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RESUMEN EJECUTIVO

Siendo el turismo un conjunto de actividades parecer, disfrutar, recrearse, descansar y
divertirse en los destinos turisticos para aproaeeh tiempo libre, sobre todo en esta
época donde el estilo de vida conduce al estregsniendo la Provincia de EI Oro entre
otros atractivos el Balneario Jambeli, decidi itigas sus componentes con el proposito
de diagnosticar la calidad en el servicio y atemca cliente que se brinda en los
establecimientos de dicho balneario, utilizanddliséfio no experimental transversal, lo
cual me permitio describir las variables y analigarincidencia e interrelacion en la
temporada alta de los meses de julio a septiemddr@@)6, con un universo de 36.000
turistas, de los cuales se estimé que un 30% ariliibs servicios de alojamiento,
alimentacion y bebidas, La muestra fue 324 turistalsulada mediante la aplicacion de la

formula para establecer muestras probabilisticas.

Como resultado de la investigacion se pudo estabtpee el mayor nUmero de turistas que
se alojan prefieren los hospedajes-restaurantgsieyes utilizan anicamente los servicios

de alimentos y bebidas eligen los restaurantes.

En cuanto a la atencion al cliente, los turistasapen su mayoria que es regular, lo cual
esta relacionado estrechamente con la deficiemactacion al personal; esto motivo

proponer un plan de capacitacion al personal duerdaen los establecimientos turisticos
del balneario jambeli
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SUMMARY

Being the tourism a group of activities in orderttavel, take recreation, rest and enjoy
oneself at the touristic destinies to take advaniaigthe free time, especially at this time
where the life style it is stressing, and having@b province among other attractive
touristic the Jambeli beach, | decided to investiges components with the objective of
diagnosing the service quality and client attendanehich is offer at locals of such a
beach, working with the no experimental transvedssign , it allowed me to describe the
variables and analyze its incidence and interialadit high season from July to September
of 2006, with a universe of 36000 tourists, of whidook a sample of the 3%, this is 324
tourists, its estimated that about 30% of tours# the lodging service, alimentation and

drinks.

As a result of the investigation | can establisait tthe most number of tourist that lodge,
prefer the lodging-restaurant places, and who m$g the alimentation and drink service

prefer the restaurants.
Regarding the client attendance, the most tounisktthat is regular, which it is related

with the deficient training of employees, this mated to propose a plan to training the

employees that work at touristic locals of Jambeli.
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PUEBLOS CON CONCIENCIA TURISTICA
VS.

PUEBLOS SIN CONCIENCIA TURISTICA

“La palabra sinbnimo de turismo es honestidad;
honestidad en los alimentos y bebidas, honestidad
en el trato, honestidad en los transportes,
honestidad en los precios; esto forma parte del
plan. El resto lo pone nuestro ideal clima, nuastr
prodiga y bella naturaleza, nuestras costumbres,
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nuestra rica tradicion, el colorido y lo pintoresco
de los pueblos”

Don Lucas de Palacio
Hotelero Mexicano
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INTRODUCCION

Turismo, como sostiene Acerenza, es un “conjuetacatividades que se originan por quie-
nes de propia voluntad viajan o se proponen vigaponderantemente con propositos de
recreacion, salud, descanso, cultura o cualquiersimilar™, concepto que comparto, dada la

experiencia durante varios afios de trabajo ercast@o.

Su importancia radica en el hecho de conocer yulsfde los atractivos turisticos que nos
ofrece cada destino en ciudades y paises queismygermitiéndole al ser humano satisfacer
uno de los indicadores del desarrollo humano, iel, @sto es, aprovechar el espacio de tiem-
po en conocer, recrearse, descansar y sobre todst@mepoca de cambios con un estilo de
vida agitada donde las actividades diarias dehjcabonducen al estress; es oportuno aprove-
charlo para el relax y retomar las actividadesdeatias con nuevas energias para producir

mMas y mejor.

En este marco, nuestro pais y especialmente laneérawde El Oro ofrece la oportunidad de
aprovechar ese tiempo libre para disfrutar de sastavos, ya que cuenta con el Balneario

Jambeli calificado como el atractivo turistico nmaportante.

Con este motivo, he considerado la necesidad ddiastuno de sus componentes, mediante
la observacion y toma de datos a traves del muwesae establecer con certeza un diagnosti-
co situacional que cientificamente permita evidenla realidad turistica y proponer las me-
joras que corresponda de acuerdo a los resultadbeg todo, en la calidad en el servicio y
atencion al cliente en los diferentes establecitogedel balneario.

El trabajo consta de cinco capitulos:
El primero hace referencia a una descripcion démo a nivel mundial, a nivel de América

latina y el caribe, asi como nuestro pais y pddrowente de la Provincia de El Oro, sobre

todo del Balneario Jambeli; ésta vision del turismeha proporcionado los elementos nece-

! Acerenza, M. al conceptualizar el turismo, lo hbasado en la definicion de Hunziker | Krapf, sinbango, anota que dichos autores no
precisan con exactitud la naturaleza del desplazamirazon por la cual muchas veces se ha queesiacar el caracter voluntario, es
decir, diferenciarlo de aquel que obedece a otats/os distintos de los del turismo.



sarios para analizar mediante la observacion itiemel estado en que se encuentra la aten-
cion al cliente por parte de los empleados, y gtapios de los diferentes establecimientos

turisticos, tanto en el servicio de alojamientocasno de alimentos y bebidas.

El segundo capitulo referido al marco teorico tagaonceptuar al turismo desde las diferen-
tes visiones, asi como la infraestructura turistitaclasificacién y todos sus componentes
principales y secundarios dentro de la actividada@son: empresas de alojamiento, estable-
cimientos de alimentos y bebidas, agencias desviajeperadoras, empresas de transporte,
centros de distraccion y diversion, guias, politdaurismo, oficinas de informacion turistica,

centros comerciales y de artesanias, tambiéndadiiee el turismo y su influencia en la eco-

nomia del pais y la relacion del servicio y la dadi, asi como indicadores generadores de
desarrollo turistico. Estos elementos han servata pstablecer la hipétesis, variables e indi-

cadores del trabajo.

El tercer capitulo describe la metodologia, aplicala no experimentairansversal o tran-
seccionalla misma que se realizd mediante la aplicaciéerdeevistas a los propietarios de
los establecimientos turisticos del balneariocasio a los representantes de los organismos
publicos y privados del balneario Jambeli involdosaen la actividad turistica. Se hace refe-
rencia al tipo de estudio, los métodos, la delionita del universo y muestra, asi como tam-
bién la operacionalizacion de las variables; lagités de investigacion, los procedimientos

estadisticos y la descripciéon de los resultadosnidtibs.

De otra parte se aplicé cuestionarios a una musignéficativa del universo de turistas que
visitan el Balneario en temporada alta durantarieses de junio a agosto, donde acuden tu-
ristas de otras provincias aprovechando las vacasjoecibiendo asi informacion de primera

mano que permita conocer la realidad de la proliem#nvestigada.

Los resultados de esta investigacion compruebariderogante planteada al inicio del traba-
jo, relativa a la deficiencia del servicio y atémc al cliente, asi como el débil apoyo de los

organismos publicos y privados que tienen relac@mla actividad turistica del Balneario.



El cuarto capitulo consta de los resultados , siséi interpretacion, conclusiones y recomen-
daciones; asi como las caracteristicas de loslesiaientos que ofrecen alojamiento y ali-

mentacion.

El quinto capitulo esta relacionada con la profudstintervencion elaborada en base al mar-
co teorico; propuesta que tiene la finalidad deacdgr a los colaboradores de los diferentes
establecimientos turisticos del Balneario Jamlasiicomo a sus propietarios, en procura de
contribuir a superar esta debilidad encontrada,appiro sea acogida por los organismos per-
tinentes para su ejecucion como un aporte de {eergidad ecuatoriana a través de la Univer-

sidad Laica Eloy Alfaro de Manabi y el postgraddadencia turistica y Hotelera.



CAPITULO I: PROBLEMATIZACION, JUSTIFICACION Y
OBJETIVOS

.1 CONTEXTUALIZACION DEL PROBLEMA

[.1.1 EL TURISMO EN EL MUNDO

Partiendo del criterio que la industria turistisddeconformada por un conjunto de empresas
relacionadas al servicio de los turistas, ya seal érierior del pais como en el extranjero. En
este marco es la que se ocupa de transportar,rdééimeuidar y distraer a los turistas. El tu-
rismo en si establece esa conexidn entre las @spartiendo primero y de acuerdo a su
clasificacion, por la forma de viajar (en vehiculasiones, trenes o barcos), sumandole los
diferentes tipos de alojamiento (hoteles, hostaé=sdenciales, aparta hotel, pensiones, caba-
fas, hosterias y otros), en igual forma la atenaldliente y el servicio de alimentacion, a

través de restaurantes y comedores.

La mayoria de los turistas que realizan turismerird o turismo nacional (dentro de su pais),
organizan por su cuenta el viaje, elaboran pequpfaggamas o itinerarios de los lugares a
visitar y los servicios que necesiten durante geyimientras que lo que viajan al extranjero
utilizan los servicios de un agente de viajes. tuostas cuando llegan a su destino, no desean
solo el ambiente agradable, una habitacion y aliosenambién desean sentirse persuadidos,

tentados por algun servicio especial.

“El turismo es una historia de éxito. Vale la pelestacar los extraordinarios progresos que
esta industria ha realizado durante los dltimosugnta afos. A pesar de las catastrofes natu-
rales, de las crisis econOmicas, de los aofli del terrorismo, a pesar de la guerra de
Golfo, de Chernobyl, de Kosovo y de la inquietan Oriente Medio, el turismo ha se-

guido creciendo continuamente en todo el mundo.

La clave de esta resistencia estd en un camindinoo de las actitudes en los clientes.
Para muchos el turismo ya no constituye lyjp sino una necesidad; de hecho en al-
gunos paises europeos en particular, el procegiohads alla y, el turismo en si mismo es
un derecho”. Estados Unidos, México y Canada &8 X8cibieron turistas con un creci-



miento del 8.9% con respecto al afio anterior liggé a los 3.012.462 visitantes. En 1990
el numero fue de 1.930.034 (datos de la Cudiaas).2. “En 1999 el Turismo Internacio-

nal represento el 8% de los ingresos mundialetetofmor exportaciones y el 37% de las ex-
portaciones del sector servicios. Considerado cdajuente con el transporte de pasajeros el

turismo se ubica al frente de todas las categddammercio internacional.

El turismo destaca entre las cinco categorias supsrde las exportaciones para el 83% de
los paises y es la fuente mas importante para absnel 38% de ellos. De acuerdo con la
OMT, en el afio 2000 se registraron en el mundcacgec699 millones de llegadas de turistas
internacionales, 7.3% de incremento con relacioafial anterior (el mayor indice de creci-

miento en todo el decenio y cerca del doble destegio en 1999).

La llegada de visitantes internacionales generagargl mismo afio, 475.9 mil millones de
dolares; alrededor de 5% mas que el afio anteriglie Destacarse que la buena marcha del
turismo en el mundo no ha sido sélo una si@made coyuntura, sino por el contrario, su
crecimiento se ha sostenido durante los ultimos.ali@ tasa media anual de crecimiento de
las llegadas de turistas internacionales durantit¢ada de los noventa fue de 3.9% y la de
los ingresos de 5.4 por ciento.

En los ultimos 25 afos las llegadas de turistasnatcionales crecieron un 4.7%, en tanto que
el PIB mundial se increment6 en un 3.5%, es dgoi, el crecimiento del turismo fue 35%

arriba que lo que crecié el PIB en el mundo, emisimo periodo.

Del total mundial de llegadas la mayoria se dak@opa o hacia esa regién, con el 58% del
turismo internacional. América es la segunda regidnnumero de llegadas con 129 millo-
nes, las que representan el 18% del total murfddalsu parte Asia oriental y el Pacifico par-
ticipan con el 16%; Africa con el 4%; Oriente medan el 3% y Asia meridional con 1 por
ciento. Europa también tiene la mayor cuota delcadey mundial con el 51%, seguida por
Ameérica con el 27%; a continuacion se ubican Asiental y el Pacifico con el 17%; Africa y

Oriente medio con el 2% cada una y finalmente Asggidional con el 1 por ciento. Aunque

2 MARONI; MASTROCELLO Y MONTEFIORE En una investigacion sobre I&ectos de Cambios en el tipo de cambio Real Bdate

en las exportaciones de Turismo, comprobaron qexpartacion de Turismo es muy sensible a los casnéi el Tipo de Cambio Real
Bilateral, es decir, que a pesar que el Turisma@wser considerado como un producto heterogéneogg®n gran medida sensible a los
precios, debido a la gran competencia que existe dastinos.



el turismo internacional tiene una gran visibilidhxcierto es que representa un pequefo por-
centaje, en relacion a las demas actividades & aévenundo,, vale la comparacion como la
Punta del iceberg ya que, de acuerdo con estimegide la Organizacion Mundial de Turis-
mo, el volumen total supera los 3,000 millones idgeros con ingresos que ascienden a 1.7

billones de délares”

En las sociedades modernas el turismo se ha trarefo en un fendmeno de notable impor-
tancia. Aun en épocas de crisis y de recesion esmaccomo las actuales el turismo mantie-

ne una dindmica relevante en comparacion con saaeres de la economia.

En el mundo actual el turismo se ha convertidoaendustria civil mas importante del mun-
do, representando anualmente una actividad de UsBilBnes, segun el Consejo Mundial
para los Viajes y el Turismo (WTTC, 1992). Es gsie la industria de los viajes el turismo
empleaba durante 1993 a unos 127 millones de msgano de cada 15 empleados del mun-
do). La Organizacion Mundial del Turismo estima @l turismo crecié en mas del 57% du-
rante la década de los ochenta y durante la daadtzs noventas crecid otro 50% mas, por

tanto a partir del 2000 el turismo de ha visto bleimente favorecido.

La Organizacion Mundial de Turismo estima que ed318ubo aproximadamente 500 millo-
nes de turistas internacionales, representandasasorel 25% del comercio mundial. El tipo
de turismo que esta experimentando el mayor dimamen su crecimiento es el turismo ba-
sado en la naturaleza (ecoturismo), el cual smagienerd en 1989 el 7% de todos los ingre-
sos de viajes internacionales, y esta cifra pageta creciendo rapidamente. Sin embargo, de
no recibir una cuidadosa orientacion profesionstle €recimiento acelerado puede provocar

serias consecuencias negativas, algunas de eflasfextos terminales.

Las areas naturales y especialmente los parquémnabes y otras areas protegidas, con sus
paisajes, flora y fauna silvestres, junto a todpgeHos rasgos culturales que pueden estar alli
presentes, constituyen atracciones notables psutzaluitantes de los paises respectivos y para

los turistas de todo el mundo.

3 Organizacion Mundial del Turismo (OMT). Este tekte publicado originalmente en el Programa Nadidealurismo 2001-2006 de la
Secretaria de Turismo del Gobierno de los Estadidos Mexicanos. El presente documento es séle piarun extracto del capitulo Il
denominado El entorno.



Los desarrollos turisticos inapropiados puedenaragimve degradacion a las areas naturales
de importancia ecoldgica, y producir efectos difieinte previsibles en las tierras o aguas que
les rodean. Debera por tanto, encontrarse un akamce el disfrute del turista y los requeri-

mientos de la conservacion. Si permitimos (commenhos lugares lamentablemente ya esta
sucediendo) que el turismo masivo descontroladtirdmarrasando areas de alto significado

natural y cultural, vendra un dafio irreversiblersatiichas areas, que constituyen los deposi-
tarios de la diversidad biolégica y cultural dedta, asi como fuentes importantes de ingre-

S0 y bienestar para todas las naciones.

Los diez primeros destinos turisticos mundiale®idiisron durante 1997 casi el 52% del vo-
lumen mundial de movimientos turisticos. Del tatalstico llegado al continente americano,
Ameérica del Sur en el afio de 1996 absorbio el 18%r. su ventajosa ubicacion geografica y
climatoldgica, el Ecuador posee bellas y extra@ni@s zonas naturales, con grandes condi-

ciones para ser un verdadero Centro de Atraccidisfiaa Internacional

[.1.1.2 Participacion en el PIB

La participacion del turismo en el PIB mundialestima conservadoramente en el 5%. El
Consejo Mundial de Viajes y Turismo considera qae el afio de 1999 el total de empleos
generados por la economia de los viajes y el tariire de 192.3 millones, equivalente al
8.2% del total mundial

La medicion del empleo generado por el turismogmsuna gran dificultad debido, sobre
todo, al hecho de que los concepto®uhpleo directogs decir, aquellos que se originan en el
propio "sector" y en los sectores proveedores grdpleo indirectop sea, el derivado de los
efectos multiplicadores y las actividades conerashan sido muy bien definidos todavia v,
por consiguiente, no se utilizan de manera unif@m#dos los paises. Mientras que en Esta-
dos Unidos de Norteameérica, por ejemplo, se coremideomo empleos directamente al tu-
rismo, los generados en el transporte aéreo, gansporte interestatal, en los servicios de ga-
solineras, en los lugares de alimentos y bebidsgicamente, en los hoteles y otros tipos de
alojamientos, en el resto de América se considedbmlos generados en la hoteleria y, en al-

4 Bolafios Oscar. El papel del turismo. 1999
5 Ibid. OMT. 2002



gunos casos, los empleos generados en las agdacigges. En realidad, la importancia del

turismo y, por tanto, el grado de relacion que t&stga con las distintas ramas de la economia,
es lo que en Ultima instancia determina cuales@puestos que deben ser considerados en
cada caso como empleos directos al "sector”, yesuas que deben ser considerados como in-

directos.

En todo caso, debe tenerse en cuenta queidad de produccion del sect@&s decir, aquella
que da origen a los puestos de trabajo, y a trdeda cual se produce derrama econdmica

del turismo, es la empresa prestadora de sentigitsticos, cualquiera que sea la rama de es-
pecializacion en que actle. Aunque debe hacerssladad de que cuando se trata del turis-
mo de tipo residencial, el impacto sobre la genénade empleos se presenta basicamente en
las inmobiliarias y empresas dedicadas a los negai® bienes raices, asi como en los orga-
nismos encargados de la prestacién de servicioécpsity en el comercio directamente rela-
cionado.

Existen algunas metodologias a las cuales se peedgir cuando se abordan trabajos desti-
nados a determinar el nivel de empleo generade@lpmrismo, no obstante, debe tenerse en
cuenta que muchas veces la importancia del turconm generador de empleos no solo debe
ser considerada en funcion de las cifras absolasadecir, por el nUmero de puestos de traba-
jos generados por la actividad, sino también esci@h con los niveles de desempleo vy las
oportunidades alternativas de trabajo existentés economia considerada.

Cuando la fuerza de trabajo desempleada, por gjeresia formada por mano de obra poco
calificada y, por consiguiente, las posibilidadesthpleos en otros sectores son limitadas, ca-
da nuevo puesto de trabajo en el "sector" turisorstituye un beneficio adicional para el
pais, por cuanto permite dar ocupacion a persamasdg otra manera, no tendrian oportuni-

dad de trabajo.

La importancia del turismo como fuente generad@ampleos esta intimamente ligada al
grado de importancia que aquél revista como fugeteradora de ingresos para el pais. Por
esta causa, en aquellos paises donde el prodaetodmproducido por el turismo es relativa-
mente bajo, el empleo en este "sector" generalnreptesenta una pequefia proporcion del
empleo total. En cambio, en los paises donde Entortiene una gran significacion como



fuente generadora de ingresos, como es el casoetorde muchos paises de la regién del
Caribe, dicha actividad aumenta su importancia ctuante generadora de empleos.

En efecto, lo anterior lo corroboran las palabrak Rirector General de Turismo de Las
Bahamas, quien sobre el particular, expresara:tuttdmo es el principal generador de nues-
tro producto nacional bruto, contribuyendo condddor del 70%. La industria, directa o in-
directamente, genera las dos terceras partes daripkeos en nuestra economia, nuestra de-
pendencia del turismo es tal, que aun cuando by no se prestara tan bien para el desarrollo
de la industria del turismo, nos veriamos obligadi@stodos modos- a emplear parte de nues-

tros ingresos nacionales para la atraccion darvisf.

Dentro de los negocios principales del turismos mederirnos a: Hoteles, restaurantes, bares,
discotecas, Agencias de viajes, Agencias Operadoassterias, compafias de transporte de

turismo (city tours, transfer, tours).

Al hablar de los negocios secundarios o complemiestdel turismo nos referimos al incre-

mento del turismo alternativo que ha contribuidalign al auge que muestran algunos nego-
cios estrechamente relacionados con él. En estpacgenemos entre otros el negocio impren-
ta-editorial encargado de elaborar mapas, guiaanuates de viajes, y aquellos relacionados
con la fabricacion del equipo necesario para mactlgunas actividades del turismo alternativo,
por ejemplo, tiendas de campafa, sacos para donmihilas, equipos especiales para Andinis-

mo, artesanias, prendas de vestir y souvenirs.

Por otra parte el turismo en algunos paises repi@s® porcentaje alto como generador de
divisas, por lo tanto al hablar de la importan@atdrismo en la economia de un pais, de una
region, puede analizarse a través de la relaciéregiste entre el empleo que genera, la acti-
vidad mas predominante, en el caso de Nevada, qumacl primer lugar del porcentaje de
empleo por el turismo, directo o indirecto; seguil Hawai, donde el turismo constituye un

sector importante en su economia .

En Miami Florida el turismo es el principal recugenerador de recursos econémicos. Es de-

cir la industria turistica es el que genera mayargesos economicos al pais, ofreciendo al

6 Acerenza Miguel. Administracion de Turismo. 1995.



turista un abanico de ofertas, de servicios. Siexsd, su importancia radica en el trato con el
publico, con el cliente en cada uno de los compiasettel turismo y los empresarios buscan
permanentemente la satisfaccion del cliente, megliamevas ofertas de servicio, mejor aten-
cion, esto ultimo lo logran capacitando a sus eatus, en las diferentes areas asignadas y

sobre todo al personal que tenga una relaciontdioan el cliente.

[.1.1.3 Perspectivas del turismo

Segun Panorama 2020, de la Organizacion Mundidlwtsmo, las perspectivas para esta
actividad en las proximas dos décadas son muydbles, estimandose que para el afio 2020
las llegadas de turistas internacionales seatdnic por encima de 1,560 millones, en tan-

to que los ingresos turisticos alcanzaran los diamses de délares

No obstante la magnitud de estas cifras se recorpee el turismo internacional aun tiene
mucho potencial por explotar, ya que la poblaceal rque estard en condiciones de viajar

en el afio 2020 sera el equivalente al 7% ddl dethabitantes a nivel mundial.

Ameérica ocupara el tercer lugar regional con ntlégadas, superada por Europa y Asia
Oriental y el Pacifico, perdiendo con ello el setpuiugar que ocupa en la actualidad y dis-
minuyendo en un punto porcentual su cuota en al. tdtunque el turismo intrarregional se-
guira siendo importante, habra un crecimiento figativo en las llegadas de larga distancia
que pasaran, del 18% de todas las llegadas eB, ¥1924% en el 2020, destacando que en
el caso de la regidn americana, éstas pasara#eldlie representaron en 1995 al 38% para
el afio 2020.

Cabe sefialar que las nuevas tecnologias de lanafddn permitirAdn conocer a fondo los

mercados Yy facilitaran el disefio de estrategiaa paptar segmentos, impulsar productos
personalizados y monitorear su comportamiento pstar estrategias y acciones. Por otro
lado, los adelantos en las tecnologias del tratespamiemas de mejorar su eficiencia y seguri-
dad, favoreceran la aparicion de modalidades adasua diversos mercados en términos de

costo. En contraposicion se prevéen cuellos de lbatel la capacidad de la infraestructura del

7 \bid. OMT
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transporte aéreo, lo cual podria alentar el cregitoi de otras modalidades de traslados. Los
cambios demograficos en los principales pasgsores de turismo internacional desem-
pefiaran un papel muy importante en la estructunaded mercado en los siguientes afios. Al
parecer el envejecimiento de la poblacion y la ceofun de la poblacidon activa en los paises
mas avanzados inducirdn un mayor volumenvidgs de placer, presionando a la crea-

cioén de productos turisticos adecuados a estosesggs

Las transformaciones sociales también tendrdnimpacto en la aparicion de nuevas
ofertas turisticas. Serdn mas comunes las vacaciooeoparentales, del padre o la madre
con sus hijos; los viajes de negocios con un la@yacaciones de mujeres; los viajes temati-
cos realizados con grupos de afinidad no necesani@riamiliares. La aparicion de estos
segmentos abre nuevas posibilidades de negociosegaenecesario evaluar en términos de
atractividad. El turismo se dirige hacia ueeonomia de la experiencia que sustituira
paulatinamente a la economia de los serviciosnipleio estara orientado a favorecer expe-

riencias unicas.

