politica del Estado: En la Constitucion Politica del
Estado se establecen normas fundamentales que amparan los derechos

y libertades, organizan el Estado y las instituciones democraticas e

impulsan el desarrollo econémico y social.
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LEY ORGANICA DE TURISMO: Marco legal que permitira la
organizacion y funcionamiento del Sistema Nacional de Turismo, regido
bajo una normativa acorde a los momentos actuales, donde la actividad
turistica cumple un papel protagénico y estratégico para la diversificacion

socioecondémica y del desarrollo sostenible del Ecuador.

Segun el Manual de Turismo Rural (2008: 8), LEY DE TURISMO es una
norma juridica dictada por el legislador (autoridad competente),en donde
contempla la traumatologia para la creacion y funcionamiento de los
siguientes sectores: agencias de Viaje, alimentos y bebidas, alojamiento,
transporte y afines. Su IMCUMPLIMIENTO trae aparejada una sancion.

REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS, Son
normas legales, creadas en el 2002, que tienen por objeto establecer los
instrumentos y procedimientos de manera especifica para la aplicacion de

la Ley de turismo.

Segun el Diccionario Wikipedia (2012: Internet), ACUERDOS
INTERINSTITUCIONALES: Es un convenio regido por el derecho
internacional publico, celebrado por escrito entre cualquier dependencia u
organismo descentralizado de la Administracion publica federal, estatal o

municipal.

La figura del acuerdo interinstitucional fue creada por la Ley sobre la
Celebracion de Tratados recogiendo una costumbre existente en México y
en todos los deméas paises. En la celebracion de los acuerdos
Interinstitucional no se sigue el procedimiento previsto en la constitucién

para los tratados ya que basta la firma para que entren en vigor.
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2.3.1.2. Marco Conceptual Variable Dependiente

Administracion:

ROBBINS, L. STEPHEN P. y COULTER M.(2005: 8).- “La administracion
consiste en coordinar las actividades de trabajo de modo que se realicen
de manera eficiente y eficaz con otras personas y a través de ellas. Ya
sabemos que coordinar el trabajo de otros es lo que distingue una
posicion gerencial de las demas. La administracion requiere la
culminacion de eficiente y eficaz de las actividades laborales de la
organizacion”, sin embargo esto no significa que los gerentes pueden

hacer lo que quieran y como quieran.

ROBBINS, S. y DECENZO, D.(2006: 45).- La administracion se define
como el proceso de crear, disefiar y mantener un ambiente en el que las
personas, alcancen con eficiencia metas seleccionadas. Es necesario

ampliar esta definicion basica.

Como administracion, las personas realizan funciones administrativas de
planeacién, organizacion, integracién de personal, direccién y control. De
acuerdo a estas definiciones podemos asumir que la administracion
consistente en las actividades de planeacion, organizacion, ejecucion y
control, desempefiadas para determinar y alcanzar los objetivos
seflalados con el uso de seres humanos y otros recursos, mediante la
aplicacion de adecuados sistemas, permitiendo que la organizacion
alcance su méaximo nivel de desarrollo y su correcto funcionamiento en

beneficio del usuario final.

Gestion Administrativa

El criterio de MORENO, M. (2007: 25), nos dice que la “Gestion

administrativa, es el proceso mediante el cual se obtiene, despliega o
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utiliza una variedad de recursos basicos para apoyar los objetivos de la

organizacion”.

CASTELLANO, M.(2005, 84).- Por lo que se a conceptualizado a la
Gestion Administrativa, como la aplicacion del planeamiento, la
organizacion, la direccion y el control y todos los recursos que se
presenten en una empresa con el fin de alcanzar aquellas metas que

fueron planteadas al comienzo de la misma.

MARTINEZ, M. (2006, p. 93).- Podemos decir que la gestion
administrativa moderna es la accion de confeccionar una sociedad que
sea econdmicamente estable cumpliendo con una mejora en cuanto a las
normas sociales y con un gobierno que sea mucho mas eficaz. Pero si
nos referimos a la gestion administrativa de una empresa entonces
debemos tener en claro que la misma funciona en base a la
determinacién y la satisfaccion de muchos de los objetivos en los
aspectos politicos, sociales y econémicos que reposan en la competencia

gue posea el administrador.

En base a esta definicién se cree importante contextualizar que la gestion
administrativa permite optimizar los recursos existentes en la empresa,
procurando que todo el sistema funcione muy bien, ayudando al buen
desarrollo de la organizacién y cumpliendo con las metas propuestas,
para lo cual se debe reestructurar la organizaciéon y verificar los sectores
en los que se esté fallando, aplicar nuevos sistemas de gestion

Administrativos que vayan acorde con la organizacion.

Desarrollo Empresarial

Segun EMPRESARIOS PYMES (2006: 25).- Desarrollo Empresarial

Proceso por medio del cual el empresario y su personal adquieren o
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fortalecen habilidades y destrezas, que favorecen el manejo eficiente y
eficaz de los recursos de su empresa, la innovacién de productos y
procesos, de tal manera, que coadyuve al crecimiento sostenible de la

empresa.

Segun el CONSEJO EMPRESARIAL MUNDIAL PARA EL DESARROLLO
EMPRESARIAL (2012: Internet).

1. El buen gobierno es aquel que genera alianzas, necesarias para hacer
que el desarrollo sea una parte de la solucion. Se necesitan marcos de
apoyo y reglamentos para crear negocios que contribuyan plenamente
al desarrollo sostenible.

2. Las empresas tienen que ganarse su licencia para operar, innovar y
crecer. La manera de hacer negocios es crucial para su éxito. La
contabilidad, el profesionalismo, la ética, la transparencia, la
responsabilidad social y ambiental y la confianza son requisitos

bésicos para el éxito empresarial y el desarrollo sostenible.

Segun el Diccionario Wikipedia. (2012: internet), Managing in the Next
Society (2002), “el desarrollo empresarial es la capacidad de redefinir los
modelos empresariales existentes, de manera que generen nuevo valor
para los clientes, producir amargas sorpresas para la competencia y
generar nueva riqueza", el concepto pivota mas que sobre aplicaciones,
sobre un modelo empresarial novedoso, haciendo que la verdadera
competencia se dé entre modelos y conceptos mas que entre productos o

empresas.
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2.3.2.

Gréaficos de inclusién interrelacionados.

e Superordinacion Conceptual

Gréfico 8: Categorias Fundamentales
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Grafico 9: Subordinacion Conceptual de las variables
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2.4. Hipotesis

“El incumplimiento de la Ley de Turismo limita el Desarrollo Empresarial

del Cantén Bafios de Agua Santa”.

2.4.1. Seflalamiento de variables

Variable Independiente: Incumplimiento de la Ley de Turismo.
Variable Dependiente: Desarrollo Empresarial.
Utilidad de Observacion: Cantdén Bafios de Agua Santa.

Términos en Relacién: Limita
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Enfoque

El enfoque, de la investigacion tiene caracter cualitativo - cuantitativo por
ser basicamente de caracter social. La investigacion esta basada en el
paradigma cualitativo, teniendo en cuenta el conocimiento fundado en la
realidad sobre el desarrollo empresarial, basada en la exploracion de los
hechos, descubriendo una realidad que se vive actualmente en el Canton

de “Bafios de Agua Santa”, en el sector Turistico.

El cuantitativo, busca datos estadisticos a través de la encuesta, la
verificacion de la hipétesis, y respaldarse en informaciones objetivas,

logrando cuantificar el problema investigado.

Segun SANDOVAL, Carlos. (2002:27), la investigacion cualitativa
reconoce la subjetividad de los sujetos como parte constitutiva de su
proceso indagador. Ello implica que las ideologias, las identidades, los
juicios y prejuicios, y todos los elementos de la cultura impregnan los
propésitos, el problema, el objeto de estudio, los métodos e
instrumentos. Forman parte incluso de la seleccion de los recursos y
los mecanismos empleados para hacer la presentacion y divulgacién
de los resultados e interpretaciones del estudio.

36



La basqueda del conocimiento mediante el apoyo de datos cualitativos no
es reciente. Desde la antigliedad clasica se manifiesta la generacion del
saber a través de la légica, la observacion y el lenguaje. Se habla de
meétodos cualitativos en plural. No hay una cosa Unica que podamos
denominar metodologia cualitativa. Se trata de una diversidad de caminos
en el marco de la investigacion social. Esa diversidad de opciones viene
dada tanto por la naturaleza de cada método empleado, como por la

diversidad de paradigmas, modelos y procedimientos que le dan sustento.

Ante lo mencionado anteriormente se trata de una blusqueda abierta de
conocimiento comprometido con la verdad y con el bienestar de los seres
humanos. Implica un compromiso entre las personas, una interaccion y
una negociacion constante. La validacion y fiabilidad en la investigacion
cualitativa tiene que ver con el grado de acercamiento existente entre la
investigacion y la realidad, asi como de la pertinencia de las técnicas

empleadas.

3.2. Modalidad basica de la investigacion

3.2.1. Investigacion de Campo

La investigacibn de campo, corresponde a un tipo de disefio de
investigacion, que se basa en informaciones obtenidas directamente de
la realidad, permitiéndole al investigador cerciorarse de las condiciones

reales en que se han conseguido los datos.

3.2.2. Investigacién Bibliografica — Documental

Utilizamos la investigacién bibliografica - documental, ya que de esta
manera podremos elegir la informacion escrita que mas se ajuste a
nuestra investigacion, recurriendo a libros, revistas, tesis de grado,

informes, monografias, etc.; siempre y cuando guarde relacion con
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nuestro tema objeto de estudio. De tal modo que se pueda fundamentar la
informacion aplicando las técnicas de fichaje y lectura cientifica.

3.3. Nivel o tipo de investigacion

3.3.1. Investigaciéon Exploratoria

La investigacion exploratoria permitira recopilar informacién de primera
mano, es decir que el investigador obtendra informacion acorde a la
realidad, en este proceso se realizaran sondeos de la opinion al personal
gue se encuentre directamente relacionado con los servicios turisticos. La
informacion nos permitird familiarizarnos con la realidad, y asi
asegurarnos de que el problema no constituya una pérdida de tiempo y

recursos.

3.3.2. Investigacion descriptiva

La Investigacion Descriptiva nos permitird ser mas profundos y explicitos
en nuestro estudio ya que por intermedio de esta investigacion
detallaremos las caracteristicas mas importantes de nuestro problema, tal
cual como se manifiestan, utilizando todos los medios recoleccion de
informacién que necesitamos como son las encuestas y la observacion
realizando un trabajo un poco mas exigente que el anterior para verificar
mas concretamente la reaccibn de los propietarios, empleados,

proveedores y clientes frente al tema de tesis planteado.

3.3.3. Investigacion Correlacional.

La investigacion correlacional es la relacion que existe entre las
variables, donde se tratara de examinar la asociacion que existe entre

estas, es decir hay que elevar la rigurosidad de nuestro estudio cuyo
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propdsito sera analizar la Ley de Turismo y su incidencia en el desarrollo

empresarial.

3.4. Poblacion y Muestra

3.4.1. Poblaciéon

Segun JARRIN, Pedro P. (1996:55p), la poblacion es el conjunto de
individuos que tienen ciertas caracteristicas o propiedades que se desea
estudiar. Cuando se conoce el numero de individuos que la componen, se
habla de poblacion finita y cuando no se conoce su numero, es poblacion
infinita. Esta diferenciacion es importante cuando se estudia una parte y
no toda la poblacion pues la férmula para calcular el nimero de
individuos de la muestra con la que se trabajara variara en funcién de

estos dos tipos de poblacién.

Para LAGARES, Paula B. (2000:2p), es de fundamental importancia
comenzar el estudio definiendo la poblaciéon a estudiar. Las poblaciones
suelen ser muy numerosas, por lo que es dificil estudiar a todos sus
miembros; ademas de que esto no es posible, no es necesario. Es como
si quisiéramos estudiar la composicién quimica del agua de un rio y para
ello se intentara analizar todo el agua que corre por su cause, cuando
solamente se puede tomar unas muestras para realizar este estudio y
llegar a conclusiones generalizables con respecto a la composicion

qguimica del agua a todo el rio.

Para la presente investigacion se requiere analizar las siguientes

poblaciones de estudio:

1.- Propietarios de los negocios (servicios turisticos) = nl
2.- Colaboradores = n2

3.- Clientes = n3
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Tabla 6: Estructura de Servicios Turistico de Bafos 2011

ALOJAMIENTO CANTIDAD
Pensiones 31
Hostales 71
hostales Residenciales 32
Hoteles 13
Hosterias 12
Moteles 1

Subtotal 160

ALIMENTACION

Cafeterias 17
Fuentes de soda 7
Restaurantes 110

Subtotal 134

BEBIDAS

Bares 9
Discotecas 20

Subtotal 29
OPERADORAS DE TURISMO 69
TRANSPORTE DE TURISMO 4
CENTROS RECREACIONALES 2
DEPORTES EXTREMOS 1

Subtotal 76

Fuente: Dto. Turismo de Baros
Realizado: CAICEDO, Jheimy (2012)

40



Por lo que la poblacién nl (propietarios de negocios), corresponde a 399
establecimientos turisticos, segun los datos obtenidos del Departamento
de Turismo del llustre Municipio del cantébn Bafios de Agua Santa del
catastro 2011.

nl =399 SERVIDORES TURISTICOS.

n2= No se conoce

n3= No se conoce
3.4.2. Muestra
Segun JARRIN Pedro P. (1996:56pp), la muestra es el grupo de
individuos que realmente se estudiaran, es un subconjunto de la
poblacion. Para que se puedan generalizar los resultados obtenidos dicha
muestra a de ser representativa de la poblacién. Para ello se han de

definir muy bien los criterios de inclusion y exclusion y sobre todo se han

de utilizar las técnicas de muestreo apropiadas.

Debido a que la poblacion sobrepasa los 100 elementos, se procede a

aplicar la férmula para la muestra:
Con poblacioén finita:

FORMULA

n__ ZPON
.~ Z'PO+Ne
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Donde:

n= Tamafo de la muestra

Z= Nivel de confiabilidad (95% P 0,95 /2 = 0,4750 b Z = 1,96)
P = Probabilidad de ocurrencia (0,5)

Q = Probabilidad de no ocurrencial -0.5=0.5

N = Poblacion = 399

e = Error de muestreo 0.05 (5%)

Remplazamos:

n=  (1.96)2(0.5*0.5*399)
(1.96)2 (0.5*0.5)+399(0.05)2

n= 383.1996/1.9579 = 195.72 = 196 Encuestas.

Segun el calculo, tenemos como resultado una muestra de 196 encuestas

que se tiene que aplicar a los servidores turisticos.

3.4.3. Estratificacion

Para LAGARES Paula B. (2000:8p), este método supone que el
universo puede desagregarse, homogéneas internamente pero
heterogéneos entre si. Cada uno de estos estratos se toma luego como
un universo particular, de tamafio mas reducido, y sobre él se
seleccionan.
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3.4.3.1 Determinacion de la muestra estratificada para los

propietarios

Primera Poblacion nl1 = Clientes

Las 196 encuestas es parte proporcional de acuerdo a nuestra poblacién
de servicios turisticos, pero en este caso la poblaciéon esta sub-dividida
en establecimientos correspondientes a: Alojamiento, Alimentacion,
Bebidas, Operadoras de Turismo, Transporte de Turismo, Centros
Recreacionales, Deportes Extremos. Por lo necesitamos realizar el

proceso de estratificacion.

Tabla 7: Marco Muestral Estratificado de los Servicios Turisticos

SERVICIOS TURISTICOS |NUMERO |PORCENTAJE [PORCENTAJE
ALOJAMIENTO 160 40 79
ALIMENTACION 134 34 66
BEBIDAS 29 7 14
OPERADORAS DE TURISMO 69 17 34
TRANSPORTE DE TURISMO 4 1 2
CENTROS

RECREACIONALES 2 1 1
DEPORTES EXTREMOS 1 0 0

Fuente: Dto. Turismo de Bafios.
Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Finalmente para la poblacién nl Servidores Turisticos se realizaran 196
encuestas que se aplicaran proporcionalmente de la siguiente manera:
alojamiento 79, alimentacion 66 , bebidas 14, Operadoras de turismo 34,

transporte de turismo 2, centros recreacionales 1 encuesta.
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3.4.3.2 Determinacion de la muestra estratificada para los
colaboradores.

En la presente investigacion no se conoce el numero de empleados que
posee cada uno de los establecimientos turisticos por lo que se le define
como poblacién infinita, la misma que calculamos con la siguiente

formula:

Segunda Poblacién n2 = Colaboradores

FORMULA = he e PO

e2

Datos

n= Tamaifio de la muestra

Z= Nivel de confiabilidad (92% P 0,92 /2 =0,46 b Z =1,75)
P = Probabilidad de ocurrencia (0,5)

Q = Probabilidad de no ocurrencial -0.5=0.5

e = Error de muestreo 0.08 (8%)

Remplazamos n= 1.752*0.5*0.5
(0.08)2

n 2= 120 Encuestas
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Tabla 8: Marco Muestral Estratificado para los Colaboradores

CANTIDAD DE
CANTIDAD DE ELEMENTOS
ALOJAMIENTO ESTABLECIMIENTOS MUESTRALES
Pensiones 31 9
Hostales 71 21
Hostales Residenciales 32 10
Hoteles 13
Hosterias 12
Moteles 1
Subtotal 160 48
ALIMENTACION
Cafeterias 17 5
Fuentes de soda 7
Restaurantes 110 34
Subtotal 134 42
BEBIDAS
Bares 9 2
Discotecas 20
Subtotal 29
OPERADORAS DE TURISMO 69
Subtotal 69 20
TRANSPORTE DE TURISMO 4
Subtotal 4 1
CENTROS RECREACIONAL. 2
Subtotal 2 1
DEPORTES EXTREMOS 1
Subtotal 1 0

Fuente: Dto. Turismo de Bafios

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012)
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3.3.3.3 Determinacion de la muestra estratificada para los clientes.
Tercera Poblacion n3 = Clientes
Z= Nivel de confiabilidad (95% P 0,95/2 =0,4750 b Z = 1,96

e = Error de muestreo 0.08 (8%) n3 = 150 Encuestas

Tabla 9: Marco Muestral Estratificado para los Clientes

CANTIDAD DE | CANTIDAD DE ELEMENTOS
ALOJAMIENTO ESTABL. MUESTRALES
Pensiones 31 12
Hostales 71 27
hostales Residenciales 32 12
Hoteles 13 5
Hosterias 12
Moteles 1
Subtotal 160 60
ALIMENTACION
Cafeterias 17
Fuentes de soda 7
Restaurantes 110 42
Subtotal 134 51
BEBIDAS
Bares 9 3
Discotecas 20
Subtotal 29 11
OPERADORAS DE
TURISMO 69
Subtotal 69 26
TRANSPORTE DE
TURISMO
Subtotal 4 2
CENTROS
RECREACIONALES 2
Subtotal 2 2
DEPORTES EXTREMOS 1
Subtotal 1

Fuente: Dto. Turismo de Barfios
Elaborado por: CAICEDO, Jheimy (2012)
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Finalmente para obtener informacion de la parte administrativa, se
realizara una entrevista con el Ing. Enrique Mayorga Director del
Departamento de Turismo del llustre Municipio del Canton Bafios de Agua

Santa.

3.5. Operacionalizacion de las Variables

Siguiendo a HERRERA Luis E. y otros (2002:166-170p), la
Operacionalizacion de las variables es un procedimiento por el cual se
pasa del plano abstracto de la investigacion a un plano concreto,
traduciendo cada variable de la hipétesis a manifestaciones directamente
observables y medibles, en el contexto en que se ubica el objeto de

estudio, de manera que oriente la recoleccién de informacion.

Este es un procedimiento que se realiza por medio de un cuadro en el que
parte de wuna variable (dependiente e independiente), desde su
conceptualizacion, categorizacion de sus elementos importantes,
elementos directamente medibles y observables, determinando itms que
servirAn posteriormente para disefiar la técnica e instrumento de

investigacion.
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3.5.1. Operacionalizacion de la Variable Independiente

Tabla 8: Variable Independiente = La ley de Turismo

CONCEPTO

CATEGORIA

INDICADOR

ITEMES BASICOS

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Segun el Manual de Turismo Rural (2008:
08), LEY DE TURISMO es una norma
juridica dictada por el legislador (autoridad
competente),

en donde contempla la

traumatologia para la creacion 'y
funcionamiento de los siguientes sectores:
agencias de viaje, alimentos y bebidas,
alojamiento, Su

IMCUMPLIMIENTO trae aparejada una

transporte y afines.

sancion.

Norma juridica

Traumatologia para
funcionamiento

la creacion vy

De los siguientes sectores: agencias de
viaje, alimentos y bebidas, alojamiento,
transporte y afines.

Su IMCUMPLIMIENTO trae aparejada
una sancion

Ley de Turismo.
Reglamento General de
Actividades Turisticas.
Reglamento General de
Aplicacion a la Ley de
Turismo.

Ordenanza Municipal

RUC

Registro ~ Unico  de
Turismo

Patente Municipal
Licencia  Anual de

Funcionamiento
Permiso de Sanidad
Permiso de Bomberos

Namero de:
Agencia viajes
Alojamiento
Alimentacion
Transporte
Afines

Sanciones:

Clausura
Multas
Intereses
Notificaciones

¢Conoce usted lo que se exige
en la Ley de Turismo con
respecto a su establecimiento?

¢Existe incumplimiento de las
leyes y reglamentos de turismo?

¢;Cuenta su establecimiento con
los permisos necesarios de
funcionamiento?

¢Ha sido sujeto de inspeccién
por parte de los organismos de
control?

cCudl es el numero de
establecimientos que operan en
el canton?

¢El nimero de locales de
turisticos se han incrementado?

¢ Tipo de sanciones frecuentes?
¢Durante su permanencia en

este establecimiento ha
presenciado algun tipo de
sancion por parte de los
organismos de control a

excepcion de SRI?

e Encuesta a propietario de empresas
Cuestionario 1. (Ver anexo 5)

e Entrevista en el Dpto. de turismo
Cuestionario 4. (Ver anexo 8)

e Encuesta a propietarios de empresas
Cuestionario 1. (Ver anexo 5)

e Entrevista en el Dpto. De Turismo
Cuestionario 4. ( Ver anexo 8)

e  Entrevista en el Dpto. de turismo
Cuestionario 4. ( Ver anexo 8)

e Encuestas a los colaboradores de
establecimientos turisticos
Cuestionario 2. (Ver anexo 6).
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3.5.2. Operacionalizacion de la Variable Dependiente

Tabla 9: Variable Dependiente = Desarrollo Empresarial.

CONCEPTO CATEGORIAS INDICADORES ITMS BASICOS TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Empresario y su personal ¢Cuentan los  establecimientos turisticos con: | e  Encuesta a propietarios
adquieren o fortalecen Organigrama Estructural, manuales de funciones, de establecimientos turist.
Directivas politicas internas? Cuestionario 1.( Anexo 5)

DESARROLLO EMPRESARIAL
Proceso por medio del cual el
empresario 'y su personal
adquieren o fortalecen habilidades
y destrezas, que favorecen el
manejo eficiente y eficaz de los

recursos de su empresa, la
innovacién de  productos vy
procesos, de tal manera, que

coadyuve al crecimiento sostenible
de la empresa.

habilidades y destrezas

Manejo eficiente y eficaz de los
recursos de su empresa

Coadyuve al crecimiento
sostenible de la empresa.

Comunicacionales

Humanos
Econdmicos
Financieros
Tecnoldgicos

Planificacién
Innovacién
Profesionalismo
Calidad

¢En la empresa se realizan reuniones con la
finalidad de comunicar los proyectos y novedades
a todo el personal?

¢Ha tenido su negocio algun cambio innovador?
¢ Cual es su nivel académico?

¢ Usted ha recibido capacitacion en alguna area de
desarrollo empresarial?