1.1.1.4 Importancia del turismo en la economia naonal.

Para los paises de la region de Norteamgriel Caribe, el turismo esta adquiriendo
una creciente importancia econdmica y social. Bgslcasos es una actividad estratégica y
en otros, con estructuras productivas menogsifieadas, es la principal actividad econé-
mica. Ejemplo de ello es que en Estados Unidogféata turistica en la denominada Franja
o Cinturon del Sol experimenta inusitados creamuis en los afios recientesAhi se han
puesto en valor productos integrados altamelitersificados y diferenciados que ademas
de retener la demanda interna atraen flujos deéawisis procedentes de México, paises de
América Latina y el Caribe; asi como otros mercatw$argo alcance como Europa y Asia.
En el caso de México, de acuerdo con lo que sddidlaienta Satélite de Turisthda activi-

dad ha significado en los ultimos afios una ingmet oportunidad de crecimiento economi-
co y ha contribuido a elevar la calidad y el nigelvida de sus habitantes dado que genera,
segun estimaciones del INEGI, alrededor de 1.9nek de ocupacionds

8 Secretaria de Turismo, Compendio Estadistico desifio en México 2001

El Plan de Cuenta Satélite, consiste en informavifdes fiables para decisiones empresarialesat®st a fin de conducir a progresos en
el desarrollo, revolucionando la imagen, incremaghteel reconocimiento y la confianza del sectdstioo.

10 Organizaciéon Mundial del Turismo. 2002
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1.L1.2 EL TURISMO EN AMERICA LATINA Y EL CARIBE

El crecimiento y gran dinamismo del turismo inteinaal lo sittan como uno de los feno-
menos sociales y econdmicos mas destacados delpsighdo. Entre los afios 1950 y 2000 —
un afo récord- el nimero de viajes internacionpées® de 25 millones a casi 700 millones
con una tasa media anual de crecimiento del 7%l Bismo periodo, los ingresos por turis-

mo internacional crecieron anualmente un 11%.

En América latina Argentina fue el pais con may@réso econémico por turismo, 2.247 mi-

llones de ddlares provenientes de los 3.023.41&tdsrque ingresaron en ese afo.

.1.2.1 Contribucion del BID al turismo

De acuerdo a la Comisién Economica para Amérigadat el caribe (CEPAL), tomando co-
mo referencia un informe del Banco Interamericaad@sarrollo (BID), en el afio 2003 el
turismo genero en la region US $ 32.000 millonesl@ares de ingresos directos en divisas,
lo cual representa el 7,3% de las exportacioneseoly el 59% de la exportacion de servicios

comerciales.

Los paises en los que el turismo supone un pojeemtayor sobre la exportacion total de
bienes y servicios son Bahamas (75%), Barbado5%98Jamaica (49%), Republica Domi-
nicana (36%) y Belice (29,5%), seguidos de Costa R17,5%), Guatemala (16%), Nicara-
gua (15,5%), Uruguay (14%) y Honduras (13,5%)10&Xieb, el destino lider en la region.

Cuando no se indique lo contrario, la “regién” in@ a los paises miembros prestatarios del

Bancd™.

1 Carmen Altés. Banco Interamericano de Desarrollshegton, D.C..Serie de informes técnicos del Diepaento de Desarrollo Soste-

nible. 2003
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[.1.3 EL TURISMO EN EL ECUADOR

Antes de tratar sobre el tema del turismo en eatauy con el propdsito de ubicar el entorno

general del presente trabajo, a continuacion seritbe en forma breve al Ecuador.

1.1.3.1 Principales caracteristicas del Ecuador

La Republica de Ecuador con su capital Quito, ebteada entre los 01° 27’ 06 de latitud
norte y los 05° 0’ 56" de latitud sur entre 10723’ 49” a los 81° 00’ 40” de longitud occi-
dental. El paralelo 0 6 linea equinoccial, atrsaial pais de este a oeste y divide su geografia
entre los hemisferios norte y sur. Se encuentmada en el noroeste de América del Sur, li-
mitando al norte con Colombia, al sur y al este Ben, y al oeste con el Océano Pacifico.

Al oeste se encuentren las Islas Galapagos.

Posee una extension: 256.370 Ky tiene una poblacion de 13'605,485 habitantes wta
densidad poblacional de 47,42 por Knml_a tasa de crecimiento anual se sittia en upo2Ja

de natalidad en el 12,7 por mil, una poblacién éotinamente activa de 59,3% y un ingreso
per capita de de $ 3,050

A. Accidentes orograficos y fluviales

Los Andes, que atraviesan longitudinalmente el gaisorte a sur, dividen el territorio conti-
nental en tres zonas geograficas claramente ddedas que, unidas a las Islas Galapagos,

hace que sean cuatro las regiones naturales qdempdestinguirse en Ecuador:
B. Regiones:

Costa.Region situada al oeste de la Cordillera de lose&ndon una extension de 550 Km.
de largo, una anchura que va de los 50 a los 200 &hcomo gran parte de los 2.237 Km.
de costa y playa del pais. Esta atravesada de a@tie por una cadena montafiosa de altura
menor y llena de extensas llanuras aluviales. Enregion se encuentra el rio mas caudaloso
de la costa del Pacifico Sur, el Guayas, que seuog rios Daule y Babahoyo en su desem-
bocadura en el Golfo de Guayaquil, uno de los starsias mas importantes del pais.

12 Aimanaque el Universo 2007
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Sierra, 0 region andina, se extiende a lo largo de 600 #annorte a sur, con una anchura
gue oscila entre los 100 y 200 Km. En esta zon@olalillera de los Andes esta dividida en
tres secciones: la Cordillera Oriental, la Corddlinterandina, con numerosos valles y hoyas,

y la Cordillera Occidental.

Amazonia ecuatoriana, conocida también como "el Oriente"extiende sobre un area de
120.000 Kn de exuberante vegetacion propia de los bosquesdusitropicales. La Cordi-
llera de los Andes forma su limite occidental, rtri@s que Pert y Colombia forman los limi-

tes meridional y oriental respectivamente.

La Amazonia esta constituida por dos zonas difesebs flancos o laderas de la Cordillera
Oriental y la Llanura Amazonica. La primera cuentan sierras, como las de Cutucu
(2.500 m) y del Coéndor (4.000 m), consideradasgbgunos como vestigios de una tercera
cordillera andina. Los rios amazoénicos han lavaekale los Andes una gran cantidad de ma-
teriales, formando suelos aluviales y terrazassguetilizan para la agricultura. La principal
atraccion de los bosques altos es su vegetaciém particular los arboles, que en algunos ca-
sos sobrepasan los 45 m de altura.

Islas Galapagos(o Archipiélago de Colon), situadas a unos 1.000. idel territorio conti-
nental ecuatoriano y de una extension aproximad&.0@0 Knf, comprenden trece islas
grandes, seis pequefias y mas de 40 islotes. S:n@#ja en erupciones volcanicas submari-
nas de los cientos de volcanes existentes en apageinos aun en activo. Estas islas, decla-
radas por la UNESCO Patrimonio Natural de la Huhahiy que integran el Parque Nacional
mas antiguo y famoso de Ecuador, se caracterizip@riedad y originalidad de su orogra-
fia, su flora y su fauna.

C. Carreteras

Ecuador cuenta en la actualidad con una red vialrddedor de 43.000 Km., de los que cerca
de 6.500 Km. son carreteras principales y 3.700 &m.carreteras secundarias asfaltadas en
condiciones aceptables de sefializacién y seguraladjue necesita ser mejorada y moderni-
zada. Las carreteras son el principal medio de oaracion del pais y existen muchas empre-

sas de transporte terrestre que cubren todo ebtesr
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D. Ferrocarril

La red ferroviaria cuenta con 2.500 Km. de via goe la Sierra con la Costa y es principal-
mente utilizada con fines turisticos. Aunque achggite solo es posible hacer paseos cortos
por la Sierra, se esta rehabilitando el servicifed®carril que se convertira en una interesan-

te atraccion turistica.

E. Puertos comerciales internacionales

El sistema portuario de Ecuador esta compuest@etiemuertos estatales (carga general y pe-
troleos) y de diez muelles privados. Los puertéatales incluyen tres puertos petroleros (Ba-
lao, La Libertad y Salitral) y cuatro de carga gah@Guayaquil, Bolivar, Esmeraldas y Man-

ta). El principal puerto es el de Guayaquil, quangja la mayoria de las importaciones y ex-
portaciones del pais. Otros puertos de importasgia Esmeraldas, donde esta situada la
principal Terminal para la exportacion de petréeoiatoriano, ademas maneja las exporta-
ciones de banano; Manta, que despacha principatnteexportaciones de café y cacao, jun-
to con actividades comerciales y de turismo; y uBolivar, el principal puerto para la ex-

portacién de banano, que ademas recibe y despadica tomercial y turistico.

F. Compaiiias aéreas nacionales

Las compafiias nacionales de aviacion que operarutas internacionales son AECA,
ANDES, ECUATORIANA, SAETA Y TAME. Las compafias etorianas de aviacion que
operan en rutas nacionales son AEROGAL, CEDTA, LANSAN, SAETA, TAME y
AECA. Desde el 24 de septiembre de 2003 la agalirman Ecuador cubre la ruta entre Quito
y Madrid con vuelos regulares. Es la primera aeealidel pais que establece conexiones con

Europa.

G. Numero de aeropuertos internacionales

Los dos aeropuertos internacionales de Ecuadoelsbtariscal Sucre en Quito y el Simon
Bolivar en Guayaquil. Existe un proyecto de corslidn de nuevos aeropuertos en Quito y
en Guayaquil. Y Santa Rosa en la provincia de Bl ©@on una inversion que sobrepasa los
600 millones de USS, se estima que al menos el 6@%&spondera a inversion privada.

Ademas aeropuertos en otras ciudades, que santpara vuelos domésticos.
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Los principales son el Tcnl. L.A. Mantilla en Tuhc&l General Rivadeneira en Esmeraldas,
el Base Latacunga en Latacunga, el General Mareredi® en Machala, el Eloy Alfaro en

Manta y el Mariscal Lamar en Cuefta
1.1.3.2. Atractivos de Interés Turistico

A. Parques Nacionales

El Ecuador tiene varios parques nacionales yvaseasi tenemos:

Parque Nacional El Cajasque tiene una extension de casi 30 mil hectareassigues natu-
rales, donde se asientan mas de 230 lagunas deatitamafios. El parque es un paraiso para
los amantes de la pesca deportiva, que puedentescen las lagunas gran cantidad de tru-
chas, la especie piscicola mas importante del Bardtn este maravilloso paraje de la natura-
leza viven, ademas, gran cantidad de especiesade algunas de ellas en peligro de extin-
cion. Para observar el ave simbolo de nuestra malaad, el condor, no existe mejor lugar

que el Cajas.

Parque Nacional Cotopaxique abarca las provincias de Cotopaxi, Napo y Pichincba
una superficie de 33.393 hectareas, un clima &ialtb andino, temperaturas que varian entre
los O y 15 grados centigrados y precipitacionesdhas anuales de 500 a 1.500 milimetros.
Fue creado por el Gobierno Nacional el 11 de agbstb975 mediante Acuerdo Ministerial y

ratificado en el Acuerdo Interministerial del 26jdko de 1979.

Parque Nacional llanganatesie dificil acceso, preserva casi intactas su fjoi@ina. Hasta
hace poco solo atraia a aventureros arriesgadoguguean encontrar el tesoro de Atahualpa;
hoy los visitantes son cientificos que buscan éstwiis plantas y aves. Fue creado el 18 de
enero de 1996 y esta localizado entre las provérbéaTungurahua, Cotopaxi, Napo y Pasta-
za, con una superficie de 219.707 hectareas. ltadalte la zona asciende desde 1.200 hasta
4.571 metros sobre el nivel del mar, registrandwptraturas que oscilan de acuerdo a la alti-

tud, entre los 3 y los 24 grados centigrados.

13 Ministerio de Turismo del Ecuador. 2006.
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Parque nacional Machalilla Se ubica entre las coordenadas geograficas: @'Y Q1° 41"

10" de latitud sur, y en los 80° 37' 30" y 81" 32" de longitud oeste. Limita al norte con
Puerto Cayo, del cantdn Jipijapa; al sur, conceAsiampe; al oeste, con el océano Pacifico, a
dos millas nauticas de la zona costera continecdal;una extension de 55.092 hectéareas, dis-

tribuidas 32.000 en la zona continental y 18.00@leirea marina.

Internamente colinda con parte de las estribacideds cordillera Chongdn- Colonche. Su
area comprende, ademas, la isla de La Plata, etloydos millas maritimas a su alrededor,
la isla Salango vy los islotes de Pedernales, Suel@mo de Pan, todos ubicados a lo largo del
perfil costanero. Laballenas jorobadas, que aparecen entre junio yes@mte, constituyen
uno de los principales atractivos del Parque MaltdnaNo obstante, no son las Unicas espe-
cies valiosas en esta reserva, que tiene granileéesttad porque su habitat esta determinado

por la confluencia de las corrientes marinas de Ibhidt. Del Nifio y Ecuatorial.

Parque Nacional Podocarpugor su flora ha sido denominado el Jardin Botadedmeéri-

ca. Hay més de 4.000 especies de plantas, entnedase destacan arboles que pueden medir
hasta 40 metros y una variedad infinita de orgwdearo, ademas de su flora excepcional, el
Parque tiene cerca de 100 lagunas. El MinisteridAd®iente, en la Estrategia para la Con-
servacion de las Areas Naturales SobresalienteEaeldor, incluy6 al area de Podocarpus

como Parque Nacional.

El inventario de los bosques del sur, realizad@#b y 1976, demostro que la zona debia ser
protegida. Con el apoyo de PREDESUR se efectuasestudios basicos del area de Podo-
carpus y lagunas del Compadre. El 15 de diciembr2982, en base a la Ley Forestal y de
Conservacion de Areas Naturales y Vida Silvestregstablecio el Parque Nacional Podocar-
pus, mediante Acuerdo Ministerial, con una extamsié 146.280 hectareas aproximadamen-
te, con el objetivo fundamental de emprender esofeservacion de los recursos naturales in-

cluidos en el area, vitales para el futuro de ¢goresur y del pais.

Parque Nacional Sangayeclarado asi el 26 de julio de 1979, el gobiermld=tuador, con

la expedicion de un Acuerdo Ministerial, establegidarque Nacional Sangay con una su-
perficie de 517.765 hectareas que ocupan gran gartas jurisdicciones territoriales de las
provincias de Tungurahua, Chimborazo y Morona &gati
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En 1983, la UNESCO lo declaré Patrimonio Naturaladelumanidad, reconociendo su gran
importancia bioldgica, ecoldgica y cultural querabamultiples ecosistemas existentes desde
la region amazonica ecuatoriana hasta las nievgefo@s. Los estudios técnicos del Minis-
terio del Ambiente llegaron a determinar que losyas predominantes en el Parque son el
templado permanente humedo, frié de alto andimopl@do periédicamente seco Yy tropical

lluvioso, con temperaturas que varian entre lo28 grados centigrados.

Existen tres pisos zoogeografia: el subtropicalr@las tierras mas bajas del area, desde los
1.100 hasta los 2.300 metros sobre el nivel de] eldemperado, con una altitud que se ex-
tiende desde los 2.300 hasta los 3 300 metros;ajteelandino, asciende de los 3.300 a los
4.800 metros.

Parque Nacional Sumaco-Napo-Galeradeclarado eR de marzo de 1994, el Gobierno del
Ecuador Parque Nacional a la extension territimtaigrada por el area Sumaco y las cordille-
ras Napo-Galera considerando que su protecciémgeceacion deben insertarse en las poli-
ticas nacional e internacional concernientes adoarsos renovables del Bosque Humedo -
Tropical, en armonia con las poblaciones de su denapoyo, a fin de elevar su calidad de
vida. Se localiza en las provincias nororientalesNapo y Orellana, con una superficie total
de 205.249 hectareas. Es una zona de dificil acteegue h permitido que la flora y la fauna
se preserven casi inalterables. Dotada de numer@sy manantiales, fue declarada por la

UNESCO como una de las 380 reserva de biosferarenralo.

Parque Nacional Yasuniconstituye uno de los sitios de mayor diversidamdgica en el
mundo, donde habitan los mas variados representaigela fauna y flora tropicales.

UNESCO lo declar6 Reserva Mundial de la Biosfera.

Mediante Acuerdo Ministerio del 26 de julio de 19T® establecié con una superficie de

982.000 hectéreas, convirtiéndolo en la zona piddegas extensa del Patrimonio Nacional y
Areas Naturales, que ocupa vastos territorios debjBe Himedo Tropical de la cuenca ama-
zbnica ecuatorial ubicada geogréaficamente en lagiqmias de Napo - Pastaza, con un rango

de altitud que varia entre los 3 y 600 metros sebnével del mar.
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Los principales objetivos para su establecimiefut® la necesidad de mantener inalterada una
muestra representativa del Bosque Himedo Tropioal rasgos tipicos de los ecosistemas de
la region y ser fuente alimenticia para las comakés indigenas, asi como conservar el area
como un laboratorio natural para investigacioneksl@cosistemas tropicales y brindar opor-
tunidades para el conocimiento de los recursosi@statural y propiciar el desarrollo de acti-

vidades recreativas, turisticas y educativas.

Parque Nacional el Condor: Parque de Reserva Ecoldgica Binacional en la Gerditel
Condor, creado por Decreto Ejecutivo el cuatrouli® jde 1999, como una salida viable al
conflicto limitrofe entre Ecuador y Perl. Su exién es de 2.440 hectareas, se encuentra
ubicado entre las jurisdicciones de las provinde$/orona Santiago y Zamora Chinchipe, al

sureste del Ecuador. Posee una gran riqueza deyffauna.

Parque Nacional GalapagosConsiderado por los cientificos mas importantesnoehdo

como el mas maravilloso ecosistema del planetaroglipielago de Galapagos sirvio de base
cientifica para el desarrollo de la Teoria de lal&sion de las Especies, de Charles Darwin.
Este paraiso de diversidad aglutina 19 islas: lyonea y seis menores y 42 islotes. La tierra
es de origen volcanico y las especies que allttéalnio sufrieron la depredaciéon del hombre.
Para orgullo del Ecuador y buscando preservartsgridad, la UNESCO declaré a Galapa-

gos, Patrimonio de la Humanidad.

El Parque Nacional Galapagos tiene una superfei®@38.700 hectareas, ocupa el 97% de la
extension total de las islas, excluidas las had#att Santa Cruz, San Cristobal, Isabela, Flo-
reara y Baltra. Fue creado el 14 de mayo de 1986actnalidad de preservar, en estado na-

tural, su flora y fauna.

La temperatura media mensual oscila entre los 2B grados centigrados y las precipitacio-
nes pluviométricas. De hasta 100 milimetros, ocuerelos meses de junio a septiembre, y de
300 milimetros entre diciembre y febrero, considesdos mas lluviosos; marzo, abril, mayo,
octubre y noviembre, son meses s&toGalapagos es el Patrimonio Natural de la Human
dad. Posee 17 islas grandes; 15 islotes y mediere@nde rocas, entre sus islas principales

tenemos: San Cristobal, Isabela; Santa Cruz; Sdatéa; Espafiola; Pinzén, Santa fé, San

4 Almanaque. El Universo. 2007
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Salvador; Rébida; Islas Cuatro Hermanas, FernanBiméa, Marchena, Genovesa, Seymour
Norte, Baltra, Plazas, Bartolomé y Tortuta”

En el afilo de 1959 se creo el Parque Nacional deriRe&alapagos. En el afio de 1973 Gala-
pagos se convirtid en lo que actualmente es: Laiftia de Galapagos, con su capital Puerto

Baquerizo.

En el afio de 1979 es declarada por la UNE$@@®imonio Natural de la Humanidadbin
embargo, a pesar de ser la Isla San Cristébalrtzep isla en ser visitada por turistas, no es
aqui donde se inicia el turismo; sino en la isdat& Cruz, y su capital Puerto Ayora. Justa-
mente porque aqui estd su mas grande atractivo esrfakstacion Cientifica Charles Dar-
win, que es el centro de reproduccion de tortugasi Aquesta isla construyeron los hoteles

mas elegantes, restaurantes, bares y discotecas.

En la Region Costase encuentran las siguientes reservas: Resenap&aataje, Reserva
Mache-Chindul, Reserva. Manglares Churum la Regién Sierra Reserva El Angel, Re-
serva. Cotacachi-Cayapas, Reserva Cayambe CocarvRe&ntisana, Reserva Pululahua,
Refugio Pasochoa, Res. Forestal Chimborazo, BoRpteficado Puyango.En la Region
Amazonica Reserva. Forestal Cuyabeno y la Reserva. Bioohaucha. En la Region In-

sular: Parque Nacional. Galapagos y la Reserva. Maralapago¥

Sin duda es el pais de la mega diversidad y posédiiee uno de los mas ricos del planeta,
pues gracias a sus grandes contrastes, en su peguéidrio conjuga cuatro regiones natura-
les que ofrecen una inmensidad de suelos, climastafias, paramos, playas, islas y selva,
gue a la vez constituyen el hogar de miles de espée flora y fauna. Pero el Ecuador no
s6lo es rico en naturaleza también es rico en stegpues su territorio es padre de 14 nacio-

nalidades indigenas con costumbres, idiomas ycitagis multiples.

Solo como muestra de la increible flora mas de iLl@species de plantas existen en la Serra-
nia ecuatoriana, 8 200 especies vegetales de ladxiaa de las que 2 725 pertenecen al gru-

po de las orquideas y a las que se suman 600 espetivas de la Region Insular. Asi mis-

15 | 0s 1.001 puntos Turisticos de Ecuador. GuayagLiE 2004
16 PROYECTO INEFAN-GEF para la Proteccién de la Biedsidad. 1998
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mo Ecuador es dueiio del 8% de las especies anignak% de las aves del planeta. Es uno
de los 17 paises con mayor biodiversidad, la masesdrada del mundo. Es el tercer pais
mas rico en anfibios, el cuarto en aves y el nowaneertebrados, ademas posee 280 volca-
nes; de los cuales 18 se encuentran activos. igSraestas bondades el pais es visitado por
los turistas del extranjero los 365 dias del afbrestodo en busca de los lugares exéticos.
Con el fin de proteger espacios naturales el Estadatoriano ha declarado la existencia de
10 parques nacionales, 14 reservas naturales gfugio silvestre, todos protegidos por el

gobierno.

La revista gestion en su edicion de diciembre di82Mhanifiesta: "el gasto de turistas extran-
jeros en el pais, se ha convertido en la tercematéude generacion de divisas, que representan
el 4.4% del PIB, equivalente a $ 1.165 millonesddkres. Sin embargo lo que sostiene la

actividad turistica es el turismo interno.

En el aflo 2003, el consumo turistico alcanz6 el ,58% una demanda de 5,85 millones de

personas”.

1.1.3.3 Indicadores de turismo

El ingreso vy salida de turistas hacia y desdecebBor se muestra a continuacién con los
indicadores proporcionado por el Ministerio de $omd del Ecuador (MTE), observandose
que ha existido un importante incremento tantotuléémo emisor como receptor predomi-
nando en éste ultimo el proveniente de Norteamégrida Colombia, lo cual, concomitante-

mente a elevado los ingresos econémicos.

ANOS 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004

TURISMO RECEPTOR

Miles de Turistas 440 494 529 511 518 627 609 683 761 793
Ingresos de divisas

Millones de doélares 255 281 290 291 343 402 430 447 406 367
TURISMO EMISOR

Miles de Turistas 271 275 321 330 386 520 553 627 613 605
Egresos de divisas

Millones de dolares 235 219 227 241 271 299 340 364 354 391
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LLEGADA DE TURISTAS EXTRANJEROS

POR MODO DE TRANSPORTE

Miles de personas

TOTAL 440 494 529 511 518 627 609 683 761 793
Aire

281 307 347 340 343 383 366 432 450 468
Carretero 149 176 173 160 169 239 234 245 306 317
Maritimo 9 11 9 11 6 5 9 6 5 8

LLEGADA DE TURISTAS EXTRANJEROS
POR PAIS DE ORIGEN

Miles de personas

TOTAL 440 494 529 511 518 627 609 683 761 793
Europa 91 105 108 108 107 104 129 113 124 131
Norteamérica 103 119 141 128 142 157 178 172 183 196
Japon 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5
CAN 181 209 213 210 208 298 227 320 376 380
Bolivia 2 3 3 3 2 3 3 4 3 4
Colombia 149 159 165 166 142 192 154 197 205 209
Peri 18 35 34 30 53 91 58 107 154 152
Venezuela 11 12 12 12 11 12 12 12 14 15
Sudamérica 1/ 29 33 39 36 34 35 40 43 43 a7
Caribe+C.A 2/ 18 13 13 14 12 13 19 15 15 17
Otros 13 10 10 11 11 16 12 16 16 17

1/ No incluye la Comunidad Andina
2/ Incluye los paises del Caribe y Centro Améri-
ca

FUENTE: Ministerio de Turismo del Ecuador

Elaboracion: COMUNIDAD ANDINA, Secretaria General, Proyecto 4.27.63 Estadistica.

La actividad turistica en el Ecuador, se inicia tam Islas Galapagos, o también conocidas
como las islas encantadas. En el afio de 1904vados por el encanto y la belleza lleg6 a la

isla San Cristobal el primer grupo de turistas @balel yate inglés Cavalier.

El Ecuador durante 1997 registré un ingreso der@lones de ddlares en su cuenta viajes,
con un incremento del 3.3% con relacion al afo3@61lo que contribuye a que la balanza

turistica sea positiva con 63 millones de dolagspecto a los egresos por el mismo concepto.
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Con los anteriores datos observamos que mientiasualdor registra un incremento del 3.3%
anual, el promedio de las naciones de América dekS del 1% por afio. Esto se debe a ra-

zones de tipo econdémico e internas (seguridacczselivariedad).

La ubicacion del turismo en la economia del paislgiene al comparar el ingreso de divisas
por concepto de Turismo, frente al ingreso de dsvigor exportaciones del producto princi-
pal, durante 1997 con 290 millones de dolaresrano se sitda en cuarto lugar manteniendo
un crecimiento estable, mientras que el petréléacipal producto de exportacion atraviesa
por momentos dificiles por el bajo precio en logaados internacionales. Sin embargo esto
no indica que el turismo llegue a desempefiar urlpaps importante del actual, puesto que

como es sabido el futuro del Ecuador esta en lasinid maderera.

En cuanto a los paises de procedencia de los gxtvarienemos que de Colombia llegaron al
Ecuador durante 1996 194.000 personas, seguidagtados Unidos con 123.000 personas, y
Peru con 50.000 visitantes durante el mismo afdotah del continente americano llegaron
431.000 personas que representan el 88% del @taktdanjeros llegados al Ecuador; el por-
centaje restante proviene de Europa con 54.00@mess de Asia el 0.40%, Africa con el
0.03%, y Oceania con el 0.10%. El total de visgamturante 1996 fue de 493.727 personas; y
segun la division de estadistica e informatica @8 IR durante 1997 se tiene un numero
(semidefinitivo) de 524.900 extranjeros, y segumypcciones para 1998 se esperaban

543.348 extranjeros.

De 5464 personas NO residentes encuestadas gemsaliel pais via aérea se registro que
por obvias razones Quito es el principal lugartadd con una participacion del 74%, seguido
por Guayaquil con el 47%, Otavalo con el 31%, Cae3%, Bafos 24% y Galapagos con el
25%, etc. Es importante recalcar que la sumat@ipaicentajes sobrepasa el 100% puesto
gue generalmente un turista visita varios de estws. De los 277.587 visitantes registrados
en el Museo Etnografico Mitad del Mundo aproximadata el 50% fueron extranjeros, por

lo que es importante la creacion y la promociémdseos y sitios culturales.
Segun el INEFAN, el ingreso de turistas a las Afdaturales del Ecuador, el 38% corres-
ponden a extranjeros, es decir que son sitios moguwridos por nuestros visitantes. La Re-

serva Ecolégica Cotacachi-Cayapas fue la mas codaudebido principalmente a su cerca-
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nia con Quito y Otavalo, por lo que es un recuns® explotado adecuadamente constituye

una fuente importante dentro del ambito turistico.

La Isla Santa Cruz, especificamente Puerto Ayonageel 95% de turismo del Archipiélago.
Los turistas que visitan la Isla en un 99% sonajéros. Las Islas galapagos como lo indican

algunos editorialistas; “es uno de los pocos pasajsie nos quedan en el mundo”

“El nimero de extranjeros que visitdé Ecuador y sdbdo las Islas Galapagos en el primer
semestre de 2005 aumenté un 12 por ciento conatespeigual periodo de 2004. Los
437.801 extranjeros que entraron como turistasuadr durante el primer semestre del afio
2005, supone 52.000 mas que ese mismo lapso der#0é#ha el Ministerio de Turismo del
Ecuador (MTE). El mejor mes para el turismo epregher semestre fue marzo, con la llega-

da de 86.212 extranjeros, seguido de junio con782yenero con 77.448 visitantes.

El MTE atribuye el incremento de visitas al empgee dio el Gobierno al “Plan Estratégico

para la Promocion Turistica, sustentado en tres eje

1. un Programa Integral de Marketing con la marca &oya
2. la apertura de Oficinas de Promocién en el Extranje
3. una campafia en los medios més grandes de Amétaeopa.

El Plan es una iniciativa del Fondo Mixto de PromncTuristica del Ecuador (FMPT), que
es un fideicomiso mercantil financiado con recurdglssector privado y del Gobierno Nacio-
nal. En la entidad participan representantes deldés de los gremios de Sector Turistico, los
Operadores Especializados, el Sector Hotelero, etead; Seminarios y AerolineaBara
cumplir los objetivos trazados, el FMPT emprenda@ontratacion de las denominadas “Ofi-
cinas Ecuador”, encargadas de difundir al paid erteanjero por intermedio de alianzas con
las empresas turisticas locales para difusion ketiag, la preparacion de viajes con prensa

internacional y el estimulo a la inversion extraajen el pais.

Patricio Tamariz, Director Ejecutivo del FMPT, indique las Oficinas Ecuador estardn ma-
nejadas por empresas de relaciones publicas dea@do prestigio mundial y seran las en-
cargadas de educar a la industria turistica de imgrEuropa en la venta del pais como des-
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tino prioritario para vacaciones. Su apertura nplicara la contratacién de personal ecuato-
riano en el extranjero y la firma de los contrgiasa el proyecto sera encargada a la Corpora-

cion para la Promocion de Exportaciones e Inveesd@ORPEI).

Las areas de operacion de los centros internaei®isal ubicardn en: EEUU, Canada, Brasil,
Argentina, Chile, Inglaterra, Alemania, Austria,iZy Holanda, Bélgica, Luxemburgo, Fran-
cia, Espafa e Italia. Segun el cronograma del BPsaratégico, las Oficinas Ecuador comenza-
ran a funcionar a inicios del 2005 con una inversiproximada de 600 mil délares al afio,

recursos que vendran del sector privado y el GobiBlacional.

Con el objetivo de reforzar el trabajo de promoaéterna, el FMPT también emprendera
una campana de television en las principales empnesriodisticas del mundo como las ca-
denas CNN Internacional y CNN en Espafiol. Ademstsg, lesto un nuevo material de promo-

cion escrito y audiovisual elaborado en tres idignaglés, aleman y espafol. En estos pro-
ductos promocidnales se exhiben las principalegeitnes de la Sierra, Costa, Amazonia y

Galapagos con imagenes y tomas de alta calidad.

El nuevo Plan Estratégico contempla, adicionalmemteprograma para elevar la presencia
del Ecuador en las diferentes Ferias de Turismerdational®’ Las autoridades turisticas de

Ecuador aspiran a que al finalizar el aflo 2007 Ushero de visitantes extranjeros llegue
850.000, un 15 por ciento mas que en 2004.

La infraestructura turistica distribuida en lasp2@vincias ecuatorianas comprendes: hoteles,
hostales, hosterias, agencias de viaje, operaderasrismo, bares, restaurantes, fuentes de
soda, discotecas, etc., registra un total de %38fblecimientds.

1.1.3.4 Proyecciones del Turismo

Las proyecciones para el ailo 2050 deben de sarahiss, pues debemos conservar nuestros

recursos naturales.

Turismo de playa: conocemos que el 18% de lo extranjeros lo practieamelacion al area
de turismo este es posible entonces duplicarlo.

17 Ministerio de Turismo del Ecuador 2004

18 Basado en: El Ecuador del 2000Especial de la eeWi4stazo
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El turismo de areas naturales es amplio si consideramos dentro de este aleetara, y a
Galapagos, el 40% de lo extranjeros lo practiaansiderando la amplitud de las areas natu-
rales este se puede llegar a triplicar sin mayo@mvenientes (aunque Galapagos ya cuenta
con un limite de visitantes), cabe recalcar que@blema que se presenta en Galapagos no se
debe al turista, pues este es muy reducido corctspl nimero de colonos, los que si son

verdadero problema.

El turismo cultural : también es importante pues se toman en cueida sgmo Otavalo, que
representa el 26% de turismo realizado por extras|jg@ero este tipo de turismo no es posible
ampliarlo mucho ya que el mismo Otavalo(parcialmegt se encuentran saturado, pero si

consideramos otros sitios como Cuenca, este tipordeno si se puede llegar a duplicar.

El turismo por concepto de negocigsepresenta el 16% del turismo realizado por ajra
ros, si se realizan acuerdos y se trae al Ecuadb®% de las convenciones que se realizan a
nivel mundial, que son 300 convenciones al afimnaats este tipo de turismo en el pais se

triplicaria. Estas son simples estimaciones yaefjigrismo es dificilmente previsible.

De acuerdo al cuadro anterior se puede observaisiqdarante 2004 llegaron al Ecuador
793.000 extranjeros que produjeron 367 millonesl@ares, se prevé entonces que para el
2050 tendremos unos 1.160.000 y los ingresos esadneédedor de 680.000 millones de ddla-

res.

También de manera prospectiva, Héctor Cevallosrmigae para el afio 2050 mantendra una
dinamica de magnitudes similares a las actualegailan al Ecuador alrededor de 1200.000
turistas, que generaran ingresos cercanos a lomdbes de dolares anuales, y que genera-

ran empleo por concepto de turismo aproximadanseqténientos mil habitant&s

Estas estimaciones constituyen nuestro maximo palesustentable, sobre todo por el turis-
mo en las areas naturales ya que bien adminispraaghoitird Captacion de divisas.

Generar empleo y Redistribuir el ingreso a travkdanalizacion de recursos, obtenidos del

gasto turistico hacia zonas geograficas econémicanugbiles.

19 propuestas de politicas de turismo del Héctor Geal997
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.1.4 LA PROVINCIA DE EL ORO

1.1.4.1 Principales caracteristicas de la Provinai

Para tratar el tema del turismo en la Provinci&Ed®ro, es necesario ubicarla tanto en sus
caracteristicas generales, histérica y geografiotaneor o que a continuacion se la describe

brevemente:

Ubicacion. La Provincia de El Oro esta ubicada en el sur deeaublica del Ecuador en la

region Litoral o Costa del Ecuador y forma partepaefil costanero suroccidental.

Limites. Al norte con las provincias del Guayas y AzuaySait y Este: la Provincia de Loja,

al Oeste con el Océano Pacifico y la Linea deldéodd de Rio de Janeiro de 1942.

Division Politica. Estd conformada por 14 cantones, Machala comaatajs la Provincia,
ubicada en el extremo meridional del territorioaouano entre los paralelos 3°30’ y 3°56’ y
los meridianos 1°44'W y 82°36'W; Arenillas, Atahpal (Paccha), EI Guabo, Huaquillas,
Marcabeli, Pasaje, Pifias, Santa Rosa, Zarumavetwtdalsas, Chilla y Las Lajas (La Vic-

toria).

Superficie. La provincia de El Oro equivale al 2.3%, de laestipie nacional; es decir
5,849.7 Km2. Fue creada en la Convencion Nacidriz8 ee abril de 1884; promulgada en el
Art.1° de la Ley de Divisién Territorial, duranté gobierno del Doctor Placid@aamanio.
Tiene 595.262 habitant®s Su codigo telefonico es 07 y La temperatura jedim es de
23°C. Esta compuesta por una llanura tropical @dosfértil localizada al Occidente de la
provincia, y por el flanco Occidental de la Comeli#l de los Andes hacia el Oriente de la mis-

ma, aqui se encuentra parte de las estribaciongsidtgoongo, Chilla y Tioloma.

La Provincia de El Oro posee un archipiélago canéato por 5 islas: entre ellas esta la isla
de Jambeli. Ademas es conocida histéricamente coraale las zonas mas ricas en reserves
minerales del pais, su nombre se lo debe al preoeedal que se extrae en grandes cantidades

principalmente en las famosas minas de Portovelmryma, asi como también al banano

20 INEC. Estimaciones 2006
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“oro verde” que gracias a su cantidad de producgiércelente calidad, constituye el segun-
do rubro de las exportaciones ecuatorianas. Pamseprovincia fronteriza, tiene un intenso
comercio con el vecino pais Peru, para aportaramfgrma con el desarrollo de la provincia
y el pais. Cuenta con el aeropuerto general MaBaghno en la ciudad de Machala, que se

cerrara en el 2009 cuando esté construido el aeraplnternacional de Santa Rosa.

La Provincia es privilegiada al encontrarse erdugar estratégico del pais, exactamente al
sur oeste del Ecuador, en la América meridionatrdimuy productiva. Ademas cuenta con
muy buena infraestructura de alojamiento, sobre dcapital Machala y con atractivos y

potenciales turisticos tanto naturales y como fte@structura.

Ciudades como Pinas y Zaruma con ancestros espafodsperas y llenas de fulgor por el
exceso de condiciones favorables tanto natural®® ¢oherentes a la cultura. Su calles y su
original arquitectura, conjunto escalonado de cdsasadera con balcones singulares y bien

trabajados son su carta de presentacion.

En cuanto a la Gastronomia, exquisitos platosd$pianto de la zona alta y baja, realizacion
de eventos importantes a nivel internacional com&léccion de la Reina Mundial del Ba-
nano, posee ademas un gran Puerto como es PuditarBmnsiderado uno de los principa-
les puertos de exportacion del banano. Asi comditamas minas de oro mas antiguas del
pais; tiene uno de los ecosistemas mas famososeqregjistran en el mundo que representa

un patrimonio paleontol6gico Unico en LatinoaméBasque Petrificado de Puyango.

Dentro de la demanda potencial de turismo intesté Elachala con el 3%, considerando que
de ahi se desplazan a los diferentes atractivisitms de la Provincia, siendo Jambeli el mas
visitadct.

El acelerado crecimiento de la industria turistecajvel del mundo, permiten que en las uni-
versidades del Ecuador se prepararen profesiopalasofrecer al turista un servicio de cali-

dad, llegando a la excelencia.

21 Mundo Diners. Afio XXVIII. No. 300 edicién especiflg. 72, 80
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Hidrografia. La red fluvial de la Provincia es de suma impori@ntace en la altas cumbres
Andinas y va descendiendo de tal manera que résgielrras de la verde provincia, tronando-

las fértiles y finalmente desemboca en el OcéacdiBa

Podemos mencionar entre los rios mas importangegia? Jubones, Puyango, Negro, Bonito,
Motuche,_ San Agustin, Santa Rosa y Zarumilla que ea la cordillera de Tahuin y al inicio

de su curso toma el nombre de Las Lajas.

El Zarumilla desemboca en el Océano Pacifico pBolza de Capones. Al norte de la provin-
cial se encuentra el Jubones, de gran caudal, ailyesntes principales son el Rircay, Minas,
San Francisco y Mollopongo. Por su margen izgaieecibe a los rios Uchucay, Ganacay,
Guanazan, Chilla, Porotillo, Quero, Casacay y Huiziue desembocan en el Océano Pacifi-
co, el estero de Jambeli. De las cordilleragdeatales de Santa Rosa y Tahuin nace el rio
Amarillo con el nombre de Panupali. En su curs&ste a Oeste recibe al rio Zaracay, sigue
a las poblaciones de Piedras y desemboca en s &iande o Pital.

Por ultimo esta el Santa Rosa alimentado por tssque bajan de las faldas occidentales de
las cordilleras de Dumari, Chilla y Sambotambo.nfayor afluencia es el Buenavista, en su

trayecto pasa por Bellavista y Santa Rosa, aserddamargen izquierda, continla hacia

Puerto Pital y desemboca en el Estero de Jambeli.

Otros rios podriamos mencionar el Chaguana, Paguey Siete; los rios Calera, Arenillas y
San Luis, que forman el Puyango, limite con la jj@a& de El Oro, nacen en la Cordillera de

Chilla, Luzumba y Arcos, es alimentado por los desl Oro, Balsas y Marcabeli.

Ademas la Provincia es rica en bosques, cerrosnjaifas, grandes reservas de flora y fauna,
donde se han registrado mas de 130 especies;@ntréds importantes los bosques tenemos:
los tropicales de Daucay, Palenque, Dumari, Eli@dim, Cerro de Paltacalo, Chilla, las mon-

tafias de chilchilla, Palo Grande y otros.

Entre las reservas ecoldgicas tenemos: ReservadgicalBuenaventura, y dentro de ella el

Jardin de los Colibries.

De manera fisica, la provincia puede dividirseren areas:
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1. Zona Alta, Uzhcurrumi, proximidades de El Cisnejf)y Puyango.
2. La Planicie Costera, entre Rio siete, la quebradahisllera, la quebrada de Las Lajas
y Puerto Hualtaco.

3. El Archipiélago, que comprende la parte suroccigede la provincia.

Clima y Suelo. El clima de la provincia, es tropical; posee tamliénas de paramo, meso-
térmico hiumedo y semi-humedo en la parte orieraeemperatura promedio en la provincia
de 23 grados centigrados. Esta region esta forpadmontafias bajas y en su mayor exten-

sion por una planicie litoral muy seca.

La zona costanera u occidental tiene una subzonaadglares en la ensenada de Tumbes, el
estero de Santa Rosa vy las islas de Jambeli. i@arhhy zonas frias, templadas y calidas.
Existe una subzona de sabanas desde Santa Rosalhdstjubones que se inunda en el in-
vierno y es asi para la agricultura. En las sabaaancuentran la tembladera, extension de

agua estancada y alimentadas por los rios.

Las dos regiones claramente definidas: parte igltee tcaracteristicas de serrania y la parte
baja es netamente costera. Bosques y pastos gerdpagrandes extensiones de la provincia,
lo que se traduce en la produccion agricola y genaade la provincia, destacandose el ba-
nano, café, cacao y arboles frutales. En la pdtdede las faldas montafiosas de Chilla y de
Tahuin notamos una topografia irregular. El Orodiel 21% de la superficie de camaroneras
del pais; las mismas que se hallan distribuidagresnzonas: Al Norte de Machala esta el

25.22% de las piscinas, al Sur el 34.96%, y el piétago de Jambeli con el 38.81%. Dicho

de otra manera, en la provincia por cada hecté&enaathglar hay dos de camaroneras.

Principales Ciudades

Zaruma.- Su fama se le atribuye a su original arquitectgug, es un conjunto escalonado de
casas de madera con balcones singulares y biajadals. Ademas se destaca la produccion
del café, el Café Zarumefo. La ciudad se encaentr.200 mts. de altura y goza de un clima
privilegiado. Ciudad ubicada en las estribacionedadcordillera de Vizcaya. Cuenta con
7.266 habitantes. En las construcciones llamaelacan el uso de gran escala de balaustres
de madera. Tiene escalinatas y rincones pintoreguesofrecen diferentes perspectivas.
También llamada Sultana de el Oro. Candidata anfratiio Cultural de la Humanidad. Sus
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vias de acceso se encuentran en buen estado,viemdas estilo republicano. Existe el san-
tuario de la virgen del carmen, cerro el calvaripiscina municipal, la colina de la libertad,
los tanques de agua, cerro Zaruma urco, museo ipakhicentro histérico, plaza de la inde-

pendencia la cual consta de una glorita y unagpdentral, iglesia matriz virgen de el carmen.

Machala.- conocida como “La Capital Bananera del Mundo”, riesr@ un intenso movimien-
to comercial de Puerto Bolivar salen embarcacitieeando miles de toneladas de fruta, es-
pecialmente banano, con destino a diferentes anmteés. Ciudad de arquitectura moderna con
grandes residencias que contrasta con los subuibioana.

En el centro usted podra visitar la plaza centfadi@ Calderén, en donde hay una catedral
moderna. En la Zona residencial puede recorreargidode las Brisas y el monumento al Ba-
nanero. El estadio nueve de mayo constituye weanativa deportiva, para quienes gustan
de trotar y de los aerébicos. La Iglesia catefl@lconstruida sobre el primer cementerio de
Machala y que airosa desafia al tiempo. Ubicadel e®ntro de la ciudad, frente al parque

Juan Montalvo.

Puerto Bolivar es una parroquia urbana de Machaksconsiderado como uno de los puer-
tos mas importantes del pais. Esta ubicado adhkiros de la capital Orense. El 80% de la
produccion bananera del pais es exportado deseléugsr. En lo que se refiere a la infraes-
tructura del alojamiento, Puerto Bolivar cuenta spa moderna Hostal, que ademas ofrece el
servicio de alimentacion en el establecimientocdehedor llamado Portezuelo. También un
Hotel cobmodo y acogedor el Hotel Acosta, que igfiace el servicio de alimentacion. En el
malecon del Puerto se encuentran comedores queenftma variada comida tipica de la cos-
ta ecuatoriana como son los mariscos. En lo guefse a establecimientos de diversién

cuenta con bares, y discotecas.

Balnearioel Cocoes muy concurrido por la poca distancia que exiessele Machala al lugar,

ademas por los diferentes concursos, asi tenenaesoRdontubio y eleccion de Mis Tanga.

El Guabo.- la ciudad mas productora del banano de la provimoaocida también como
Perla Orense;se encuentra a solo 20.4 km., de la ciudad de Necb@ao de su mayores
atractivos son sus impresionantes Cascadas. tlrdecconforman 5 cascadas habilitadas
para recorrerlas; la mas attene aproximadamente 80 mts, considerada unsdeda espec-
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taculares. Las Cascadas estan ubicadas en lauatzoG- Guayaquil, en el K. 7.5 a mano de-
recha por una carretera secundaria aproximadamMénteinutos de la carretera panamerica-
na. Es un gran potencial turistico muy importamtdaeProvincia; en lo que se refiere al eco-

turismo. Es muy visitado por delegaciones de tdgais, estudiantes y grupos familiares.
Bajo Alto. Es una parroquia del canton El Gualomsaderado un balneario de renombre.

Pasaje.-Importante centro y area bananera, con hermosasjesillenos de colorido que
llaman la atencion a visitantes. También encontjanas casas antiguas de madera que por
su apariencia son interesantes. El Balnearioy@aila rio caudaloso y dominante, con pe-

quefias cascadas.

Balneario La Cocha: Se encuentra en la ParrdQagacay, es una de las vertientes del rio
mas caudaloso de la provincia, es un hermoso eegarte balneario fluvial muy frecuentado
por los turistas tanto nacionales como extranjeeb®alneario aprovecha uno de los reman-

sos del rio Jubones. Aqui disfrutara del calidmaliropical y de unas tranquilas vacaciones.

Balneario Pedregal: No esta considerado un luganrente turistico, sin embargo muchas

personas lo frecuenta, sobre todo en épocas davehrn

Santa Rosa.-Se encuentra a pocos kilometros de Jeli, es umdadide hermosas mujeres,
grandes plantaciones de platano y piscinas cantasnasentadas al frente del archipiélago

de Jambeli, formado por varias islas separadasodéhente por el canal del mismo nombre.

Las Playas De Jambeli son uno de los mas atragtiseguros balnearios de la Costa Ecuato-
riana. Son parte del Archipiélago del mismo nontpre emerge con un conjunto de islas e
islotes, circundando el mar, en union de cielo yaagasta el Puerto de Hualtaco en el cantén

fronterizo de Huaquillas

Portovelo.- Posee las minas de oro mas antiguas del pais gajualmente son explotadas

rudimentariamente en gran escala.

Pifias.- ciudad conocida como la orquidea de los Andesadhien la zona alta de la provin-
cia en el altiplano Orense. Dentro de sus atrastivdsticos esta el Cerro de Cristo, el Orqui-
deario del Municipio, en el sitio Buenaventura seuentra l&Reserva Ecolégica Buenaven-
tura umbrellabrird Lodge Administrada por la Fundaci@aotoco.
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La reserva ecoldgica es un Bosque Himedo con exitigevegetacion natural con un clima
con neblina, para la forma donde se respira aire. pista es la Unica area protegida en un
gran centro de endemismo. Tiene una extensiorb8e hectareas esta localizada a 9.5 kilo-
metros. Dentro de la Reserva ecoldgica dstgardin de los colibriesque posee un total de
400 especies de aves una de las especies sorag paraguas, perico indigena, halcones,
etc. puede observar ahi 22 de las 29 especiadildas que se encuentran en la reserva, con

mas de 400 individuos entrando y saliendo de lbgdberos en ambos jardines.

Huaquillas.- Ciudad fronteriza del Ecuador, ubicada en la rilsweecha del ri6 Zarumilla,
mantiene un comercio voluminoso con el Perl esjpeerde de alimentos y productos indus-

triales ecuatorianos, asi como la diversidad deudos peruanos.