¢ Cudles son las razones por lo que acude a este
establecimiento turistico?

¢Usted ha constatado algin progreso e innovacion
que le permitan desarrollarse empresarialmente a
este establecimiento turistico?

¢Usted considera que las empresas turisticas de
Bafios favorecen ha alcanzar un desarrollo
sostenible?

Encuestas a los
colaboradores de locales
turisticos.

Cuestionario 2( Anexo 6)

Encuestas a los
propietarios de
establecimientos turistic.
Cuestionario 3(Anexo 7)

Encuestas a clientes de
los establecimientos
turisticos.

Cuestionario 3 (Anexo 7)

Entrevista en Dpto.
turismo. Cuestionario 5
(anexo 8)
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3.6. Recoleccién de la informacion

Metodolégicamente para Luis Herrera E. y otros (2002: 174-178 y 183-
185), la construccién de la informacién se opera en dos fases: plan para la
recoleccion de la informacion y plan para el procesamiento de la

informacion.

3.6.1. Plan para larecoleccion de la informacion

Este plan contempla estrategias metodoldgicas requeridas por lo objetivos
e hipdtesis de investigacion, de acuerdo con el enfoque escogido,

considerando los siguientes elementos:

e Definicion de los sujetos: personas u objetos que van a ser
investigados. En funcion de las matrices de operacionalidad de las

variables se han escogido para el presente trabajo al:

1.- Propietarios de los servicios turisticos
2.- Colaboradores

3.- Clientes.

e Seleccion de las técnicas a emplear en el proceso de recoleccion
de informacidn. Las Técnicas a ser utilizadas en el presente trabajo
son:

Encuesta y Entrevista.
e Instrumentos seleccionados o disefiados de acuerdo con la

técnica escogida para la investigacion.

e cuestionario
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Seleccién de recursos de apoyo (equipo de trabajo).
Explicitacion de procedimientos para la recoleccion de
informacion, como se va a aplicar los instrumentos, condiciones

de tiempo y espacio, etc. Explicacion de cémo, donde y cuando se

aplicaran las técnicas de recoleccién de informacion.

Tabla 10: Técnicas de Recoleccién de Informacién

TECNICAS |PROCEDIMIENTO

¢, Como? Método Deductivo a través de un cuestionario.
Encuesta |¢Donde? El Sector turistico del cantén Bafos.

¢,Coémo? Método Inductivo, por medio de un cuestionario.
Entrevista |¢Ddénde? El Sector turistico del canton Bafios.

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: CAICEDO, Jheimy (2012).

3.7. Procesamiento y Analisis

3.7.1. Plan de procesamiento de informacién.

e Revision critica de lainformacién recogida. Es decir limpieza de

la informacién defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente,

etc.

e Repeticion de larecoleccién. En ciertos casos individuales, para

corregir fallas de contestacion.

e Tabulacion o cuadros segun variables de cada hipoétesis:

Manejo de informacién, estudio estadistico de datos para

presentacion de resultados.
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Tabla 11: Cuantificacion de Resultados

FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCESIVO
ALTO
BAJO
TOTAL # %

Fuente: Investigacién de Campo.
Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Representaciones Graficas.

Ejemplo de figura a ser utilizada para la presentacion visual

porcentual de los resultados cuantificados en la tabla anterior.

Grafico 10: Representaciones Graficas.

f
M Satisfecho
W Regular
m Insatisfecho
o

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).
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3.7.2. Plan de analisis e interpretacion de resultados.

Andlisis de Ilos resultados estadisticos. Destacando
tendencias o relaciones fundamentales de acuerdo con los
objetivos e hipotesis.

Interpretacion de los resultados. Con apoyo del marco
tedrico, en el aspecto pertinente.

Comprobacién de hipotesis. Para la comparacion matematica

de la hipotesis.

e Establecimiento de conclusiones y recomendaciones

Tabla 12: Relacién de objetivos especificos, conclusiones y

recomendaciones

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CONCLUSIONES | RECOMENDACIONES

1.- Verificar el cumplimiento de las
leyes, normas y reglamentos por

parte de las empresas que conforman

el sector turistico del canton.

2.- Analizar la forma en que se ha
presentado el Desarrollo Empresarial
de las empresas que conforman el

sector turistico del canton.

3.- Proponer alternativas de solucién

al problema propuesto

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: CAICEDO, Jheimy (2012).

Para poder establecer las conclusiones y recomendaciones se tomo en

cuenta los objetivos especificos para cada variable y propuestas

planteadas en el capitulo 1.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Andlisis de resultados de encuestas aplicadas a los

propietarios de los establecimientos turisticos

Una encuesta es un estudio observacional en el cual el investigador no
modifica el entorno ni controla el proceso que esta en observacion. Los
datos se obtienen a partir de realizar un conjunto de preguntas
normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto total de

la poblacion estadistica en estudio.

Para la presente investigacion, a través de la realizacion de la
operacionalizacion de las variables, se requiere analizar a tres sectores
principales que se relacionan directamente con el funcionamiento de los
servicios turisticos de Bafios de Agua Santa. Se utilizé, la encuesta como
técnica de recoleccion de informacion con el fin de conocer la opinion de
los propietarios de establecimientos turismos en sus diferentes
actividades acerca de: cOmo esta la situacion legal para el funcionamiento
del establecimiento turistico, si ha tenido conflicto con entidades de
control, asi como si tienen conocimiento de la ley de turismo y en base a

ello se pide una opinién de cumplimiento a la misma.
Se han seleccionado las preguntas mas convenientes para conocer si los

servidores turisticos han recibido capacitacibn en alguna area de

desarrollo empresarial y mediante que organismo.
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Pregunta 1: ¢ Cuenta su establecimiento con los siguientes requisitos?

Tabla 13: Requisitos de establecimientos turisticos

DETALLE NUMERO |PORCENTAJE
Ruc 196 100
Registro Unico de turismo 130 52
Patente municipal 145 70
Licencia anual de funcionamiento 180 63
Permiso de sanidad 145 74
Permiso de bomberos 145 74

TOTAL 196

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Grafico 11: Requisitos de establecimientos turisticos

ERuc ERegistro Unico de turismo
= Patente municipal ElLicencia anual de funcionamiento
®Permiso de sanidad Permiso de bomberos

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Analisis: Se puede apreciar que: el 100% de las personas encuestadas
poseen el RUC de sus establecimientos, el 52% ha obtenido el Registro
anico de turismo, el 70% cuenta con la Patente municipal, el 63 % con
Licencia anual de funcionamiento, el 74% el Permiso de sanidad y el 74%
Permiso de bomberos.

Interpretacion: Los requisitos arriba mencionados son fundamentales
para la apertura y funcionamiento de locales turisticos, como se estipula
en los reglamentos por lo que todos deberian obtenerlos al 100%, como
en el caso del RUC, sin embargo existe incumplimiento principalmente en
el Registro Unico de Turismo documento que se obtiene para la apertura y

por una sola vez.
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Pregunta 2: ¢Ha sido sujeto de inspeccion por parte de algin organismo

de control?

Tabla 14: Inspecciones a los servidores turisticos

DETALLE |[NUMERO |PORCENTAJE

Sl 120 100

NO 0 0
TOTAL 120 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012)

Grafico 12: Inspecciones a los servidores turisticos
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LY
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012)

Andlisis: Se observa que el 100% de los propietarios de los
establecimientos turisticos, aseguran han sido sujetos de inspeccion por
parte del Cuerpo de Bomberos, mientras que en el caso del area de
Alimentacion del departamento de Sanidad. De este porcentaje el 32%
dicen haber recibido la inspeccion por parte del Ministerio de Turismoy el

42% del Municipio de Bafios.

Interpretacion: Se deduce que el 68% mas de la mitad de los
establecimientos de servicio turistico, no han recibido la inspeccion de un
representante del Ministerio de Turismo, el 58% del Departamento de
Turismo, aspecto que es negativo pues por medio de la visita se puede
verificar la informacion otorgada por los duefios de los establecimientos,
la calidad de servicio que ofrece al Turista y verificar que se cumpla las

disposiciones legales.
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Pregunta 3: ¢En lo que respecta a su establecimiento conoce usted lo

gue se exige en la Ley y reglamentos de Turismo?

Tabla 15: Conocimiento de la Ley de Turismo

DETALLE |[NUMERO |PORCENTAJE
NO 148 88
SI 21 12

TOTAL 169 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012)

Gréfico 13: Conocimiento de la Ley de Turismo
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012)

Andlisis: De las encuestas realizadas a los propietarios de los servicios

turisticos de Bafios de Agua Santa el 88% mencionan desconocer el

contenido de la Ley de Turismo con respecto al funcionamiento de su

local turistico y el 12% restante afirma si tener conocimiento al respecto.

Interpretacion: Se considera entonces que el problema radica en que los

duefios de establecimientos turisticos desconocen de la ley v,

reglamentos de turismo por lo que inconscientemente incumplen sus

disposiciones legales.
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Pregunta 4: ¢ Cree usted que cumple con lo que se estipula en la Ley de

Turismo?
Tabla 16: Cumplimiento de la Ley
DETALLE |[NUMERO | PORCENTAJE
Sl 64 33
NO 132 67
TOTAL 196 100
Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).
Graficol5: Cumplimiento de la Ley
e N
ms
mNO
. J

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: Del total de encuestados el 67% consideran que no cumplen

con disposiciones legales mientras que el 33% de las personas

encuestadas concuerdan en que cumplen lo que se estipula en la ley y

reglamentos de turismo con respecto a cada establecimiento turistico.

Interpretacion: En este caso si se desconoce de las exigencias legales

se incumple involuntariamente y mas aun al no existir entidades de control

que regulen mencionado sector en una ciudad netamente turistica por lo

que de la poblacion encuestada el 67% creen que no cumplen con

disposiciones legales.
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Pregunta 5: ¢Considera usted que el trabajo que realiza el Ministerio de
Turismo es?

Tabla 17: Criterio sobre la labor que realiza el Ministerio Turismo.

DETALLE |[NUMERO | PORCENTAJE
Malo 165 84
Bueno 31 16
Excelente 0 0
TOTAL 196 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012)

Gréfico 16: Criterio sobre la labor que realiza el Ministerio Turismo.
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012)

Andlisis: El 84% de la poblacién encuestada estd de acuerdo en
manifestar que la labor que realiza el Ministerio de Turismo es deficiente,
mientras que el 16% de la muestra dice ser bueno, y ninguno de los
encuestados considera que el trabajo que efectia el Ministerio es

excelente.

Interpretacion: Se considera que el trabajo que realiza el Ministerio de
Turismo es malo o deficiente, porque no se brinda apoyo a las empresas
turisticas con asesoria y capacitacion continla como se estipula en la ley,
para la realizacién de los tramites, lo cual hace que las empresa tenga

problemas a la hora de realizar sus actividades.
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Pregunta 6: ¢Qué tipo de sancion ha recibido usted por parte de algun

organismo de control sin considerar al SRI?

Tabla 18: Sanciones recibidas por Organismos de Control

DETALLE NUMERO | PORCENTAIJE
Notificaciones 43 22
Multas 49 25
Clausuras 9 5
Ninguna 95 48
TOTAL 196 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Grafico 17: Sanciones recibidas por Organismos de Control
e N
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: El 22% de las personas encuestadas mencionan que han
recibido notificaciones por parte del GADBAS, Ministerio yl/o
Departamento de turismo, el 25% que han recibido multas, el 5% de los
propietarios de locales de turismo han sido clausuradas y el 48% de los
establecimientos no han recibido ningun tipo de sanci6on por

incumplimiento.

Interpretacion: Cuando los servidores turisticos incurren con algun
motivo de incumplimiento, este es notificado hasta dos veces por lo que
automaticamente el propietario a incurrido en multas. Segun las
encuestas el 22% han recibido notificaciones y el 25% multas. Mientras
que el 5% de los locales turisticos han sido clausurados, en total el 52%

segun encuestas han sido amonestados por incumplimiento.
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Pregunta 7: ¢Su establecimiento turistico cuenta con las siguientes

herramientas de control?

Tabla 19: Su empresa cuenta con las siguientes herramientas de

organizacion empresarial

DETALLE NUMERO |PORCENTAIJE
Organigrama Estructural 2 1
Manual de Funciones 11 6
Politicas Internas 18 9
Ninguna 165 84
TOTAL 196 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Gréfico 18: Su empresa cuenta con las siguientes herramientas de

organizacion empresarial
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: ElI 1% de las empresas turisticas que laboran en Bafios
mencionan que si cuentan con organigrama estructural, el 6% poseen
manual de funciones para una mejor organizacion de los
establecimientos turisticos, el 9% tienen sus politicas internas mientras

qgue el 84% no poseen ninguna herramienta de organizacion empresarial.

Interpretacion: El 84% de las empresas no cuentan con herramientas de
organizacibn empresarial, toda entidad necesita una organizacion
estructural solida para su desarrollo y mejoramiento de los servicios que
se ofertan. Entonces en Bafios existe crecimiento de establecimientos

turisticos por la alta demanda, pero no Desarrollo Empresarial.
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Pregunta 8: ¢Ha recibido alguna capacitacion que le permita mejorar el
desarrollo de su negocio?

Tabla 20: Capacitacion para el desarrollo de su negocio

DETALLE NUMERO | PORCENTAJE

Sl 18 9

NO 178 91
TOTAL 196 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Gréfico 19: Capacitaciéon para el desarrollo de su negocio
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: El resultado que se ha obtenido en esta pregunta tiene una
diferencia bien marcada pues del total de los encuestados el 91%
aseguran no han recibido ninguna capacitacion que les permita un mejor
desenvolvimiento y por ende un servicio de calidad a nuestros visitantes,
por lo que tan solo el 9% mencionan han recibido capacitacibn que

probablemente puede ser 1 vez al afio.

Interpretacion: Segun la Ley de Turismo el Ministerio tiene como
objetivo la realizacion de capacitaciones, talleres, seminarios que
contribuyan al Desarrollo Empresarial Turistico del cantén, por lo que
existe incumplimiento segun los resultados de las encuestas, pues el
91% de los encuestados afirman no han recibido ninguna capacitacién por

lo cual se ve la necesidad de emprender este tipo de proyectos.
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Pregunta 9: ¢ Por parte de cual de las siguientes entidades recibi6é usted
la capacitacion?

Tabla 21: Entidades de control que programaron capacitaciones

DETALLE NUMERO | PORCENTAJE
Ministerio de Turismo 4 2
Municipio de Bafios 12 6
Departamento de turismo 2 1
Ninguno 178 91
TOTAL 196 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Gréfico 20: Entidades de control que programaron capacitaciones
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: Del total de los encuestados se obtuvo como resultado que el
2% de la poblaciébn dicen han recibido capacitacion por parte del
Ministerio de Turismo, el 6% por el Municipio de bafios y el 1% por parte
del Departamento de Turismo, mientras que el 91% afirman que ningun

organismo de control se han manifestado con cursos de desarrollo.

Interpretacion: El 91% afirman que no han recibido capacitacion en
ninguna &rea, esto es preocupante pues Bafios actualmente es
considerado como un importante destino turistico, por lo que las entidades
publicas deben poner mayor énfasis para poder brindar al turista

productos de calidad.
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Pregunta 10: ¢Qué beneficios empresariales ha obtenido usted con la
Ley de Turismo?

Tabla 22: Beneficios de la ley

DETALLE NUMERO | PORCENTAJE
Promocibn de su actividad 25 13
turistica
Incentivos tributarios 0 0
Capacitacion 16 8
Publicidad 15 8
Promocion internacional 40 20
Ninguno 100 51

TOTAL 196 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Gréfico 21: Beneficios de la Ley
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Analisis: Un 13% de la poblacién que se han beneficiado con incentivos
para la promocion de su actividad turistica, el 0% dijo que Incentivos
tributarios, el 8% estimo que han recibido capacitacion, el 8% publicidad
y por ultimo el 20% se han beneficiado por medio de promociones

internacionales 51% de los encuestados manifestd que Ninguno.
Interpretacion: El 51% de las empresas afirman que no han recibido

beneficios de la Ley o reglamentos de Turismo por medio de los

instituciones de control.
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Pregunta 11: ¢ El Ministerio de Turismo ha desarrollado programas para

el mejoramiento y administracion eficiente de los servicios turisticos?

Tabla 23: Programas de Mejoramiento y Administraciéon Eficiente

DETALLE NUMERO | PORCENTAJE
Si 40 20
No 156 80
TOTAL 196 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Gréfico 22: Programas de Mejoramiento y Administracion Eficiente
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Analisis: ElI 80% manifiesta que el Ministerio de turismo no ha
desarrollado programas de mejoramiento de servicios turisticos mientras
que el 20% respondié que si han recibido capacitacién para el desarrollo

turistico de la empresa

Interpretacion: Se determina que muy pocos son los beneficiados de los
programas del Ministerio posiblemente por desconocimiento o porque no
se los exige por ello ignoran su implementacién y por ende el 80% no ha
participado de las propuestas para mejorar las actividades turisticas.
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Pregunta 12: ¢Cree usted que es necesario elaborar un Plan estratégico

de desarrollo empresarial turistico, para la aplicacion eficiente de la ley

de Turismo?

Tabla 24: Plan de desarrollo empresarial turistico

DETALLE NUMERO |PORCENTAJE
Si 180 92

No 16 8
TOTAL 196 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Gréfico 23: Plan de desarrollo empresarial turistico
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: Sobre la necesidad de elaborar un plan de desarrollo

empresarial turistico 92% contesté que Si es necesario, mientras que el

8% opto por la respuesta No.

Interpretacion: Se considera necesario el desarrollo de un plan de

desarrollo empresarial para la aplicacion eficiente de la ley de Turismo

pues ayudara a brindar conocimiento sobre las normas y reglamentos

vinculados, para garantizar un servicio de excelencia.
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4.2. Andlisis de encuestas aplicadas a los colaboradores de

establecimientos turisticos.

Se realizo las encuestas a los colaboradores de los diferentes
establecimientos turisticos con la finalidad de conocer: Si tienen
conocimiento de las leyes y reglamentos de turismo, si consideran
necesario el aprendizaje de las mismas, en el tiempo que laboran han
recibido capacitacion que les permitan adquirir destrezas y habilidades

que puedan aplicar en su labor.

DATOS INFORMATIVOS: En los datos informativos que se obtuvieron de
esta segunda muestra en la que se encuesto a 120 empleados de los

diferentes establecimientos turisticos se obtuvo los siguientes resultados:

Su nivel académico: El 48% de la poblacién encuestada, no poseen
ningun nivel de educacion, el 33% tienen una educacion primaria,
mientras que el 14% corresponden a una educacion secundaria y el 5%

tienen una educacion superior.

Interpretacion: Como se aprecia la mayoria del personal que trabaja en
la planta turistica no tiene una educacion adecuada, para poder
desenvolverse eficientemente en su trabajo, por lo que es necesario que
se implemente programas de capacitacion para adquirir conocimientos
respecto a las normas legales que regulan dicho sector y habilidades y

destrezas para desenvolverse eficientemente en su trabajo.

Afiliado al Seguro Social IESS: Del 100% de las personas encuestadas

el 44% aportan al seguro social por lo que el 56% trabajan informalmente.

Interpretacion: Existen varios locales turisticos, que no cumplen con esta
disposicion obligatoria y es consecuencia de que en las empresas no

existe una organizacion empresarial.
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Pregunta 1: ¢Hace cuanto tiempo trabaja usted en este establecimiento

turistico?
Tabla 25: Tiempo de Trabajo
DETALLE NUMERO PORCENTAJE
Menor a 1 afio 36 30
Mayor a 1 aio 68 57
Mayor a 5 afios 16 13
TOTAL 120 100
Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).
Grafico 24: Tiempo de Trabajo
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: De los colaboradores que han sido encuestados el 30%
trabajan meses, mientras que el 57% mencionan que trabajan mas de 1
afo, el porcentaje restante 13% trabajan mas de 5 afios por lo que la
informacién proporcionada por ellos serdn de mucha consideracion en

nuestro tema de investigacion.

Interpretacion: De los empleados encuestados el 57% trabaja mas de
un afo en la empresa, este porcentaje corresponde al de mayor cantidad
por lo que se considera que se debe a la afiliacion al seguro social lo que
ha permitido que el personal se mantenga, mientras que el 13% de los

empleados se ha mantenido con estabilidad laboral.
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Pregunta 2: ¢ Cuantas personas laboran en este establecimiento?

Tabla 26: Numero de Colaboradores

DETALLE NUMERO PORCENTAJE

1 --- 2 Colaboradores 86 72

3 --- 4 Colaboradores 12 10

5 --- 6 Colaboradores 8 7

7 --- 8 Colaboradores 4 3

9 --- 10 Colaboradores 3 3

11 en adelante 7 6
TOTAL 120 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Grafico 14: Numero de Colaboradores
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Analisis: Los establecimientos turisticos de Bafios tienen un 72% de 1 a
2 colaboradores siendo este porcentaje el mayor ; de 3 a 4 colaboradores
el 10%;: el 7% de 5 a 6 colaboradores; 7 a 8 colaboradores el 7%:; el 2%

de 9a 10y el 6% mas de 11 colaboradores.

Interpretacion: En el canton Bafios existe en mayor porcentaje 72% de
microempresas que no requieren de mas de 2 colaboradores, este es un
problema pues los establecimientos turisticos en su mayoria son creados
sin vision o hacen por imitacion, por necesidad econdmica, sin ideas

innovadoras que les permita desarrollarse como empresarios turisticos.
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Pregunta 3: ¢Durante su permanencia en este establecimiento ha
presenciado algun tipo de sancién por parte de los organismos de control

a excepcion de SRI?

Tabla 27: Ha presenciado algun tipo de sancién

DETALLE NUMERO |PORCENTAJE

Sl 23 19

NO 97 81
TOTAL 120 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Gréfico 26: Ha presenciado algun tipo de sancidn
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: Los colaboradores que Si han presenciado en el transcurso de
su permanencia alguna sancién es el 19% mientras que el 81% de los
encuestados mencionan que no han presenciado que a la empresa donde

prestan sus servicios haya sido sujetos de sancién

Interpretacion: El 81% considera que la institucibn o entidad donde
laboran no ha recibido algun tipo de sancién, recordemos que sancion
también corresponde a recibir notificaciones y esto en la mayoria de los
establecimientos no suele divulgarse al contrario se mantiene en reserva.
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Pregunta 4: ¢Qué tipo de sancion?

Tabla 28: Sanciones mas frecuentes

DETALLE NUMERO PORCENTAJE
Notificaciones 23 19
Multas 23 19
Clausuras 6 5
Ninguna 68 57
TOTAL 120 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Gréafico 27: Sanciones mas frecuentes
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: Los resultados obtenidos mediante las encuestas realizadas a
los colaboradores de los establecimientos turisticos son: el 19%
mencionan haber presenciado que en el local han recibido notificaciones y
multas, tan solo el 5% han sido clausurados por los organismos de
control por incumplimiento de la ley por lo que el 57% restante no han

presenciado ningun tipo de sancion.

Interpretacion: Las sanciones mas comunes son: notificaciones y multas
por alguna irregularidad cometida, pero solucionadas a través de lo

estipulado en la Ley de Turismo y sus reglamentos.
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Pregunta 5: ¢ Usted ha recibido capacitacion en alguna area de desarrollo
empresarial?

Tabla 29: Capacitacién de Desarrollo Empresarial

DETALLE [NUMERO |PORCENTAJE

Sl 7 6

NO 113 94
TOTAL 120 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Grafico28: Capacitacion de Desarrollo Empresarial
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: Como se puede apreciar el mayor numero de individuos 94%
afirman que no han recibido capacitacion en ninguna area de desarrollo

empresarial y tan solo el 6% afirman que Si han recibido capacitacion.

Interpretacion: El 94% manifiesta no haber recibido ninguna capacitacion
en el area empresarial, por lo cual una de las falencias de las instituciones
es no brindar la oportunidad a sus empleados de instruirse permitiendo
gue la empresa mejore su productividad, pues consideran que el hacerlo

€s un gasto mas no una inversion.
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Pregunta 6: ¢Con que frecuencia ha recibido capacitacion?