Arenillas.- EI nombre Arenillas es por la cantidad de oro guas#ra en su arena el rio que
rodea a la cabecera cantonal, que lleva el mismtbr®“Arenillas”, sus atractivos turisticos
son: Bosque Seco de Cayancas, Balneario SantarMayi€oleccion Arqueoldgica Tahuin,

Vifiedos Don César, Prensa Tahuin, etc.

Atahualpa, también conocida como PacchaSu actividad econdémica esta basada en la ga-
naderia, cultivos de ciclo corto y la industriatifan de lacteos. Es uno de los cantones mas
importantes de El Oro, antes de la llegada dedpaf®les, ya existieron asentamientos indi-
genas de ascendencia cafiaris, esto a dado lugaigad¢za arqueoldgica que posee Atahual-
pa, muestra de ello son los vestigios en YacuMidisgue han despertado el interés de turistas
nacionales y extranjeros para ser conocidos y iestosl En Churquilla, encontramos Ruinas

arqueoldgicas. Paccha, es una ciudad realmentecaggdora cuenta con una infraestructura

muy buena para el turismo.

La catedral de Atahualpa en su parte interior estéstida de pinturas de angeles, querubines
y las 15 estaciones de Jesus, tiene un aspecticbague nos permite remontarnos un poco
al pasado. Cuenta con un Reloj Central, que seeatreuubicado en el centro de la ciudad, y
el mismo que hace como un mirador de donde podapresiar la ciudad y a lo lejos las pa-

rroquias de Arcapamba y Cordoncillo.
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Atractivos Turisticos:

Parque Juan Montalvo; Parque De Los Hérm@asque De La Madre; Parque Tanque
Rojo; Parque Ismael Pérez Pazmifio; Parque Los iBdrag; Parque Buenos Aires; Paseo
Cultural Lcdo. Diego Minuche G; Plazoleta BolivMadero Vargas; Plazoleta de la Juven-
tud; Museo De La Casa De La Cultura; Museo MarMaseo Arqueoldgico; Pinacoteca;
Monumento Al Tren; Monumento A El Aguador; PiramiDe Pueblo Viejo; Cerro Mirador
Huagraloma; Pueblo Viejo O Chilla Viejo; Yacuviiggerro De Arcos; Bosque Petrificado
De Puyango; Puerto Bolivar; Puerto Hualtaco.

Distancias a los diferentes destinos turisticos
Méachala - Pinas 72 Km. (2 horas)

Méchala - Portovelo 86 Km. ( 2:30h)

Machala - Zaruma 98.9 km. (2:55 h)

Machala - Jardin de los colibri (1:35 h)

Jardin de los colibries - Pinas 45 minutos
Pifias - Portovelo 20 minutos

Portovelo - Museo Magner Turner 10 minutos

Museo Magner Turner - Zaruma 25 minutos

Atractivos turisticos naturales y de infraestructura

Balnearios de Mar

Jambeli, El Coco, Bajoalto, La Puntilla.

Balnearios de agua dulce por cantones

En Santa Rosa: Piedra Redonda, El Remolino, LiRlapa y El Vado,

En Pasaje: Galayacu y La Cocha

En Pifias : (Moro Moro) El Paraiso y Bafio ViringBuénaventura)

En Arenillas: Las Mafanitas.

Atractivos turisticos de Infraestructura

Comedores y Restaurantes de Puerto Jeli; IgledRindes; Iglesia de Zaruma; Muelle de Ca-
botaje en Puerto Bolivar; Represa Tahuin en Aas)iMirador de Balsas; Museo Mineralo-
gico en Portovelo; Templete de los Héroes de Painwia Saracay-Pifias); Molinos de Cuar-
zo de Portovelo; Santuario de la Virgen de ChMajecon Puerto Bolivar; Centro Comercial
de Huaquillas; Complejo Pindo Imperial en PortoyéManta Regional de agua potable en

Méachala.
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Atractivos Turisticos naturales

Bosque Petrificado de Puyango; Cerro de Cristoufdegrio en Pinas; Coleccion de cultiva-

res de Banano UTM vy jardin botanico; Produccionddena.

Gastronomia

De las comidas tipicas de la provincia tenemosdifeeenciar por zonas.

Zona baja, conformada por los cantones de MacRaksgje; El Guabo; Santa Rosa, Arenillas
y Huaquillas tenemos el marisco con diferentesedadles de comidas: ceviches; arroces; tor-
tillas: sopas; cangrejos; encebollado de pescddcharron, tanto de calamar como de cama-
ron; pescado frito y asado acompafnado con arroaestia y patacones. Es de destacar que
el pescado asado en especial la Lisa es un playatipioto de Machala, tradicién que estan
manteniendo algunos establecimientos de alimenbebigas, sobre todo en Machala y Puer-

to Bolivar.

Zona alta conformada por los cantones Pifias, Redp¥aruma, Atahualpa, Chilla, Balsas;

Marcabeli tenemos el tigrillo, sopa de arvejas coero, arroz-mote (sin sal) con queso o
carne de chancho, tamales, humitas, repe, fritdddoco, pan, guarapo, guardiente, manjar,
quesos, yogurt. Es comun encontrar en cada ridodde venden comida preparada el seco

de gallina criolla, por la facilidad que tienengariar o comprar este tipo de aves.

Comidas tipicas de la zona baja de la provincia

Puerto Bolivar tiene como atraccion su Malecongeiggmente los fines de semanas, donde
joévenes y adultos acuden en sus vehiculos, sé@sacen cualquier lugar del malecén y dis-
frutan con amigos, familiares escuchando musicariémdo alguna bebida alcohdlica y plati-
cando. Los que no tienen vehiculos salen a paseal Malecon, disfrutan de un delicioso
helado de coco, o se dirigen a algun restaurargaparear alguna de las especialidades de

mariscos. Es una forma de esparcimiento, y eniratento sané’.

22 Op.cit. Amaiquema Lourdes. 2007
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Organismos que Influyen en el Turismo Provincial

En la actualidad la Subsecretaria de Turismo d@r&]| esta conformando un Comité de Fron-
teras (El Oro — Tumbes); donde consideramos tam®groblemas que afectan al desarrollo
del turismo y el comercio. EI Comité de vecindaailsional, recibe toda la problematica que
se percibe en la frontera. En unién con el Conetéadilitacion Turistica, Migracion y Trans-
portacién conformado por el Ministerio de Relac®mBteriores, Ministerio de Turismo, De-
fensa de Accién Civil, Consejo Nacional de Trandrolicia, Migracion, Direccion Nacional

de Migracion.

Efecto de la firma de Convenio de Paz

A partir de la firma del Convenio de Paz, la praiande El Oro, ha experimentado un incre-
mento del ingreso de turistas via terrestre; aurtpsele la dolarizacion por un tiempo se
mantuvo en linea recta, por lo que la planta h@tedm Machala, mantiene una ocupacion
promedio del 70%. La afluencia al balneario de Jdirdgsta en incremento y el ingreso de
turistas Internacionales es mayor. En temporada@rnaval, se congestiona el trafico mos-

trando un movimiento intensificado del turismo itz

Plan Estratégico del Gobierno Provincial Autonomo & El Oro

En el afio 2005, el Gobierno Provincial Autbnomdeli®©ro pone a consideraciéon de la Co-
munidad ePlan Estratégico de Desarrollo ProvinciPEDP), elaborado con la participacion
de lideres de la organizaciones comunitarias, @grdgricolas, camaras de la produccion ,
colegios de profesionales, Alcaldes, Concejaless€jeros, integrantes de las Juntas Parro-
quiales, representantes de Instituciones Guberrtatesnintegrantes del Comité permanente
de Desarrollo Provincial y ciudadanos activos, preoge los anhelos y esperanza de la so-
ciedad Orense. EIl Plan fue formulado con el aptstdanco del Estado (BEDE) y la Secre-
taria Nacional de Planificacion del Desarrollo ($#KXDES). Inicia con un diagndstico par-
ticipativo, donde se identifican problemas y alédnras; en lo referente al componente turis-
mo, se ha identificado “el escaso nivel de explétag preservacion del Potencial Turistico
de la Provincia” a partir del cual se han esbozaat@s alternativas de desarrollo, entre las

que se puede citar, las de:
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. Elaborar el Plan Estratégico de Desarrollo Prowini@ Turismo,
. Elaboracion y Ejecucion de Proyector de Desarrblldstico con financiamientos de

fondo de la paz,

. Programa de Desarrollo del Ecoturismo en la Praaide El Oro,

. Formacion de corredores turisticos microrregionakggionales y binacionales,

. Proyecto de Desarrollo del Turismo maritimo,

. Fortalecimiento de la Unidad de Turismo del GolmdPnovincial, entre otros, para lo

cual se ha asignado recursos econdmicos y aldueates de financiamiento que su-
peran los 300.000 ddlares, que vienen ejecutandiesde el afilo 2005 con un plazo
hasta el afio 20%6

1.1.4.2. El Archipiélago de Jambeli

Etimologia. ElI nombre del Archipiélago “Jambeli”, etimologicame parece provenir de 2
raices presentes en los idiomas y lenguajes aln@sgemo: quechua, cayapa, colorado, ma-
ya y quiché que traducen mal borde, al limite, @rilda, junto. Segun El Anuario El Oro 1975
menciona influencia del Panzaleo-Huancavilca eroeablo; quedando de la siguiente mane-

ra: Jamba = Al borde, al limite y Li = puerto, asti

Conformacion. Considerado el mas voluminoso de las costas ecaadst lo conforman un
grupo de 6 islas: Payana, Pongal, Tembleque, $ago@o, Costa Rica y Jambeli, esta
tltima esta la parroquia de Jambeli. Ademas desena de islotes situados a lo largo del Es-
tero Grande y del Estero de Santa Rosa. El agthgn se considera dentro de la zona de in-
fluencia del area del Golfo de Guayaquil. Esta adbicen la zona suroccidental de la Repu-
blica del Ecuador. Frente a las costas de la Peaviske EI Oro, de terreno plano y salitroso
con altura de 2.3 m.s.n.m., con area para el outtestinado al consumo de poblacion resi-
dente y la mayoria del suelo estad destinado addupcion de camardn en cautiverio y el

manglar existente se encuentra en sus costas.

Ubicacién. Su ubicacion especifica es desde los 80205’ ad#E68 Longitud Oeste y de los
3212’ a los 3326’ Latitud Sur. Con respecto aiVéstbn politica-administrativa, el Archipié-

lago de Jambeli esta bajo la jurisdiccion del Qastanta Rosa, Provincia de El Oro.

23 plan Estratégico de Desarrollo de la provincia b®ms. 2005 - 20216
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Superficie. La extension del Archipiélago de Jambeli, desddéPismmbeli hasta Punta Paya-
na es de 98 Km. aproximadamente. Una superfic3d#00 Has. Sin considerar los esteros.
Con los dafos ocasionados por el Fendmeno del eMiciertas areas del archipiélago se vie-
ron afectados muchos de los pobladores de estanrggiovocando la migracion y abandono

paulatino de ciertos poblados; la isla de Jamlwelsp parte no sufri6 mayores problemas.

Poblaciéon. Segun el Programa de Manejo de Recursos Co$teenssten alrededor de 289
familias en el archipiélago con un promedio de5diadividuos por familia.”Segun datos pre-
liminares del INEC Censo — 2001 existe un total @1 habitantes. La poblacion del archi-
piélago de Jambeli esta constituida principalmentecolonos y pescadores, dedicados a las

diferentes actividades que se realizan en la Zngente es cordial y amable, gente sencilla.

Al interior del Archipiélago existen zonas clarareediferenciadas entre si, tanto por la acti-
vidad socioeconomica de su poblacion, como pootdormacion y caracteristicas fisicas de
su area; destacandose el balneario de Jambeli, @@aarbana del Archipiélago.

La actividad econémica del Archipiélago la congtto las camaroneras, el turismo, el co-
mercio y la pesca, siendo la segunda la mas imgertn la isla de Jambeli, ya que la mayor
parte de la poblacién esta dedicada a la ventemé®s turisticos. Aunque el Archipiélago
de Jambeli pertenece al cantdn de Santa Rosapsoreia esta ligada a Machala debido a
que el acceso de turismo a la isla se lo hace adddaelle de Puerto Bolivar en la parte nor-
te, y por Arenillas en la parte Sur; la producai@camaroneras del &rea se mueve por Hual-
taco.

Clima y Temperatura. Posee un clima célido con escasa precipitaciong|uegistrandose

las mas altas temperaturas entre 32° C y 34°, yneaa anual de 24.9 °C. C desde Diciem-
bre a Mayo con la presencia de lluvias, y tienelescenso de 20° aproximadamente durante
los meses de Junio a Noviembre, esto se deberadaneia de la corriente fria de Humbolt
qgue viene del sur del continente. La precipitacitedia anual es de 509 mm/afio Humedad
relativa 84,0%.

24 Programa de Manejo de recursos Costeros PMRC. 2003
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El clima del Archipiélago depende de las diversasientes que transitan por el Golfo de
Guayagquil, es decir la corriente calida del Nifia Lorriente fria de Humbolt. En la Corrien-
te del Nifo, la temperatura promedio de 25°C. & 2pfocedente de América Central. En la
Corriente de Humbolt, la temperatura promedio d&1%@ 20°C., sus aguas son de origen

subtropical y se mezclan con afloramientos de ggezocurren en las costas peruanas.

Entre los meses Enero y Abril, se hacen preseasdtulvias y vientos soplan en noroeste. Las
temperaturas mas altas son de 32°C. y 34°C. desdedses de Diciembre a Mayo. De Junio

a Noviembre la temperatura desciende a un proneksd°C.

Flora. La vegetacion es exuberante a los costados, agaasasy apacibles que permiten
navegar. En la mayoria de las islas se va a ermcamrborde rodeado de manglar y seguido
por una franja de bosque seco tropical, sobre &rdtugares que no han sido tomados por
camaroneras las zonas ecoldgicas que existenagohgbiélago son, matorral desértico tropi-

cal y monte espinoso tropiéal

Fauna. En las orillas de los esteros y en medio del exariermanglar hay diversidad de es-
pecies de aves como pelicanos, gaviotas, garzameds, etc. En la zona de la playa y man-
glar se da la recoleccién de crustaceos como gasgf@ancriculug, jaibas, concha prieta
(Anadara Tuberculoga concha pata de muldrfadara Grandiy diferentes especies de os-
tiones (género ostrea) moluscos, y camaroResdeus Vannamgi Penaeus Stilyrrostrjs

El &rea marina del Archipiélago posee una granrsidad de pecé$

Servicios Basicos.Casi la gran mayoria de las islas del Archipiélaga@uentan con los ser-
vicios basicos necesarios, Unicamente la isla dédh cuanta con dichos servicios por su

importancia turistica.

Salud. Las islas no cuentan con alguna unidad operativeatiel. Dentro de los principales
problemas esta la falta de agua potable, la ct@lezslas vias de solucion; a excepcion de la

isla de jambeli por los motivos anotados anteriotme

25 Estudio Multitemporal de los Manglares del Ecuat@®1

26 Caracterizacion del archipiélago de Jambeli. EaadelAcuacultura de la Facultad de Ciencias Agregoéas de la Universidad Técnica
de Machala. 1995.
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Segun informacién proporcionada por los moraddessenfermedades de mayor incidencia
son las de vias respiratorias e infecciones int&sts, la causa se debe al tipo de agua que se
consume, por otra parte los estudios realizadoglpdunicipio de Santa Rosa sefialan que el

20.34% de las enfermedades son infeccfdsas

Servicio de Agua. Las islas del Archipiélago en su mayoria no poseewvicio de agua pota-

ble, pero se proveen de puertos cercanos y algiasos cuentan con agua de pozo.

Mientras que en el balneario de Jambeli si existsistema de Agua Potable y abastecimien-
to. Existe un pozo artesiano de agua dulce que ti@a profundidad de 48m, con un caudal
de 364 litros/minuto; el acuifero tiene un espeoi4m, protegido entre dos capas de arcilla

inorganica, su zona de recarga esta ubicada emthent&s,

Existen otros pozos de los cuales extraen aguaistearacuifero sin el debido control de las
autoridades competente, o que preocupa es laesgidotacion de este recurso hasta colap-
sarlo. Con la ayuda de la comunidad se constragocisterna de 80 m3 mas una torre que
soporta un estanque elevado de 35 m3, y se irmtal®00 m de tuberias para la distribucion

de la misma por gravedad.

Este sistema es controlado por la Junta Adminigteade Agua Potable Alcantarillado y Sa-
neamiento Ambiental. Actualmente se implementdratamiento con sistemas de aireacion
para eliminar hierro y filtros de arena a presiotayoon activado que permitira la remocion
de color y de sustancias humicas del agua, mejorahdabor, eliminando cualquier olor y
garantizando con la utilizacién de hipoclorito ddco, una agua segura. Logrando asi la
planta obtener en forma continua una produccit8,@dit. /seg. esto equivale a 311 m3/dia,

dando un servicio normal a 3.000 personas, inclilyeuristas de la comunidad.

Energia Eléctrica. Todas las islas poseen luz eléctrica excepto earla de Las Casitas, en
el balneario de Jambeli tiene un generador tér(aichesel) de energia eléctrica de propiedad

de EMELORO. Sin embargo este servicio es irreggdague el fluido eléctrico solo se sumi-

2 Departamento de Obras Publicas del Municipio d¢eSRnsa. 2003.

28 PMRC. Plan de ordenamiento fisico territorial disla Jambeli, Ing. Julio Abad. 2001
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nistra en ciertas horas del dia y de la nochededier de 7 horas diarias, razén por la cual va-

rios establecimientos tienen plantas de energigiqro

TelecomunicacionesExiste una oficina de PACIFICTEL que presta el mgéovde telecomu-
nicaciones, ademas de una red para el servicimsiedtablecimientos y domicilios. Asi

mismo se cuenta con el servicio de telefonia celula

Manejo Sanitario de la basura.Solamente en el balneario de Jambeli, existe tensesde
desechos sélidos que cumple las funciones deldoartimpieza, recoleccion y disposicion
final. “La basura tanto de la playa como de lassaslocales comerciales, es acarreada con
un tractor operado por personal contratado pooehi@ Pro-mejoras y luego es confinada en
las trincheras de la disposicion final que tiengoariodo de vida de 15 afios y esta ubicado a
1500 metros hacia el norte, desde la Av. Mariaghis es la principal via de acceso que tiene

la playa.

Para la sostenibilidad de este proyecto los t@rigtee ingresan en la isla pagan una tasa de
$0.20; por lo que al afio se recolectan cerca d&@Q Dolares. La Municipalidad de Santa
Rosa busca la forma de administrar en forma camd@rton la comunidad estos recursos
econdmicos, para cubrir los costos de operaciomnptemimiento del sistema y utilizar el re-
manente en equipamiento del balneario.”™ En dbrde las islas la comunidad misma se en-

carga de recoger la basura, la cual pasa haceragtae quemada

Tratamiento de Excretas.Las islas del Archipiélago de Jambeli no poseegumrsistema
de las excretas y aguas servidas, en Jambeli atgenatras viviendas y locales poseen letri-

nas sin adoptar las precauciones técnicas necgsapazos septicos en su gran mayoria.

Centro de educacion.En las islas la educacion ha sufrido un golpe dumocausa de los
efectos del “Fenomeno del Nifio”; Quedando algurszsiedas destruidas, se han concluido
escuelas en la comunidad de Casitas y Hi4c@im embargo mucho de los habitantes de es-

tas islas han optado por estudiar en el continente.

29 presidente del Comité Promejoras de Jambeli. 2006
30 pireccion de educacion de El Oro. 2006
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Religion. La mayor parte de la poblacion en el archipiélagoatolica, hay varios templos de
adoracion y culto. Consideremos que sus fiestas esticuladas al espiritu religioso, como la
dedicada a la Virgen del Carmen en el mes de yukode la Virgen de Chilla en el mes de
Septiembre. En la isla de Jambeli existe un grmamgelico denominado Centro Cristiano,

conformado por aproximadamente una quince familias.

Seguridad.En la comunidad de Jambeli para la preservaciéordeh y las buenas costum-
bres esta el Retén Naval la cual cuenta con ummarpertenece a la Capitania de Pto. Boli-

var.

Sistema vial y Accesod.a via de acceso entre las islas, desde y hacianéhente es exclu-
sivamente maritima utilizando para ello los estei®$Santa Rosa, Grande, Capones, Chupa-
dores, Bellavista y Pongalillo, entre otros. Losdms de transporte frecuentemente utiliza-

dos son: lanchas de diferente tipo y canoas ti@uhdes.

Entidades que Acttian en el AreaEntre las entidades gubernamentales que acttdrbah e

neario tenemos:

* El Programa de Manejo de Recursos Costeros (PMRC);

* La Unidad de Control y Vigilancia

* Ministerio de Turismo.

» Capitania de Puerto. Bolivar

 PACIFICTEL

* Municipalidad De Santa Rosa

« EMELORO

* Ministerio de Salud Publica.

* Ministerio de Educacion y Cultura.

« Jambeli también cuenta con organizaciones populeoe® el Comité Pro-Mejoras de
Jambeli, Asociacion de Bares y Restaurantes

* Junta Administradora De Agua y Saneamiento Ambienta

* Comité de Padres de Familia

* Comité de Damas, Club los Mariachis

» Asociaciones de Larveros, Punta de Jambeli y Rlettgaro.
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Inventario Turistico. Tomando en consideracion la conceptualizaciéon deNd’, el patri-
monio turistico es el conjunto potencial (conooiddesconocido) de los bienes materiales e
inmateriales a disposicion del hombre y que pueddinarse mediante un proceso de trans-

formacion para satisfacer sus necesidades tudtica

El Patrimonio Turistico del Archipiélago lo conformanlas islas:Costa Rica 0 Tembleque,

Payana, Bellavista, Casitas, Pongal, Pongalillgdds, Santa Clara

Los recursos turisticosque son “todos los bienes y servicios que pornmeeio de la activi-
dad del hombre y de los medios con que cuentanhamsble la actividad turistica y satisfa-
cen las necesidades de la demanda” Patrimoniotitorfs conjunto de potencialidades. Re-
cursos Turisticos = Patrimonio Turistico + AporéecHumana (conjunto de acciones intelec-
tuales y materiales que hacen posible la utilizaciél patrimonio turisticd); tenemos que

los recursos turisticos del archipiélago son:

A. La isla del Amor, que es un refugio de avgse llegan a aparearse y anidar, es cono-
cida romanticamente con el nombre de Isla del Anes.un nido flotante de aves, visitado
por 12 especies y un total de 31 tipos o familmawks. Entre las autdctonas que llegan estan:
Comoran, garza, fragata, martin, etc. Las avgafdl@nidar desde enero a marzo, aunque to-
do el afio la isla es habitada por esos coloridgsilinos. Estas llegan tanto de la isla Santa
Clara tal es el caso de los piqueros patas azalebjén aves migratorias del norte de Canada

como los playeros y que tienen como destino .n@hbo de Hornos.

Existe un sendero que comienza después del mueditayelevado sobre el manglar, su exten-
sion es de 150 metros. La caminata es conducidarpguia y cada grupo tiene como maxi-
mo 8 personas. Al inicio, observamos un letrero aphgerte: “Silencio, Aves anidando”, este
sendero desemboca en una playita de arena finbpdeaacampar. Entre el ramaje y en las

copas de los arboles, se asientan garzas y palitdéarmgueando el verdor de la naturaleza.

El momento ideal para caminar por el sendero as aihco de la tarde cuando la gran mayo-
ria de aves empiezan a llegar en busca de desastas, llegan desde las playas cercanas

sl OMT, Evaluacion de los Recursos Turisticos, Progrdmtrabajo 1978/1979, Madrid. Pp.3
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donde han estado desde inicios de la mafiana,velddan y sobrevuelan la isla con su singu-
lar sonido el de trinar van posesionandose ddda @ada arbol de los tres tipos de mangle
existentes en la isla se convierte en refugio ds bséspedes. Desde las alturas del mangle

rojo (Rhizophorg, el negro Avicennig y el Jeli Conocarpus

A partir del mes de febrero esta a disposicionuelvo sendero de camineria flotante que ro-
dea un costado de la isla, esta elevado y tienexteasion de 222 metros, desde él es posible
observar el bosque de manglar y aves marinas sotioegarzas y fragatas. Cuando la marea
esta baja, se forman playas ideales para jugaa areha, descansar y también para nadar y
ademas es posible apreciar a los recolectoresrinaqy ostiones. Los alrededores y la costa

del islote, son utilizados por los nativos del sepra realizar sus faenas de supervivéficia

B. La isla Payanaque tradicionalmente fue proveedora de sal pothosi@aiios con sus
minas de sal, cuyo producto abastecia las necesidid mercado local y nacional. Actual-
mente en el interior de la Isla, se encuentrandgaipampas, vestigios de antiguos yacimien-
tos mineros de sal, convertidos en camaronerasisld Costa Rica fue el primer balneario en
el Archipiélago; hacia finales de la década deSldsel poblado tenia alrededor de 4.000 per-
sonas y se dedicaban a la recoleccion de conclagegsca principalmente.  Actualmente

viven unas 150 personas en ladla

C. La isla de las Huacason su comuna Las Huacas, se encuentra en lg jsfgo al
estero del mismo nombre. Denominado sitio arquéadogor el Ministerio de Turismo; este
lugar representd evidencias de una ocupacion urbarel periodo de Desarrollo Regional,
500A.C. al 500D.C. Fase Jambeli. Lamentablementa actualidad Las Huacas esta en gra-
ve proceso de deterioro y sus restos arqueologiaons desaparecido a causa de la presencia

del hombre y de los fuertes aguajes, lluvias.

D. La isla de Santa Clara o el muerto.La isla fue utilizada por nativos de la Isla Puna
para la realizacion de actos sagrados a idolosrtuorms™®. Se han encontrado restos de un

adoratorio Inca, probablemente donde se ofrecienifises al “dios Tumbal”. La disposicion

32
33

Oscar Jaen. Administrador de la Isla del Amor. 2005
Avances del Manejo Costero Integrado en la ZEM M&cHPMRC, Cap. 3

34 Federico Gonzalez Suarez. Historia del Ecuad@®7 19
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de laisla, primer punto focal de ingreso al GaléoGuayaquil, sirvié y sirve como punto de
referencia a navegantes desde la época prehisgarstalado en 1747). Por lo tanto la isla

tiene un alto significado cultural e historico.

La Isla de Santa Clara fue declara&efugio de Vida silvestregén el afio de 1999. Tiene el
seuddnimo de El Muerto por diferentes versionesuha es que en afios anteriores, se podia
ver desde el aire la figura de un hombre acostadgye le dio el seudonimo de "Muerto”;
hoy su forma ya no es visible por la accion dertsion. La otra version es que en el pasado,
habitaba una pareja que tenia a su cargo el cuigladantenimiento del antiguo faro de la
marina; donde acudian marinos a llevar provisi@nlesisla; encontrandose con la sorpresa de
un esqueleto de hombre, presumieron que era ébhédyi pero la mujer no fue hallada, dedu-

ciendo que los piratas la habian secuestfado

E. El manglar es otro recurso que actualmente sirve para pra@luce camarones en
cautiverio, coleccion y captura de mariscos (coschangrejos, camarones en estado de lar-
vas, pesca en las “caletas. Las principales espeld mangle en la zona del Archipiélago
son: Mangle rojoRhizophora mangle, R. harrisopiMangle negroAvicennia germiniang
Mangle iguaneroAvicennia nitidy Mangle blanco l(aguncularia racemoga Mangle jeli
(Conocarpues erectis Entre las principales actividades que se delanren los manglares
tenemos: Produccion de: Explotacion de maderay@sganto y disfrute de las bellezas es-

cénicas de la zona.

1.1.4.3 La Isla Jambeli

Finalmente, describiré el lugar mas importante dedhipiélago, en donde se localiza
PROMAR que es una de las siete organizacionesrgheos al que le han asignado 45 hec-
tareas de manglar. En la Isla de Jambeli no héigdréehicular, esto constituye un atractivo
especial que combina con el ambiente playero. dfitf@ Poblado de la Isla Jambeli se ha
dividido en area urbana consolidada de 120 hareg @n proceso de consolidacion 151 Ha.

aproximadamente; lo que da un total de 271 Ha.xapsewament®, que son aprovechadas

35 Emilene Lopez y Zoila Tapia. “Evaluacion del Angiglago de Jambeli, Provincia de El Oro, Como @férristica”. Tesis de grado.

Escuela Superior Politécnica del Litoral. 2002

36 Las barreras litorales arenosas de la costa extlertaisla . Plan de Ordenamiento Fisico Teratate la IslaJambeli, Santa RosaEl
Oro. Junio 2001
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para el desarrollo turistico por lo que ha serydm la instalacién de edificaciones tipo vaca-

cional y planta hotelera.

Las viviendas que predominan en la zona son de ka#go estan las de tipo villa construidas
de hormigon en pequefios porcentajes, cabe indieaalgunas viviendas estan desocupadas
y otras son utilizadas exclusivamente para vacasiohos habitantes de esta zona en su gran
mayoria poseen vivienda propia; el nimero totalidiendas es de 125 donde 61 son habita-
das con un promedio de 5.5 personas y 64 en tengaita (diciembre a marzo para el tu-
rismo de las costa y de julio a septiembre pataredmo de la sierra que visitan las playas de

jambeli).

En cuanto a la vivienda por servicio el porcenéggoco; ademas no existen viviendas arren-
dadas a la poblacion en condiciones de residemcragnente. Se ha realizado obras civiles
de ornato como malecén adoquinado, bordillos, \srgdbalaustradas de hormigén; en el
sector norte de esta playa, se ubica asentamitatgmorales, de caracteristicas marginales,

de los recolectores de larvas de camaron y pessador

Las villas vacacionales y planta turistica soreiejo del interés de los estratos acomodados
de Machala y Puerto Bolivar por las caracteristdmgercania al nicleo de sus actividades.
La poblacién de Jambeli cuenta con la escuelaJ&ime Palacios Peralta” con 80 alumnos y
2 profesores fiscales, la estructura fisica esateigon, la misma que se construyo con el

apoyo del PMRC y de la comunidad en el afio $990

En pleno mes de septiembre, Jambeli recibe seman@mn promedio de 200 a 300 turistas,
segun Nelson Benavides, poblador de este destiaar@untiene una temperatura agradable
durante todo el afio y salidas de sol que, auncp@ddicas, aun broncean los cuerpos de los
bafiistas que se tienden en la arena este balrM@eeise. Los turistas llegan a Jambeli en

lanchas que toman en Puerto Bolivar en un viajeg@mua 25 minuto.

« 37 Clirsen; PMRC, CLIRSEN, INP. 2005.

. 38 Escape a Jambeli. en la revista. Diario el Unexetslicion del DOMINGO 16 de Septiembre del 2007
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Uno de los eventos de trascendencia en la islaméeli son losleportivos por Feriado de

Carnaval; que consiste en la participacion del publico enegal en diferentes disciplinas
deportivas como: Volley, Indor (football); adem&sedige a Mr. Carnaval y Miss Carnaval.
Ese evento lo programa el Municipio de Srta. Rosaglad de Control y Vigilancia y el Pro-

grama de Manejo de Recursos Costeros.

Uno de los mayores encantos del turismo vivenaalalisfrute de loplatos tipicoscomo
son las inconfundibles conchas asadas llamadaghi‘'®cuatoriang’preparado con conchas
prietas platanos para patacones, limones, ajiatesn aceite, cebollas, hierbas y canguil.
Otro plato tipico es la sopa marinéf@do un plato’. Es una de las especialidadessa®n
en este suculento plato se incluyen distintos ptodudel mar. El arroz marinera, la parrilla-

da de mariscos, el meloso y los ceviches.

Las facilidades turisticasque posee jambeli son de un 11% de la capacidadspedaje

con la que cuenta la provincd.

El museo de Don Geomer Garcia, un marino retiridoe muy buena acogida, “y existe
otro similar pero mas grande en Puerto Bolivardjda sobre este centro que atiende de lunes
a viernes desde las 08:30 hasta las 17:00 y lcadeabhasta el mediodia (entrada: $ 0,50
adultos y $ 0,25 estudiant&5)El museo marino es un punto de visita obligaddambeli. Y
después del itinerario lo mejor es pernoctar endedas muchas cabafias de cafia guadia
emplazadas sobre la arena, cuya tarifa por alojgmas de aproximadamente $ 5 la noche. O

si prefieren, los turistas también pueden dormicapas en la playa.

La capacidad de carga turisticade la isla de acuerdo a lossultados del estudio de capaci-
dad realizado por PMRC, se concluye que Jambeliigp@bergar a unos 8390 turistas por
dia en cuanto al espacio fisico; sin embargo pekzasos servicios existentes; este numero
de turistas se ve reducido a 6400Su Capacidad de Carga Turistica podra aumesutiar Si

se mejoran e incrementan los servicios basicospjalata turistica que permitan la correcta
atencion de los visitantes; servicios que debesiar ébajo control y seguimiento de los

miembros de las Zonas Especiales de Manejo (ZEM).

39 Direccién provincial de Turismo de El Oro. 2006

40 Ibid. Escape a Jambeli. 2007
41 pMRC.2000
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Con el propésito de incentivar la visita al baliegor parte de los turistas, el Ministerio de
turismo a través de su delegacion provincial hbogkdo urPlan de mejoras para Jambeli

gue consiste en:

- Campanfas de Limpieza de Playa
- Programas de Control de Salud y Fumigacion a lablesimientos turisticos
- Cursos de Salud Ambiental dirigida a PrestadoreSenteicios Turisticos.

- Seguridad y Requisas de Proteccion a los turistas

Asi mismo, se esta trabajando en un proyecto dsbtur para hincarlo en Julio con el plan de
temporada (Observacion de ballenas jorobadas)igne por objeto preservar el ambiente,
cuidar la ecologia del sector e integrar a las codades para el incremento y sostenibilidad
econdmica de la isla; dicho proyecto de reglampratende para delimitar la observacion de
ballenas en Santa Clara, por entidades como Miidsde Turismo, Capitania de Puerto Boli-

var, y ademas desarrollar una vision ecoturisticag demas isl&s

.2 ANALISIS CRITICO

El Turismo en el mundo, a pesar de los fendmentusalas, la crisis econémica y conflictos
de terrorismo, ha seguido creciendo aceleradameste,lo confirman los indicadores que
nos dan clara muestra de su crecimiento, y estielse al cambio de actitud de los turistas en
saber el beneficio que obtiene al salir, disfrdiufas bondades que ofrecen cada pais, ciudad,
0 region, a ello le atribuimos también el que lagstas se inclinan mas por el ecoturismo;
este crecimiento del turismo ha contribuido al RIBhido a que este genera empleo, en esta-
blecimientos de alojamiento, transporte, alimentd®bidas, y el empleo indirecto que esta

ligado a las construcciones de establecimientdstito.

En este contexto las perspectivas del turismo ptasain panorama muy positivo, de aqui a
dos décadas el turismo se fortalecera aun massedrilita por la publicidad que con la

tecnologia llega a mas paises y por ende a masasiri

42 Informacion proporcionada por la Delegada ProvirséaTurismo. 2006
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En cuanto al Turismo en América Latina y el Caghbe destacar que las Bahamas es el pais
con mayor porcentaje de exportaciones de bienesncims.

Dentro de la economia, existen paises considetadissicos, |0 que permite que el mayor
rubro de divisas sea generado por esta actividawhdor, también ha desarrollado esta acti-
vidad en los ultimos 10 afios, debido a que dergrasl politicas del estado esta el turismo
como prioridad; con el apoyo del Ministerio de Bu1tb se han promocionado nuevos atracti-
vos en todas las regiones del pais. Las areasafetigon una carta de presentaciéon, donde los

turistas extranjeros las visitan los 365 dias fiel a

Dentro de las proyecciones del turismo en el Ecusa@mos que para el afio 2050 los ingre-
S0s econOmicos generados por el turismo llegadinas muy halagadoras, debido a que ge-

nerara empleo a cerca de quinientos mil habitaptesn ello un mejor estilo de vida.

En lo que tiene que ver con la Provincia de El @sta cuenta con atractivos muy importan-
tes, tanto naturales como de infraestructura. Cieslgue guardan su arquitectura republicana
como es el caso de Zaruma, Portovelo, muy conquddas minas, esto es en cuanto a las
ciudades consideradas en la zona alta. Ademastiaseeservas ecologicas. En si la Provin-
cia tiene mucho que ofertar en cuanto a atractiwdsticos; ciudades que guardan tradiciones
y culturas, reservas ecoldgicas con una varieddtbdey fauna; ciudades moderna, como
Machala, capital de la Provincia; balnearios; moentos y parques.

En la zona baja tenemos los diferentes balnead@gda dulce (rios); y los de mar sobre todo
el mas importante; el Balneario Jambeli que nascefsu playa, con establecimientos de alo-
jamiento, alimentos y bebidas, y una variada gaetria, sin embargo, en el servicio de alo-

jamiento se denota serias deficiencias porque hdhitaciones no se encuentra la comodi-
dad que necesita el cliente tanto en menaje, bdararoenidades, asi como servicios basicos

de agua, luz y teléfono y otros implementos quenemesarios para la satisfaccion del turista.

En cuanto al servicio de alimentacion se obsenelgs alimentos que solicitan los clientes
para servirse, deben esperar mucho tiempo, y odascntregan el pedido el cliente ya esta
con muy pocas ganas de comer, a ello le sumamosngalgunos establecimientos no se con-

sideran las minimas normas de higiene.
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De otra parte se observa que la atencion al cliamién es deficiente; el personal no esta
debidamente capacitado para atraer al turistalgem@s casos no tienen el conocimiento de
los servicios que ofrece el establecimiento doatlerin y en cuanto a la alimentacion no co-

nocen la variedad de platos o menu que ofrecegelaio y mucho menos su preparacion.

Al deficiente servicio y atencion al cliente, tadrbise suma la desmotivacion de los propieta-
rios por invertir en infraestructura hotelera yidtica, tomando en consideracion el nuevo
concepto de alojamiento, que no solamente sonldsgcos hoteles, sino cabafias, complejos
turisticos, hostales, que son los que mas convieasstruir en la playas, a esto se suma el
poco apoyo de los organismos gubernamentales padab facilidades a los inversionistas

en cuanto a servicios basicos como agua potabtagtarillado.

.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Cudles son las caracteristicas de los servioidsng es la atencion al cliente en los estable-
cimientos turisticos del Balneario Jambeli del Garganta Rosa?

1.4 DELIMITACION DEL PROBLEMA

El presente trabajo estuvo dirigido a analizaralédad en el servicio y atencion que se brinda
a los clientes que acuden a los establecimientdsafieeario Jambeli, mismos que ofrecen el

servicio de alojamiento y alimentacion.
El Balneario Jambeli se encuentra ubicado en eld@a&®anta Rosa Provincia de El Oro, y la

poblacion investigada fue de propietarios de hejdiesterias, restaurantes y bares que fun-

cionan en el Balneario Jambeli durante los mes@dide septiembre del afio 2006.
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1.5 JUSTIFICACION

El tema se justifica por las siguientes motivacgone

Es de interés de los organismos publicos y privahosuperar las deficiencias que se
observan en la calidad del servicio al clienteendstablecimientos del balneario Jam-
beli.

Porque desde hace aproximadamente 10 afios quedstaararrera de Administracion
de Hoteleria y Turismo en la Universidad TécnicaM@dehala, hemos mantenido un vi-
Vo interés sobre esta tematica y el compromisadestigar la problematica que de una
u otra manera afecta al desarrollo turistico ea iesportante balneario.

Para aportar con interpretaciones novedosas e adiooas sobre la organizacion de los
establecimientos que ofrecen servicios de: alojaimjealimentacion, distraccion y di-
version.

Para aportar con nuevos procedimientos metodol$gi¢écnicos que permitan mejorar
la calidad del servicio en los establecimientosbadheario Jambeli que prestan los ser-
vicios de alojamiento, alimentacion, diversion stdiccion.

Para aportar a las Instituciones publicas y prigsadeoadyuvar en la busqueda de que se
mejore la atencion y servicio al cliente.

Para que los empleados(clientes internos) y prapost de los diferentes establecimien-
tos que brindan alimentacion, alojamiento, bebilabkversion, tengan la satisfaccion
ofrecer al turista un servicio de excelente calida

Por la experiencia y la informacion obtenida adsade varios trabajos que reposan en
biblioteca de la hoy Facultad de Ciencias Emprakeriy datos de las diferentes ofici-
nas y departamentos turisticos como Municipio y geoativas de transportes Mariti-
mos, que me compromete a levantar la informaciocadepo de los aspectos a investi-
garse, analizarlos y establecer las conclusiomesgmendaciones mas adecuadas.

Es factible intervenir sobre el problema mediamtdormulacion y ejecucion de una

propuesta dirigida a mejorar la calidad en el s@yw atencion al cliente.
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.6 OBJETIVOS

[.6.1 OBJETIVO GENERAL
Diagnosticar la calidad en el servicio y atencibdiante que se brinda en los establecimien-
tos turisticos del balneario Jambeli del CantoriecBRosa, provincia de El Oro.

1.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

A. ldentificar las categorias de los establecimienteisBalneario Jambeli que ofrecen

alojamiento, alimentacion y bebidas.

B. Determinar la calidad en atencién y servicio atrié que se ofrece en los estableci-

mientos de alojamiento, alimentacion y bebidas.

C. Conocer la participacion de los organismos relamlos al turismo en la capacitacion

al personal en la calidad en la atencion y el serél cliente.

D. Establecer que relaciones interinstitucionales aatienen con entidades afines a la

problematica planteada.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En el aflo 2002 estudiantes de la Escuela Politga®et Litoral realizaron una investigacion
donde evaluaron al Archipiélago de Jambeli comatafiiristica; el CLIRSEN también ha
realizado investigaciones para establecer las teaiisticas del Archipiélago en cuanto a ubi-
cacion e infraestructura, asi como el PMRC quedtab&ecido la carga turistica que puede
recibir el balneario, como consta en paginas amasj sin embargo, el tema de servicio y

atencion al cliente no ha sido investigado, payue el presente trabajo se torna inédito.

1.1.1 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

[1.1.2.1 Turismo

Turismo es la aficién a viajar por gusto de reqoure pais, y se realiza por placer, por des-
canso, por estudio, por contemplacion y apreciad@curiosidades y bellezas naturales, por
motivos de salud, por devocion, por el deseo deutlis alimentos, o por ansias de ampliar y
complacer la aficion artistica o cultufél

El concepto con el que mas coincido es el de AzerefiConjunto de actividades que se ori-
ginan por quienes de propia voluntad viajan o s@pgmen viajar, preponderantemente con

propositos de recreacion, salud, descanso, cutaualquier otro similaf.

El turismo puede ser concebido bajo dos enfogiiesativos. En la medida en que el anali-
sis econdmico trabaja con dos magnitudes o funsifuredamentales, que son la oferta y la
demanda, que interactuan en el mercado, el nimteaomico en la que se forman los precios

de los bienes y servicios y preside la asignacelosl recursos escasos.

Los economistas pueden realizar su analisis pddiele una de las dos magnitudes o funcio-
nes citadas. Como ya demostrd Alfred Marshall esfidel siglo XIX, el enfoque habitual con

el que se aplica el analisis econdmico es el dieofe

43 Op.cit. Oscar Bolafios. 1999
44 Acerenza, Miguel Angel 1999:59
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El estudio del turismo se inclind por el enfoquedéenanda, se consolidé a mediados del si-
glo XX y sigue practicAndose de modo exclusivoapBcacion del enfoque de demanda obe-
dece a la aceptacion de la nocion popular de a,rigte aparecio en inglés a fines del siglo
XVIII 'y se difundié por todos los idiomas modernas. de turista es la nocion que vértebra

los estudios del turismo desde hace siglo y medio.

Turismo es, ante todo, lo que hacen los turisthturista es un rey Midas: todo lo que hace,
quiere, compra o llama su atencién es turi§fdn ocasiones en lugar de turismo se utilizan

las expresiones dactividad turistica o producto turisticdara los que aplican el enfoque

convencional, demanda turisticason las compras que realizan los turistas, ergaddila
compra en su mas amplia gama: incluye la obsemaxia manifestacion de interés por par-

te de un turista.

Por oferta turisticason los bienes y servicios que se venden a listdsy entendiendo la
venta en su mas amplia gama: incluye todo aquelidgpque los turistas muestran interés ya
sea para comprarlo (servicio) o para contemplanoespectaculo o un museo) o sin contra-

prestacion monetaria (un paisaje).

1.1.1.2 Infraestructura turistica

Es parte de una construccidén que esta bajo el daleduelo, conjunto de trabajo relacionado
a los cimientos de las construcciones, el lechiaslearreteras, los puentes, los terraplenes de
las lineas del ferrocarril, las instalaciones wreede una linea aérea y en general toda las ins-

talaciones que constituyen el elemento previo dealma turistica.
Clasificacion de las infraestructuras turisticas:
Las podemos clasificar en:

Maritimas
Viales

Aéreas
Comunicacion

Entre otras.

45 http:/ivww.eumed.net/ce/ Los conceptos del turismo
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Infraestructuras maritimas.

Son obras construidas en rios y mares para fa@litmansporte maritimo, tales como: puen-

tes, muelles, etc.

Infraestructuras viales: Estan compuestas por carreteras, caminos y pugaéeson utili-

zadas para desplazarse por la ciudad y la zonlecamaunicandolas entre si.

Infraestructura Aérea: Es el conjunto de obras destinadas a ofrecer wickeaéreo y esta
compuesta, por aeropuerto, pista de aterrizajelgsttns elementos necesarios para el funcio-

namiento de un aeropuerto, llAmese construccion.

Otras Infraestructuras: También podemos sefialar las instalaciones teryesirea, las li-

neas del ferrocarril las instalaciones eléctritasjnstalaciones de agua potable, y todo aque-

llo que de algun modo interactian en las constbaode una obra.

Construcciones: Es el conjunto de técnicas utilizadas en la elatd@nade un proyecto, es la

accion y efecto de construir o realizar una obra.
Tipos de construcciones turisticas:

Construcciones aeronauticas.La componen todas las instalaciones terrestretndad aé-

reas.

Construcciones eléctricas.Se instalan cuando se inicia la obra que estagbajivel del sue-
lo.

Construcciones navalesReferente a todo tipo de construccion a la oridlaids y mare$.

1.1.2 COMPONENTES DE LA ACTIVIDAD TURISTICA

“La industria turistica esta formada por un conjudé empresas interrelacionadas al servicio
de los que viajan, tanto dentro de cada pais coneb extranjero. El turismo establece cone-
Xion entre las personas, las diferentes formasajarw los tipos de alojamientos. En si son

un conjunto de empresas econdémicamente relacionadas El trato con el pablico adquie-

46 ]
www.monografias.com

47 Enciclopedia Océano. Turismo, Hoteles y Restausad@96.
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re una importancia muy particular en todos sus amaptes, es decir el servicio que ofertan y
la atencién que recibe el cliente.
11.1.2.1 EMPRESAS DE ALOJAMIENTO

Se entiende por alojamiento todo servicio que paraliviajero acomodaciéon y techo, dentro
de ciertas condiciones de seguridad y confort, amtdiel pago de un precio; algunas veces se

completa este servicio con el de alimentacion g3t

A. Hotel

Conceptualmente al Hotel se lo define como unatlicgbn de caracter publico que ofrece al
viajero alojamiento, alimentos y bebidas, asi cemivetenimiento, la cual opera con la fina-
lidad de obtener utilidade®”

De acuerdo a la Legislacion ecuatoriana, La Leyulésmo establece quetel es todo esta-
blecimiento que de modo habitual, mediante premieste al publico en general servicios de
alojamiento, comidas y bebidas (...) se clasifiean

Hotel (de 5 a 1 estrella doradas);

Hotel-Residencia (de 4 a 1 estrellas doradas);

Hotel-Apartamento (de 4 1 estrellas doratfs)

Sin generalizar el término, debido a que no solaenefrecen alojamiento los hoteles, sino
también otros tipos de establecimientos, tenemessguempresas de alojamiento turistico,
aquellas que se dedican de manera profesionalifuabimediante precio, a proporcionar al-

bergue a las personas, con o sin prestacion deissrde caracter complementario, entendi-
dos estos como cualquier otro servicio distintdedlalojamiento de personas como por ejem-

plo la manutencion, el alquiler de salas de rewespservicio de lavanderia... etc.