Tabla 30: Frecuencia de capacitacion

DETALLE NUMERO PORCENTAIJE
1 vez al afio 8 7

2 veces al afio 0 0
Ninguno 113 93
TOTAL 121 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012)

Grafico 29: Frecuencia de capacitacion
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012)

Analisis: De las personas encuestadas el 7% mencionan que han
recibido una vez al afio capacitacion, mientras que el 93% afirman no
haber recibido ningun tipo de capacitacion en el area de desarrollo

empresarial.

Interpretacion: Se confirma entonces la falta de interés por parte de las
empresas publicas y privadas en cuanto a realizar e incentivar al todo el
personal dedicados a la industria del turismo que nuestro cantén a

obtenido gracias a su encanto natural.
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Pregunta 7: ¢Existen reuniones para informar novedades e innovaciones

sobre el desarrollo empresarial de este local de servicio?

Tabla 31: Reuniones Internas

DETALLE NUMERO |PORCENTAJE

Sl 14 12

NO 106 88
TOTAL 120 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Gréafico 30: Reuniones Internas
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Analisis: De todos los colaboradores de los diferentes establecimientos
gue se han encuestado, el 88% dicen no ser participes de reuniones
internas y el 12% afirman que en su establecimiento de servicio turistico
si se realizan reuniones para comunicar novedades e innovaciones que

permitan a la empresa un mejor desenvolvimiento laboral.

Interpretacion: ElI 88% de los colaboradores, un porcentaje muy
representativo  manifiestan que no se desarrollan reuniones entre
personal y jefes, para comunicar estrategias de innovacién o novedades
relacionadas con la empresa, por lo que se considera que el empleado no
estd involucrado con las expectativas de productividad a corto y mediano

plazo.
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Pregunta 8: ¢Conoce usted el contenido de la ley de turismo, en lo
referente a las obligaciones de los servidores turisticos?

Tabla 32: Obligaciones de los Servidores Turisticos

DETALLE NUMERO |PORCENTAJE

Sl 22 18

NO 98 82
TOTAL 120 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Grafico 31: Obligaciones de los Servidores Turisticos
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: El 82% de los encuestados dicen simplemente no tener
conocimiento de las obligaciones y derechos que tienen los propietarios
de los locales que brindan servicio al turista mientras que el 18% dice

conocer las leyes que obligan al servidor turistico.

Interpretacion: El 82% de los colaboradores no conocen sobre la ley de
turismo y sus reglamentos, aunque los propietarios estén capacitados, al
final quienes brindan el servicio es el personal de las empresas de
servicios turisticos, que al desconocer del tema pueden cometer muchos
errores causando falencias en su estructura interna.
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Pregunta 9: ¢ El Ministerio de Turismo ha desarrollado programas para el

mejoramiento y administracion eficaz de los servicios turisticos?

Tabla 33: Programas para el mejoramiento y administracién eficaz

DETALLE NUMERO |PORCENTAJE

Si 12 10

No 108 90
TOTAL 120 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Gréfico 32: Programas para el mejoramiento y administracion eficaz
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: Sobre el tema planteado en esta pregunta, sobre si se han
desarrollado programas para el mejoramiento y administracion eficiente el

90% manifiesta que No, solo el 10% respondi6 que Si.

Interpretacion: Los resultados reflejan que el 90% de la poblacion
indican que no han sido participes de programas de desarrollo
empresarial por lo que los organismos de control, deben planificar
programas de capacitacibn que brinde conocimientos de innovacion,

calidad en el servicio, planificacion, liderazgo, computacion, etc.

76



Pregunta 10: ¢ Cree usted que es necesario un programa de capacitacion
y asesoria para la aplicacion eficiente de la ley de Turismo?

Tabla 34: Programa de capacitacion y desarrollo

DETALLE NUMERO |PORCENTAJE

Si 110 92%

No 10 8%
TOTAL 120 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Grafico 33: Programa de capacitacion y desarrollo
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: En esta pregunta se puso en consideracion, a la poblacion
banefia la necesidad de implementar un programa de de capacitacion y
asesoria para la aplicacién eficiente de la ley de Turismo y desarrollo
empresarial, el 92% respondi6 que Si, apenas el 8% manifestd su

negativa con la propuesta planteada

Interpretacion: Existe aceptacibn para la implementacion de un
programa de capacitacion, que permita el mejoramiento de conocimientos
y gestibn con informacion importante sobre la ley de turismo y sus
reglamentos y que permita obtener conocimientos de emprendimiento e

innovacion empresarial.
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43. A

nalisis de

encuestas

establecimientos turisticos.
Poblacion N3 = CLIENTES

realizadas

a clientes

Pregunta 1: ¢ Como conoci6 este establecimiento?

Tabla 35: Razones por las que eligio este local

de

los

DETALLE CANTIDAD PORCENTAJE
Necesidad 38 25
Accesibilidad 35 23
Recomendacion 13 9
Calidad del Producto 64 43

TOTAL 150 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012)

Gréafico34: Razones por las que eligio este local
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012)
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Andlisis: El 25% de las personas encuestadas concuerdan que una de la
razones por las que visita este local turistico es por la necesidad de
consumir el producto, mientras que el 23% dice que el motivo es la
accesibilidad que se tiene para llegar al producto, el 9% afirma que son
clientes por recomendacion de algun familiar o amigo, finalmente el 43%

dicen ser clientes gracias a la calidad del producto que es satisfactorio.

Interpretacion: Se establece que los clientes prefieren el servicio por su
calidad, en menor porcentaje por necesidad, por ello es necesario que los
servicios sean siempre de calidad en base a la implementacién de

politicas que permitan su mejoramiento.

78



Pregunta 2: ¢Con que frecuencia usted visita este establecimiento

turistico?
Tabla 36: Frecuencia de visita al local turistico
DETALLE CANTIDAD | PORCENTAJE
Rara vez 15 10
Frecuentemente 55 37
Siempre 80 53
TOTAL 150 100
Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).
Grafico35: Frecuencia de visita al local turistico
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: Se observa que de las personas encuestadas solo el 10%
afirman que rara vez visita el establecimiento, mientras que el 37%
visitan frecuentemente el local turistico y el 53% de los clientes
mencionan que siempre que visitan Bafios fielmente acuden a este

establecimiento de servicio turistico.
Interpretacion: Existe afluencia y alta preferencia de los servicios

turisticos que oferta el canton bafios, muchos turistas nos visitan siempre,

por ello es necesario dar un servicio personalizado para los clientes.
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Pregunta 3: ¢ Hace cuanto tiempo lo visita?

Tabla 37: Tiempo que usted es cliente

DETALLE CANTIDAD |PORCENTAJE

Meses 78 52

1 a 2 afos 32 21

3 a4 anos 20 13

5 a 6 afos 15 10

7 en adelante 5 3
TOTAL 150 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Gréfico 15: Tiempo que usted es cliente
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: De los clientes que han sido encuestados el 52% dicen que lo
son hace meses, el 21% de los clientes afirman que son mas o menos
hace 1y 2 afos; en tanto que el 13% dicen serlo de 3 a 4 afios, el 10%
que visitan el negocio de 5 a 6 afios; el 3% de la poblacién encuestada

dice ser cliente de 7 afos en adelante.

Interpretacion: Segun los datos expuestos son clientes de los
establecimientos turisticos en su mayoria el 52% , hace meses por lo que
se debe trabajar en mantener la calidad del producto para que sean estos
clientes fieles.
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Pregunta 4: ¢Cudles son las razones por las que Usted acude a este

local comercial?

Tabla 38: Razones por lo que usted eligié este local

DETALLE CANTIDAD PORCENTAJE
Precios 54 36
Infraestructura 11 7
Calidad del producto 55 37
Atencion al Cliente 10 7
Accesibilidad 15 10
Popularidad 5 3
TOTAL 150 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Gréfico 37: Razones por lo que usted eligi6 este local
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: Se han dado una gran variedad de respuestas, pues el 36% de
los clientes encuestados acuden principalmente por los precios; el 7% es
por la infraestructura; el 37% es por la calidad del producto que ofertan; el
7% dicen que una de las razones es por la cordialidad y el buen trato al

cliente; el 10% dicen es por la accesibilidad y finalmente el 3% por la

popularidad que mantiene el establecimiento turistico.
Interpretacion: Las personas acuden de manera tradicional al local es

por la accesibilidad de los precios, puesto que buscan servicios que no

sean costosos para su bolsillo, acompafados con la calidad del producto.
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Pregunta 5: ¢Usted ha constatado algun progreso e innovacion que le

permitan desarrollarse empresarialmente a este establecimiento turistico?

Tabla 39: Progreso e innovacion en el establecimiento

DETALLE CANTIDAD PORCENTAJE

Sl 21 14

NO 129 86
TOTAL 150 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Gréfico 38: Progreso e innovacion en el establecimiento
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Analisis: En Bafios de Agua Santa, el 14% de los turistas encuestados
considerados como clientes aseguran haber constatado desarrollo en el
establecimiento que visitan, en tanto que el 86% restante afirma no haber
visto ningun tipo de progreso e innovacion en el establecimiento que

frecuentan.

Interpretacion: EI cliente, en su mayoria no ha detectado el
mejoramiento en los servicios de la empresa, lo cual convierte a las
empresas en poco productivas, puesto que deben desarrollar estandares

de calidad, que le den un valor agregado al servicio ofertado al cliente.
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Pregunta 6: ¢Qué recomendaciones daria usted a este establecimiento

turistico para su mejoramiento?

Tabla 39: Recomendaciones al Establecimiento

DETALLE CANTIDAD PORCENTAJE
Personal 32 21
Infraestructura 18 12
Cordialidad 12 8
Calidad del producto 39 26
Ninguno 49 33
TOTAL 150 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Grafico 39: Recomendaciones al Establecimiento
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o Infraestructura
Coordialidad
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

N

H 12%

Andlisis: El 12% de los clientes de servicios turisticos consideran que

tiene que cambiar la infraestructura; el 8% mencionan que tiene que

acreditarse mas cordialidad; el 26% la calidad del producto que ofertan

en relacion al precio tiene que considerarse especialmente en los dias

feriados; el 21% incrementar el personal para un mejor servicio al cliente y

con un mayor porcentaje el 33% de los clientes felicitan los servicios y

atencion del establecimiento donde son clientes.

Interpretacion: Los clientes estan contentos con el servicio turistico

brindado, aunque algunos manifiestan que es esencial mejorar la calidad.
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Pregunta 7: ¢Cual es su grado de satisfaccidén con respecto a: ?

A. Servicio de Alojamiento

Tabla 41: Satisfaccién del Cliente (Alojamiento)

DETALLE [NUMERO |PORCENTAJE
Insatisfecho 64 43
Regular 39 26
Satisfecho 46 31

Total 149 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012)

Grafico 40: Satisfaccion del Cliente (Alojamiento)

Satisfecho
31%

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012.)

Andlisis: Con relacibn al grado de satisfaccion del servicio de
alojamiento: el 43% se encuentra insatisfecho, el 26% manifesté que
regular, el 31% de los encuestados se encuentran satisfechos con los
servicios prestados por las empresas de alojamiento.

Interpretacion: Existe un namero relevante de cliente insatisfechos 43%,
es necesario crear politicas para mejorar los servicios dirigidos a los
clientes, puesto que el mismo es la base para el crecimiento y
productividad, con clientes felices, existira mayores posibilidad de
mejoramiento y satisfaccion.
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A. Operadoras Turisticas

Tabla 42: Satisfaccion del Cliente (Operadoras de Turismo)

DETALLE |NUMERO | PORCENTAJE
Insatisfecho 64 43
Regular 53 35
Satisfecho 33 22

Total 150 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Gréfico 41: Satisfaccion del Cliente (Operadoras de Turismo)

M Insatisfecho ® Regular Satisfecho

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Analisis: Con relacibn a la satisfaccion vinculada al servicio de las
operadoras turisticas, el 43% esta insatisfecho, un 35% respondio

Regular, el 22% se encuentra Satisfecho.

Interpretacion: Se determina que los encuestados se encuentran
Insatisfecho y Regular, con los servicios prestados por las operadoras
turisticas, aunque si existen clientes satisfechos siendo necesario crear
alternativas para mejorar los procesos de atencion al cliente, brindando un

valor agregado a los servicios de la empresa.
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A. Servicio de alimentos y bebidas

Tabla 43: Satisfaccion del Cliente (Alimentos y bebidas)

DETALLE [NUMERO [PORCENTAJE
Satisfecho 25 17
Regular 54 36
Insatisfecho 70 47

Total 149 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Grafico 42: Satisfaccion del Cliente (Alimentos y bebidas)

m Satisfecho ® Regular Insatisfecho

47%

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: Con relacién al indice de satisfaccion de los Servicios de
Alimentos y bebida: restaurantes, bares, discotecas y fuentes de soda, el
47% de los clientes respondio que insatisfecho, el 17% se encuentra con

satisfaccion y el 36% menciono que regular.

Interpretacion: Segun los resultados se aprecia que existe mayor indice
de insatisfaccién en los servicios de alimentos y bebidas, debido a la gran
competencia que existe, por lo que obliga a los propietarios a dar sus
productos a precios bajos y un producto de baja calidad, que causa

malestar en sus visitantes.
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Pregunta 8: ¢En el hotel le han ofrecido a Usted paquetes turisticos,
TOURS?

Tabla 44: Ofrecimiento de servicios extras

DETALLE NUMERO PORCENTAJE

Sl 108 72

NO 42 28
TOTAL 150 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Grafico 43: Ofrecimiento de servicios extras
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: Como se aprecia en los resultados, los clientes mencionan que
Si, a el 72% les han ofrecido paquetes turisticos en el lugar de

alojamiento, mientras que el 28% aseguran que No.

Interpretacion: Los clientes que se hospedan en el cantén Bafios
mencionan que con el mismo hotel realizan el servicio completo de
TOURS, este porcentaje corresponde al 72% de las personas

encuestadas, mientras que el 28%, dicen que No.
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Pregunta 9: ¢Al ingresar a hospedarse, le indicaron a usted cual es la
hora de salida o CHEK-UP? Indique la hora.

Tabla 45: Hora de salida del servicio de alojamiento

DETALLE NUMERO PORCENTAJE
Catorce horas (14h00) 12 8
Doce horas (12h00) 27 18
Once Horas (11h00) 71 47
Diez horas (10h00) 40 27

Total 150 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Grafico 44: Hora de salida del servicio de alojamiento
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: Como resultado de esta pregunta se obtiene que el 8% de los
hoteles tienen su hora de salida a las 14h00, el 18% salen a las 12h00, el
47% alas 11 a.m., finalmente el 27% a las 10h00.

Interpretacion: Se interpreta que la hora de salida en la mayoria de los
servicios de alojamiento es a las 11h00 como las 10h00, por politicas
interna de las empresa, cuando la ley estipula que debe ser en horarios
de la tarde, por ello se incumple con una normativa de la ley de turismo,
gue crea descontento, abuso a los clientes e insatisfacciébn por los

servicios recibidos.
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Pregunta 10: ¢ Cree usted que las operadoras turisticas deberian trabajar
con guias de turismo calificados?

Tabla 46: Guias de Turismo calificados

DETALLE NUMERO PORCENTAJE

Si 134 89

No 21 14
Total 150 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Grafico 45: Guias de Turismo calificados
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: Con relacion a las decima pregunta, que trata sobre si las
operadoras turisticas deberian trabajar con guias de turismo calificados,

el 86% considera que Si, el 14% de los encuestados respondié No.

Interpretacion: Los clientes contestaron que Si es necesario que el
personal que labora en las operadoras turisticas sean guias calificados,
gue se deberia exigir, sobre todo en la realizacion de actividades de
aventura de alto riesgo, por lo que se sentirian mas confiados al existir

seguridad.
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Pregunta 11: ¢Cree usted que es necesario implementar un plan

estratégico para el desarrollo turistico del canton?

Tabla 47: Implementacion de un plan estratégico

DETALLE NUMERO PORCENTAJE
Si 146 97

No 4 3

Total 150 100

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Gréfico 46: Implementacién de un plan estratégico
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Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012).

Andlisis: Con respecto a la ultima pregunta de la encuesta dirigida a los
clientes que trata sobre la necesidad de un plan estratégico para el
desarrollo del sector turistico, el 97% manifiesta que Si, el 3% respondid
No.

Interpretacion: Se determina que los clientes consideran necesario
mejorar los procesos de capacitacion y asesoria, para brindar una
atencién de calidad, un servicio con un valor agregado, que permita
mejorar el nivel de satisfaccion, para que los clientes sientan confianza

con los servicios prestados por las empresas turisticas.
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4.5. Analisis de la entrevista

Tabla 14: Entrevista

N° 1

Entrevistador: Caicedo Reyes Jheimy Sabrina

Entrevistado: Ing. Enrique Mayorga, Director del Departamento de Turismo del canton Bafios del

llustre Municipalidad del cant6n Bafios.
Fecha: 02 de abril del 2012

Lugar: Bafios — Tungurahua

Preguntas

Respuestas

1. ¢Cudl es la funcidn principal del Dpto.

de Turismo?

Es la de gestionar las actividades turisticas del canton,

Controlar, capacitar y promocionar el turismo.

2. ¢Qué porcentaje de la poblacion del
canton Bafios se dedica al Turismo?

Aproximadamente el 90% de la poblacion banefia se dedica
directa e indirectamente al turismo.

3. Qué cantidad de ingresos anuales,

produce el turismo en Bafos

Mediante un andlisis se ha determinado que un turista de
clase media baja, gasta mas o menos un promedio de 25 a
30% diarios, esto multiplicado por el nimero de visitas al afio.

4. ¢Los propietarios de los
establecimientos turisticos cumplen
con lo estipulado en la ley de

Turismo?

Cualquier cambio que se realice siempre genera resistencia y

este no es la excepcion.

5. ¢Qué beneficios o ventajas tiene la
ley de Turismo en el desarrollo
empresarial de las empresas

turisticas?

La ventaja a mi criterio es principalmente que realizamos
promocion y publicidad a nivel internacional a parte de los

incentivos que la misma Ley lo contempla.

6. ¢Se han creado programas para el
mejoramiento y administracion eficaz

de los servicios turisticos?

Actualmente no se lo ha implementado pero es un aspecto
que se lo debe considerar como urgente para mayor
satisfaccion de todos los servidores turisticos y sus

demandantes.

7. La oferta turistica en bafos, se ha

incrementado?

Notablemente, si hablamos que para este afio existen
aproximadamente 500 establecimientos de servicio turistico,
entonces solo para el 2012 se ha incrementado un 25% mas

0 menos.

8. ¢Qué problemas se han presentado en

la aplicacién de la ley de Turismo?

Incumplimiento por lo que los propietarios son sancionados
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9. ¢ [Existe incumplimiento de la | Lamentablemente S, existe informalismo, segun analisis que
normativa legal, por parte de los | hemos realizado como aporte al canton, se estima que cerca
servidores turisticos? de un 20% de establecimientos en relacion al total que existe

actualmente. Funcionan ilegalmente, pero los hemos
identificado y para el 2012 se realizara la apertura o clausura
de los mismos. Para que no afecte el mercado.

10. ¢El personal con el que cuenta las | Estamos en proyectos
empresas de servicios turisticos son
capacitados de manera regular por el
Ministerio de Turismo?

11. ;Cree usted que el personal del | NO. EI personal del Dpto. de Turismo de Bafios es
Departamento de Turismo de Bafios | insuficiente, para la cantidad de establecimientos que hay en
abastece para el seguimiento, control, bafios no abastece, por lo que falta personal técnico para un
inspeccién de los establecimientos mejor control.

Lo Trabajamos 6 actualmente.
turisticos?

12. (¢Es necesario un programa de | Sies muy necesario se va a tomar en cuenta y proximamente
capacitaciébn y asesoria para la | selovaaejecutar
aplicacion eficiente de la ley de
Turismo?

Somos quienes por ley somos los responsables de apoyar y/o

13. ¢El Dpto. de turismo apoyaria su | ejecutar programas de capacitacion relacionado al turismo y
implementacién, de que forma lo seria muy beneficioso para todos los bafiefios, es por ello que
haria? practicamente se tiene programado realizarlo a corto plazo.

14. ;Cudl es el tipo de sanciéon mas | Los propietarios de los diferentes establecimientos turisticos
frecuente, por incumplimiento de | Son generalmente sancionados con notificaciones y esto les

leyes y reglamentos?

genera multas a los propietarios de establecimientos.

Elaborado por: CAICEDO, Jheimy (2012)

Interpretacion: Se determina en base a la entrevista que: la industria del

turismo permite ingresos promedios anuales de 36°000.000$, el 90% de la

poblacion de Bafios trabajo en el area turistica, la oferta turistica se

incremento para este afio en un 25% en relacion , el incumplimiento se da

por desconocimiento de las leyes y reglamento de turismo, las sanciones

mas habituales son multas y notificaciones, , se tiene programado la

realizacion de capacitacion, no se han implementado programas para el

mejoramiento de los servicios turisticos.
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4.6. Comprobacion de hipotesis
4.6.1 Hipotesis de segundo grado

La hipotesis a comprobar es “El incumplimiento de la Ley de Turismo

limita el Desarrollo Empresarial del Canton Bafos de Agua Santa”

Ho: El incumplimiento de la Ley de Turismo Ilimita el Desarrollo

Empresarial del Canton Bafios de Agua Santa.

H1: El incumplimiento de la Ley de Turismo NO limita el Desarrollo

Empresarial del Canton Bafios de Agua Santa.
4.6.1.1 Estimador estadistico

Se dispone de informacion resultante de las encuestas aplicadas a la
muestra conformada por propietarios, colaboradores y clientes de
establecimientos de servicios turisticos. Para la prueba de hipotesis con
frecuencias se utilizo la prueba del Chi-cuadrado, que permite determinar
si el conjunto de frecuencias observadas se ajustan a un conjunto de

frecuencias esperadas o tedricas si se aplica la formula:

(ni— ni *)?

4
I

i

4.6.1.2 Nivel de significacion y regla de decision:

Se acepta la hipotesis nula si:
X?c = es menor al valor de X? t=7.82

Segun la tabla de Distribucién de J; cuadrado, en donde:
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A significa el area del extremo derecho para los

valores X* que aparecen en la tabla

v significa el grado de nimeros de libertad.

Para el presente caso:

Nivel de significacion A = 0,05

Grados de libertad v =3

Gl = (Columnas — 1) * (Filas — 1)

Gl=2-1)*4-1)
X tabular X2t = 7.82
4.6.1.3 Calculo de “Chi-cuadrado” datos obtenidos:

Preguntas dirigidas a:

Tabla 15:; Calculo Del Chi-cuadrado

PREGUNTAS Sl NO | TOTAL
Pregunta 3. | Propietarios.- Conoce usted lo que se exige en la Ley de 21 148 169
Turismo?
Pregunta 5. | Colaboradores.- Ha recibido capacitacién en alguna area de 7 113 120
desarrollo empresarial?
Pregunta 8. | Clientes.- Progreso e innovacion que le permitan 21 129 150
desarrollarse empresarialmente a este establecimiento
turistico?
Pregunta 4. | Colaboradores.- Un programa de capacitacién y asesoria 10 110 120
legal
59 500 559
| Nivel de significacion 0,05 0,05
Frecuencias Frecuencias
observadas esperadas ni-ni* (ni-ni*)2 ((ni-ni*)/ni
ni ni*
21 17,8372 3,1627907 | 10,003245 0,476345
7 12,6655 5,66547406 | 32,0975963 4,585370905
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21 15,8318 5,16815742 | 26,7098512 1,271897674
10 12,6655 2,66547406 | 7,10475197 0,710475197
148 151,1628 -3,1627907 | 10,003245 0,067589493
113 107,3345 5,66547406 | 32,0975963 0,284049525
129 134,1682 5,16815742 | 26,7098512 0,20705311
110 107,3345 2,66547406 | 7,10475197 0,064588654

151,830889 7,667369558

Gréfico 47: Comprobacion de Hipétesis De Segundo Grado

ZONA DE
RECHAZO
ZONA DE
ACEPTACION
|
| | -
Xt 7,82 X2c=7,67

Se acepta la hipotesis nula si:
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

e Se verificd que el 88% de los servidores turisticos desconocen las
leyes y reglamentos del turismo, lo que conlleva al resultado que el
91% de los mismos no han recibido ninguna clase de capacitacion y
asesoria para mejorar el cumplimiento de la ley antes mencionada y

por ende la calidad del servicio.

e Se constato que el 77% de las empresas turisticas del canton Bafios
no han logrado un desarrollo empresarial en los ultimos afios, dando
como consecuencia que un 86% de los clientes no perciban la

satisfaccion anhelada en los servicios turisticos utilizados.

e Se identifico, que en el cantdon Bafios se encuentran operando 399
establecimientos turisticos, entre alojamiento, alimentacion, bares y
discotecas, operadoras turisticas, transporte turistico y centros de

recreacion.
e Se verificd, que el 90% de la poblacién Banefia se dedica al turismo

directa e indirectamente y esta gran industria genera ingresos

aproximados de $ 36°000.000 anualmente.
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Se demostro, que por medio de la capacitacion continua los
empresarios turisticos lograran una dinamica de crecimiento conjunto

entre el aspecto legal y empresarial.

Se concluyd, que es necesario un “Plan estratégico de desarrollo
turistico para el canton Bafios de Agua Santa”, que permita un
adecuado desarrollo de la planta turistica, eje fundamental de la

economia local

5.2. Recomendaciones

Es necesario ampliar la capacidad de los organismos publicos que
ejercen control en el area turistica del cantén Bafos de Agua Santa,

pues los actuales son insuficientes.

Se recomienda un plan de capacitacion como politica de
administracion municipal para asegurar la continuidad del proyecto.

Es importante realizar inspecciones permanentes por parte de los

entes de control para verificar el cumplimiento legal del turismo.

El Ministerio de Turismo debe incrementar su atencion a las empresas

de servicios turisticos para mejorar su imagen institucional.

Las empresas deben desarrollar investigaciones de mercado para
evaluar su posicionamiento, e implementar estrategias para mejorar

Sus procesos internos y organizacion estructural.

Se debe mejorar el nivel de satisfaccion del cliente mediante continuas
reinversiones en la infraestructura turistica para ofrecer un servicio de

calidad.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. DATOS INFORMATIVOS

6.1.1. Titulo:

“PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO DE DESARROLLO

EMPRESARIAL PARA EL SECTOR TURISTICO DEL CANTON BANOS

DE AGUA SANTA”

6.1.2. Institucion:

Para la ejecucion del presente proyecto, se contara con el apoyo
Financiero del Departamento de Turismo del cantén Bafos.

6.1.3. Beneficiarios:

e Propietarios de los establecimientos turisticos.
e Clientes de los establecimientos turisticos.

e Colaboradores de establecimientos turisticos.

6.1.4. Ubicacion:

e Canton Bafios de Agua Santa.

98



6.1.5. Tiempo estimado para la ejecucién

e 12 meses

6.1.6. Equipo técnico

e Funcionarios de la Direccion y Ministerio de Turismo del canton Bafios.

e Autora.

6.1.7. Costo

e $11.850.

6.2. Antecedentes de la propuesta

La propuesta se fundamenta mediante todos los datos obtenidos en las

encuestas:

e EI 88% de los servidores turisticos desconocen las leyes y
reglamentos del turismo, lo que conlleva al resultado que el 91% de
los mismos, no han recibido ninguna clase de capacitacion y asesoria
para mejorar el cumplimiento de la ley antes mencionada y por ende la

calidad del servicio.

e EI77% de las empresas turisticas del canton Bafios no han logrado un
desarrollo empresarial en los ultimos afios, dando como consecuencia
que un 86% de los clientes no perciban la satisfaccion anhelada en los

servicios turisticos utilizados.
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e El 90% de la poblacion Banefia, se dedica al turismo directa e
indirectamente y esta gran industria genera ingresos aproximados de $
36°000.000 anualmente.

e Por medio de la capacitacion continua los empresarios turisticos
lograran una dindmica de crecimiento conjunto entre el aspecto legal y

la responsabilidad empresarial.

e Se concluyd, que es necesario un “Plan estratégico de desarrollo
turistico para el canton Bafios de Agua Santa”, que permita un
adecuado desarrollo de la planta turistica, eje fundamental de la

economia local.

6.3. Justificacion

La presente propuesta beneficiara al sector turistico, ya que mejorara los
procesos organizacionales para el cumplimiento de la Ley de Turismo;
ademas, se beneficiardn todos quienes trabajan de forma directa e

indirecta en los servicios turisticos del cantén Bafos.

Los beneficiarios de la propuesta son: colaboradores, propietarios y
clientes de los establecimientos turisticos, quienes participaran
activamente en la consecucion del mejoramiento del desarrollo

empresarial, en base a expectativas reales.

Esta herramienta servira para lograr un conocimiento real, sobre los
articulos de la ley y los reglamentos relacionados con su aplicacion y
ayudara a que los propietarios conozcan las normas que rigen las

actividades turisticas.
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Complementariamente, ayudard a desarrollar un servicio de calidad, con
resultados en la competitividad, pues los servidores turisticos estaran en
la capacidad de ofrecer un mejor producto turistico que tenga una mayor

aceptacion, en los diferentes segmentos turisticos.

6.4. Objetivos

6.4.1. Objetivo General

Disefiar un plan estratégico para la coordinacion de acciones destinadas
al cumplimiento de la Ley de Turismo que permitan el desarrollo

empresarial del sector turistico del cantén Bafios.

6.4.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual del turismo en el canton Bafos de
Agua Santa.

e Establecer objetivos estratégicos que permitan el desarrollo
empresarial del sector turistico.

e Elaborar un plan de accion que determine las actividades a

emprenderse.

6.5. Andlisis de factibilidad

6.5.1. Socio cultural

Es factible porque se cuenta con la aceptacion de los propietarios,
clientes y colaboradores de establecimientos turisticos, permitiendo lograr
acciones concretas en el cumplimiento de la Ley de Turismo y para el

desarrollo turistico del cantén Bafios de Agua Santa.
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6.5.2. Econdmico-financiero

Es factible, porque la institucion organizadora cuenta con rubros
econdémicos, para la implementacidon de estrategias que permitan el
mejoramiento de los procesos internos, la comunicacion y la direccion

estratégica de los servidores turisticos.

La Direccion de Turismo del Gobierno Autbnomo Descentralizado de
Bafios de Agua Santa se encargard del financiamiento del plan
estratégico para el desarrollo empresarial del sector turistico del canton.

6.5.3. Legal

La presente propuesta no tiene impedimentos legales; por lo cual, la
vuelve factible, se fundamenta en la Ley de Turismo sus reglamentos.

La Ley de Turismo promueve la capacitacion técnica y profesional de
quienes ejercen legalmente la actividad. (Capitulo I, Generalidades, Art 4,
literal ). Por lo tanto es posible su realizacion.

En el reglamento general de actividades turisticas se incluye la viabilidad;
en el Titulo VIII: De la capacitacion, formacion y profesionalizacion
turistica, en el Art. 195. En el que se menciona que el Ministerio de
Turismo, brindara asesoria profesional y técnica a las empresas turisticas,

para lo cual fijara una tarifa que cobrard por sus servicios.
6.5.4. Organizacional
Es factible, porque se definiran: Objetivos, estrategias, responsables,

tiempo y financiamiento, que se vincularan al mejoramiento del sector

turistico.
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6.6. Fundamentacion Tedrica

Estrategia

Una estrategia es un conjunto de acciones planificadas sisteméaticamente
en el tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado fin.
Proviene del griego 2TPATHIIKHZ Stratos = Ejército y Agein = conductor,

guia. Se aplica en distintos contextos:

Estrategia empresarial: se refiere al conjunto de acciones planificadas
anticipadamente, cuyo objetivo es alinear los recursos y potencialidades
de una empresa para el logro de sus metas y objetivos de expansion y

crecimiento.

Estrategia como Plan: Un curso de accidn conscientemente deseado y
determinado de forma anticipada, con la finalidad de asegurar el logro de
los objetivos de la empresa. Normalmente se recoge de forma explicita

en documentos formales conocidos como planes.

El plan

Diversos autores coinciden en definir al plan como una toma anticipada de
decisiones destinada a reducir la incertidumbre y las sorpresas, y a guiar
a la accién hacia una situacion deseada, mediante una instrumentacion

reflexiva de medios.

El acto anticipatorio adelanta en el tiempo la imagen de los futuros y las
respuestas posibles, lo compara con el porvenir deseado y encara la
elaboracion de prevision de situaciones y de acciones con vision a
satisfacer una intencionalidad, una vocacion de alcanzar determinadas

situaciones que forman parte del deseo.
103


http://es.wikipedia.org/wiki/Idioma_griego
http://es.wikipedia.org/wiki/Estrategia_empresarial
http://www.monografias.com/trabajos35/categoria-accion/categoria-accion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/comer/comer.shtml

En el plan esta presente siempre la idea de futuro y de construccion del
porvenir mediante la accion, y se presenta a la reflexibn como un conjunto
de interrogantes y de conjeturas sobre el devenir posible, como incégnitas
a develar sobre sucesos que pueden acontecer o como situaciones

deseadas a mantener o alcanzar.

La nocion de plan presupone un conjunto de connotaciones; tales como:
prevision, organizacion, coordinacion de esfuerzos y control de acciones

y de resultados.

En consecuencia, la prevision como una vision anticipada de lo que
“vendrd”, tiene proposito la diferenciacion y la armonizacion de los
diferentes roles a cumplir y recursos o medios a instrumentar en la accion;
la coordinacién de esfuerzos como una induccion de sinergia que unifique
la diversidad de componentes hacia el cumplimiento de aspectos
complementarios de la accion, el control de procesos y resultados como
una revisién constante de la trayectoria de la accién hacia la situacion

deseada, para corregir los desvios que se pudieran presentar.

Se asemeja, pues, a una guia, “carta de navegacién” 0 mapa en donde se
registran los caminos a recorrer, los obstaculos a superar, el destino al
que se quiere arribar y los medios necesarios para instrumentar la accién,

orientada hacia los propésitos que se pretenden alcanzar.

El concepto de plan, entonces, evoca a una accion reflexiva e intencional
de ordenamiento y encuadre de acciones y de preparacion de
instrumentos conceptuales y materiales para alcanzar o producir un
resultado deseado. (Ossorio Alfredo, 2003).

Las definiciones que se presentan a continuacion, muestran desde

diferentes perspectivas el significado del plan:
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“La planeacién implica actividades futuras y concierne a las decisiones
que se proponen y el futuro resultado de las decisiones del presente (...)”
(Guillermo Gémez Ceja, 1976).

“Planificar significa prefijar la sucesion temporal de los objetivos y de las
medidas aptas para su consecucidn o sea, determinar prioridades, es
tarea de estructuracion de la accidon, y como tal, a cargo de expertos

llamados planificadores”. (Agustin Morello, 1966).

Planificacidn Estratégica

“La planeacion estratégica es mucho mas que un simple proceso de pre-
vision, pues exige establecer metas y objetivos claros, los que deben ser
logrados durante periodos especificos, con el fin de alcanzar una
situacion futura planeada. Por lo tanto, se deben desarrollar dentro del
contexto de esa situacion y deben alcanzar los objetivos, desarrollados
en el proceso de planeacién estratégica para ello se deben suministrar
mediante la organizacién sus principales prioridades en casi todas las

acciones”. (Goodstein Leonardo, 1998).

La planificacion estratégica es una herramienta por excelencia de la
gerencia estratégica, consiste en la busqueda de una o mas ventajas
competitivas de la organizacion y la formulacién y puesta en marcha de
estrategias permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto en
funcion de la mision y de sus objetivos, del medio ambiente y sus
presiones y de los recursos disponibles.

El desarrollo de un plan estratégico produce beneficios relacionados con
la capacidad de realizar una gestion mas eficiente, liberando recursos
humanos y materiales, o que redunda en eficiencia productiva y en una

mejor calidad de vida y trabajo para los miembros de la organizacién.
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La planificacién, es el proceso colectivo de construccion de la estrategia
de una fase del proyecto y, se compone de los siguientes pasos:

e Vision y finalidad del proyecto

e Analisis de la situacion (problemas, actores, recursos Yy
potencialidades, obstaculos y riesgos)

e Objetivos

e Estrategias

e Coordinacion

e Ejecucion

e FEvaluacion

1. Definicién de nuestra vision — finalidad

Construccion de la finalidad a partir de la vision: descripcion de la

situacion que nuestra intervencion pretende crear.

Construccién del objetivo: descripcidon de la situacion a la que

gueremos llegar al final de la fase.

Construccién de una estrategia: imaginar varios caminos posibles para
llegar al objetivo y escoger el mejor, el que nos da mas garantias de

éxito.

La estrategia se compone, en general, de varios ejes estratégicos que
incluyen una sucesiéon de resultados (intermedios y finales), fruto de
una O varias acciones, y que constituyen una serie de etapas a

superar para alcanzar el objetivo.
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2. Andlisis de la situacioén

Este paso es clave en la planificacion estratégica, porque nos va a
permitir conocer cuales son los principales problemas con los que nos
enfrentamos y a partir de los cuales, deberemos buscar las soluciones

especificas.

La identificacion de fortalezas y debilidades o de oportunidades y
amenazas en nuestro trabajo requiere de un analisis realista. En él, se
basardn luego las estrategias con las que se intentard revertir la

situacion, para el logro de los objetivos propuestos. Asi tenemos que:

El primer paso, es el analisis de las fortalezas y debilidades, se
deberan tener en cuenta los recursos: humanos, tecnoldgicos,
financieros, fisicos y organizacionales. Sera necesario analizar cada
uno por separado para determinar en cuales nos vamos a apoyar. La
deteccion de las debilidades, servird para elaborar las estrategias de

planificacion.

Se requerira creatividad a la hora de evaluar los recursos y no agotar
las posibilidades y oportunidades de mejora en el contexto mas

cercano. Este es, uno de los desafios de la planificacion.

El segundo paso, es el estudio de las oportunidades y las amenazas e
implicara conocer muy bien qué cosas estaran jugando en contra de lo
que queremos lograr. Estos obstaculos, pueden ser muchos y
variados. En este aspecto, se necesita ser muy critico, ya que las
amenazas pueden encontrarse al interior de la organizacion. Lo cual
significa que, hay que estar muy atento para descubrir las

oportunidades.
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3. Formular objetivos

Los objetivos pueden definirse como aquellas cosas que queremos
alcanzar en un periodo de tiempo con determinados recursos. Tienen la
funcion de ser orientadores en las acciones que se realizaran vy, al final,

se convertiran en un elemento util para la evaluacion.

4. Formulacion de estrategia

Es necesario buscar una estrategia para cada debilidad y amenaza,
teniendo en vista los objetivos planteados inicialmente. Habrd una
estrategia para cada carencia, grande o pequefia y se tendran tantas

COmMo sea necesario para lograr los objetivos propuestos.

5. Plantear actividades

Es el momento de realizar una lista de actividades para poner en marcha
las estrategias y obtener los objetivos. Hay que tener en cuenta el orden
cronoldgico ya que, como es obvio, algunas acciones dependen del
resultado de las anteriores. También, se debe ser cuidadoso con la

administracion de los recursos.

6. Responsables

Una vez terminada la lista de actividades, es necesario nombrar a los

responsables de llevar a cabo cada una de las actividades.

7. Tiempo

El tiempo es una variable fundamental, no so6lo en una planificacion sino
en toda nuestra vida; por lo que, debemos aprender a controlarla y

manejarla para obtener los mejores resultados en el menor tiempo.
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A cada actividad se le debera asignar un tiempo, un dia, una fecha.

8. Recursos

Luego de fijada la actividad, se debera pensar qué recursos seran
necesarios para llevarla adelante. Como vimos, esos recursos podran ser
humanos, fisicos, tecnoldgicos, etc. Sera necesario, ademas, contar con
ellos con anticipacion para tener seguridad de que dicha actividad sera

una realidad.

9. Lugar

Es importante delimitar donde se realizara cada actividad. Esto nos
ayudard a tener claro dénde nos movemos y para qué especificamente
planificamos esa actividad en ese lugar. Esto permitird cambiar sobre la

marcha cuando se ve que algo no anda bien.

10. Ejecutar actividades

Es llevar a la practica todo lo programado. Esto le da sentido a todos los
pasos que antes realizamos y asegura una buena puesta en practica. Si
se cumple con los requisitos de esta planificacion, se comprobara que se

lograréa transformaciones en nuestro trabajo.

11. Evaluacioén

La evaluacibn es un proceso de medicibn que ayuda a contestar
preguntas como ¢Qué se esta haciendo?, ¢ Qué se hizo? , ¢ Qué se podra
hacer? Generalmente se cree que la evaluacion es lo ultimo, cuando lo
hecho, hecho esta. Pero no es asi, o por lo menos no deberia serlo. Debe

ser un proceso constante que acompafie y que ayude a la reflexion.
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6.7. Metodologia. Modelo operativo

Tabla 16: Modelo operativo

ETAPA OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLE FECHAS | PRESUPUESTO LUGAR EVALUACION
Realizar
alianzas entre | Coordinar , para lograr un | Presentacion del proyecto. Dpto. de Comunicacion Medir el grado
Sensibilizacion | entidades pu- | consenso de compromiso | Sociabilizacién de propuesta. | Social. 1-15 Agosto Dpto. de de participacion
de los
blicas y priva- |y patrticipacion. Incentivos por participacion. Dpto. de Turismo y 2012 1150 USD | Turismo. servidores
das. MINTUR. Turisticos
Implantar Disefiar un plan de capa- Conocer las
alternativas citacion y asesoria legal. | Elaboracién del plan de Dpto. de Turismo y 3-14 Sept. Salén de la perspectivas
para la
Planificacion de solucién Capacitacion. MINTUR 2012 1000 USD Ciudad. innovacién del
Ing. Jheimy Caicedo. establecimiento
Cumplir con la | Implementar un programa | Notificaciones personales . 15-30 Nov. Tabulacion de
normativa
Implementacién | legal de control . Operativos de Control. MINTUR. 2012 500 USD Cantdn resultados
Tabulacion de resultados. Bafios. Técnicos
Difundir la Elaborar un programa Lanzamiento del programa. Encuestas por
nueva imagen 12 Marzo Termas de
Evaluacion de Bafios. de promocion turistica Difusion por los medios de 2012 8000 USD La Virgen. medios virtuales

nacional e internacional.

Comunicacion.
Difusién por medio de embaja-

Das

Camara de turismo.
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6.8. Estructura de la propuesta

1. Visiony finalidad del proyecto

Vision:

Mejorar el emprendimiento de las actividades turisticas por medio de
estrategias logisticas y organizacionales, fomentando una cultura de
calidad en los servicios ofrecidos al turista y promoviendo el desarrollo
empresarial del canton.

Finalidad:

Emprender procesos organizativos entre entidades publicas y privadas
para motivar el cumplimiento de la Ley de Turismo y una ordenada

expansion de los servicios turisticos.

A continuacion, en el grafico N#44, se describe los procesos secuenciales
utilizados para la propuesta.
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Gréfico 48: Propuesta de la estructura del plan estratégico para el

desarrollo empresarial, del sector turistico de Bafios de Agua Santa.

VISION

DIAGNOSTICO l ANALISIS FODA \
1

SITUACION

ACTUAL DEL
CANTON BANOS

PLAN DE ACCION

OBIJETIVO 1 OBIJETIVO 2 l OBIJETIVO 3
l ESTRATEGIA 3

I

N

ESTRATEGIAS 2

ESTRATEGIA 1

.

-PROGRAMA 1 -PROGRAMA 1 -PROGRAMA 1
-PROGRAMA 2 -PROGRAMA 2 -PROGRAMA 2
-PROGRAMA 3 -PROGRAMA 3 -PROGRAMA 3

-RESPONSABLE
-FECHA Y LUGAR
-PRESUPUESTO

-RESPONSABLE
-FECHA Y LUGAR
-PRESUPUESTO

EVALUACION <: ’ >

FUENTE: PRODAR (2008) y adaptado por: CAICEDO, Jheimy (2012).

- RESPONSABLE
-FECHAY LUGAR
- PRESUPUESTO
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2. Diagnostico

Situacion actual y analisis FODA

Datos referenciales recopilados por el Ministerio de Turismo del Ecuador y
la Tesoreria del Municipio de Bafios, en base a ingresos de turistas a los
balnearios, a la ciudad de Bafos de Agua Santa anualmente ingresan
1’200.000 turistas, de los cuales 856.200 son turistas nacionales y
343.800 son turistas extranjeros. Dicho esto, cada turista gasta un
promedio de $30 diarios; por lo que, se calcula que la industria del turismo

, genera un ingreso aproximado de $36°000.000 por afio. (Ver anexo 9).

Segun el Director de Turismo del canton Bafios Ing. Enrigue Mayorga,
aproximadamente el 90% de la poblacion de Bafios, se dedica al turismo
directa (servicios turisticos), e indirectamente (Spa, melcochas y cafias).

El Departamento de Turismo cumple la funciébn de gestionar las
actividades turisticas a través del control, capacitacion y promocion
turistica. En el afio 2011, el Municipio de Bafios destin6 un porcentaje del
4.16% de su presupuesto para materia turistica; es decir, $500.000,

aproximadamente.

El dltimo catastro del Municipio de Bafios sefiala que en el afio 2011,
existen operando 399 establecimientos de servicio turistico, clasificados
en: alojamiento, alimentacion, bares - discotecas, operadoras turisticas,
transporte turistico. Mientras que para el 2012, se prevén alrededor de
500 establecimientos considerando , nuevos locales y aquellos que por
seguimiento y control se han formalizado en otras palabras crecerd un
25%. Debido al crecimiento de empresas turisticas, el Departamento de
Turismo, es técnicamente insuficiente para cubrir esta planta turistica
(territorio donde se realizan varias actividades turisticas), siendo una de

las principales razones para que exista el incumplimiento e informalidad.
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Tabla 17: Anélisis FODA del sector turistico del cantén Bafios de

OPORTUNIDADES (Aprovechar)

Agua Santa
DEBILIDADES (disminuir)
1.- Escasa capacitacion para el desarrollo

empresarial.
2.- Desconocimiento de leyes y reglamentos de
turismo.

3.- Informalidad turistica.

4.- Competencia desleal.

5.- Poca organizacion entre entidades publicas y
privadas.

6.- Autoridades poco comprometidas con el
turismo.

7.- Exageracion de precios en temporada alta.
8.- Poco profesionalismo.

1.- Destino turistico internacional.

2.- Entrada a la Regién amazénica.
3.- Buena ubicacion geografica.

4.- Dolarizacion.
5.- Alianzas con empresas turisticas
extranjeras.

FORTALEZAS (potenciar)

AMENAZAS (controlar)

1.- Atractivos naturales

2.- Diversidad de actividades turisticas
3.- Clima favorable

4.- Buena infraestructura

5.- Precios accesibles

6.- Seguridad

7.- Buenas vias de acceso

9.- Generador de empleos

1.- Surgimientos de nuevos destinos
turisticos a nivel nacional.

2.- Crisis econémica mundial
3.- Inflacién
4.- Mayor experiencia del viajero

ESTRATEGIAS

DISMINUIR DEBILIDADES

APROVECHAR OPORTUNIDADES

1.- Programa de capacitacion y asesoria legal,
para los servidores turisticos

2.- Crear alianzas estratégicas entre organismos
de control y servidores turisticos.

3.- Implementar  politicas de  desarrollo
empresarial, para todas las empresas turisticas.