B. Hostales y pensiones

C. Hostales residencias

48
49
50

Sanchez Moisés. Legislacion Turistica Colombiamavérsidad Externado de Colombia, 1974
Francisco de la Torre. Administracién Hotelera.3.99

Ley de Turismo del Ecuador. 2004

56



D. Hosterias, refugios, Cabafias y moteles y
E. Alojamientos extrahoteleros
11.1.2.2 RESTAURANTE

Al restaurante se lo define coh® establecimiento donde se sirven comidas. Labkesti-
mientos donde se sirven comidas y bebidas est@maimente relacionados con el alojamien-
to. Por consiguiente los restaurantes ofrecen bliqgoiservicio y un producto, el servicio
consiste en atender a los clientes y el produatdaoalimentos o bebidas. De acuerdo a los
tipos de restaurantes, se pueden clasificar: eaur@mt-gourmet; de especialidad; familiar y

convenient&>®!,

La Legislacion espafiola establece que restauram@prenden cuantos establecimientos,
cualquiera que sea su denominacién, sirvan al gubfhediante precio, comidas y bebidas,
para ser consumidas en el mismo local. Se excliagerafeterias, comedores universitarios y
para trabajadores.(...), se clasifican en las caitagole lujo, primera, segunda, tercera y cuar-
ta, cuyos distintivos seran, respectivamente, ciogatro, tres, dos y un tenedores, colocados
verticalmente, uno al lado del otfo Sin embargo, la legislacion ecuatoriana no éefin

gue es un restaurante, Unicamente los incluye guesse encuentran en los hoteles, pero si

establece los valores a pagar por concepto den@dis turismo para su recaudacion

11.1.2.3 AGENCIAS DE VIAJES

La Ley de Turismo ecuatoriana define a las Agend&wviajes como “las compafiias cuyo
objeto social conste en el desarrollo profesiomahctividades turistica, dirigidas a la presta-
cion de servicios turisticos en forma directa o aomermediacion, utilizando en su accionar
medios propios o de terceros. Se clasifican ednrael ambito y extension de sus activida-

des: mayoristas, internacionales y operadoras.

11.1.2.4 TRANSPORTE

51
52

Francisco de la Torre. Administracién Hoteleran#dntos y bebidas. 1995
José Antonio Dorado. Organizacion y Control de Eesas En hosteleria y Turismo. 2004
53 Ibid. Ley de Turismo
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Dentro del sistema turistico los medios de trartap@m son de vital importancia, porque
permiten el desplazamiento del turista desde sar ldg origen hasta el destino, o los destinos,
que haya seleccionado para pasar sus vacacioeésleysu regreso al punto de partida. Los
medios de transporte, por tanto, hacen posibleadsa al lugar en el cual se localizan los
atractivos turisticos y el turista puede escogaugdmovil, el autobus, el tren, el avién, o dis-
tintos tipos de transporte maritimo y fluvfal En nuestro pais el transporte turistico na est
considerado como tal; ya que amparados en la Lejudemo, donde se establece que las
Agencias de Viajes y operadoras turisticas estériaadas para alquilar, y adquirir medios
de transporte, utilizan la etiqueta operadorestiads para ofrecer el servicio de transporte de
ruta como actividad principal, confundiendo de emstmera entre la actividad turistica pro-

piamente dicha mediante la oferta de paquetegitassy la transportacién comiin

11.1.2.5 CENTROS DE DIVERSION Y DISTRACCION

En nuestro medio nos referimos a las discotecaasinos. En los actuales momentos existen
discotecas especializadas en espectaculos semaaalestistas de trayectoria, y eventos co-
mo desfiles y concursos. La exclusividad de la o&lpara cada tipo de clientes. En cuanto a
los centros de distraccion tenemos complejos titoss hosterias con el servicio de piscinas,
con toboganes, canchas deportivas, paseos (eguifdciLos casinos en cambio son los que
se dedican a la practica de juegos de mesa o leaneague se utilizan naipes, dados, maqui-

nas tragamonedas o rulétas

11.1.2.6 GUIAS

Los guias son parte fundamental dentro de la detfiviuristica, ellos se preparan académi-
camente para obtener su licencia y poder ejercarpesfesion. La ley de turismo establece
gue “guias son: profesionales de turismo debidaenfmtnados en Instituciones educativas
reconocidas y legalmente facultadas para ello,apmelucen y dirigen a uno 0 mas turistas
nacionales o extranjeros, para mostrar, ensefiantar e interpretar el Patrimonio turistico

nacional y procurar una experiencia satisfactaniaiote su permanencia en el lugar visitado.

54 Miguel Angel Acerenza. Administracion del Turismb995
55 Lourdes Amaiquema. Modulo de circuitos turistiddsiversidad Técnica de Machala. 2006
56 .. .

Ibiden. Lourdes Amaiquema

57 Ibiden. Ley de Turismo
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Requieren de licencia otorgada por el MinisteriofTdesmo y se clasifican en guias naciona-
les, especializados y nativos”.
11.1.2.7 POLICIA DE TURISMO

En nuestro medio son los que mantienen el ordendado en los parques, plazoletas y male-
cones. Ellos dependen jerarquicamente de la POlactonal y tiene las funciones de adelan-
tar labores de vigilancia y control de los atramdituristicos, atender labores de informacion

turistica, orientar a los turistas y canalizargasjas que se presenten por parte de los turistas.

11.1.2.8 OFICINAS DE INFORMACION TURISTICA

Son entidades publicas o privadas que manejarfdemacion referente a las actividades tu-
risticas de una region o destino turistico. A etlurre en primera instancia un visitante o

turista para obtener informacion.

11.1.2.9 CENTROS COMERCIALES Y DE ARTESANIAS

Forman parte de la actividad turistica. El tursia el afan de llevar algin recuerdo a familia-
res y amigos visitan estos negocios, sobre todartdsanias, que representan la habilidad de
los habitantes que los elaboran. Asi tenemos abpin materiales de la zona, trajes borda-

dos que representan la cultura de las diferenggses del pais.

11.1.3 EL TURISMO COMO CONEXION ENTRE EMPRESAS

Los gobiernos y el turismo mantienen una relacidty estrecha; los gobiernos lo regulan y
legislan, promocionando a su pais a través ddfilzinas de Turismo, nacionales, regionales y
locales. En nuestro pais tenemos El Ministerio dasimo. En algunos paises la economia
esta tan estrechamente ligada al turismo que lososafacilitan dinero para la inversion de

cualquier negocio que genere rentabilidad.
No olvidemos que la actividad turistica en lo geed que ver con la productividad se carac-
teriza por tener el alto porcentaje de recursosamas, que son los que intervienen en el pro-

ceso de produccién. Su porcentaje depende deémiaidad del servicio.
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Es por ello que el nivel de satisfaccion de la eepeia turistica esta influenciado por un
gran porcentaje de recursos humanos en diferergas,&jerciendo diferentes funciones, en
relacion a otras empresas de cualquier otra dativi Siendo asi decimos que la atencion al
cliente en la actividad turistica se caracterizaque practicamente es personalizada, siendo
su eficiencia en el ambito funcional y la empatiaek ambito relacional, que es clave en la

mejora de calidad de los servicios turisticos.

De los paises de América Latina, Ecuador se distinpr la gran variedad de sus atractivos
turisticos. No olvidemos que Ecuador ocupa eltodagar en la generacion de divisas, por

el turismo.

11.1.4 TURISMO Y OCIO

En los tiempos modernos la principal actividad gua se dedica el tiempo de ocio es viajar,
y viajar significa: conocer, disfrutar, recreardesertirse, distraerse; y para ello se necesita
transportarse, alojarse y alimentarse, para eli® lasamalgama de ofertas de servicios de
transportes: vehiculos, trenes, barcos, avionesorBemos que una parte importante de la
experiencia del viaje es la forma de viajar. aRdojamiento: hoteles, moteles, hostales, hos-

terias, cabafas y otros; igual con la alimentacigstaurantes, comedores y cafeterias.

La manera de disfrutar de unas vacaciones pueds vanede cambiar muy rapido, al igual
que la moda en la vestimenta, lo es también eurisiio a la hora de elegir un destino, un
tiempo puede estar de moda viajar a las ciudadeslgs, para conocer parques, iglesias y
monumentos. Otro momento puede ser la misma nanaraél campo. En otro momento las

playas, los balnearios.

En una retrospectiva de los balnearios, por los &0s., el agua de mar era considerada co-
mo medicinal, fue asi que en Inglaterra algunadacias de la costa se convirtieron en centros
turisticos. Mas tarde las costas eran visitadasosadurista ya no por salud, sino por ocio, es-
ta nueva moda se propagé por toda Europa, Amérmacgribe. El turista cada dia busca
nuevos destinos, nuevas formas de recreacion, sdierraas de disfrutar del ocio. Es asi co-

mo las playas se han convertido en el centro @eéisituristico que les ofrezcan las bondades
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de la naturaleza, un servicio de calidad, sol,agemar. No olvidemos que las playas tam-
bién tienen una gran demanda por motivos de sAluique todo depende del momento y la
promocién de un destino, asi como el clima, eliantb que ofrece, la variedad y otros por la

novedad.

En la actualidad estan muy de moda los spa, ddradcio es completo con masajes, sauna
y tratamientos faciales; servicio placentero y ragar para el turista. Se debe también con-
siderar que algunos segmentos o componentes déustiia del turismo son importantes de-
pendiendo del destino o la region, en algunos sleimoteles o cualquier establecimiento

gue escoja para alojarse. En otros seran los rastas, los bares o los centros de diversion.

1.1.5 EL TURISMO Y SU INFLUENCIA EN LA ECONOMIA DE UN PAIS

El turismo influye mucho en la economia de un pasgfenemos:

El empleo generado por el turismo tienen su oragerl gasto del visitante, y por lo tanto los
mismos se generan no solo en el propio sectotiturig en los sectores proveedores de éste;
sino que este gasto da origen también a los empldicionales o complementarios que se
derivan de los efectos multiplicadores, lo que ifitammas empleo. Asi mismo, en activida-
des conexas sobre todo aquellas relacionadasan$draccion de la infraestructura de hote-
les, restaurantes, centros de diversion y re@eacentros comerciales y con ello el desarro-

llo turistico.

En la actividad turistica se utiliza intensivamegiteecurso humano, la mano de obra. Por es-
ta razén en un generador de nuevos empleos. Nersmes a camaristas, botones, recepcio-
nistas, ama de llaves, personal de limpieza, gaaeti lo que se refiere al servicio de aloja-
miento. Camareros, cajeros(as), cheff, ayudargesdina, en cuanto al servicio de alimen-
tacion y guias. También se incluyen personal deatgncias de viajes, tours operadores,
transportes turisticos. Es decir empleo en tameasuales o subalternas y empleo en tareas
administrativas e intelectuales. Es necesarior teresente las temporadas (altas) que son la
generan mas empleo en el ambito turistico, o tpgeedomo consecuencia la contratacion de

personal en muchos casos emigrantes. La produtuitstica no_es posible de almacenar
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por lo tanto no se puede guardar la producciérasiéemporadas bajas, para venderlas en las
temporadas altas, cosa que si pueden hacer lagsaspnanufactureras.

Por lo tanto es necesario que la mano de obra merdatilizada con gran flexibilidad, es asi
gue aquellas empresas con una estacionalidad nmigrdada se desprenden de una parte de
sus trabajadores en las temporadas bajas, siemi@slmormal deshacerse de aquella mano de
obra menos especializada y tratar de conservatlagonano de obra mas especializada y por
ende mas dificil de conseguir. Asi también es regmeseconocer que el caracter temporal de
la actividad turistica genera una gran cantidadrdpleo en las temporadas altas, sobre todo
para sectores menos favorecidos con la busquedmpleo (hombres y mujeres, jévenes, in-
dividuos con pocos estudios, y otros con poca éxpaa en el area, pero sin preparacion

académica etc.) o que disponen de otra actividadipal (estudiantes, amas de casa, etc.).

11.1.6 TURISMO Y SERVICIO

Respecto al Servicidcorresponde a una serie de actividades que tievedor para quien lo

recibe.”

En cuanto al servicio y atencién al cliente“wrganizacién depende de sus clientes y, por lo
tanto, deberia esforzarse en comprender sus neesdactuales y futuras, cumplir con sus

requisitos y, en lo posible, exceder sus expeeisifit

Otros conceptos

“Es el conjunto de actividades interrelacionadas qfrece un suministrador con el fin de
gue el_cliente obtenga el producto en el momeritmygr adecuado y se asegure un uso co-

rrecto del mismo® En lo que se refiere a la excelencia en el servicio

“La excelencia en el servicio, mas que un concepto iello slogan, es una filosofia que
debe guiar a la empresa. Para alcanzarla se requi la firme voluntad o el compromiso
de todos quienes conforman la organizacfdn”

58 Bureau Véritas Op. Cit. 1SO 9000 y la gestion decBsos
59 Calderén Neira. Servicio al Cliente. Presentacid@8otmail.com. Lima — Pera. 2002
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En lo relativo al turismo como sistema este esaamjunto integrado de elementos interac-
tuantes destinados a realizar cooperativamentefuneion determinada.®!Siendo hoteles y
restaurantes componentes del sistema turisticccoisecuencia la teoria de la excelencia del
servicio va a ser la que guie el presente traljozoncordancia con lo que sostiene René

Fisher.

11.1.6.1 El Turismo y la Calidad en el Servicio

Los establecimientos que ofrecen servicio de al@atn, alimentacion, bebidas y diversion
en los establecimientos del Balneario Jambeli red@n ni deben hacer caso omiso de las
normas de calidad establecidos por el organismesanencionado, aunque realmente no se
pretende calificar con estas normas a los estahiecios, sin embargo, su acercamiento mas
bien procurara mejorar la calidad de la atenciooliahte, definiendo Ila calidad coniel
conjunto de caracteristicas de un producto o séwigie le confieren la aptitud para satisfa-

cer las necesidades del client®’.

La calidad incorpora una serie de elementos guelaeionan entre si, formando (siste-

ma”.

En consecuencia a la calidad es un sistema démgdstcual significa.

“Disponer de una serie de elementos como procesusjahde calidad, procedimientos de
inspeccion y ensayo, instrucciones de trabajo, mlarncapacitacion, registro de la calidad,
etc., todo funcionando en equipo para producir by servicios de la calidad requerida por

los clientes®?

La calidad es el grado o estandar de excelencidgde

Cuando hablamos de calidad del servicio, estanldgaado. Es la medida de como el nivel

de servicio prestado satisface las expectativaslidgite; en si es el calificador o evaluador.

60 Fisher, René “El desafio del Servicio” Version $eminario — Taller. 2003
61 Fisher op.cit “El Desafio del Servicio” Version ISéminario — Taller. 2003

62 Fisher, René, profesor del médulo Direccion dehd@le Alojamiento, Alimentos y Bebidas de la maas#ri Gerencia Turistica y Hotele-
ra, citando a las Normas ISO 9000 del 2000.
63 Fisher Op.cit ISO 9000 del 2000. diapositivas niddireccion del area de Alojamiento, Alimentos glidas. 2004
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La calidad debe entenderse como un objetivo, celrefuerzo continuo por realizar bien las
tareas, y en ultimas es el resultado a travésudglriestros clientes nos van a medir, a la re-

gidn en la que vivimos, a nuestro destino.

En el cuadro que se muestra a continuacion sedeatasumir lo que es y lo que no es la cali-
dad.

Calidad es..... Calidad no es...

Una filosofia Solucionar un problema
Prevision Imprudencia
Compromiso Obligacion

Un trabajo permanent&n programa mas de capacitacjon

Actitud positiva Actitud negativa

La calidad no se debe confundir o identificarse eblujo. Calidad no significa tener consu-
midores de alto poder adquisitivo, ni establecitasrde maxima categoria (...); por ello, es
sumamente dificil establecer una unica definiciércdlidad, ya que su concepto es suscepti-
ble de distintas percepciones dependiendo de quatsale un producto, un servicio, o que lo

enfoquemos desde la Optica de compra, fabricadiétribucion, etc., (...).

En cualquier caso, la calidad precisa conocergcefrg satisfacer continuamente expectativas,
lo cual implica: tiempo y dinero. El concepto @didad ha evolucionado desde los afios cin-
cuentas hasta nuestros dias, en tres etapas: ¢i@peaseguramiento de la calidad y gestion
estratégica de la calidad. Este ultimo, requierardeambio cultural en la empresa, planifica-
cién estratégica, responsabilidad de todos, gestiénal cliente interno y externo con un

nuevo enfoque y mejorar continuamente buscandodefectos y cero decepciofits

Para la década de los cincuenta aparece el enfigu@alidad Total en ciertas industrias.

Desarrollaron un concepto de calidad dirigido adogue sus productos cumpliesen las espe-
cificaciones marcadas. Realizaban controles p&addbara evitar que productos defectuosos
saliesen al mercado. Gradualmente, las empresdsgsm cuenta de que era mas eficaz
aprender a no cometer errores, desarrollando sastgue les permitiesen asegurar la calidad

de sus productos. Para lograrla es necesariarierdazion hacia los clientes quienes, a fin

64 José Antonio Dorado. Organizacion y control de es@s en hosteleria y turismo. 2004
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de cuentas, son lo que evaltan y deciden si pagaram servicio. Asi, el concepto moderno

de calidad se define como “la satisfaccién de e&x®sidadeg expectativas razonables de los clien-

tes a un precio del que ellos asignan al produstrdcio en funcion del valor que han recibidceyqibido’.

De este concepto se pueden deducir que:

» Los clientes son los que evaluan la relacion settébn/precio

» Los turistas basan su criterio en las expectativas

« Es importante que el precio se ajuste al valorqealel servicio aporta al turista.

« Asimismo, en funcién del grado de satisfaccion pueden aportar los atributos de un
producto/servicio, la calidad tiene 2 dimensiomadidad obligatoria y calidad atracti-
va. La primera se refiere a aquellos aspectosgnesperados por el cliente. Si no se
cumplen son insatisfecho, mientras que la calidemtt@va se refiere a los aspectos
gue van mas alla de lo esperado y que lo sorpre@iem se cumplen son no defrau-
do.

Por su parte, en la empresa turistica el concepteatidad total responde a “la satisfaccion
plena de los usuarios en términos de atencidiachtel servicio, bienestar, seguridad y por
otra parte responde asimismo al mejoramiento dadgen de la empresa y a su afianzamien-

to, en un mercado cada vez mas competitfvo”

De acuerdo con la Organizacién Mundial de Turisenodlidad total es la apuesta més segura
para lograr la competitividad. Es decir, las orgaaiones turisticas deben garantizar a los
clientes que son capaces de responder a sus reEsideseos y expectativas, mejor que los
competidores. Su objetivo es claro: satisfacesalentes en todos los ambitos, logrando de

esta manera beneficios mutuos para visitantes,esagply residentes.

La calidad del turismo es una amalgama de seryicistalaciones y organizaciones. Por tan-
to puede hacerse desde una perspectiva duadivicalidad del entorno, calidad de un ho-

tel, etc.) o desde una perspectiva general, catidattansporte, calidad del destino turistico.

85 Fisher René. El Desafio del Servicio
66 César Ramirez. Calidad Total en las empresasitasgs2002
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La mejora de la calidad de los aspectos fisicog delo difiere mucho de otras industrias; se
trata de cumplir con especificaciones como la salad del agua, limpieza del aire, higiene
de las instalaciones. Sin embargo, la mejora @alelad del Servicio Turistico es mas dificil
por las propias caracteristicas de cualquier ser¢ieterogéneo, intangible,..). Intangible y
distancia decision-consumo El nivel de calidad ddpea de las expectativas que el turista se
forme. No almacenable y presentacidn realizadgpmonas Riesgo de variabilidad: puede
que un cliente reciba de diferente forma un misewisio, lo cual puede desconcertarle y

hacerle sentir insatisfecho.

11.1.6.2 Gestién de la calidad en Turismo

Para evitar discrepancias entre la percepcion ligadade los clientes y de los proveedores
del servicio, Zeithaml, Parasuraman y Berry propoaetuar sobre las 5 posibles deficiencias

de la calidad:

La primera tiene que ver con el no saber lo gperas los usuarios: las organizaciones de-
ben ser conscientes de las expectativas de losimixhares. Esta deficiencia se debe a inves-
tigacion de modo deficiente; la segunda con ebéstaniento de normas de calidad equivo-
cadas. Puede deberse a falta de compromiso deelzidn con la calidad, mientras que la
tercera deficiencia se relaciona con la falta @gligposicion para prestar servicios de calidad
debido a la inexperiencia o a conflictos internos.

La cuarta deficiencia es la discrepancia entraigromete y lo que ofrece: especialmente en
turismo hay que evitar esto y establecer una coraaitin fluida entre los departamentos, y la
tltima es la diferencia entre el servicio espenagbrecibido: el cliente puede percibir que el
servicio que se le ofrece no responde a sus expesty por tanto no es un servicio de cali-
dad.

11.1.6.3 La calidad para el cambio en las empresdaristicas
“El concepto de calidad como herramienta modemadnejo de empresa tiende a mejorar
el servicio que las organizaciones le proporcioalamsuario, para mejorar el servicio las em-

presas turisticas deben responder en primera a@igtahcambio, como base de partida para la
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aplicacion de esta nueva modalidad operativa. Gaploé se logra en cascada, partiendo de

los responsables del manejo de las mismas, esdieltis empresarios y directivo§”.

La calidad total no es sindbnimo de lujo, sino gré la satisfaccion de requerimientos, lo que
conlleva a decir que cualquiera que sea el nistta® social o procedencia del turista, el
servicio deben brindarse atendiendo a sus necesidach que tenga que incrementarse los

precios por la atencion.

11.1.6.4 El servicio al cliente

El servicio al cliente tiene definiciones como: ctdon y efecto de servir’ u “Organizacion y
personal destinados a cuidar intereses o satisfi@cesidades del publico o de alguna entidad

oficial o privada” 6 “Mérito que se hace sirvienaldEstado o a otra entidad o persGA&l).

“Industrias cuyo producto es intangitfig”

El Servicio es un factor competitivo, y su calidgadtraduce en el nimero de usuarios. Aque-
llas empresas que aun no lo han tomado en sein ydalizado apenas “experimentos”, han

fracasado, perdiendo con ello clientes, tiempongrd. EIl servicio con calidad no es una

solucion ante una crisis; es una filosofia a adapieno Unica salida de supervivencia

11.1.6.5 Caracteristicas del servicio

El servicio posee varias caracteristicas, que ettas podriamos enumerar las siguientes:

1. El servicio se produce en el momento en gudrsee; es instantaneo.

2. El servicio no se inspecciona ni se guardalemngacén. Se entrega donde esté el
cliente, por personas que estan muy cerca de él.
El servicio no puede demostrarse, ni darselgoral cliente.
El servicio es intangible, de tal manera queadar, depende de la experiencia propia

de cada cliente.

57 Ibiden. César Ramirez. 2002
68 Diccionario de la Lengua Espafiola. Real AcadersfzaBola, 1970

69 Gerencia del Servicio. Karl Albretch / Ron ZemHiegis Fondo Editorial. 1992
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5. La experiencia del cliente cuando recibe uvicier es de su exclusiva propiedad; por
lo tanto, no es posible venderla o pasarla a @rsopa.
6. En el servicio, el cliente ademas de ser juezafidad, es el mas importante multipli-

cador (positivo 0 negativo).

7. Si no se ofrece con calidad, no se puede recogse puede repetir.

8. El nivel de calidad, contrario al de los pradscse mide después de haberlo ofrecido.

9. Sucede entre personas; por eso entre mas pensv@aengan es mas dificil que re-
sulte bien.

10. Tiene un ciclo de desarrollo formado por Idgerdntes “actos” de quienes participan
en la prestacion del servicio (inicia en el primentacto y termina cuando el cliente

regresa).

11.1.6.6 El cliente

Al cliente se le han dado varias definiciones, unatefinen como “una persona que esta bajo
la proteccién o tutela de otra”, otras como “ Respéel que se ejerce alguna profesién, per-
sona que utiliza sus servicios”, asi como “ Poe®sion, parroguiano, persona que acostum-
bra comprar en una misma tienda”. En todo casbegite puede ser un grupo, una persona o
institucion, o una comunidad; es una persona costedw como yo que puede ser con valo-
res propios, con intereses particulares, con mufbemacion, conocedor de sus derechos y
qgue procura invertir (no gastar) su dinero en dovlalenga mayores beneficios por él. En
ocasiones no puede decidir por €l mismo, perouddgaier modo al utilizar los servicios,

viven una experiencia.

Los clientes solinternos comoexternos estos Ultimos son quienes normalmente paga por
los servicios, asi es que exige a cambio unaamm@stacion acorde con sus expectativas, y
lo que pago por el producto o servicio. Este llameliente externo puede tener un caracter

pasivo o activo, mientras que cliente interno gge$tador de servicios.

En fin, lo importante es la satisfaccion. Un desatisfechoes aquel que, después de pasar
su estancia en el hotel regresa a su casa felantemto, con la sensacion de haber pasado
unos dias inolvidables entre nosotros, en camhicclienteinsatisfechoes aquel que, des-

pués de su estancia en el hotel, regresa a sulisagetado porque la camarera que le sirvio
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el coctel le tratd descortésmefiteEn la actualidad el consumidor tiene un perfil difee,

por lo que se lo puede caracterizar de la siguieteera.

1. Ademas de buen servicio y precios adecuados, exigesl dinero que va a invertir en la

compra sea producto de una cuota de placer detdmen los sentidos.

2. No se conforma solamente con hacer una buena cpsipoague demanda del producto o
servicio una serie de caracteristicas determingdastengan que ver con su satisfaccion
por la adquisicion. Este fendbmeno se da indepatetignte del precio que va a pagar o la

cantidad que va a llevar.