4.- Incentivar un mayor comprometimiento y
organizacién por parte del Municipio, y el MINTUR.

1.- Mejorar el nivel de calidad en el servicio.

2.- Explotar y promocionar nuevos atractivos
turisticos

3.- Capacitacion de turismo receptivo

POTENCIAR FORTALEZAS

CONTROLAR AMENAZAS

1.- Promocionar al Cant6n con productos
innovadores.

2.- Garantizar al cliente con calidad — precio.

3.- Publicitar los beneficios de escoger un atractivo
"Bafnos".

1.- Aprovechar encantos naturales, no
explotados

2.- Brindar al turista un servicio equilibrado
entre producto de calidad y precio.

3. Mentalidad innovadora para el servidor
turistico

Elaborado: CAICEDO, Jheimy. (2012).
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3. Plan de Accién

Objetivos y estrategias

planificacion y coordinacion de
actividades para el desarrollo

turistico.

OBJETIVOS ESTRATEGIAS
o 3.1. Establecer alianzas 4.1. Coordinar entre los entes
estratégicas entre el sector gubernamentales y
publico y privado, para la empresarios turisticos, para

lograr un consenso de

compromiso y participacion.

3.2. Implantar alternativas de
solucién ante el
desconocimiento e
incumplimiento de la normativa
legal y la baja calidad del

servicio turistico.

4.2.

capacitaciéon y asesoria legal,

Diseflar un plan de
para la correcta aplicacion de
la  ley de turismo vy
fortalecimiento de la calidad

del servicio turistico.

3.3. Verificar la observancia de
las leyes y reglamentos de
turismo y el incremento de la
calidad en el servicio, por
parte de los servidores

turisticos.

4.3. Implementar un programa
de control, para verificar el
cumplimiento de las leyes y

reglamentos turisticos.

3.4. Desarrollar una estrategia
gue permita dar a conocer el
desarrollo empresarial
alcanzado en el canton Bafos

de Agua Santa.

4.4. Elaborar un programa de
promocién turistica, a nivel
nacional e internacional, para
mostrar la nueva imagen del

canton.
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4. Planificacion

En esta etapa se planifican, los programas o actividades especificas

de las estrategias propuestas:

Primera Estrategia

4.1 Coordinar entre los entes gubernamentales y empresarios
turisticos, para lograr un consenso de compromiso y

participacion.

Actividades

4.1.1 Difusion del proyecto a través de la radio "La voz del santuario y
Red televisora de Barfios (RTB).

4.1.2 Sociabilizaciéon del proyecto mediante reuniones con los
involucrados en cada actividad turistica: alojamiento, alimentacion,
bares y discotecas, operadoras turisticas.

4.1.3 Estimular la participacion en el proyecto, ofreciendo entregar
“sellos identificativos” al finalizar las capacitaciones, para resaltar a

los establecimientos como lugares de calidad turistica.

4.1.1.- Difusién del proyecto a través de la radio "La voz del

santuario” y Red Televisora de Bafios (RTB).

El presente programa tiene la finalidad de dar a conocer a la poblacion, la

realizacion del proyecto y sus beneficios, se efectuaran las siguientes

transmisiones:

e Dos cuias radiales por dia, durante 10 dias, suman en total 20

cuiias valoradas en 15 USD c/u. por lo que se requiere de 300
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USD. Ademas se ofreceran dos entrevistas en los noticieros del
medio dia.

e Tres spots publicitarios en la programacion de Red Televisora de
Banos “RTB” en el transcurso de 5 dias, son 15 spots
consideradas por 20 usd c/u. por lo que se requiere de 300 USD

para la ejecucion de esta actividad.

a.- Responsables

La difusion del programa mencionado, estara coordinado por el
Departamento de Comunicacion Social del GADBAS, y en representacion

del Departamento de Turismo el Ingeniero Enrique Mayorga.

b.- Fechas y lugar

Se ejecutara del 1 al 15 de agosto del 2012, como campafia de
publicidad masiva, pretendiendo llegar a la mayoria de la poblacién. A
través de las estaciones de radio “La voz del santuario y Red televisora
de Bafios “RTB”.

C.- Presupuesto

Se destinara un presupuesto de 600 ddélares para efectos de publicidad

los mismos que seran financiados por el GADBAS.

4.1.2- Sociabilizacion del proyecto mediante reuniones con los
involucrados, en cada actividad turistica: alojamiento, alimentacion,

operadoras turisticas, trasporte de turismo, bares y discotecas

Este programa tiene como objeto, exponer a detalle y de una manera
personalizada hacia los actores de cada una de las actividades turisticas,

la estructura del proyecto, los alcances y la relacion que existe entre la
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calidad — responsabilidad - beneficio, cumpliendo las leyes y reglamentos

del turismo.

a.- Responsables

Estara como responsable de la organizacion, el Departamento y el

Ministerio de Turismo de Bafos.

b.- Fechas y lugar

El programa se realizara durante los dias 16 al 31 de agosto del afio en
curso, para el efecto se destinara el salon de la ciudad, en los siguientes

horarios:

Servicios de alimentacién: Jueves, 16 de agosto horario: 15:00 a 17:00
Servicios de alojamiento: Martes, 21 de agosto horario 15:00 a 17:00
Servicio de bares-discotecas: Viernes, 24 de agosto horario 15:00 a 17:00
Operadoras Turisticas: Miércoles, 29 de agosto horario 15:00 a 17h00

C.- Presupuesto

Para la ejecucién se asignara un presupuesto de 150 ddlares, los mismos
que seran otorgados por el Departamento de Turismo.

4.3.- Estimular la participacion en el proyecto, ofreciendo entregar
“sellos identificativos” al finalizar las capacitaciones, para resaltar a

los establecimientos como lugares de calidad turistica

Este programa tiene como objetivo incentivar la participacion de los
servidores turisticos en el proyecto, por lo que se entregara a cada
empresario turistico un “sello identificativo”, que demostrara su ejemplar

participacion y compromiso en brindar un turismo de calidad.
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a. Responsables
Estara coordinado por el Ministerio de Turismo.
b.- Fechas y lugar
Este programa se llevara a cabo desde el 15 de Octubre de 2012 y se lo
realizara en la oficina del Departamento de Turismo de Bafios de Agua
Santa.
C.- Presupuesto
Para la ejecucién se asignara un presupuesto de 500 ddlares, los mismos
que seran otorgados por el Departamento de Turismo en presupuesto
compartido.
Evaluacion de la primera estrategia
e Medir el grado de participacion por parte de los servidores turisticos.
e |dentificar el grado de comprometimiento de los empresarios turisticos
a través de sus representantes.
Estrategia
4.2. Diseflar un plan de capacitacion y asesoria legal, para la

correcta aplicacion de la ley de turismo y fortalecimiento de la
calidad del servicio turistico.

Actividades

4.2.1. Delimitacion de los temas a tratarse segun la actividad turistica.
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4.2.2. Ejecucidén de las capacitaciones, con los siguientes temas:
- Leyes y reglamentos de turismo.
- Relaciones Humanas y Atencion al cliente.
- Calidad de las habitaciones del hotel y servicio de excelencia
- Seguridad Alimentaria.
- Cocteleria.

- Guias Naturalistas Il y IlI.

4.2.3 — Resultados Obtenidos

4.2.1.- Delimitacién de los temas a tratarse segun la actividad

turistica.

El presente programa tiene como propdsito proponer los temas a ser
dictados en las capacitaciones, a través de un analisis entre los técnicos y
organizadores del proyecto, en el mismo que se perseguira la
erradicacion del incumplimiento de la Ley de Turismo y la falta de
desarrollo empresarial.

a.-Responsables

El programa estara coordinado por la proponente Ing. Jheimy Caicedo R.
y los técnicos delegados del Ministerio de Turismo y Departamento de
Turismo.

b.- Fechas y lugar

La fecha programada serd del 3 al 14 de septiembre del 2012. Las

reuniones se llevaran a cabo en la oficina principal del Dpto. de turismo.

Cc.- Presupuesto
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Para el efecto, no se requiere de ningun valor, pues la actividad es
realizada por autoridades pertenecientes al Departamento de Turismo,
Ministerio de Turismo y la autora quien presta sus servicios como un

aporte a la poblacién del canton Barios.

4.2.2- Ejecucion de las capacitaciones

El Plan de Capacitacion, constituye un factor de éxito de gran
importancia, pues determina las principales necesidades y prioridades de
capacitaciéon para los propietarios y colaboradores de las empresas

dedicadas al turismo.

Dicha capacitacion permitira que los propietarios y colaboradores brinden
el mejor de sus aportes, en el puesto de trabajo asignado ya que es un
proceso constante, que busca lograr con eficiencia y rentabilidad los
objetivos empresariales como: Elevar el rendimiento, la moral y el ingenio

del colaborador.

a.- Responsables

El plan de capacitacién sera dictado por exponentes especializados en
cada tema, los mismos que laboran en el Ministerio de Turismo y

coordinado por la misma institucion.

b.- Fechas y lugar

Cada una de las actividades tendra su participacion en diferentes fechas
con la finalidad de otorgar una capacitacion personalizada, el horario del
evento esta seleccionado estratégicamente con el objetivo de facilitar la
presencia de los servidores turisticos, las capacitaciones seran dictadas

en el salén de la ciudad.
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Para los empresarios turisticos dedicados a la actividad de alojamiento,
se iniciara el 17 hasta el 21 de Septiembre del 2012, en horario de 4 a 6

p.m.; y, tendra una duracion total de 10 horas.

En lo que respecta a alimentacion las capacitaciones se daran inicio el 24
al 28 de Septiembre del afio en curso, en horario de 4 a 6 p.m. su

duracion sera de 10 horas.

Bares y bebidas para esta actividad se ha programado su inicio el 1 a 5
octubre del 2012 en horario de 4 a 6 p.m., sumando un total de 10 horas.

Los servicios de operadoras turisticas se iniciara el 8 a 12 de octubre del
2012, en horario de 4 a 6 p.m., su duracion total por 5 dias serd de 10

horas.

c. Presupuesto

A pesar de que los capacitadores son técnicos facilitados por el MINTUR
se detalla el valor por honorarios, es decir $15 hora-clase. Ademas se
necesitara un presupuesto para materiales y refrigerios, destinando para
este requerimiento un valor total de $1000 el mismo que sera financiado

por el Departamento de Turismo.

A continuacién la tabla N# 44, consiste en un plan de capacitacion para
empresarios turisticos definidos los: temas, contenido, metodologia,

facilitador y niamero de horas.

122



Tabla: 44 Plan de Capacitacién para los Servidores Turisticos

FROGRAMA DE CAPA CITA CION FARA EMFRESARICS TURISTICOS
Sector Tema Contenido Metodologia Facilitador Horas Lugar Materales
Alojamiento Leyes § regiamenios o2l wrismo Cerchos v oblgechones oslsenkdar I Eicn Abg CrsaEn 10
L=y del comsumidar Rodriguez
Reglamenios especiales
Relaciones Mumanss § Alencion al Amapliidad shénimao de con Enza W=gEler J2me 10
cliente mpartan cls del Facior Relsckn-Alenckn PulgEr
L= satlstscoldn del cliente
Calidad de lzs nabRacones del hotel y Caldad y senicio la gran formula LE Jose Lmpuloo 10
SRV 8 exceknclz L= nanRackin COMma [producta innovador
Lz exoslencls en gl senvick
Alimentacion Leyes | regiamen s o2l rEmo DerRchos § 0DIQ=cines O s en kor [ur B 10
Ley del comsumidor oo e B3 dar
Seglamenis especiales Abg Crstlan
REECKnes Ruman=s  Aencin &l A SFonimo 0 con = Fodmguex 10 Fmyesar
cliente mpartan ¢l del Fachar Relackn-Atanckn _
L= satlstacolin del cliente Folisto para
Segurkad almenana Manpuleckn o2 almerios = MESan =k 2n f[+] ca02
kdodos de almacenam kerio diaposkivas panmicbhant=
Bares y Leyes § regiamenis o2l risma DerRchos § oDgacinss oelsenimr iorkgsn | Vae0s Abg CrhsaEn i [1]
bebidas Ley oel consumidar im0 ks o Mguez CoplzsdelE
R pgamentos soeciies Talerzs o _ Ley de Tutsmo
RElEckn es MU man s | Alencion al Amanilidad shonimo de conEnza drEmERzacion WEgEier Jame i [+] Salonde la | ! '?,:L':‘E*
cliente mponEn cla del Facion Relackn-Atenchon Puigar Giudad reglamean o=
L= satlstacoion del clients -
Cooekna Tipos de licores LE Jose U 10 2 d e visea
D comcion y ofrode datos
Uperadoras Leyes  regiamen s o2l rsmo CerRchos § oDlIgeciones ol en ko [ur B ABDY CHsaEn 10 “ioja o2 ragEtR
turisticas Ley ol comsumidar Rodriguez de asklenda
Seglamenis especiakes
Relzoin et PUman=s | Alenin al AMmzEiliEed shonima de cor s WEgEler J2me 10
cliee mpartan ol del Facor Releckn-Atenckin PulgEr
Lz satktacoion del cliente
[ENEEREN = TEnizas 0 SUlznza Lt Josd Umuizo 10
Tursma 5 ossenilole
Sal y sequidad
Praciicss de Deoofesdesho fesao
Transporte Leyes § regiamenios o2l wrismo Cerchos v oblgecknes oelsenidr TuriEics Abg CrsaEn 10
Turistico Ly oe s Rodmguez
ReQaTen s ssneckEes
Relacion es Humanss § Alencion al Amzpliiiad shdnima de conflanz= MagEler Jame 10
cliere mpartan cl del Fachor Releckn-Atenckin Fulgar
L= satlstacoion del cliente
Eeogia @ TUTERR FEE IUTECEs ST et Ao Lt Jo=2 Umuizo 10
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4.2.3.- Resultados obtenidos

Esta fase permite conocer en qué medida se ha logrado cumplir los
objetivos establecidos para satisfacer las necesidades determinadas en el
planeamiento. Esto puede utilizarse para evaluar si se ha conseguido
mejorar el conocimiento, las habilidades y si se ha satisfecho las
necesidades de los propietarios y colaboradores de los servicios
turisticos. Por lo que, utilizaremos un test de evaluacion final, luego de

haber culminado el curso. (Ver anexo 10).

a. Responsables

El programa estara coordinado por los capacitadores Abg. Cristian
Rodriguez, Magister Jaime Pulgar, Lic. José Urquizo, técnicos delegados
del Ministerio de Turismo y Departamento de Turismo.

b. Fechas y lugar

La fecha programada para la evaluacion, sera al finalizar cada curso es
decir en las fechas 21 y 28 de Septiembre y el 5y 12 de Octubre del
2012. Las mismas que se llevaran a cabo en el mismo lugar de las
capacitaciones.

c. Presupuesto

Para esta etapa no se requerird un presupuesto adicional pues forma

parte de los honorarios destinados para las capacitaciones.

Evaluacion de la segunda estrategia

e Determinar si los participantes estan listos para poder aplicar las leyes

y reglamentos del turismo.
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e Conocer las perspectivas trazadas por los participantes para la

innovacion de su negocio y por ende su desarrollo empresarial.

Estrategia

4.3. Implementar un programa de control, para verificar el

cumplimiento de las leyes y reglamentos turisticos
Actividades
4.3.1.- Notificacibn a través de comunicados, para el necesario
cumplimiento de las leyes y reglamentos de turismo.
4.3.2.- Operativos de control.

4.3.3- Tabulacién de resultados técnicos.

4.3.1.- Notificacion a través de comunicados, para el necesario

cumplimiento de las leyes y reglamentos de turismo

Se entregara notificaciones a cada empresa turistica, para sefialar la

obligacién de cumplir con lo que estipula la ley y reglamentos de turismo.

a. Responsables

Las notificaciones seran entregadas en cada uno de los establecimientos
turisticos, por un representante del Departamento de Turismo local.

b. Fechas y lugar

Esta estrategia se llevara a cabo del 15 de Noviembre al 14 de diciembre

del 2012 en todo el cantdn Bafios.
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c. Presupuesto

Se destinara un presupuesto de 100 délares, solo para casos emergentes
pues la coordinacion de esta estrategia estara a cargo de inspectores de
turismo pertenecientes al Departamento de Turismo.

4.3.2.- Operativos de control

Esta accion se realiza con el objetivo de: regularizar, controlar y verificar

las obligaciones legales del empresario turistico.

a. Responsables

Los operativos de control, estardn a cargo de autoridades e inspectores

del Ministerio y Departamento de Turismo local.

b. Fechas y lugar

Las inspecciones de control de los servicios turisticos de Bafios, se

realizaran del 15 de marzo al 15 de mayo del 2013, en el canton Bafos.

c. Presupuesto

Para la realizacion no se destinaran recursos, por considerar que es una
funcién propia del Ministerio y Departamento de Turismo de Bafios de

Agua Santa.

4.3.3.- Tabulacion de resultados técnicos

Con la informacion proporcionada en los operativos de control, se
procedera a tabular los resultados para tener una estadistica exacta, que

nos permita entender los avances alcanzados con la capacitacion y los
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operativos de control, para asi tener seguridad de dar el siguiente paso
hacia la cuarta estrategia, que sera un programa de promocion turistica a
nivel nacional e internacional.

a. Responsable

Para la obtencion de los resultados técnicos, se designara como
responsables a los técnicos del MINTUR, quienes se encargaran de
tabular las estadisticas.

b. Fechas y lugar

Las tabulaciones se realizaran durante las fechas del 20 al 31 de Mayo
del 2013 en el Ministerio de Turismo.

c. Presupuesto

Formara parte del presupuesto destinado para casos emergentes durante
toda esta actividad.

Evaluacion de la tercera estrategia

e Constatar que los servidores turisticos del cantén, estan cumpliendo
con lo establecido en las leyes y reglamentos de turismo, por medio de
operativos imprevistos de control.

e Establecer la situacién actual y futura, a través de las tabulaciones

para conocer si el cantdn, se encuentra listo para una nueva imagen

turistica.
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Estrategia

4.4. Elaborar un programa de promocion turistica a nivel nacional e

internacional, para mostrar la nueva imagen del canton Bafios.

Actividades

4.4.1.- Lanzamiento del programa la nueva imagen del “PEDACITO DE
CIELO”

4.4.2.- Difusibn por los medios de comunicacibn nacionales,
conjuntamente con entrevistas en noticieros.

4.4.3.- Difusién a través de las embajadas y paginas Web oficial del

cantén Bafos.

4.4.1.- Lanzamiento del programa la nueva imagen del “Pedacito de

Cielo”

Este programa nos permitird presentar el resultado logrado, con el plan

operativo, para asi dar inicio a una nueva etapa del cantén Bafios.

Esta iniciativa, se lograra con la participacion mancomunada de la
autoridades y servidores turisticos, los mismos que seran voceros para
transmitir por medio de sus clientes la nueva imagen deseada. Como
parte de este evento se programara una serie de eventos culturales y

artisticos los mismos que daran el realce necesario.

a.- Responsables

Se tendra como responsables de esta accion al Ministerio de Turismo,
Departamento de Comunicacion Social y Departamento de Turismo del

“‘GADBAS".
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b. Fechas y lugar

Las fechas para la realizacion de esta accion sera del 20 de mayo al 15
de junio del 2013, para la realizacion del evento sera en las Termas de la

Virgen de Agua Santa.

c. Presupuesto

El programa seré financiado por el GADBAS por medio del Departamento
de Turismo, y se destinara un valor de 1500 doélares para efectos de
coordinacion del evento denominado “La nueva imagen del pedacito de

cielo”.

4.4.2.- Difusién por los medios de comunicacién nacional,

conjuntamente con entrevistas en noticieros

Este programa pretende promocionar la nueva imagen del canton Bafos
de Agua Santa a nivel nacional, por medio de campafias masivas de
publicidad, en canales de renombre como Teleamazonas, Ecuavisa y Red
Televisora (RTS), donde se contrataran spots publicitarios durante un mes

previo al inicio de la temporada alta de turistas nacionales y extranjeros.
Ademas se complementara la difusién por medio de entrevistas en los
noticieros de diferentes medios de comunicacion, asi poder llegar a la
mayor cantidad de potenciales turistas que visitaran el canton.

a.- Responsables

Estara a cargo del Departamento de Comunicacion Social vy
Departamento de Turismo del “GADBAS”.
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b.- Fechas y lugar
Se pronostica realizarse del 24 de Junio al 15 de Julio del 2013, en los

medios de comunicacion nacional.

c.- Presupuesto

Para la realizacion de este programa, se destinara $6000 de presupuesto.

4.4.3.- Difusion a través de las embajadas y paginas web oficial del

cantén Barfios

Esta difusidén se enfocara a la promocion a nivel internacional; por lo que,
se entregara material promocional como flyers, tripticos, afiches entre
otros, a las embajadas de diferentes naciones para que sean entregados
en la matriz de cada embajada.

a. Responsables
Por la experiencia obtenida a nivel internacional se destinara la

coordinacion al Ministerio de Turismo.

b. Fechas y lugar
Esta difusién se coordinara los primeros cinco dias del mes de Julio para
luego continuar con la difusion hasta el 31 de Julio del 2013, a través de

las embajadas internacionales y el internet.

c. Presupuesto

Se destinara un presupuesto de $2000 para este programa.

Evaluacion de la cuarta estrategia

e Analizar el nivel de aceptacion, por parte de los turistas que visitaran el
cantén ante la nueva imagen.

e Considerar si las promociones realizadas estan siendo efectivas, a

través de encuestas por medios virtuales
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Tabla 45: Plan de Accidén

OBJETIVO: Establecer alianzas estratégicas entre el sector publico y privado, para la planificacién y coordinacion de actividades

para el desarrollo turistico

ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

FECHAS

PRESUPUESTO

LUGAR

EVALUACION

Difusién a través de la radio "La voz del
santuario y Red televisora de Bafios
"RTV"

Dpto. De comunicacion
Social y MINTUR

1-15 agosto- 2012

600 USD

Establecimientos

televisiva y radial

Coordinar entre entes publicos y

privados, para lograr un consenso

de compromiso y participacion.

Sociabilizacion del proyecto mediante
reuniones con los involucrados en cada

actividad turistica: alojamiento, alimenta-

cion, bares y discotecas, operadoras

MINTUR y Dpto. De
Turismo Local.

16-31 agosto-2012

150 USD

Salén de la ciudad

Estimular la participacion en el proyecto

a través de “sellos identificativos”, para

resaltar los establecimientos como luga-
res de calidad turistica.

Ministerio de Turismo

15 octubre - 2012

500 USD

Departamento de
Turismo Local

Medir grado de

Participacion

Identificar el

grado de
comprometimie.

OBJETIVO: Implantar alternativas de solu

cidn ante el desconocimiento e incumplimiento de la normativa legal, y la baja

calidad del servicio turistico

Delimitacién de los temas a tratarse

segun la actividad turistica

MINTUR, Dto. Turismo
Ing. Jheimy Caicedo

3-14 Sept. 2012

Disefiar un plan de capacitacion
y asesoria legal, para la correcta
aplicacion de la ley de turismo
y fortalecimiento de la calidad

del servicio turistico

Ejecucion de las capacitaciones:
Ley de Turismo y reglamentos
RR. HH. Y Atencion al cliente.
Seguridad Alimentaria

Guias Naturalistas

Capacitadores MINTUR

4-6 p.m. 10 horas
17-21 Sept. 2012
24-28 Sept. 2012
1-5 Octu. 2012
8 -12 Octu. 2012

Resultados Obtenidos

Capacitadores MINTUR

21y 28 Sep. 2012
5 y 12 Sept. 2012

1000 USD

Salén de la ciudad

Determinar Sl
los participan-

tes.

Conocer las
Perspectivas
trazadas por los

Participantes.
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OBJETIVO: Verificar la observancia de las leyes - reglamentos de turismo y el incremento de la calidad del servicio, por parte de

los servidores turisticos.