3. El consumidor moderno es un cliente con mas aligasgpara escoger entre un mercado

de apertura que lo hace mas exigente, tanto emeti® como en la calidad del producto.

4. Espera que se le muestre lo importante que &eeslice que los primeros 30 segundos
son basicos para causar una buena impresion yigstica mirarlo a la cara, saludarlo
amablemente, sonreirle y demostrarle que él esrtamge y que va a ser atendido de la

mejor forma posible.

5. Le gusta que lo atiendan bien. Para esto es nexegsr el personal esté bien informado
de los productos y/o servicios que ofrecen, qugaernnformacion a la mano y que se in-

teresen por resolver una dificultad o dar una resfaucon entusiasmo.

6. No le importa que no se le dé exactamente lo qiexejisi se encuentra con un vendedor

dispuesto a escucharlo y a proponerle otras atteasa

7. Espera que lo atiendan como si fuera el Unico teiestel dia. Si las personas se propusie-
ran atender a cada cliente como si fuera el Gommenzarian a encontrar gran satisfaccion
en su trabajo y por supuesto, asegurarian en armpattentaje el éxito de la empresa a la

que pertenecen.

0 http://www.monografias.com/trabajos43/direccionvaderes/direccion-de-valores2.shtml
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11.1.6.7 Momentos de la verdad

Tanto el que ofrece como el que recibe un sengei@nfrenta a lo que se conoce como el
momento de la verdad, que no es otra cosa quepkriencia de un cliente con una persona

de la Organizacion, con un ambiente de la orgaidimaz con ambos”, 6 “la oportunidad de

una Empresa o Institucion para demostrar a sustetiglo que es”?!

Cuando se esta a cargo de ofrecer servicio y esbtrece mal, en ese “eslabén” o0 momento
de verdad se estan borrando en la mente del ¢liesteecuerdos del buen trato anterior, pero
si se hace bien, tenemos en la mano la posibitdadesvirtuar todas las equivocaciones ante-

riores ocurridas antes que el cliente llegara @dust

Usted v sus actos son en realidad, el momenta derdad.

Si los momentos de verdad son mal manejados, palentonces estar seguros que hemos
creado “momentos amargos”; si por el contrarioestwhan realizado con cuidado, atencion
y profesionalismo, nos encontraremos frente a “nmaoseestelares”. Estos los podemos pun-

tualizar de acuerdo con el codigo de Kart Albrettimo sigué

Atienda al cliente de inmediato

De al cliente su total atencién

Haga que los primeros 30 segundos, cuenten
Sea natural, no falso ni mecanico

Demuestre energia y cordialidad

Sea el agente de su cliente (trabaje para él)
Piense : use su sentido comun

Algunas veces ajuste las reglas (sea flexible)

© 0 N o O B~ wDbdPRE

Haga que los ultimos 30 segundos, cuenten
10. Manténgase en forma

7 Op. Cit. . Karl Albretch / Ron Zemke. Legis Foridditorial. 1992
72 Cédigo de Albretch, Karl.
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11.1.6.8 La cadena de servicio

El ciclo del servicio esta conformado por la unittnmomentos de verdad; no existe un ciclo
exacto para cada cliente cuando recibe un seryigim si es posible determinar algunos
“puntos de contacto” mediante los cuales el cligeteibira el grado de la calidad en la pres-

tacion del mismo.

Una vez determinada la cadena de servicio, es tanteranalizar cada eslabén, logrando co-
nocer la funcién especifica de cada area y eradr la posibilidad de ayudar al cliente
cuando se esté cerca del punto. Como ejemplozanatnos la cadena de servicio de cual-
quier turista; esta empieza conlfdormacion como la primera “imagen” para el viajero.
Puede obtenerla en la Alcaldia municipal, en leimdi de turismo, de los guias o sencillamen-

te de un miembro de la comunidad.

El conocimiento y/o capacitacion que haya redailgdien dara la informacion al turista sera
de vital importancia para la estadia en el destitros elementos como Hoteles, iglesias, Mu-
seos y Almacenes de Artesanias.

Otro eslabdn es élotel, que el visitante busca y que mas se adecue a sesigedes, espe-
rando recibir en todo momento buen trato y ameadadlidor parte de quienes los trabajadores
del establecimiento.

Adicionalmente debe encontrar alli unas condiciongsmas de higiene y seguridad. La ca-
dena del eslabdn continGa conidéesia y el muse@omo parte de la motivacion del viaje se
encuentra siempre la visita a los atractivos pradasvpor la region. Espera que realmente
sean representativos, se encuentren en buen eltamservacion y esta siempre dispuesto a
pagar con el fin de conocer la historia y tradicitenlo que alli se albergue. Asi mismo, el
turista cuando sale de su casa buscalmacén de artesaniagjn elemento representativo
que le recuerde a él y a los suyos el lugar gugyvisdquiere productos nativos elaborados

por personas de la region.

Finalmente, el turista degreso a casalesea comunicar e informacion de la experien@a. S

convierte entonces en in informador del destindads.
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11.1.6.9 Cultura del servicio

Entendiendo como cultura el conjunto de valores)pmtamientos, actitudes de una comuni-
dad y transmitidas de generacion en generaciorlicanfiteralmente una forma de vida, di-
riamos que la cultura del servicio no expresa gune dirigir el negocio hacia el cliente y la
satisfaccion de sus necesidades, a buscar methanpeocesos, la obtencion de la calidad en

el servicio.

Las empresas que logran adquirir una cultura deicse, son aquellas que:

1. Poseen una gran vision, tienen estrategias paex\etio y ademas lo han informado cla-
ramente a sus clientes.
2. Ejercen una gerencia visible.

Hablan de servicio rutinariamente.

B

Equilibran la alta tecnologia con alto tacto, esil@justan sus sistemas y métodos al
factor personal.

Reclutan, contratan, entrenan y promueven parerakce.

Consideran importantes a sus clientes internos.

EvallGan el servicio que ofrecen permanentemente.

Ajustan los resultados de la evaluacion a la rgja las necesidades de los clientes.

© 0o N o O

Tiene sistemas de servicios amables con losteien

La cultura del servicio y sobre todo esto ultime,l@gra con un@omunicacion eficaz es
decir, la accién de comunicar que de acuerdo alatiario de la lengua espafiola, la define
como:

La comunicacion de un movimiento.

Enlace entre dos puntos.

Proceso de produccion y transmision social deftarnimacion’s,

la cual tiene un proceso que lo podriamos defimiaclierdo a Diane Bone como: “Transcurso
del tiempo. Serie de fases de un fendmeno. Evaludgduna serie de fendbmenos, tratamiento

de la informacion”, sin embargo, los problendi@scomunicacion son el obstaculo mas comun

73 Op.cit. Diccionario de la Lengua Espafiola. 1970
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en la mayoria de los grupos, familias, compafiasiistades. A pesar de las buenas intencio-
nes, la gente encuentra obstaculos para comunicamnsetros eficazmente. Entreezhisory

el receptoralgo sepierde en el camino. Los eslabones débiles dentaupiracion pueden ser
debidos a un propdsito poco claro, mensajes trussdvhrreras (tales como una agenda es-
condida, diferencias culturales, lenguaje, idiogta,) y poca o nula retroalimentacion. ”, en
todo caso “El proposito de la comunicacion, esdogn entendimiento mutut’

Una mala comunicacion nos puede llevar a casos ebanee relata un turista estadounidense
gue no hablaba espafiol y queria ordenar carne asadehampifiones en un restaurante de
Madrid. Como el mesero no sabia una palabra désngl turista hizo un dibujo de un hongo
y una vaca. El mesero se alejo y volvié pocos mmuaespués con un paraguas y una boleta
para la corrida de toros de esa tarde”. Para omagicacion efectiva, el proceso debe conti-
nuar hasta que se alcance el entendimiento mutebtema de discusién. Para mantener un

adecuado proceso de comunicacién es necesario:

- Determinar el propésiteeal de su mensaje

- Considerar lgpercepciénde su audiencia

- Utilizar el canalapropiadopara expresarse

- Obteneretroalimentaciérpara cerciorarse de un mutuo entendimiento
- Ejercitarcontinuamentsus habilidades comunicativas

- Reforzar y recompensé buena comunicacion

La comunicaciéon y su proceso se guedaria incongplgtso existeeficiencia y cortesia.
Siendo eficiencia la virtud para lograr algo 6dkacion existente entre el trabajo desarrollado,
el tiempo invertido, la inversion realizada en maago y el resultado logrado. Mientras que
la cortesia diriamos que es dtencion y respeto. Independientemente que estiEisese
ofrezca directamente o a través de un teléfoncafmjaier otro medio tecnoldgico, la cortesia
y la eficiencia generaran la satisfaccion del ¢égnla iniciacion de un nuevo ciclo de servi-
cio. Una norma basica para la adecuaitgcion al publico es, escuchar efectivamente.
¢, Cémo podremos atender la necesidad de un cliembds escuchamos? Escuchar es un arte
y como hablar, es un proceso. Pero es un arte iifigif de determinar cuando el mensaje

74 Bone Diane / Griggs Rick. Calidad en el trabajafdtihl Iberoamérica, 1992
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viene cargado de “sentimientos” y “emociones”. ngea los sentimientos y emociones, ge-
neralmente no escuchamos, simplemente reaccioname@asdo una cadena de frustraciones

y hostilidad que rompe la comunicacion.

Existen muchas técnicas apropiadas para mane@métnido de sentimientos y emociones
en la comunicacion. Para los propdsitos del turissta habilidad se la conoce cofascu-
char activamenté, esto es, la habilidad para interpretar, defyjnnesponder con precision a
los “sentimientos” expresados por la otra perso@aando se aplica esta habilidad, la otra
persona percibe que esta siendo atendida. Estapoéya libera a la gente para ahondar en
sus sentimientos, expresar sus ideas y dejar derg®a la defensiva. Escuchar activamente
es una técnica de comunicacion efectiva para lacgwl de problemas, ademas de generar

efecto confortante para la persona que esta seswiahada activamente.

11.1.6.10 Estrategias para ofrecer un buen servicio

Siendo estrategia el arte de dirigir las operadaniitares. Tactica, maniobra. Habilidad para
dirigir un asunto”, o “Accion empresarial. Planes atcion predeterminados, desarrollados
con el propdésito de cumplir con los objetivos oasgtentonces para determinarlas es necesa-
rio conocer el punto de partida, que no es nadaatife a un diagnostico del servicio, al co-
nocimiento de la realidad; para esto podriamos teme&uanta lo siguiente a la hora de diag-

nosticar:

» Elaborar una lista de Funciones

» Verificar si existen normas de Servicio
» Estan establecidos procedimientos

« Existen Equipos

* Como son las comunicaciones internas
« Existe trabajo en equipo

» Existe cultura del servicio

» Verificar los apoyos internos
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1.1.6.11 Habilidades para la atencion al publico

Las habilidades para atender al publico son lasadades innatas o adquiridas por forma-
cion y/o experiencia, requeridas para actuar deeraaadecuada, dentro de la prestacion de
servicios. Es la capacidad para una cosa. Josmidntiendoza, nos sugiere algunas formas

para mantener y ampliar la autoestimacion cuandatisede a clientes internos y externos,

estas son:

1. Elogiar una determinada tarea-trabajo, bien hecho
2. Escuchar activamente.

3. Tomar en serio las ideas de otros.

4. Aceptar las opiniones de los demas.

5. Aceptar que otros sean diferentes.

6. Expresar su sentir.

7. Reconocer el sentir de otros

8. Mencionar los buenos resultados de las accidaesros.
9. Dedicar tiempo a los demas.

10.  Apoyar las acciones de los demas.

11. Pedir opiniones sobre cdmo resolver los proagem
12. Solicitar ayuda.

13. Compartir experiencias.

14. Reconocer sus equivocaciones.

15. Decir “Hola” ¢, cémo esta?

16. Demostrar preocupacion en forma constructibaesproblemas de ejecucion.
17. Estrechar la mano.

18. Sonreir.

19. Indagar sobre los intereses de otros.

20. Compartir informacion.

21. Hacer seguimiento a las reclamaciones qukaeci
22. Recordar que usted es un actor del servicio.

23. Recordar que su labor es la labor del grupo.

25.  Recordar que la labor del grupo, es la imagépai<®.

75 Op.cit. José Antonio Mendoza. 1997
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11.1.6.12 El servicio y la actitud positiva

La actitud es la manera como comunicamos nhuesrasrsentos; es dinamica y se encuentra
en cambio permanente: no existe un individuo caeatener una actitud positiva en el dia y

en la noche, durante las 24 horas de los 365 éiasid. La actitud se expresa antes de decir
una palabra. Se refleja en la forma como miramstsngos de pie, caminamos o hablamos.
El mantener una actitud positiva, no solucionagadmblemas, pero si nos puede ayudar a

enfrentarlos.

Ventajas de mantener una actitud positiva :

1. La actitud positiva mantiene despierto el entus@s
2. La actitud positiva estimula la creatividad

3. La actitud positiva “atrae” la “buena suerte”

“Cuando el cliente percibe y disfruta de la calidtiservicio, es cuando se siente satisfecho.
Si se consigue impresionarle, este cliente saldrisgndo en volver. El objetivo es que el
cliente sienta la necesidad de volver, cualquiersitn, tarea, comportamiento, etc. debe es-

tar dirigido a conseguir superar las expectativese] cliente ha depositado en el servitio”

11.1.6.13 Evaluacion de la calidad de los servicigeestados

La voz del cliente debe orientar los esfuerzos rmpejorar el servicio. Con frecuencia se in-

vierten recursos en mecanismos que no mejoramatise Esto es algo comun incluso entre

las compafias que hacen investigacion sobre dalielaservicio.

Las Empresas necesitan un proceso sistematico deosiwenfoques para captar y diseminar
continuamente informacion que los encargados dartdas decisiones puedan utilizar. Lo

gue necesitan es un sistema de informacion solwaittad del servicio. Un solo estudio so-

bre la calidad del servicio no es mas que una faftagy Un sistema que proporcione una seria

6 http://www.monografias.com/trabajos. 2007
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continua de fotografias de diversos temas pertsaoimadas desde distintos angulos es parte

de la plataforma para un servicio extraordinario.

La calidad del servicio hay que evaluarla permamraente, para lo cual nos podemos valer
de:

La observacion;

Encuestas a un grupo patrticular,

Encuestas del mercado total,

Compradores de incognito,

Reunion de clientes y

Encuestas a compafieros.

11.1.6.14 Medicion de la calidad del servicio

En la actualidad existe una cierta unanimidad en ejuatributo que contribuye, fundamen-
talmente, a determinar la posicion de la empresa Emgo plazo es la opinién de los clientes
sobre el producto o servicio que reciben. ResWtacoque, para que los clientes se formen
una opiniodn positiva, la empresa debe satisfadaagamente todas sus necesidades y expec-

tativas. Es lo que se ha dado en llamar calidadet®icio.

Por tanto, si satisfacer las expectativas del @ies tan importante como se ha dicho, enton-
ces es necesario disponer de informacidén adecudmta ks clientes que contenga aspectos
relacionados con sus necesidades, con los atribattixs que se fijan para determinar el nivel

de calidad conseguido.

La calidad, y mas concretamente la calidad deligerse esta convirtiendo en nuestros dias
en un requisito imprescindible para competir emol@gmnizaciones de todo el mundo, ya que
las implicaciones que tiene en la cuenta de refegtaanto en el corto como en el largo pla-
Z0, Son muy positivas para las empresas envueitaste tipo de procesos.

De esta forma, la calidad del servicio se convientein elemento estratégico que confiere una
ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempguellas que tratan de alcanzarla.
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11.1.6.15 Normas Internacionales de calidad

Internacionalmente la calidad se la evalia mediaoteas que utilizan un enfoque orientado
a procesos, entendidos estos como: “un conjuntxtiddades que utiliza recursos humanos,
materiales y procedimientos para transformar loeniga al proceso en un producto de salida.
La entrada al proceso puede estar constituida por elemengisriales, recursos humanos,

documentos, informacion, etc., mientras qusdlda puede estar conformada por materiales,

informacion, recursos humanos, servicios, etc.

La salida alimenta a un proceso cliente, y laagld@rde un proceso es la salida de un proceso
proveedor. Estos procesos pueden estar integradagrps procesos, asi como las entradas y
las salidas pueden ser mas de una. Frecuentememideuas salidas puede entrar al mismo

proceso, lo cual se llama retroalimentation

11.1.6.16 Medicién de la calidad a través de lasanmas ISO en hosteleria y turismo
ISO 9000

Esta generalmente admitido que la serie de norntemacionales 1ISO 9000 proporciona un

marco efectivo y razonablemente econémico, medi@inteal la Direccién de una organiza-

cion puede de forma sistematica disefiar, desarrofiedir, entregar y mejorar la calidad de

sus productos, ademas de ser un medio altameota @i@ra conocer y asi satisfacer las nece-

sidades y expectativas de sus clientes.

Los modelos ISO 9000 son perfectamente aplicablas eompafiias del sector turistico, muy
especialmente desde la revision técnica de estazasaue ha sustituido a las anteriores ISO
9001, ISO 9002 e ISO 9003 de 1994 por la nuevadrede ISO 9001 e ISO 9004 de 2000,
gue dejan bien claro que el término “producto” musinificar también “servicio”, y que se
desarrollan como un “par consistente de normas”esbructura y secuencia idénticas, facili-

tando la transicion entre ambas con sinergia mégbta

77 Ernesto Negrin. en www/monografias.com.es
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Iso 9001:2000 en el sector hostelero

A efectos de la aplicacion de este Sistema de @este deberia considerar un hotel como
una empresa de servicios que gestiona normalmehteprocesos principales, cada uno en

funcién de los “productos” que suministra:

1) Direccion, que a través de su compromiso, engloba todarategia del establecimiento,
define su Politica de Calidad y Objetivos, su enéogl cliente, la planificacion de sus activi-
dades, la definicion de responsabilidades, autdndaomunicacién, tanto interna como ex-
terna y ostenta la responsabilidad de revisarsté®ia a intervalos planificados, para en fun-
cion de sus resultados tomar las decisiones gueeseportunas en aras de la consecucion de

la Mejora Continua y la Satisfaccion del Cliente.

2) Recepcion,que es responsable, entre otras muchas funciames son porteria, servicio
de equipajes y botones, teléfono, seguridad, etdadrenta de alojamiento, independiente-
mente del tipo de cliente (individual o grupos, @muerdo o sin acuerdo, a través de tour-

operadores 0 no), etc.

3) Alojamiento, que incluye la limpieza, conservacion e higieeelas habitaciones, zonas

comunes, lavanderia, etc.

4) Restauracion que engloba la venta de los distintos servicesgedtauracion de que dis-
ponga el hotel (Cocina, Restaurante -desayunosgdesicenas, (a la carta o buffet)- , cafete-

ria, bar, servicio de habitaciones, etc.)

5) Animacién, normalmente en hoteles vacacionales, que se a@igtretenimiento de los
clientes durante su estancia en el mismo, incluygnscinas, juegos recreativos, salones de

musica y baile, excursiones, etc.

6) Mantenimiento Técnico de las Instalacioneqque tiene bajo su responsabilidad el buen
estado y funcionamiento de todas las instalacideé$iotel, como habitaciones y zonas co-
munes, incluyendo su equipamiento, sistemas deamedicionado y calefaccion, ascensores
y montacargas, sistemas de emergencia y contradiose instalaciones de limpieza, de la-
vanderia y de la unidad de restauracion, instatesiexteriores y todas las demas sujetas a

cumplimiento con reglamentacién, como pueden sgpikcinas u otras.
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7) Aprovisionamiento y Almacenaje que se responsabiliza del aprovisionamiento taxto
terno como interno, control de las compras y sutratationes, etc.

8) Eventos Especialeque se encarga de la venta de cualquier comBimag los servicios
anteriormente descritos, tales como reuniones deema, banquetes, exposiciones, celebra-
ciones y otros. Cuanto mas definido esté el pmdespreparacion y prestacion de un servi-
cio, mayor serda la facilidad de aplicar principgistematicos de calidad adecuadamente es-

tructurados vy disciplinados.

La gestion de la calidad en el disefio, desarrobotyega de servicios y productos, es un tra-
bajo complejo que requiere una integracion de fasttales como recursos humanos y mate-
riales, infraestructura, elementos administratiyate disefio, politica de calidad y objetivos,
control del proceso de entrega de servicios y deddicacion” y estructuracion de un siste-
ma documentado, que no obstante y de acuerdo saonukvas disposiciones introducidas en

ISO 9001:2000, puede ser simplificado frente aoleudchentacion tradicional.

Debe quedar claro que las Normas ISO 9000 no mretesustituir a otros métodos de gestion
ni a los controles de calidad implantados por tapresas. A diferencia de otras normas “pa-
rametrizadas”, no dictan criterios de funcionanoemtestilos 0 niveles de servicio, que son
decisiones de tipo comercial, responsabilidad yilpgio exclusivo de la direccion de los es-

tablecimientos; aunque los criterios de aceptad@itos mismos por parte de los auditores de
LRQA Ltd (Lloyd's Register Quality Assurance Lind)e que han accedido al correspondien-
te codigo de actividad para auditar el sector p@r@nocimientos académicos y practicos
demostrados de la industria hostelera y/o turigicgeneral, quedan sujetos al cumplimiento
con la legislacion y a la aplicacion de “buenagicas profesionales” en consonancia con la

categoria del establecimiento.

Sin especificar como, la Norma ISO 9001:2000 establo que hay que hacer y conseguir,

por medio de la identificacion de cuatro capitudésicos, que son:

1. Responsabilidad de la Direccién

2. Gestion de los recursos

3. Realizacion del producto

4. Medicion, analisis y mejora que engloban yara) los 20 elementos que componian la

version de las Normas ISO 9001/2/3 de 1994.
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Los cuatro capitulos béasicos describen cdmo defeationarse e implantarse un Sistema de
Gestion de la Calidad, que puede ser documentadmliyado, mediante la definicion y desa-
rrollo de los procedimientos, sistemas, métodosganismos que sustenten el sistema y que

pueda disefarse alrededor de las necesidades gtatygees de los clientes.

No debemos ignorar que la implantacién y desaradd#iain Sistema ISO 9001: 2000 implica
dificultades, sobre todo para ese colectivo nuntedespequeias empresas pertenecientes al
sector hostelero y turistico en general. En ppiocy como regla basica, cuanto mas sencilla
es una organizacion, mas sencillo es el desamell@istema, ya que el control de la activi-
dad es mucho mas cercano y en consecuencia mas, gfar 1o que se simplifican mucho las

exigencias planteadas en la Norma.

En casos, en este tipo de organizaciones se puesienpar el problema de asignacion de fun-
ciones ejecutivas y de control que, al ser congesta veces por la misma persona, pudieran
perder independencia y credibilidad. No obstaggte problema se puede solucionar median-
te la asociacion o agrupacion de organizacionexctieidad similar y el desarrollo de un sis-
tema de calidad comun para todos, manteniendcsfzciicidades del servicio de cada uno
si las hubiera, pero, sobre todo, desarrollanddalagres de control, inspeccién, auditorias
internas, etc. de forma corporativa. En su cdsteréificado podria ser emitido al nombre de

la asociacién o grupo, incluyendo y citandose aaawh de los miembros.

LRQA es uno de los organismos lideres mundialda esrtificacion de Sistemas de Gestion
de la Calidad en la industria turistica, con muykbanexperiencia tanto nacional como inter-
nacional en el sector. Incluyen la Certificaci®DI 9000 de Sistemas de Gestion de la Cali-
dad, la Certificacion 1ISO 14001 de Sistemas dei@edtledioambiental y la Certificacion
bajo la acreditacion holandesa de Sistemas de gid@e Riesgos. Por otra parte, LRQA
(2007) esta acreditada para la certificacion dabéstimientos turisticos por las Entidades

Acreditadoras de los principales paises del mundo78

De acuerdo a la contextualizacion del problemacopt#rastacion con la bibliografia basica y

especializada consultada sobre el tema, formudigilaente hipotesis:

8 Op.cit. Ernesto Negrin.

81



1.2 HIPOTESIS

La calidad del servicio y atencion al cliente es é&stablecimientos turisticos del balneario

Jambeli es deficiente.

1.3 VARIABLES

[1.3.1 VARIABLE INDEPENDIENTE

La calidad en el servicio y atencion al cliente

11.3.1.1 INDICADORES

Condiciones fisicas, Habitaciones, Tarifa, Dise@baginbiente, Servicios basicos y

Capacidad

11.3.2 VARIABLE DEPENDIENTE

Establecimientos turisticos del Balneario Jambeli.