Ne ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLE FECHAS PRESUPUESTO LUGAR EVALUACION
3 | Implementar un programa de Notificacién a los empresarios turisticos Constatar el
cumplimiento
control, para verificar el cumplimiento | para el necesario cumplimiento de Dpto. turismo 15 nov -14 dic. 2012 100 USD Establecimientos | de la normativa
legal.
de las leyes y reglamentos turisticos. | las leyes y reglamentos de turismo turisticos
Operativos de control Dpto. turismoy MINTUR [ 15 mar-15 may 2013 Tabulacién de
Tabulacién de resultados técnicos MINTUR 20-31 mayo 2013 Resultados
OBJETIVO: Desarrollar una estrategia que permita dar a conocer el desarrollo empresarial alcanzado en el cantén
Bafos de Agua Santa.
4 | Elaborar un programa de promocién | Lanzamiento del programa. "La nueva Dpto. de Comunicacién 20 mayo-15 junio 2013 1500 USD Termas de la Analizar el nivel
imagen del PEDACITO DE CIELO” Socialy Turismo del Virgen de aceptacion.
GADBAS y MINTUR
turistica a nivel nacional e internaci-
onal, para mostrar la nueva imagen | Difusién por los medios de comunicacién | Dpto. de Comunicacion 6 000 USD
nacionales, conjuntamente con entrevista | Social y Turismo del
en noticieros. GADBAS y MINTUR
del canton Bafios 24 Junio - 15 Julio 2013
MINTUR Encuestas por
Difusion a través de los embajadores MINTUR 1 - 31 de Julio 2013 2 000USD medios virtuales

y paginas web oficial del canton Bafios.
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5. Ejecucion

Tabla 46: Cronograma de actividades

2012 | 2013

SEMANAS

Enero Febrero Marzo

ESTRATEGIAS

ACCIONES

IV [V IV

1. Coordinar ent

entes publicos

1. Difusion

2.Sociabilizaci.

y privados

3.Incentivos

2. Disefiar un pl

1. Delimitacion

de capacitacion

2.Ejecucion:

y asesorialegal,

Alojamiento

paralacorrecta

Alimentacion

aplicacion de la

Bares-discot.

ley de turismoyy

Operadoras

fortalecimiento

3. Evaluacion

3. Implementar

1. Notificacion.

programade

2. Operativos

control.

3.-Tabulacion

4. Elaborar un

1.Lanzamiento

programa de prq

2. Difusion

mocion turisticd

3. Difusion

Elaborado: CAICEDO, Jheimy (2012
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Anexo 01

LEY DE TURISMO

El presente anexo corresponde a la Ley de Turismo, el mismo que se
ha considerado uUnicamente los capitulo y articulos de mayor
relevancia para el trabajo de investigacion.

Ley No. 97. RO/ Sup 733 de 27 de Diciembre del 2002.

Que el Decreto Ejecutivo 1424, publicado en el Registro Oficial 309 de 19
de abril del 2001, declaré como Politica Prioritaria de Estado el desarrollo

del turismo en el pais; vy,

En ejercicio de sus facultades constitucionales y legales, expide la

siguiente:

CAPITULO |
GENERALIDADES
OBJETO DE LA LEY DE TURISMO
Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto determinar el marco legal que
regird para la promocion, el desarrollo y la regulacion del sector turistico;

las potestades del Estado y las obligaciones y derechos de los

prestadores y de los usuarios.
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Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el
desplazamiento de personas hacia lugares distintos al de su residencia

habitual; sin animo de radicarse permanentemente en ellos.

Art. 3.- Principios de la actividad turistica:

a) La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su
contribucion mediante la inversion directa, la generacion de empleo y

promocion nacional e internacional;

b) La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y

apoyar el desarrollo turistico;

c) El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los
servicios publicos basicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los

turistas;

d) La conservacion permanente de los recursos naturales y culturales del

pais.

Art. 4.- La politica estatal con relacion al sector del turismo, debe cumplir

los siguientes objetivos:

a) Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada
y comunitaria, y al Estado en cuanto debe potencializar las actividades
mediante el fomento y promocién de un producto turistico competitivo.

b) Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica

c) Propiciar la coordinacién de los diferentes estamentos del Gobierno
Nacional, y de los gobiernos locales para la consecuciéon de los objetivos
turisticos.

d) Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen

legalmente la actividad turistica.
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e) Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en conjunto con
otros organismos del sector publico y con el sector privado;

f) Fomentar e incentivar el turismo interno.

CAPITULO Il

DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y DE QUIENES LAS EJERCEN

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por
personas naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion
remunerada de modo habitual a una 0 mas de las siguientes actividades:
a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo;

d. Operacion, operadoras de turismo.

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el
registro de turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite
idoneidad del servicio que ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de

calidad vigentes.

Art. 9.- El Registro de Turismo consiste en la inscripcién del prestador de
servicios turisticos, sea persona natural o juridica, previo al inicio de
actividades y por una sola vez en el Ministerio de Turismo, cumpliendo
con los requisitos que establece el Reglamento de esta Ley. En el registro

se establecerd la clasificacion y categoria que le corresponda.

Art. 10.- El Ministerio de Turismo o los municipios y consejos provinciales
a los cuales esta Cartera de Estado, les transfiera esta facultad,
concederan a los establecimientos turisticos, Licencia Unica Anual de

Funcionamiento; lo que les permitira:
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a. Acceder a los beneficios tributarios que contempla esta Ley;
b. Dar publicidad a su categoria;
c. Que la informacién o publicidad oficial se refiera a esa categoria

cuando haga mencion de ese empresario instalacion o establecimiento.

Art. 11.- Los empresarios temporales, aunque no accedan a los
beneficios de esta Ley estan obligados a obtener un permiso de
funcionamiento que acredite la idoneidad del servicio que ofrecen y a

sujetarse a las normas técnicas y de calidad.

CAPITULO IV

DEL MINISTERIO DE TURISMO

Art. 15.- El Ministerio de Turismo es el organismo rector de la actividad
turistica ecuatoriana, con sede en la ciudad de Quito, estara dirigido por el

Ministro quien tendra entre otras las siguientes atribuciones:

1. Preparar las normas técnicas y de calidad por actividad que regiran en
todo el territorio nacional;

2. Elaborar las politicas y marco referencial dentro del cual
obligatoriamente se realizara la promocion internacional del pais;

3. Planificar la actividad turistica del pais;

4. Elaborar el inventario de areas o sitios de interés turistico y mantener
actualizada la informacion;

5. Nombrar y remover a los funcionarios y empleados de la institucion;

6. Presidir el Consejo Consultivo de Turismo;

7. Promover y fomentar todo tipo de turismo, especialmente receptivo y
social y la ejecucién de proyectos, programas y prestaciéon de servicios
complementarios con organizaciones, entidades e instituciones publicas y
privadas incluyendo comunidades indigenas y campesinas en sus

respectivas localidades;
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8. Orientar, promover y apoyar la inversion nacional y extranjera en la
actividad turistica, de conformidad con las normas pertinentes;

9. Elaborar los planes de promocidn turistica nacional e internacional;

10. Calificar los proyectos turisticos;

11. Dictar los instructivos necesarios para la marcha administrativa y
financiera del Ministerio de Turismo; y

12. Las demas establecidas en la Constitucion, esta Ley y las que le

asignen los Reglamentos.

Art. 16.- Sera de competencia privativa del Ministerio de Turismo, en
coordinaciéon con los organismos seccionales, la regulacion a nivel
nacional, la planificacion, promocion internacional, facilitacion, informacién
estadistica y control del turismo, asi como el control de las actividades
turisticas, en los términos de esta Ley.

Art. 17.- El Ministerio de Turismo coordinard asimismo con otras
instituciones del sector publico las politicas y normas a implementarse, a

fin de no afectar el desarrollo del turismo.

CAPITULO V

DE LAS CATEGORIAS

Art. 19.- El Ministerio de Turismo establecera privativamente las
categorias oficiales para cada actividad vinculada al turismo. Estas
categorias deberan sujetarse a las normas de uso internacional. Para este
efecto expedira las normas técnicas y de calidad generales para cada

actividad vinculada con el turismo y las especificas de cada categoria.

CAPITULO VII
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DE LOS INCENTIVOS Y BENEFICIOS EN GENERAL

Art. 26.- Las personas naturales o juridicas que presenten proyectos
turisticos y que sean aprobados por el Ministerio de Turismo, gozaran de

los siguientes incentivos:

1. Exoneracion total de los derechos de impuestos, incluidos los derechos
de registro de las empresas de turismo registradas y calificadas por el
Ministerio de Turismo.

2. Exoneracion total de los tributos que graven la transferencia de dominio
de inmuebles que se aporten para la constitucion de empresas cuya
finalidad principal sea el turismo. Esta exoneracion comprende los
impuestos de registro y de alcabalas.

3. Acceso a créditos en instituciones financieras, para proyectos turisticos

calificadas por el Ministerio del ramo.

Art. 27.- Las personas naturales o las sociedades o empresas turisticas
que cuenten con proyectos calificados; previo el informe favorable del
Ministerio de Turismo, tendran derecho a la devolucion de la totalidad del
valor de los derechos arancelarios, excepto el impuesto al valor agregado
(IVA), en la importacion de naves aéreas, acuaticas, vehiculos y
automotores para el transporte de turistas nacionales o extranjeros, por
un periodo, de diez afios para la primera categoria y cinco afios para la
segunda categoria. Este beneficio se concedera siempre y cuando no
exista produccion nacional, cuenten con licencia de funcionamiento
vigente otorgada por la autoridad competente y se cumplan los requisitos
del Reglamento Especial, que se dicte sobre la materia.

Art. 30.- Los turistas extranjeros que durante su estadia en el Ecuador
hubieren contratado servicios de alojamiento turistico y/o adquirido bienes
y los lleven consigo al momento de salir del pais, tendran derecho a la

restitucién del IVA pagado por esas adquisiciones, siempre que cada
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factura tenga un valor no menor de cincuenta doélares de los Estados
Unidos de América US $ 50,00.

CAPITULO X

PROTECCION AL CONSUMIDOR DE SERVICIOS TURISTICOS

Art. 42.- Corresponde al Ministerio de Turismo la defensa de los derechos
del usuario de servicios turisticos en los términos que sefiala la
Constitucion Politica, la Ley Organica de Defensa del Consumidor y esta
Ley.

Art. 43.- De conformidad con el articulo 23 numeral 3 de la Constitucién
Politica, se prohibe toda discrimen a los extranjeros o a cualquier otro
grupo humano en las actividades turisticas, especialmente en lo que

concierne a tarifas y tasas por cualquier servicio turistico.

Art. 44.- El empresario que venda o preste servicios turisticos de los
detallados en esta Ley es civiimente responsable por los eventuales
dafios que cause a quien los utilice. Su responsabilidad llega hasta la
culpa leve. Asi mismo, es responsable por los actos de negligencia de sus
empleados; en el ejercicio de sus funciones vinculadas con la empresa

que presta el servicio.

Art. 45.- Habra lugar al resarcimiento de dafios y perjuicios, en los

siguientes casos:

a. El que anuncie al publico, a través de medios de comunicacion
colectiva, de Internet o de cualquier otro sistema, servicios turisticos de
calidad superior a los que realmente ofrece; o en su propaganda use

fotografias o haga descripciones distintas a la realidad;
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b. El empresario cuyo servicio tenga una calidad inferior a la que
corresponda a su categoria a la oferta publica de los mismos;

c. El empresario que, por acto propio o de sus empleados, delegados o

agentes, cause al turista un dafio material;

d. El empresario que venda servicios con clausulas prefijadas y no las
informe y explique al usuario, al tiempo de la venta o de la prestacion del

Servicio;

e. En caso de discriminacion a las personas; con excepcion del derecho

de reserva de admision; vy,

f. Los demés determinados en otras leyes.

Art. 46.- Los usuarios de servicios de turismo podran reclamar sus
derechos y presentar sus quejas al Centro de Proteccion del Turista. Este
Centro tendra interconexion inmediata con la Policia Nacional, Defensoria
del Pueblo, municipalidades, centros de Informacion Turistica y
embajadas acreditadas en el Ecuador que manifiesten interés de

interconexion.

A través de este Centro de Proteccion al turista, se buscara la solucion

directa de los conflictos.

Art. 48.- De determinarse violacibn a normas legales, el Centro de
Proteccioén al Turista, solicitara al Ministro de Turismo que en observancia
de las disposiciones del Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de
la Funcion Ejecutiva, inicie el correspondiente expediente, para juzgar

administrativamente la conducta del empresario turistico.

147



Art. 52.- Para efectos de esta Ley, se establecen los siguientes
instrumentos de caracter general, para el efectivo control de la actividad

turistica:

a. Amonestacion escrita, en caso de faltas leves;

b. Ubicacion en la lista de empresarios incumplidos, en caso de faltas

comprobadas, graves y repetidas; vy,

c. MULTAS, El Ministerio de Turismo impondra las siguientes multas de

manera gradual y proporcional de acuerdo a la falta cometida.

Multa de USD $ 100 a USD $ 200 a quienes no proporcionen la
informacion solicitada por el Ministerio de Turismo y no exhiban las listas

de precios.

Multa entre USD $ 1000 y USD $ 5000 que se regulardn de manera
gradual y proporcional a las personas que incumplan normas de calidad,
no cumplan los contratos turisticos o infrinjan las disposiciones de esta

Ley y sus reglamentos.

En caso de reincidencia la multa impuesta podré duplicarse.

CLAUSURA, es un acto administrativo mediante el cual el Ministro de
Turismo por si o mediante delegacion dispone el cierre de los
establecimientos turisticos. Dictard esta medida en forma inmediata
cuando se compruebe que se esta ejerciendo actividades turisticas sin

haber obtenido las autorizaciones a las que se refiere esta Ley.

Igualmente dispondra la clausura cuando se reincida en las causales

sefaladas en las letras a), b) y c¢) de este articulo.
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Anexo 02

REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS

El Reglamento General de Actividades Turisticas que se presenta a
continuacién, es un extracto de los articulos mas relevantes que se

relacionan con el tema de investigacion.

Norma: Decreto Ejecutivo 3400 STATUS: Vigente.
PUBLICADO: Registro Oficial 726 FECHA: Diciembre 2002.

Al momento estan vigentes varios decretos ejecutivos, y acuerdos
ministeriales relacionados con la actividad turistica, que es necesario
concordar y sistematizar en un mismo cuerpo normativo; por lo que, se ha

recomendado la expedicién del siguiente decreto:

TITULO |
DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS

Capitulo |

DE LOS ALOJAMIENTOS
Seccion |

Disposiciones Generales

Art. 1.- Alojamientos.- Son alojamientos los establecimientos dedicados
de modo habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas

alojamiento con o sin otros servicios complementarios.

El Ministerio de Turismo autorizara la apertura, funcionamiento y clausura

de los alojamientos.

Art. 2.- Categorias.- La categoria de los establecimientos hoteleros sera
149



fijada por el Ministerio de Turismo correspondientes a lujo, primera,
segunda, tercera y cuarta categorias. Para el efecto, se atendera a las
disposiciones de este reglamento, a las caracteristicas y calidad de las

instalaciones y a los servicios que presten.

En la entrada de los alojamientos, en la propaganda impresay en los
comprobantes de pago, se consignara en forma expresa la categoria de

los mismos.

Art. 3.- Clasificacion.- Los alojamientos se clasifican en los siguiente
grupos:

Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros.

Subgrupo 1.1. Hoteles.

Subgrupo 1.2. Hostales y Pensiones.

Subgrupo 1.3. Hosterias, Moteles, Refugios y Cabafas.

Grupo 2.- Alojamientos Extrahoteleros.
Subgrupo 2.1. Complejos vacacionales.
Subgrupo 2.2. Campamentos.

Subgrupo 2.3. Apartamentos.

En la publicidad, correspondencia, facturas y demas documentacion de
los establecimientos, debera indicarse en forma que no induzca a

confusion el grupo, subgrupo y categoria en que estan clasificados.

Art. 5.- Placas distintivas.- Todos los alojamientos deberan exhibir junto a
la entrada principal la placa distintiva que consistird en un cuadrado de
metal en el que sobre fondo azul turquesa figuraran, en blanco, la letra o

letras correspondientes a la actividad que desarrolle el establecimiento.

El Ministerio de Turismo disefiara y elaborara dichas placas y las pondra a

disposicion de los usuarios, previo al pago de su valor.
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Art. 6.- Uso de denominaciones.- Ningun establecimiento de alojamiento
podra usar denominacion o indicativos distintos de los que le corresponda

por su grupo y subgrupo, ni otra categoria asignada.

Art. 7.- Modificaciones en los establecimientos.- Toda modificacion en la
estructura, caracteristicas o0 sistema de administracion de los
establecimientos, que pueda afectar a su clasificacion, debera ser

notificada previamente para su aprobacion al Ministerio de Turismo.

Hoteles

Art. 8.- Hotel.- Es hotel todo establecimiento que de modo habitual,
mediante precio, preste al publico en general servicios de alojamiento,
comidas y bebidas y que reuna, ademas de las condiciones necesarias

para la categoria que le corresponde, las siguientes:

a) Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo.
b) Facilitar al publico tanto el servicio de alojamiento como de comidas.

c) Disponer de un minimo de treinta habitaciones.

Hostales y Pensiones

Art. 17.- Hostal.- Es hostal todo establecimiento hotelero que, mediante
precio, preste al publico en general servicios de alojamiento - alimentacion
y cuya capacidad no sea mayor de veintinueve ni menor de doce

habitaciones

Art. 18.- Pension.-Es pension todo establecimiento hotelero que,mediante
Un precio, preste al publico en general servicios de alojamiento y
alimentacion y cuya capacidad no sea mayor de once habitaciones ni

menor de seis.
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Hosteria, Refugios, Moteles y Cabarfias

Art. 23.- Hosteria.- Es hosteria todo establecimiento hotelero, situado
fuera de los nucleos urbanos, preferentemente en las proximidades de las
carreteras, que esté dotado de jardines, zonas de recreacion y deportes y
en el que, mediante precio, se preste servicios de alojamiento y
alimentacion al publico en general, con una capacidad no menor de seis

habitaciones.

Art. 24.- Refugio.- Es refugio todo establecimiento hotelero, situado en
zonas de alta montafia, en el que mediante precio, se preste servicios de
alojamiento y alimentacion al publico en general. Su capacidad no podra
ser menor a seis piezas y podran prestar sus servicios a través de
habitaciones individuales con su correspondiente cuarto de bafio, o
dormitorios comunes, diferenciados para hombres y mujeres, que pueden

contar con literas.

Art. 25.- Motel.- Es motel todo establecimiento hotelero situado fuera de
los nucleos urbanos y proximo a las carreteras, en el que mediante precio,
se preste servicios de alojamiento en departamentos con entradas y
garajes independientes desde el exterior, con una capacidad no menor de
seis departamentos. Debera prestar servicio de cafeteria las veinticuatro
horas del dia.

En los moteles, los precios por concepto de alojamiento seran facturados
por dia y persona, segun la capacidad en plazas de cada departamento, y
seran abonados en el momento de la admision de los huéspedes, salvo

convenio con el cliente.

Art. 26.- Cabafias.- Son cabafas los establecimientos hoteleros situados
fuera de los ndcleos urbanos, preferentemente en centros vacacionales,

en los que mediante precio, se preste servicios de alojamiento y
152



alimentacion al publico en general, en edificaciones individuales que por
su construccién y elementos decorativos estan acordes con la zona de su

ubicacion y cuya capacidad no sea menor de seis cabarias.

Complejos Vacacionales

Art. 31.- Complejos vacacionales.- Son complejos vacacionales todos los
alojamientos ubicados fuera de los nucleos urbanos, cuya situacion,
instalaciones y servicios permitan a los clientes el disfrute de sus
vacaciones en contacto directo con la naturaleza, facilitando hospedaje en
régimen de pensidbn completa, junto con la posibilidad de practicar

deportes y participar en diversiones colectivas por un precio especial.

Art. 66.- Inspecciones.- El Ministerio de Turismo se encuentra facultado
para realizar o disponer en cualquier tiempo inspecciones a los
alojamientos, con el objeto de verificar el cumplimiento de las
disposiciones Ley Turistico y sus normas de aplicaciébn y comprobar el

buen funcionamiento de los mismos.

Las inspecciones se realizaran, necesariamente, con la concurrencia del

administrador del alojamiento, o la persona que haga sus veces.

Art. 67.- Registro de clientes.- Todos los alojamientos tienen la obligacién
de llevar diariamente un registro de clientes para lo cual utilizaran una
tarjeta de registro cuyas caracteristicas seran proporcionadas por el
Ministerio de Turismo a solicitud del representante o propietario de los
mismos. Igualmente, deberan contar con un libro oficial de reclamaciones,

a disposicion de los clientes.

Sera requisito indispensable que, los clientes antes de ocupar los
alojamientos, se inscriban en la tarjeta de registro de entradas y salidas y

exhiban para el efecto sus documentos de identidad.
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Art. 68.- Avisos y listas de precios.- En todas las habitaciones de los
alojamientos, asi como en la recepcion y en la Conserjeria, se fijaran en
lugar destacado las listas de los precios aprobados para los diferentes

servicios que presta el alojamiento.

Todo los avisos, listas de precios y demas informacion que usted
tenga para los huéspedes deberan estar redactados al menos en inglés

y espafiol.

Las listas de precios y los avisos a los que se refieren los dos primeros

incisos, seran sellados por el Ministerio de Turismo.

Art. 69.- Precios.- Los precios de los diferentes servicios que presten los
alojamientos deberan ser aprobados por el Ministerio de Turismo, para lo
cual los establecimientos presentaran la correspondiente solicitud por

duplicado hasta el mes de septiembre de cada afio.

Los precios autorizados para cada afio no podran ser alterados durante el
transcurso del mismo sino por razones de fuerza mayor o caso fortuito

debidamente aceptadas por el Ministerio de Turismo.

El Ministerio de Turismo fijara un precio maximo para los distintos tipos de
habitaciones en funcién de su capacidad y de los servicios de que estén

dotadas.
Art. 71.- Habitaciones para uso individual.- Los alojamientos deberan

disponer de un diez por ciento del total de habitaciones para uso

individual.
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En ningln caso, podra cobrarse a un cliente que ocupa una habitacion
doble una cantidad superior a la de la habitacién individual de no existir

habitaciones sencillas disponibles.

Art. 74.- Jornada hotelera.- La jornada hotelera terminara a las catorce
horas de cada dia.

Art. 76.- Obligaciones de los administradores de alojamientos.- Quienes
administren los alojamientos tendran las siguientes obligaciones:

a) Cuidar del buen funcionamiento de las habitaciones, y en especial de
que el trato a los clientes por parte del personal sea amable y cortés;

b) Comunicar a la autoridad competente 0 a sus agentes cualquier
alteracién del orden publico, comision de delitos o sospecha sobre la
identidad de los clientes.

Capitulo Il
DE LAS AGENCIAS DE VIAJES

Art. 77.- Definicidn.- Son consideradas agencias de viajes las compafias
sujetas a la vigilancia y control de la Superintendencia de Compafias, en
cuyo objeto social conste el desarrollo profesional de actividades
turisticas, dirigidas a la prestaciéon de servicios en forma directa o como

intermediacién, utilizando en su accionar medios propios o de terceros.

Art. 82.- Agencias de viajes operadoras.- Son agencias de viajes
operadoras las que elaboran, organizan, operan y venden, ya sea
directamente al usuario o a través de los otros dos tipos de agencias de
viajes, toda clase de servicios y paquetes turisticos dentro del territorio

nacional, para ser vendidos al interior o fuera del pais.

Art. 83.- Exigencias para los locales.- Los locales que se destinen al de

agencias de viajes, no podran ser compartidos con otro tipo de actividad
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econdmica ajena a la actividad turistica. Tendran una superficie minima
de treinta metros cuadrados y contaran con los servicios basicos de luz,

agua, teléfono y fax, y una bateria de servicios higiénicos, cuando menos.

Capitulo IV
DE LOS GUIAS PROFESIONALES DE TURISMO

Art. 118.- Guias profesionales de turismo.-  Son guias profesionales de

turismo los profesionales debidamente formados en instituciones
educativas reconocidas y legalmente facultadas para ello, que conducen y
dirigen a uno o0 mMas turistas, nacionales o extranjeros, para mostrar,
ensefiar, orientar e interpretar el patrimonio turistico nacional y, procurar

una experiencia satisfactoria durante su permanencia en el lugar visitado.

Los guias profesionales de turismo, para ejercer sus actividades, deberan
contar con la correspondiente licencia de ejercicio profesional, otorgada
por el Ministerio de Turismo.

Art. 119.- Clasificacion.- Los guias profesionales de turismo se clasifican
en:

a) Guia nacional: Es el profesional guia de turismo, debidamente
autorizado para conducir, a turistas nacionales y extranjeros dentro de
todo el territorio.

b) Guia especializado: Es el profesional guia de turismo, que demuestre
poseer los suficientes conocimientos académicos, experiencias Yy
practicas especializadas que le habiliten para conducir grupos de turistas
en sitios o zonas geograficas especificas, tales como: parques
nacionales, montafias, selva, cuevas y cavernas, museos, Yy en
actividades especiales como canotaje, ascencionismo, buceo y otras que
el Ministerio de Turismo determine en el futuro. Se considera también
como guias especializados a los guias naturalistas autorizados por el

Ministerio del Ambiente; esta autorizacion sera notificada al Ministerio de
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Turismo. Ninguna persona podra tener la categoria de guia especializado
si, previamente, no ha obtenido su licencia como guia nacional; y,

c) Guia nativo: Es el integrante de grupos étnicos, aborigenes o
campesinos del Ecuador, que posea conocimientos sobre los valores
culturales autéctonos, naturales, socio econémicos de su habitat y que,
luego de calificada su experiencia, sea habilitado por el Ministerio de
Turismo para conducir grupos de turistas nacionales e internacionales
dentro de las areas geograficas que correspondan al territorio del grupo

étnico del cual proviene.

Art. 120.- Obligacion de agencias, operadores Yy, prestadores de
servicios.- Las agencias de viajes, los operadores, y los prestadores de
servicios turisticos, contrataran, para desempefiar la actividad de guias
profesionales, Unicamente a quienes cuenten con la licencia de ejercicio

profesional, otorgada por el Ministerio de Turismo.

Art. 121.- Obligacion de contratar guias profesionales de turismo.- Para la
atenciéon de grupos organizados de turismo, las agencias de viajes
operadoras estan obligadas a contratar el servicio de una guia profesional

de turismo por cada quince pasajeros o fraccion de ellos.

Art. 125.- Obligaciones de los guias.- Seran obligaciones de los guias

profesionales de turismo:

a) Para con los turistas:

1.- Prestar sus servicios profesionales bajo normas de comportamiento
ético, morales y profesionales.

2.- Prestar sus servicios con puntualidad y guardar normas de respeto y
consideracion con los turistas.

3.- Desarrollar su actividad profesional dando informacion turistica
objetiva y con sentido patriético sobre nuestras instituciones, tradiciones y

costumbres; vy,
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b) Para con el Ministerio de Turismo:

1.- Dar aviso al Ministerio de Turismo, por escrito, cuando tuvieren
conocimiento de algun hecho que pueda constituir infraccion a la Ley
Especial de Desarrollo Turistico y suministrar oportunamente cualquier
informacion que éste le solicitare.

2.- Reportar inmediatamente al Ministerio de Turismo las deficiencias o
infracciones que adviertan en la prestacion de los servicios turisticos en
los que ha participado.

3.- Informar al Ministerio de Turismo sobre cualquier incidente o accidente
que afectare a los turistas sin perjuicio de las atribuciones de las
autoridades correspondientes.

4.- Ejercer sus funciones solamente durante la vigencia de su licencia y
dar aviso cuando ésta les hubiere sido sustraida o la hubiesen perdido.

5.- Informar y actualizar sus datos personales.

Art. 126.- Prohibiciones a los guias.- Prohibese a los guias profesionales
de turismo:

a) Ejercer sus funciones o pretender ejercerlas bajo el influjo de bebidas
alcohdlicas, drogas, estupefacientes y otros similares;

b) Asumir actitudes refidas con la ley, la moral, las buenas costumbres y
el orden publico, o inducir al turista a hacerlo; ademas, emitir conceptos
en detrimento del pais, sus habitantes o sus instituciones;

c) Variar arbitrariamente la programacion de las excursiones, sin previa
autorizacion de los turistas y de las agencias operadoras;

d) Operar u organizar circuitos independientes por cuenta propia, o cobrar
valores adicionales a los establecidos por la agencia, la transgresion de
este literal podra acarrear la suspension temporal o el retiro definitivo de
la licencia profesional; y,

e) Actuar directamente como operadores de turismo, salvo en el caso de

gue se constituyan como agencias operadoras.
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Art. 127.- Licencia de ejercicio profesional.- Para obtener la Licencia de
Ejercicio Profesional de guia de turismo otorgada por el Ministerio de

Turismo.

TITULO IV
DE LA OBLIGACION DE REGISTRO Y DE LA OBTENCION
DE LICENCIA ANUAL DE FUNCIONAMIENTO

Art. 141.- Obligacién de registro y licencia.- Para que las personas
naturales o juridicas puedan ejercer las actividades turisticas previstas en
la ley y en el presente reglamento, deberan registrarse como tales en el
Ministerio de Turismo, obtener la licencia anual de funcionamiento, la
aprobacion de los precios de los bienes y servicios que prestan y los
demas requisitos y documentos exigidos en otras leyes, reglamentos
especiales, resoluciones del Ministerio de Turismo y otros instructivos

administrativos.

Art. 151.- Facultad de realizar inspecciones.- El Ministerio de Turismo
tiene plena facultad para en cualquier dia y hora realizar, sin notificacion
previa, inspecciones a las empresas y establecimientos turisticos, para
constatar si cumplen con todas y cada una de las condiciones y
obligaciones estipuladas en la clasificacion que se le otorgd. En la
inspeccion se comprobara la informacién que requiere el Ministerio de

Turismo y que constara en los formularios y documentos que se elaboren.

El acto de inspeccion se lo ejecutard con la sola presentacion del
documento que acredite que la persona es funcionario o empleado de la

institucion y con la orden que al respecto dicte el Ministro de Turismo.

El funcionario o empleado en el acto de inspeccidon guardara el respeto al
derecho de la persona y propiedad ajena y sera responsable de la

veracidad de los datos que consigne en su informe.
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La inspeccion deberd realizarse con la presencia del propietario o

Administrador de la empresa inspeccionada.

TITULO VII

DE LA PROMOCION TURISTICA

Art. 182.- Campafas promocionales.- El Ministerio de Turismo tendra a su
cargo la realizacion de campafias promocionales nacionales e
internacionales, tendientes a alcanzar la creacién de la verdadera imagen
turistica del Ecuador a nivel nacional e internacional, a fomentar el turismo
receptivo, el turismo interno y el turismo social, a diversificar la oferta y

propender a la integracién nacional.

La realizacién de estas campafias de promocion debera estar basada en
lo dispuesto en la Ley Especial de Desarrollo Turistico y en las politicas y

lineamientos que el Ministerio de Turismo establezca periédicamente.

Estas campafias a nivel internacional, y nacional se las ejecutard en los
principales mercados emisores del mundo y mercados nacionales, sin
lesionar la dignidad nacional ni alterar o falsear los hechos histéricos o las
manifestaciones de la cultura e idiosincrasia nacionales e informar con

veracidad sobre los recursos y servicios turisticos que se ofrezcan.

El Ministerio de Turismo dictard normas generales, para la planificacion y

la orientacién de las actividades de promocion turistica.

Art. 183.- Medios para la promocién.- Las campafias de promocién
informando a nivel nacional e internacional se las realizara entre otras a
través de la participacion directa en ferias internacionales, ferias
nacionales, fiestas civicas nacionales y provinciales, edicion de material
promocional como afiches, publicaciones, mapas, planos, audiovisuales,

representaciones folcloricas y cualquier tipo de material destinado para
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este fin, para lo cual previamente se prepararan estudios de

comercializacion y difusién en todos los mercados.

Las actividades nacionales e internacionales de promocion del producto
turistico del pais pueden realizarse a través de la consideracion de
regimenes de cooperacion, mediante celebracion de acuerdos y
convenios entre el sector publico incluidos los gobiernos seccionales y el

sector privado.

Art. 184.- Papel del sector privado.- Corresponde al sector privado, previa
la aprobacién del Ministerio de Turismo, realizar la promociéon comercial

de la oferta turistica.

Art. 185.- Asesoramiento técnico.- El Ministerio de Turismo colaboraray
brindard a la empresa privada, el asesoramiento técnico necesario
respecto a la informacién turistica en general y de proyectos de
promocion y ejecucion de los mismos e investigacion de mercados, de
conformidad con las disposiciones que para el efecto, se formulen en este

reglamento o en otras disposiciones.

Art. 186.- Colaboracién del Ministerio de Turismo.- El Ministerio de
Turismo podré colaborar en la organizacion, supervision, coordinacion y
calificacion de espectaculos, congresos, excursiones, audiciones,
representaciones y otros eventos tradicionales y folcléricos para atraccion
turistica que se celebren en el pais, sin perjuicio de sus facultades
legales.

Art. 187.- Colaboracion interinstitucional.- Las instituciones del Estado

deberan cooperar estrechamente con el Ministerio de Turismo, con el fin

de crear y promover la imagen turistica del Ecuador y de sus regiones.
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Art. 188.- Campafias oficiales.- El Ministerio de Turismo efectuara
campafnas oficiales de publicidad tendiente a fomentar el turismo en el
pais, asi como actividades de relaciones publicas nacionales e

internacionales para el cumplimiento de sus fines.

TITULO Xl
DE LAS POLITICAS DE ESTADO

Art. 205.- Politica prioritaria del Estado.- Se declara como politica
prioritaria de Estado el desarrollo del turismo en el pais; accién que se
cumplira mediante la ejecucion de los postulados que se detallan en este

titulo.

Art. 206.- Mantenimiento del Ministerio de Turismo.- El Gobierno Nacional
mantendra dentro de su estructura organizativa ministerial al Ministerio de
Turismo, como entidad que promueva, facilite y norme la actividad

turistica a nivel nacional.

Art. 207.- Propdsitos del Gobierno Nacional.- A efectos del fomento y

desarrollo turistico, son propésitos del Gobierno Nacional:

a) Convertir al sector del turismo, dentro de todos los planes y programas
del Gobierno Nacional, en factor importante para la actividad de obra
publica estatal y municipal, para que estas actividades coadyuven a
favorecer la actividad turistica;

b) Convertir al sector del turismo en el "ente visible" del Estado
Ecuatoriano en el exterior, y otorgarle la capacidad de liderar la imagen
externa del pais;

c) Facilitar a los diversos componentes del sector, el acceso a los
recursos y mecanismos nacionales e internacionales de planeacion, de
capacitacion y al apoyo técnico y financiero del exterior;

d) Apoyar la ejecucion y seguimiento del Plan Nacional de Competitividad
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Turistica, el mismo que deberé involucrar a todos los actores publicos y
privados;

e) Establecer politicas de comportamiento y lineamientos de
funcionamiento del sector estatal, que necesariamente formen parte del
Plan de Competitividad y que involucren los siguientes aspectos minimos:
i. Coordinacion interinstitucional;

ii. Descentralizacion;

iii. Ordenamiento del espacio geografico;

iv. Financiamiento y crédito; y,

v. Otorgamiento de incentivos.

Art. 215.- Dia del Turismo.- ElI 27 de septiembre de cada afio se

considerara como Dia del Turismo.

El Ministerio de Turismo adoptara cada afio, como tema oficial de este
dia, el designado a nivel mundial por la Organizacion Mundial del

Turismo.

Para conmemorar el dia del turismo, se organizaran diferentes eventos
bajo la coordinacién del Ministerio de Turismo y un grupo de trabajo
interdisciplinario y participativo, conformado para el efecto por el Ministro

de Turismo.
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Anexo 03

REGLAMENTO GENERAL A LA LEY DE TURISMO

En el presente reglamento se destaca los articulos que se relacionan
directamente con la investigacion.

TITULO PRELIMINAR

Art. 1.- Objeto.- Las normas contenidas en este reglamento tienen por
objeto establecer los instrumentos y procedimientos de aplicacion de la
ley; el establecimiento de los procedimientos generales de coordinacion
institucional; y, la actualizacion general de las normas juridicas
secundarias del sector turistico expedida con anterioridad a la expedicion
de la Ley de Turismo.

Art. 2.- Ambito.- Se encuentran sometidos a las disposiciones contenidas

en este reglamento:

a. Las instituciones del Estado del régimen nacional dependiente del
sector turistico y a nombre de ellas, sus autoridades y funcionarios
(Ministerio de Turismo);

c. Las instituciones del Estado, que gozan de autonomia por disposicion
de sus propias leyes, que por razones del ejercicio de las competencias
qgue le son propias y que tienen relacion con el desarrollo de actividades
turisticas por disposicion de sus leyes especiales y a nombre de ellas, sus
autoridades y funcionarios (como por ejemplo: Servicio de Rentas

Internas, juzgados y tribunales de la Republica);
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f. Las personas juridicas que en virtud de sus propias leyes de
constitucién y estructuracion agrupan formalmente a los prestadores de
servicios turisticos en general (como por ejemplo: Federacion Nacional de
Camaras de Turismo, camaras provinciales de Turismo, gremios de

Turismo);

TITULO PRIMERO
DEL REGIMEN INSTITUCIONAL

CAPITULO |

DEL MINISTERIO DE TURISMO

Art. 4.- Funciones y atribuciones del Ministerio de Turismo.- le
corresponde al Ministerio de Turismo:

1. Preparar y expedir con exclusividad a nivel nacional las normas
técnicas y de calidad por actividad que regiran en todo el territorio
nacional. Esta potestad es intransferible.

2. Elaborar las politicas y marco referencial dentro del cual
obligatoriamente se realizara la promocion internacional del pais, previo
las consultas y actividades de coordinacion previstas en este reglamento.
3. Planificar la actividad turistica del pais, previo las consultas y
actividades de coordinacion previstas en este reglamento.

4. Elaborar el inventario de areas o sitios de interés turistico y mantener
actualizada la informacién, potestad que la ejercerd por si mismo,
desconcentradamente, en coordinacidon con las instituciones del régimen
seccional autonomo a favor de las cuales se han transferido
competencias en materias turisticas, y en cualquier caso, podra contratar
con la iniciativa privada en los términos establecidos en este reglamento.
5. Nombrar y remover a los funcionarios y empleados de la institucion.

7. Promover y fomentar todo tipo de turismo, especialmente receptivo
interno y social y la ejecucion de proyectos, programas y prestacion de

servicios complementarios con organizaciones, entidades e instituciones
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publicas y privadas incluyendo comunidades indigenas y campesinas en
sus respectivas localidades. Las instituciones del Estado no podran
ejercer las actividades de turismo definidas en la ley y en este reglamento.
8. Orientar, promover y apoyar la inversiéon nacional y extranjera en la
actividad turistica, de conformidad con las normas pertinentes.

9. Elaborar los planes de promocion turistica nacional e internacional de
conformidad con los procedimientos de consulta y coordinacion previstos
en este reglamento.

12. A nivel nacional y con el carécter de privativa, la ejecucion de las
siguientes potestades:

a) La concesion del registro de turismo;

b) La clasificacion, reclasificacion y categorizacion y recategorizacion de
establecimientos;

c) El otorgamiento de permisos temporales de funcionamiento;

d) El control del ejercicio ilegal de actividades turisticas por parte de
entidades publicas o sin fines de lucro; vy,

e) La expedicion de la licencia Unica anual de funcionamiento en los
municipios en los que no se ha descentralizado sus competencias.

13. Las demas establecidas en la Constitucion, la Ley de Turismo y las
gue le son asignadas en este Reglamento General de Aplicacion de la

Ley de Turismo.

Art. 6.- De la planificacion.- Le corresponde exclusivamente al Ministerio
de Turismo planificar la actividad turistica del pais como herramienta para
el desarrollo armoénico, sostenible y sustentable del turismo. La
planificacion en materia turistica a nivel nacional es de cumplimiento
obligatorio para los organismos publicos y referencial para los privados.
La formulacion y elaboracion material de los planes, programas y
proyectos podra realizarse a través de la descentralizacion (de
competencias) y desconcentracion (de funciones) o contratacion con la

iniciativa privada de las actividades materiales.
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Art. 7.- De la potestad normativa.- El Ministerio de Turismo con
exclusividad y de forma privativa expedira las normas técnicas y de
calidad a nivel nacional necesarias para el funcionamiento del sector, para
cuya formulacion contara con la participacion de todos los actores
involucrados en el turismo. La participacion referida en este articulo es
obligatoria, previa, se la realizara a través de las instituciones publicas y
privadas relacionadas con el sector, formalmente organizadas y sus

resultados seran referenciales para las instituciones del Estado.

Art. 8.- Del control.- A través de los mecanismos determinados en este

reglamento y demas normativa aplicable, el Ministerio ejercera el control
sobre el cumplimiento de las obligaciones que tienen los prestadores de
servicios turisticos, como resultado de la aplicacion de la Ley de Turismo
y sus correspondientes reglamentos. El control sera de caracter
preventivo y sancionador de conformidad con lo dispuesto en el articulo

52 de la Ley de Turismo.

Art. 9.- Ejercicio de la potestad de control.- La potestad de control podra
ser descentralizada, desconcentrada o se podra contratar con la iniciativa
privada para tal efecto. La potestad de juzgamiento administrativo y
sancionadora sera siempre a través del Ministerio de Turismo sea por si
mismo, descentralizada o sea desconcentradamente. No se
descentralizara ni el control ni el otorgamiento de los permisos temporales

de funcionamiento que son privativos del Ministerio de Turismo.

Art. 11.- Temas obligatorios sometidos a consulta previa.- El Ministerio de
Turismo o la instituciéon del régimen seccional autbnomo a nombre de la
cual se ha descentralizado la competencia que corresponda, debera
consultar, obligatoriamente lo siguiente:

1. La formulacion y elaboracion de las politicas y marco referencial dentro
del cual obligatoriamente se realizara la promocion internacional del pais.

2. La planificacion de la actividad turistica del pais.
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3. La formulacion y elaboracion de los planes de promocién turistica
nacional e internacional.

4. El establecimiento del pago de tasas por los servicios de control,
inspecciones, autorizaciones, permisos, licencias u otros de similar
naturaleza, a fin de recuperar los costos en los que incurrieren para este
propdsito, sean éstos prestados por el Ministerio y los municipios o
gobiernos seccionales autonomos descentralizados por si mismo o a
través de la iniciativa privada en los términos contenidos en este
reglamento. Para la determinacion de las tasas referidas en este articulo,
debera el Ministerio de Turismo, preparar por si 0 a través de una
contratacion especializada un documento técnico que justifique el monto
gue sera motivo de la consulta previa.

5. La elaboracién y formulaciéon previa a la expedicion de las normas

técnicas por actividad y modalidad turisticas.

CAPITULO Il

DE LA DESCENTRALIZACION DE ATRIBUCIONES EN MATERIA
TURISTICA

Art. 24.- Funciones y atribuciones de las instituciones del régimen
seccional auténomo.- En virtud de las disposiciones constitucionales
relacionadas con descentralizacion del Estado y lo que disponen los
articulos 9 y 10 de la Ley de Descentralizacion del Estado y Participacion
Social, en materia turistica procede la transferencia de funciones,
atribuciones y recursos relacionados con la planificacién, coordinacion,
ejecutar y evaluar en el respectivo cantén las actividades relacionadas

con el turismo.

Las potestades de realizar el registro de turismo, la regulacion y
expedicion de normas técnicas a nivel nacional, la concesion de permisos
temporales de funcionamiento son privativas del Ministerio de Turismo

quien ejercera esas competencias a nivel nacional con exclusividad.
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TITULO SEGUNDO
DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS
CAPITULO |
DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y SU CATEGORIZACION

Art. 41.- Alcance de las definiciones contenidas en este reglamento.- Para
efectos de la gestion publica y privada y la aplicacion de las normas del
régimen juridico y demas instrumentos normativos, de planificacion,
operacion, control y sancion del sector turistico ecuatoriano, se
entenderan como definiciones legales, y por lo tanto son de obligatorio
cumplimiento y herramientas de interpretacion en caso de duda, segun lo
dispuesto en el Art. 18 del Cdadigo Civil ecuatoriano, las que constan en

este capitulo.

Art. 45.- Quien puede ejercer actividades turisticas.- EI ejercicio de

actividades turisticas podra ser realizada por cualquier persona natural o
juridica, sean comercial o comunitaria que, cumplidos los requisitos
establecidos en la ley y demas normas aplicables y que no se encuentren,
en las prohibiciones expresas sefialadas en la ley y este reglamento, se
dediquen a la prestaciéon remunerada de modo habitual de las actividades

turisticas establecidas en el Art. 5 de la Ley de Turismo.

CAPITULO Il
DEL REGISTRO

Art. 47.- Obligacion del Registro Unico de Turismo.- Toda persona
natural, juridica, empresa o sociedad, previo el inicio de cualquiera de las
actividades turisticas descritas en el articulo 5 de la Ley de Turismo,
obtendran el registro de turismo, que consiste en la inscripcion del
prestador de servicios turisticos en el catastro o registro publico de

empresarios y establecimientos turisticos, en el Ministerio de Turismo.
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El registro de turismo se efectuara por una sola vez; y, cualquier cambio
gue se produzca en la declaracion inicial debera notificarse al Ministerio
en el plazo maximo de 30 dias de ocurrido el hecho, tales como
transferencia a cualquier titulo, arrendamiento, cambio de nombre o razén
social, asociacién, cambio de local, apertura de sucursal, cierre de

establecimiento y otros.

De no cumplirse con este requisito se impondra una multa de cien ddlares
(US $100,00) al infractor, y, se procedera a la clausura del
establecimiento hasta que se obtenga el registro y licencia Unica anual de
funcionamiento. La reincidencia producira la clausura definitiva, el pago
del doble de la multa; y, la inscripcion del empresario en la lista de

incumplidos y no podra concedérsele un registro.

El registro le corresponde mantener al Ministerio de Turismo, aun cuando
el trdmite puede ser desconcentrado, la informacién sera mantenida a

nivel nacional.

Art. 48.- Pago por concepto de registro.- El valor por concepto de registro
se hara por una sola vez y, de acuerdo con el detalle que conste en el
correspondiente acuerdo ministerial. Los valores podran ser ajustados
anualmente. El valor por concepto de registro serd pagado por una sola
vez, siempre que se mantenga la actividad. En caso de cambio de

actividad, se pagara el valor que corresponda a la nueva.
Art. 49.- Registro y razon social.- El Ministerio de Turismo no concedera

el registro, a establecimientos o sujetos pasivos cuya denominacion o

razon social guarde identidad o similitud con un registro.
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En caso de haberse concedido un registro que contravenga esta
disposicion, de oficio o a peticion de parte interesada, se anulard el ultimo

registro.

CAPITULO IV
DE LA LICENCIA UNICA ANUAL DE FUNCIONAMIENTO

Art. 55.- Requisito previo para la operacion.- Para el inicio y ejercicio de
las actividades turisticas se requiere ademas del registro de turismo, la
licencia Unica anual de funcionamiento, la misma que constituye la
autorizacion legal a los establecimientos dedicados a la prestacion de los
servicios turisticos, sin la cual no podran operar, y tendra vigencia durante
el afio en que se la otorgue y los sesenta dias calendario del afio

siguiente.

Art.- 56.- Derechos por la obtencion de la licencia Unica anual de
funcionamiento.- A la persona natural o juridica en cuyo beneficio se ha
expedido la licencia Unica anual de funcionamiento, le acceden todos

derechos establecidos en el articulo 10 de la Ley de Turismo.

Art. 57.- Autoridad administrativa.- El Ministerio de Turismo concedera la

licencia Unica anual de funcionamiento exceptuandose aquellos
establecimientos turisticos que se encuentren ubicados dentro de la
jurisdiccién cantonal de los municipios a los cuales, a través del proceso
de descentralizacidn, se haya transferido esta competencia. En cuyo caso
son estos organismos los que otorgaran el instrumento administrativo

mencionado.

Art. 58.- Establecimiento de requisitos.- ElI Ministerio de Turismo,
mediante acuerdo ministerial establecera los requerimientos que, a nivel
nacional deben cumplir los establecimientos de turismo con el objeto de

acceder a la licencia uUnica anual de funcionamiento, entre los que
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necesariamente constard la obligacién de estar afiliado y al dia en el
cumplimiento de obligaciones para con la respectiva Camara Provincial de

Turismo de su jurisdiccion.

Art. 59.- Potestad descentralizada.- En ningln caso se requerira del

establecimiento turistico la obtencion de la licencia Unica anual de
funcionamiento del Ministerio de Turismo y ademas de la institucion del
régimen seccional autbnomo a favor de la cual se ha descentralizado esta

potestad.

Si la potestad ha sido descentralizada, la institucién del régimen seccional
auténomo a favor de la cual se ha descentralizado esta potestad tiene la
obligacion de remitir la informacién correspondiente al Ministerio de
Turismo, en forma semanal. Esta actividad serd coordinada entre el
Ministerio de Turismo Yy la institucion referida especialmente en los plazos
para la entrega de la informacion, los contenidos de la informacion

requerida, y la compatibilizacion de los programas utilizados.

Art. 60.- Pago de la licencia.- El valor que deberd pagarse es igual al
valor que se paga por registro. En los municipios, descentralizados el

valor sera fijado mediante la expedicion de la ordenanza correspondiente.

Art. 62.- Inspecciones.- Unicamente en la jurisdiccibn de aquellos
municipios a favor de los cuales no se haya descentralizado la
competencia de control, el Ministerio de Turismo tiene facultad para en
cualquier momento sin notificacion previa, disponer inspecciones a los
establecimientos turisticos a fin de verificar el cumplimiento de las
condiciones y obligaciones que corresponden a la categoria o
clasificacion que se le otorgd. La misma potestad le corresponde a la
institucion del régimen seccional autonomo a favor de la cual se ha
descentralizado esta atribucion. La potestad material de inspeccion podra

ser ejercida a través de la iniciativa privada en los términos establecidos
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en la Ley de Modernizacion, su reglamento y este reglamento. La
potestad de sancion, en cualquier caso, esta a cargo de la

correspondiente autoridad administrativa.

Si de la inspeccién se comprobare el incumplimiento de las normas que le
son aplicables en razon de su clasificacion, se notificara a la persona
natural o al representante de la persona juridica, para que de manera
inmediata efectlen los correctivos del caso. El incumplimiento de esta
disposicion se sancionara segun lo que esta establecido en la Ley de
Turismo y los procedimientos establecidos en este reglamento y en las

normas de procedimiento que fueren aplicables.

Art. 63.- Uso de denominacién.- Ningun establecimiento podra usar
denominacion, razén social o nombre comercial y clasificacion o categoria
distintas a las que constan en el registro. El incumplimiento de esta
disposicion se sancionard segun lo que esta establecido en la Ley de
Turismo y los procedimientos establecidos en este reglamento y en las

normas de procedimiento que fueren aplicables.

TITULO CUARTO
EL FONDO DE PROMOCION TURISTICA

Art. 76.- De la promocion.- Con el objeto de consolidar la identidad e
imagen turistica del Ecuador en el ambito nacional e internacional, el
Ministerio de Turismo dictara las politicas y el marco referencial a efectos

de posicionar al pais como destino turistico.

La gestidbn de la promocion turistica le corresponde al Ministerio de
Turismo en conjunto con el sector privado. Los medios de la promocién y
mercadeo del Ecuador, sin que sean un limitante seran canales

convencionales como ferias, talleres, viajes de familiarizacion, viajes de
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periodistas, congresos, exposiciones, entre otros no convencionales como

servicios de informacion turistica, internet y material promocional, etc.

Art. 78.- Las recaudaciones de contribuciones para el patrimonio
autbnomo.- Los procedimientos de recaudacion de algunos de los
recursos sefialados en la ley seran los siguientes:

1. La contribucién del 1 por mil sobre activos fijos, determinada en el
literal a) del articulo 40 de la Ley de Turismo, pagaran todos los
establecimientos prestadores de servicios turisticos. Para el calculo de
dicha contribucion se exigira lo siguiente:

a. Personas juridicas: Los balances presentados a la Superintendencia de
Compaifiias, debidamente aprobados, correspondientes al afio inmediato
anterior. Requisito que se exigira a los establecimientos que se
encuentran registrados en el Ministerio, previo a la renovacion de la
licencia anual de funcionamiento;

b. Personas naturales: Al momento de obtener el registro, deberan hacer
una declaracion juramentada, en el formulario preparado por el Ministerio
de Turismo para tal efecto, sobre el monto de los activos fijos que posee
el establecimiento; vy,

c. Para establecimientos registrados y de propiedad de personas
naturales: lgualmente declararan bajo juramento sus activos fijos, como al
momento de la renovacion de la licencia Unica anual de funcionamiento.

El pago de esta contribucion se efectuara hasta el 31 de julio de cada
afo. Vencido este plazo, el contribuyente pagara un interés calculado de
acuerdo a lo dispuesto en el articulo 20 del Codigo Tributario.

Previa la obtencién del registro de turismo las personas naturales o
juridicas deberan pagar los valores correspondientes que se establecen

en el presente reglamento.
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Anexo 04

CONVENIOS INTERINSTITUCIONALES

LOS MINISTERIOS DE
TURISMO Y SALUD PUBLICA

Considerando:

Que, la Constitucion de la Republica del Ecuador en su Art. 154, numeral
1 faculta a los sefiores ministros de Estado a expedir los acuerdos y

resoluciones administrativas que requiera su gestion;

Que, de conformidad con lo establecido en el Art. 15 de la Ley de
Turismo, el Ministerio de Turismo es el organismo rector de la actividad
turistica ecuatoriana y como tal le compete la regulacion a nivel nacional,
la planificaciébn, promocion internacional, facilitacién, informacion

estadistica y control de turismo;

Que, la actividad turistica constituye una actividad econémica prioritaria
para el Ecuador y que ha sido declarada politica de Estado, cuyo
desarrollo aporta a la generacién de empleo y a la distribucion de la

riqueza;
Que, es necesario normar la prestacion de los servicios higiénicos y
baterias sanitarias en todos los establecimientos turisticos dentro del

territorio nacional a fin de que cumplan con los requerimientos sanitarios

Acuerdan:
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Art. 1.- Expedir el presente Reglamento para el Control del
Funcionamiento de los Servicios Higiénicos y Baterias Sanitarias en

los establecimientos turisticos.

Art. 2.- Los ministerios de Turismo y Salud Publica coordinaran acciones
a fin de ejercer el control en los establecimientos turisticos del

funcionamiento de servicios higiénicos y baterias sanitarias.

Art. 4.- El area de los servicios higiénicos o baterias sanitarias estara
ubicada en un lugar del establecimiento, que mantenga independencia de
las otras areas, las cuales deberan contar, segun su categoria y
capacidad, con al menos un servicio higiénico general o un servicio
higiénico diferenciado por género, segun la tabla contemplada en el Art.
13.

Art. 5.- En los establecimientos turisticos, las baterias sanitarias y los
servicios higiénicos deberan encontrarse en un area distinta a las areas

de preparacién de alimentos y servicios de alimentacion.

Art. 6.- Todos los establecimientos turisticos, segun su categoria,
deberan contar con al menos un servicio higiénico para personas con
discapacidad fisica en silla de ruedas, personas con movilidad reducida,

con equipamiento y accesorios adecuados.

Art. 7.- Todos los establecimientos que constan en el articulo 3 de este

reglamento deberan cumplir con las siguientes condiciones sanitarias:

e Area fisica higiénica.

e Area fisica funcional.



e Disponer de agua potable.

e Disponer de luz eléctrica.

¢ Instalaciones eléctricas protegidas.

e Ventilacion adecuada.

e Aguas servidas vertidas al alcantarillado.

e Disposicién adecuada de desechos.

Art. 8.- Todos los servicios higiénicos o baterias sanitarias deben estar
dotados del equipamiento y accesorios adecuados, los mismos que deben
ser cambiados y repuestos en forma periddica; ademas, en la zona
interna o externa de estos, debera instalarse unidades dosificadoras de

soluciones desinfectantes y que sean de uso humano.

Estas instalaciones sanitarias deberan contener:

¢ Inodoro con asiento y tapa.

e Urinario.

e Lavabo.

e Espejo sobre el lavamanos. 5. Jabén liquido.

e Dispensador de jabon liquido.

e Implementos para secado de manos (equipos automaticos en
funcionamiento o toallas desechables).

e Papel higiénico.

e Dispensador de papel higiénico.

e Basurero con tapa.

e Dispensador de toallas desechables (si aplica).
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e Dispensador de desinfectante, opcional dentro o fuera de las
instalaciones sanitarias.
e lluminacion central controlada junto a la puerta de acceso o

sistemas de iluminacion similar.

Art. 9.- Todos los servicios higiénicos y baterias sanitarias de los
establecimientos turisticos, deberan cumplir con las siguientes

condiciones de infraestructura:

Los pisos se construiran con materiales impermeables, no absorbentes,
lavables y antideslizantes, no deben tener grietas a fin de facilitar la
desinfeccién. Segun sea el caso, se les darda una pendiente suficiente

para que los liquidos escurran hacia los sumideros;

Las paredes deben ser de material impermeable, no absorbente, lavable;
deben ser lisas, sin grietas de forma que faciliten su limpieza y

desinfeccion;

Las ventanas y otras aberturas (tragaluces), deben construirse de
manera que se evite la acumulacion de suciedad y deberan estar
provistas de proteccidn contra insectos u otros animales, deben ser

desmontables para facilitar su limpieza;

Las puertas deben ser de superficie lisa, no absorbente que facilite su
limpieza y desinfeccion con cerraduras en buen estado;

Las puertas, ventanas y otras aberturas deberan ser confeccionadas
asegurando la privacidad total de sus ocupantes, sin orificios;

Los sistemas utilizados en sanitarios, lavabos y urinarios deben tener

ahorradores de agua; vy,

Art. 10.- Todos los establecimientos turisticos sujetos a vigilancia y control

sanitario, deberan contar con rotulacion que identifique la ubicacion de los
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servicios higiénicos o baterias sanitarias y en cada puerta la identificacién
por género. Ademas se deben colocar avisos que promuevan el lavado de

manos.

Art. 12.- Los servicios higiénicos o baterias sanitarias contaran con
ventilacion suficiente para eliminar el aire contaminado por medios
naturales (tragaluces) o medios artificiales con inductores o extractores de
olor para evitar el arrastre del aire contaminado hacia las areas sociales o

de produccion (otras areas).

Art. 13.- El nimero de bafios o baterias sanitarias se determinara de
acuerdo al numero de clientes que visiten simultaneamente el
establecimiento turistico sujeto a vigilancia y control sanitario, acorde al

siguiente cuadro:

Establecimientos | Numero de | Ndmero de

con capacidad | servicios baterias

para: higiénicos sanitarias
requeridos requeridas (por
(por cada | cada género)
género)

Hasta 20 | 1 (General) n/a

personas

21 - 40 personas | 2 n/a

41 - 80 personas | n/a 1

81 - 100 | n/a 2

personas

101 en adelante n/a 3

Se entendera como servicio higiénico el lugar que cuente con el siguiente

equipamiento principal: 1 inodoro, 1 lavabo y 1 urinario.

Se entendera como bateria sanitaria al lugar que cuente como minimo

con el siguiente equipamiento principal: 2 inodoros, 2 urinarios, 2 lavabos.
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Anexo 05

Propietarios de Establecimientos Turisticos

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
MAESTRIA EN TRIBUTACION Y DERECHO EMPRESARIAL

OBJETIVO: Recolectar informacion sobre el cumplimiento de la Ley de Turismo y su
incidencia en el Desarrollo Empresarial del cantén Bafios de Agua Santa.

PRESENTACION: La presente investigacién se realiza con fines académicos y es parte
del trabajo para el programa de Maestria en Tributacién y Derecho Empresarial. Por lo
cual se solicita contestar con la mayor veracidad.

INSTRUCTIVO: Marque con una X en el paréntesis la alternativa que usted eligio.

NIVEL: Propietarios de Establecimientos Turisticos

Fecha: No.

DATOS INFORMATIVOS:

Sefiale el tipo de establecimiento Turistico:

Alojamiento () Operadoras de Turismo () Deportes
Extremos ( )

Alimentacién () Centros Recreacionales ( ) Transporte de
Turismo ()

Bebidas ()

Afos de servicio:
1 --2 afios () 5--6afos ( ) 9 --- 10 afios
()

3 - 4 afos () 7 ---8afios ( ) 11 o més

()

Tipo de empresa:

Persona natural ( ) Persona juridica ( )

Empresa Familiar ( ) Primera Generacion ( ) Segunda
Generacion ()

Su nivel académico:
Primaria ( ) Secundaria ( ) Superior ()

Numero de Colabores:
1--- 2 Colaboradores ( ) 4 ---5 Colaboradores () 8 ---9 Colaboradores ( )
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2 --- 3 Colaboradores () 6 --- 7 Colaboradores ( ) 10 en adelante ()

1.- ¢Cuenta su establecimiento con los siguientes requisitos?

e Ruc ()
e Registro Gnico de turismo ()
e Patente municipal ()
e Licencia anual de funcionamiento ()

e Permiso de sanidad ()
e Permiso de bomberos ()

2. ¢Hasido sujeto de inspeccién por parte de algiin organismo de control?
Sl () CUAL
NO ()

3. ¢Enlo que respecta a su establecimiento conoce Ud. Lo que se exige en la Ley
y reglamentos de Turismo?

SI () Si eligi6 Sl pase a la pregunta 5 NO ( ) Sieligid6 NO pase a la pregunta 6

4. ¢Cree usted que cumple con lo que se estipula en la ley de turismo?

Sl () NO ()
5. ¢Considera usted que el trabajo que realiza el Ministerio de Turismo es?
Bueno ( ) Malo ( ) Excelente ( )

6. ¢Que tipo de sancion harecibido usted por parte de algin organismo de control
sin considerar al SRI?
Notificaciones ( ) Multas () Clausuras () Ninguno ()

7. ¢Su establecimiento turistico cuenta con algunas de las siguientes
herramientas de control?
Organigrama Estructural ( )

Manual de Funciones ()
Politicas Internas ()
Ninguno ()
L] 1 T

8. ¢Ha recibido alguna capacitacion que le permita mejorar el desarrollo de su
negocio?
SI () Sieligié Sl pase ala pregunta 12 NO ()

9. ¢Por parte de cudl de las siguientes entidades recibi6é usted la capacitacion?

Ministerio de Turismo ()
Municipio del Cantén ()
Departamento de turismo ( )
Ninguno ()

10: ¢ Que beneficios empresariales ha obtenido usted con la Ley de Turismo?.
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Promocion de su actividad turistica ()
Promocién Internacional ()
Incentivos tributarios ()
Capacitacién ()
Publicidad ()
Ninguno ()

11: ¢ El ministerio o Dpto. de turismo ha desarrollado programas para el mejoramiento y
administracion eficiente de los servicios turisticos?

Sl
NO

Comentarios:

iAgradecemos cordialmente su colaboracion!
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Anexo 06

Colaboradores de los Establecimientos Turisticos

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

MAESTRIA EN TRIBUTACION Y DERECHO EMPRESARIAL

OBJETIVO: Recolectar informacién sobre el cumplimiento de la Ley de Turismo y su incidencia en
el Desarrollo Empresarial del cantdn Bafios de Agua Santa.

PRESENTACION: La presente investigacion se realiza con fines académicos y es parte del trabajo
para el programa de Maestria en Tributacion y Derecho Empresaria . Por lo cual se solicita

contestar con la mayor veracidad.

INSTRUCTIVO: Marque con una X en el paréntesis la alternativa que usted eligio.

NIVEL: Colaboradores de los Establecimientos Turisticos

Fecha: No.

DATOS INFORMATIVOS:

Su nivel académico?
Primaria ( ) Secundaria ( ) Superior ()

Afiliado al Seguro Social IESS?

Sl () NO ()

1. ¢Hace cuanto tiempo trabaja en este establecimiento turistico?
Menor a 1afio ()
Mayor a 1 afio ()
Mayor a 5 afios ()
2. ¢Cuéntas personas laboran en este establecimiento?
1--- 2 Colaboradores ( ) 5---6 Colaboradores () 9 ---10 Colaboradores ( )
3 --- 4 Colaboradores () 7 --- 8 Colaboradores ( ) 11 en adelante ()

3. ¢Durante su permanencia en este establecimiento ha presenciado algun tipo de
sancion por parte de los organismos de control a excepcidn del SRI?
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Sl () NO ()
4. ;Qué tipo de sancidon?

Notificacion = --------- Multas =~ ------------ Clausuras --------- Ninguna --

5. ¢Usted harecibido capacitacion en alguna area de desarrollo empresarial?
Sl () Si eligi6 si pase a la pregunta 6 NO ( ) Si eligié no pase a la pregunta 8
6. ¢Con que frecuencia harecibido capacitacion?

Cuantas veces almes ~ --—-----

Cuantas veces alafio ~ --------

Ninguno e

7. ¢ Existen reuniones para informar novedades e innovaciones sobre el desarrollo
empresarial de este local de servicio turistico?

Sl () NO ()

8. ¢(Conoce usted el contenido de la ley de turismo, en lo referente a las
obligaciones y derechos de los servidores turisticos?

Sl () NO ()

9. ¢, El ministerio de turismo ha desarrollado programas para el mejoramiento y
administracion eficaz de los servicios turisticos?

Sl () NO ()

10. ¢, Cree usted que es necesario un programa de capacitacién y asesoria parala
aplicacidn eficiente de la Ley de Turismo?

Sl () NO ()

COMENTARIOS

jAgradecemos cordialmente su colaboracion!
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Anexo 07

Clientes de Establecimientos Turisticos

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
MAESTRIA EN TRIBUTACION Y DERECHO EMPRESARIAL

OBJETIVO: Recolectar informacion sobre el cumplimiento de la Ley de Turismo y su
incidencia en el Desarrollo Empresarial del cantén Bafios de Agua Santa.

INSTRUCTIVO: Marque con una X en el paréntesis la alternativa que usted eligio.
NIVEL: Clientes de Establecimientos Turisticos
Fecha: No.

1. ,Cémo conociod este establecimiento?

Necesidad ()
Accesibilidad ()
Recomendacion ()

Calidad del Producto ( )
2. ¢Con que frecuencia usted visita este establecimiento turistico?
Raravez () Frecuentemente ( ) Siempre ( )

3. ¢Hace cuanto tiempo lo visita?

Meses ( )
1 - 2 afios () 5---6afios ( )
3 -- 4 afos () 7 en adelante

4. ;Cudles son las razones por lo que usted acude a este local comercial?

Precios () Calidad del Producto ( ) Accesibilidad ( )
Infraestructura () Atencion al Cliente () Popularidad ()
L@ 1= TS = 0 1=

5. ¢Usted a constatado algun progreso e innovacion que le permitan desarrollarse
empresarialmente a este establecimiento turistico?
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6. ¢, Qué recomendaciones daria usted a este establecimiento turistico para su
[0L=T o] =10 T T=T 01 (o 1P

7.- Cual es su grado con respecto a:

A. Servicio de Alojamiento
Insatisfecho ()
Regular ()
Satisfecho ()

B. Operadoras Turisticas

C. Servicio de alimentos y bebidas.
Insatisfecho ()
Regular ()
Satisfecho ()

8. ¢ En el hotel donde Usted se alojado , le han ofrecido paquetes turisticos,
TOURS?

Sl () NO ()

9.- ¢ Al ingresar a hospedarse, le indicaron a usted cual es la hora de salida o
CHEK-UP?. Indique la hora.

10.- Cree usted que las operadoras turisticas deberian trabajar con guias de
turismo calificados?

Sl () NO ()

11. Cree usted que es necesario implementar un plan estratégico de asesoria legal
y capacitacion, para el desarrollo turistico del cantén Bafios?

Sl () NO ()

jAgradecemos cordialmente su colaboracion!
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Anexo 08

Formulario de Entrevista

N° 1
Entrevistador:
Entrevistado:
Fecha:

Lugar:

Preguntas Respuestas

15. ¢ Cudl es la funcidn principal del Dpto.

de Turismo?

16. ¢/ Qué porcentaje de la poblacion del

cantén Barfios se dedica al Turismo?

17. Qué cantidad de ingresos anuales,

produce el turismo en Bafos

18. ¢Los propietarios de los
establecimientos turisticos cumplen
con lo estipulado en la ley de

Turismo?

19. ¢(Qué beneficios o ventajas tiene la
ley de Turismo en el desarrollo
empresarial de las empresas

turisticas?

20. ¢Se han creado programas para el
mejoramiento y administracion eficaz

de los servicios turisticos?

21. La oferta turistica en bafios, se ha

incrementado?

22. ¢Qué problemas se han presentado en

la aplicacién de la ley de Turismo?

187




23.

¢El personal con el que cuenta las
empresas de servicios turisticos son
capacitados de manera regular por el

Ministerio de Turismo?

24.

¢Cree usted que el personal del
Departamento de Turismo de Bafios
abastece para el seguimiento, control,
inspeccion de los establecimientos

turisticos?

25.

¢Es necesario un programa de
capacitacién y asesoria para la
aplicacion eficiente de la ley de

Turismo?

26.

¢El Dpto. de turismo apoyaria su
implementacion, de que formalo

haria?

27.

¢, Cuél es el tipo de sanci6bn mas
frecuente, por incumplimiento de

leyes y reglamentos?
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Anexo 09
DATOS ESTADISTICOS 2012
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Anexo 10

Test de evaluacién para participantes en capacitaciones

1.- Cite tres derechos de un servidor turistico basado en los reglamentos
de turismo.

2.- Cite tres obligaciones de un servidor turistico basado en los
reglamentos de turismo.

3.- Que aspectos ampara protege la ley del consumidor

4.- Describa la importancia de las Relaciones Humanas en el turismo.

5.- Que estrategia implementaria usted en su negocio para mejorar las
relaciones humanas con el cliente.

6.- Que es para usted la atencion al cliente de calidad.

7.- Defina que tipos de clientes existen en el mercado.

8.- Que implementaria en su negocio para mejorar el producto que ofrece
al turista.

9.- Considera usted que la capacitacion permanente contribuye al
progreso de la ciudad.

10.- Considera importante que el conocimiento sobre la normativa legal de

turismo contribuye al desarrollo empresarial.
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Glosario de Términos
FODA: Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

UNESCO: Organizacion de las Naciones Unidas para la ciencia, cultura
y educacion.

MINTUR: Ministerio de Turismo.

PLANDETUR: Plan Estratégico de Turismo Sostenible del Ecuador.
FMPT: Fondo mundial para el turismo.

INEC: Instituto nacional de estadisticas y censo.

WWF: WORLD WILD FUN Fondo mundial para la naturaleza.

ONG: Organizacion no gubernamental

MIPYMES: Micro pequefias y medianas.

RUC: Registro unico de contribuyentes.

GADBAS: Gobierno autonomo descentralizado de Bafios de Agua Santa.
PRODAR: Programa de Desarrollo Agroindustrial Rural

RTB: Red Televisora de Bafos
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