11.3.2.1 INDICADORES

Capacitacion;

Atencion en alimentacion
Servicio de alojamiento
Presentacion del personal

Apoyo de organizaciones publicas

Apoyo de organizaciones privadas
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

1.1 TIPO DE ESTUDIO

La metodologia utilizada fumo experimentalransversal o transecciondf para observar y

describir la situacion existente en lo referentseavicio y atencion al cliente en los estable-
cimiento que ofrecen alojamiento, alimentacion pitbes del balneario jambeli, es decir, el
estado de las variables en el momento que sededlizabajo, y ademas analizar la inciden-

cia y relacién entre el conjunto de variables.
1.2 METODOS

El método de estudio fumplicado y exploratoriadebido a que los resultados me han aproxi-
mado a la situacion de estudio, y a través de Etsdos logicos he pasado del conocimien-
to de los casos particulares a través de encugsihservacion directa a razonamientos de
nivel de generalidad y viceversa, asi como su exgibn sintética — analitica, durante el

desarrollo investigativo de la problematica pladéea

1.3 DELIMITACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA

El estudio se realizé en la temporada alta, déo,jagosto y septiembre del 2006, meses en
gue el balneario es frecuentado por turistaggmentes de la sierra debido al periodo vaca-
cional establecido en el régimen educativo ecizto. El Universo estimado fue de 36.000
turistas de los cuales se estima que el 30%,e8s10.800 turistas poblacién (u) utilizan los
servicios de alojamiento, alimentos y bebidas derd2 semanas, correspondientes a doce

sébados y doce domingos.

Tomando en cuenta que una muestra representativaigderso de 10.800 turistas, se definio

un subgrupo o muestra (n) del tipo probabili$ficdebido a que todos los elementos de la

79 BUESTAN, Héctor. En su adaptacion del texto ddRNENDEZ, R. FERNANDEZ,C y BAPTISTA, P en las meriasr del seminario

taller sobre metodologia para la elaboracion dggutos de investigacion en la Universidad Técneddchala. 2005, sostiene que “los

disefios de investigacion transeccional o transiegsalectan datos en un solo momento. Su prapésitdescribir las variables y analizar

su incidencia e interrelacién en un momento ddelcomo tomar una fotografia de algo que sucede”.

80 ACHIG, Lucas, en su texto “Investigacion sociatirfa, metodologia, técnicas y evaluacion. No 7vensidad de Cuenca. 2000”. Define
a la muestra probabilistica como la seleccion deagies a investigarse que sescogidas del universo por medio del método dprias
babilidades utilizando el azar para garantizaefaasentatividad de la muestra.

83



poblacion tuvieron la oportunidad de ser escogjuira las encuestas, para lo cual mediante

la aplicacion de la siguiente formula n=_ Rpzgq se estableci6 la muestra en 324
N.B+Z72.0.5.0.5

Turista$!, y mediante el procedimiento al azar se deterraimiestar los dias 8 y 16 de julio,

12 y 20 de agosto y 2 y 10 de septiembre a 32dtagrgue utilizaron los servicios de los es-

tablecimientos turisticos del balneario Jambeli.

lI.4 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Dado que la hipétesis se refiere a que la calighdetvicio y atencion al cliente en los esta-
blecimientos turisticos del balneario Jambeli dgidate, o cual requiere demostracion; la
variable independiente, es decir que no dependgrde para modificar sus valores, es “la
calidad en el servicio y atencion al cliente”, ntiea que la variable dependiente se refiere a
los “establecimientos turisticos del balneario Jalfiblos cuales modifican los valores en

funcién de la modificacion de los valores de laalde dependiente.

Su operacionalizacion se concreta con la mediaidtitativa y cuantitativa de sus dimensio-

nes y caracteristicas a través de los indicador&s sespectiva escala; de tal manera que,
siendo las variables conceptos operacionales dildespde medicion y cuantificacion, éstas

se concretan a través de los indicadores tanta dariable independiente como son la: capa-
citacion a través de cursos y seminarios que halizaelo las organizaciones estatales y pri-
vadas; el servicio de alimentaciéon, alojamienta \pftesentacion del personal, mediante la
opinion de los clientes respecto a la atenciénrgaien; y, el apoyo de organizaciones pu-
blicas y privadas que han destinado recursos. eédiaidn de estos indicadores permite de-
mostrar la deficiente calidad del servicio y aténaal cliente, tal como se lo plantea en la hi-

potesis.

De igual manera, la operacionalizacion de la végidependiente se concreta en la medicion
de: las condiciones fisicas observables en lagsfractura; las habitaciones tanto en nimero
como en el servicio a la habitacién; la tarifasavés de los precios establecidos por cada esta-
blecimiento; el disefio del ambiente observableaethekcoracién y presentacion del lugar, los

81 con el apoyo del Ing. Oswaldo Nieto, Docente designatura de estadistica de la Universidad Tédwddachala, se procedi6 a esta-
blecer la muestra, aplicando en la férmula p=0.§89.50, en razén de el desconocimiento de lavzaia
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alimentos vistos por calidad tanto en la frescuealgcuada conservacion; y, la capacidad de
los establecimientos de acuerdo al nimero de dsrigtie pueden recibir. Estas también se
miden y cuantifican, para demostrar su influencialae calidad del servicio y atencién al

cliente.

[11.4.1 VARIABLE INDEPENDIENT

[11.4.1.1 La calidad en el servicio y atencion al cliente.

CONCEPTO

CATEGORIA

INDICADORES

ESCALA

Precio que el cliente
esta dispuesto a pag
por un servicio pres-

El servicio es intan-
aigible y su calidad
genera cantidad a

tado, dependiendo de corto plazo. La cali-

la forma como es
atendido. A mayores
experiencias positiva
en el servicio y la
atencién, los requisi-
tos de calidad serén
mayores.

une a la busqueda

5 de la productividad.
Como resultado la
satisfaccion en el
cliente.

Capacitacion

- Numero de cursos y sem
narios

Servicio de alimentacion

- Atencion en alimentacion

Servicio de alojamiento

- Calidad en la atencién

dad en el servicio s¢ Presentacion del personal

- Adecuada al entorno

Apoyo de organizaciones
publicas

Cantidad de recursos
asignados
niimero de asos realizados

Apoyo de organizaciones
privadas

cantidad de recursos asig
nados
nimero de cursos realiza
dos.

[11.4.2 VARIABLE

DEPENDIENTE

111.4.2.1 Establecimientos turisticos del balneario Jambeli

CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES ESCALA
Negocios considerados princ|-De acuerdo a lo establecido . . Infraestructura
Condiciones fisicas . !
. Equipamiento
pales dentro de los componepypor la Ley de Turismo, y -
Numero
tes del turismo, dedicados a| conformados dentro del | Habitaciones - Servicio enla
proporcionar alojamiento a las balneario Jambeli, asi te- - hab?uon
Tarifa Precios
personas mediante precio connemos: Hoteles, hostales,| . . Presentacion
Disefio del ambiente D Iy
0 sin otros servicios comple- | hosterias, hospedajes, res- ecoracion .
_ Aliment - Calidad de los ali-
mentarios taurantes, comedores y Imentos mentos
bares Capacidad Numero de personas

1.5 TECNICAS DE INVESTIGACION

Las técnicas de investigacion utilizadas fuerordiaga entrevista y la encuesta con guias de
entrevista y cuestionario que se aplicé a la pafmaescogida, de igual manera se aplico la

técnica de la observacion participante, a traweswlherramienta guia de observacion exis-
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tente con datos significativos obtenidos de preggique se aplican participativamente y de
esta manera tener un alto valor de confiabilidad@inento de aplicar las otras técnicas. Los
instrumentos fueron aplicados a los propietariofodesiguientes establecimientos que ofre-
cenalojamiento y alimentaciona quienes se les realiz6 lestrevistas con el objetivo de

solicitar la informacién general respecto a lawedtira, funcionamiento, capacitacion, servi-

cios y atencion al cliente:

[EEN

Hotel restaurante Maria sol

Hostal restaurante Nifio turista

Hostal restaurante Arena Blanca
Hosteria restaurante El Griego
Hosteria restaurante Casa de la Luna
Hosteria restaurante Toa Toa
Hospedaje restaurante Las lguanas

Hospedaje restaurante Son de mar

© 00 N OO O A WODN

Hospedaje restaurante Acuario Beach

[EEN
o

Hospedaje restaurante Nautilus

Asi mismo, se entrevisto a siguientes propietadi®dos establecimientos que ofrecen solo
alimentos y bebidasrespecto a las caracteristicas y atencion aitelie

Restaurante Haway

Restaurante Pingtino Playero

Restaurante Karina

Restaurante Mar Sol y Arena

Restaurante Vikingo

Restaurante La casa del Gordo

Bar - Restaurante Bungalow

Bar Colibri

Comedor Maria del Cisne

© 00 N O 0o~ W N P

También a los dirigentes de los organismos publgmsvados relacionados con el turismo se
los entrevistd con el objetivo de conocer el apque estan brindando al turismo hacia el bal-

neario.
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A los turistas se les realizncuestagnediante los instrumentos que se ajuntan en gloane
con el objetivo de conocer sobre la calidad ererlicio y atencidn al cliente en los estable-

cimientos que ofrecen alojamiento, alimentos y dehi

1.6 PROCEDIMIENTOS ESTADISTICOS

Mediante la estadistica descriptiva del programeeEge Microsoft office cuya virtud es la
de procesar los datos de los elementos escogidess{ra), de manera que muestre estimado-
res precisos del conjunto mayor 6 lo que es lo mjgarmitio inferir el valor de la poblacion.
En el programa se codificO las respuestas obtemidanatrices previamente elaboradas para

Su presentacion en tablas y gréaficos y el analmisespondiente.

1.7 DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

Habiendo aplicado técnicas investigativas en labéda de la informacion pertinente susten-
tatoria que avale el trabajo cientifico planteadoagda problematica establecida, se procedio
al procesamiento de los datos obtenidos, mismos$uguen la base para con los elementos de
juicio realizar el andlisis real del problema, demhanera que a través del método descriptivo,

se detallaron aspectos muy significativos de |ad&d tratada.
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION

DE LOS RESULTADOS

IV.1 CARACTERISTICAS DE LOS ESTABLECIMIENTOS QUE OFRECEN
ALOJAMIENTO Y ALIMENTACION
Cuadro No. 1
CATEGORIA DE LOS ESTABLECIMIENTOS

ESTABLECIMIENTOS NUMERO %
Hospedaje - restaurante 4 40
Hosteria - restaurante 3 30
Hostal - restaurante 2 20
Hotel - restaurante 1 10
Total 10 100

Fuente: obseivadirecta
Elaboracion Autora

Gréafico No. 1

CATEGORIA DE LOS ESTABLECIMIENTOS QUE
OFRECEN ALOJAMIENTO Y ALIMENTACION

Hotel -
restarurante
10%

Hostal -
restaurante
20%

Hosteria -
restaurante
30%

El cuadro No.1 y su correspondiente grafico muesitee el mayor porcentaje (40%) de esta-
blecimientos que ofrecen alojamiento y alimentaciéstan en la categoria de hospedajes-
restaurantes, debido a que cuentan con pocas ¢iabéa sin los servicios que brindan co-
modidad al cliente (bafio privado, TV, teléfonoyuséndole las hosterias-restaurantes (30%)
por los servicio que ofrecen y la comodidad erhisitaciones (bafio privado, TV, teléfono);
el 20% corresponde a la categoria de Hostal-resttudebido a que el ambiente es mas fa-

miliar, posee pocas habitaciones, pero con la cataddjue el turista necesita (bafio privado,
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tv, teléfono); el 10% restante corresponde a ldslé®-restaurantes por la infraestructura y
los servicios que le brinda mayor comodidad aktari
Cuadro No. 2
NUMERO DE HABITACIONES DE LOS ESTABLECIMIENTOS
QUE OFRECEN ALOJAMIENTO Y ALIMENTACION

NUMERO DE %
ESTABLECIMIENTOS
HABITACIONES
Hospedaje - restaurante 42 32,3
Hotel — restaurante 40 30,7
Hosteria — restaurante 27 20,8
Hostal — restaurante 21 16,2
TOTAL 130 100

Fuente: observaciorecta
Elaboracién Autora

Grafico No. 2
NUMERO DE HABITACIONES DE LOS
ESTABLECIMIENTOS QUE OFRECEN ALOJAMIENTO
Hospedaje - Hotel -
restaurante restarurante
32% 31%
~
Hosteria - Hostal -
restaurante restaurante
21% 16%

Como se puede observar en el cuadro y grafico NmsZhospedajes-restaurantes y el hotel-
restaurante son los que ofrecen la mayor cantidathtitaciones en un 32,3 % y 30,7 % res-
pectivamente. Estas categorias se deben a quecasoedel hotel a pesar de haber uno solo

en el balneario cuenta con el mayor nimero de dwEbites a o que se suman las habitacio-
nes de la categoria de hospedaje-restaurante.
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Cuadro No. 3
CAPACIDAD DE LOS ESTABLECIMIENTOS QUE OFRECEN
ALOJAMIENTO Y ALIMENTACION

NUMERO DE %
ESTABLECIMIENTOS
PERSONAS
Hotel - restaurante 200 51,3
Hospedaje - restaurante 75 19,2
Hosteria - restaurante 60 14,4
Hostal - restaurante 55 14,1
TOTAL 390 100

Fuente: Observacion directa
Elaboracién Autora

Grafico No. 3

CAPACIDAD DE LOS ESTABLECIMIENTOS QUE
OFRECEN ALOJAMIENTO Y ALIMENTACION

Hospedaje -
restaurante
19%

Hosteria -

restaurante
15%

Hotel -
restarurante
52%

Hostal -
restaurante
14%
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De acuerdo al cuadro y grafico No.3, la capacidadbd establecimientos que ofrecen aloja-
miento y alimentacion, el hotel-restaurante tiena capacidad de alojar al 52 % de turistas,
debido a que posee una infraestructura que le feeretibir simultaneamente a mas de la mi-
tad de turistas, esto se debe al mayor espacio figie tiene este establecimiento; los demas

por tener pocas habitaciones, aloja a un nUmer@imen
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IV.2 CARACTERISTICAS DE LOS ESTABLECIMIENTOS QUE OF RECEN
ALIMENTOS Y BEBIDAS

CATEGORIA DE LOS ESTABLECIMIENTOS
Cuadro No. 4

CATEGORIA DE LOS ESTABLECIMIENTOS QUE OFRECEN
ALIMENTOS Y BEBIDAS

ESTABLECIMIENTOS NUMERO %
Restaurante 6 67
Bar restaurante 1 11
Bar 1 11
Comedor 1 11

TOTAL 9 100

Fuente: Observacion directa
Elaboracion Autora

Grafico No. 4

CATEGORIA DE LOS ESTABLECIMIENTOS QUE
OFRECEN ALIMENTOS Y BEBIDAS

Comedor
11%

Bar
11%

Bar -
restaurante
11% Restaurante

67%

El cuadro y grafico No.4 muestran que el mayoceotaje (67%) de establecimientos que
ofrecen alimentos y bebidas estan en la categerfasdaurantes porque ofrecen la mayor va-
riedad de alimentos sobre todo a la carta, miemas la actividad principal del bar-
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restaurante es la venta de bebidas y la alimemasdimitada; los bares en cambio se dedi-

can a la venta de bebidas alcohdlicas y los coreedifrecen unicamente menu.

Cuadro No. 5

CAPACIDAD DE LOS ESTABLECIMIENTOS QUE
OFRECENALIMENTOS Y BEBIDAS

CAPACIDAD %
ESTABLECIMIENTOS
No. personas
Restaurante 130 64
Bar restaurante 40 20
Bar 15 8
Comedor 15 8
TOTAL 200 100

Fuente: Observacion directa
Elaboracion Autora

Grafico No. 5

CAPACIDAD DE LOS ESTABLECIMIENTOS QUE OFRECEN
ALIMENTACION Y BEBIDAS

Comedor
8%

Bar
8%

Bar - restaurante

20%
Restaurante

64%

El cuadro No.5 y su correspondiente grafico muedjiege la capacidad de los establecimien-
tos que ofrecen alimentos y bebidas, el mayor ptage lo tienen los restaurantes con el
64%, debido fundamentalmente a que estos estaldeton cuentan con un gran espacio fi-
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sico para atender simultaneamente a un gran nudeetoristas, mientras que el menor por-

centaje lo ocupan bares y comedores, que son esta#ntos pequeinos.

IV.3 OPINION DE LOS CLIENTES SOBRE LOS SERVICIOS

Cuadro No. 6
OPINION RESPECTO A LA INFRAESTRUCTURA DE LOS ESTABL ECIMIENTOS

INFRAESTRUCTURA No.
PORCENTAJE
ENCUESTADOS
MUY BUENA 25 7,7
BUENA 120 37
REGULAR 179 55,3
TOTAL 324 100

Fuente: Encuestas a turistas
Elaboracién Autora

Gréafico No. 6

OPINION DE LOS CLIENTES RESPECTO A LA
INFRAESTRUCTURA

PORCENTAJE
W
o

777
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El cuadro y grafico No. 6, muestran que el 55,8€40s clientes opinan que la infraestructu-

ra es regular y el 37 % manifiestan ser buena pagel 7,7 % opinan ser muy buena. Estas
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opiniones se fundamentan en su mayoria en queoswitrgcciones inadecuadas para el servi-
cio de alojamiento; los que opinan que la infrags$tra es buena y muy buena, se debe a que
encontraron construcciones nuevas y modernas aabei¢orno, lo que indiscutiblemente es
un factor fundamental cuando se trata del goceadaciones y relax.

Cuadro No. 7

OPINION RESPECTO AL EQUIPAMIENTO DE LOS ESTABLECIMI ENTOS

EQUIPAMIENTO No. ENCUESTADOS | PORCENTAJE
MUY BUENA 21 6,5
BUENA 85 26,2
REGULAR 218 67,3
TOTAL 324 100

Fuente: encuestas a turistas
Elaboracion: autora
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El cuadro y grafico No. 7, muestran que la maydddos clientes (67,3 %) opinan que el
equipamiento es regular tomando en consideracibitationes, restaurante, bares y comedo-
res, tenemos que no posee un buen mobiliaridalaifa, vajillas, menaje, situacion impor-
tante que debe ser tomada en cuenta por quierszpfeste tipo de negocio, en cambio el
26,2 % manifiestan ser buena ya que un buen mobjlieristaleria, vajillas y menaje, y ape-
nas el 5,5 % opinan que es muy bueno, se refigue &n establecimientos como las hosterias

que son construcciones mas modernas cuentan comemnmobiliario, buena cristaleria vaji-
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llas y menaje. Es decir camas, escritorio, clasgthones, almohadas, vasos, platos y cucha-

ras.

Cuadro No. 8
OPINION RESPECTO A LOS SERVICIOS EN LA HABITACION

SERVICIOS No. ENCUESTADOS PORCENTAJE
MUY BUENO 18 5,6
BUENA 127 39,2
REGULAR 179 55,2
TOTAL 324 100

Fuente: encuestas a turistas
Elaboracién autora

Gréafico No. 8
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El cuadro y grafico No. 8, muestran que el 55,®8%lientes opinan que los servicios en la
habitacion son regulares, debido a que no encurelusaservicios que le brindan comodidad,
el 39,2 % manifiestan ser buena porque encuenlganas servicios que le brindan comodi-
dad y apenas el 5,6 % opinan que es muy bueno@ertguuentran todos los servicios en una
habitacion, lo que les permite una permanenciaepltaca y agradable.
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Cuadro No. 9
OPINION RESPECTO A LOS PRECIOS

PRECIOS No. ENCUESTADOS PORCENTAJE
CARO 5 15
MODICO 235 72,5
BARATO 84 25,9
TOTAL 324 100

Fuente: encuestas a turistas
Elaboracién autora
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El cuadro y grafico No. 9, muestran que el 72,%0%oclientes opinan que los precios son
maodicos porque el cliente puede pagar sin problgntasmsideran que algunos establecimien-
tos tienen precios justos de acuerdo al serviceoadtecen; el 25,9 % manifiestan ser baratos
debido a que los precios de los diferentes sewviegian al alcance de todos los turistas; y
apenas el 5, 5 % opinan que es muy caro, seguramergue el servicio que reciben no tiene

relacion al precio que pagan.
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Cuadro No. 10
OPINION RESPECTO A LA PRESENTACION DE LOS ESTABLECI MIENTOS

PRESENTACION
DEL No. ENCUESTADOS PORCENTAJE
ESTABLECIMIENTO
MUY BUENA 12 3,7
BUENA 76 23,5
REGULAR 236 72,8
TOTAL 324 100

Fuente: encuestas a turistas
Elaboracion autora

Grafico No. 10
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El cuadro y gréfico No. 10, muestran que el 72,8é4o0s clientes opinan que la presenta-
cion de los establecimientos es regular debidoearmquestan bien arreglados, decorados ni
acondicionados de acuerdo al servicio que ofreee@3,5 % indican que es buena porque
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encuentran un poco de cuidado y arreglo; apen&ad b manifiestan que es muy buena, so-

bre todo porque encuentran limpio, cuidado y aadglel establecimiento.

Cuadro No. 11
OPINION RESPECTO A LA DECORACION DE LOS ESTABLECIMI ENTOS

DECORACION No. ENCUESTADOS PORCENTAJE
MUY BUENA 23 7,1
BUENA 64 19,8
REGULAR 237 73,1
TOTAL 324 100

Fuente: encuestas a turistas
Elaboracién autora
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El cuadro y grafico No. 11, muestran que el 73,€40s clientes opinan que la decoracion
de los establecimientos es regular porque no et@meadornos, cuadros, paredes bien pinta-
das, murales, que impresionen al llegar al lughr19,8 % indican que es buena debido a en-
contraron bonitos cuadros, adornos que resaltaguaza marina del sector, paredes bien pin-
tadas, y apenas el 7,1 % manifiestan que es mneryaopor la limpieza, el esmerado cuidado,

los adornos, murales llamativos y cuadros.
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Cuadro No. 12
OPINION RESPECTO A LA ATENCION EN EL ALOJAMIENTO

ATENCION EN EL
No. ENCUESTADOS PORCENTAJE
ALOJAMIENTO
MUY BUENA 25 7.7
BUENA 68 21,0
REGULAR 231 71,3
TOTAL 324 100

Fuente: encuestas a turistas
Elaboracion autora

Grafico No. 12
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El cuadro y grafico No. 12, muestran que el 71,8é4os clientes opinan que la atencién en
alojamiento es regular, estas respuestas se deipeipglmente a que cuando llegan al esta-
blecimiento no los atienden rapido y con esmerbedesperar a que limpien las habitaciones
para ser conducidos a ella, el 21 % indican quauesa porque les atendieron con mas cor-

dialidad y eficacia; apenas el 7,7 % manifiesta@ €81 muy buena, motivados porque la ama-
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bilidad de algunas recepcionistas, la cordialidadeseo de ayudarlos en todo lo que necesi-

ten .

Cuadro No. 13
OPINION RESPECTO A LA CALIDAD DE LOS ALIMENTOS

CALIDAD DE LOS
No. ENCUESTADOS PORCENTAJE
ALIMENTOS
MUY BUENA 35 10,8
BUENA 267 82,4
REGULAR 22 6,8
TOTAL 324 100

Fuente: encuestas a turistas
Elaboracién autora

Grafico No. 13
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El cuadro y grafico No. 13, muestran que el 82,dé4os clientes opinan que la calidad de
alimentos es buena porque, al servirselos se dmrenta que son alimentos frescos, recién
preparados, no son guardados, el 10,8 % indicargjueuy buena, debido que les ofrecieron
alimentos frescos y bien preparados. Y el 6,8 &fifiestan que es regular, debido a que

piensan que son alimentos guardados, sin el cuigieipiado.
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Cuadro No.14
OPINION RESPECTO A LA ATENCION EN ALIMENTACION

SATISFACCION EN

] No. ENCUESTADOS PORCENTAJE
ALIMENTACION
MUY BUENA 70 5,6
BUENA 200 25
REGULAR 54 69,4
TOTAL 324 100

Fuente: encuestas a turistas
Elaboracion autora
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El cuadro y grafico No. 14, muestran que el 69,détos clientes opinan que la atenciéon en
alimentacion es regular debido a que tardan muehnopb en ser atendidos, y tardan mucho

en servir los alimentos; el 25 % indican que esmbysor que fueron atendidos un poco mas

101



rapido y en servirles los alimentos la espera fug oorta .y sélo el 5,6 % manifiestan que es
muy buena por que los atendieron mas rapido ylilmeatos les sirvieron con mas eficacia.

Cuadro No. 15
OPINION RESPECTO A LA PRESENTACION DEL PERSONAL

PRESENTACION DEL
No. ENCUESTADOS PORCENTAJE
PERSONAL
MUY ADECUADA 12 3,7
ADECUADA 48 14,8
NO ADECUADA 264 81,5
TOTAL 324 100

Fuente: encuestas a turistas
Elaboracion autora

Gréafico No. 15
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El cuadro y grafico No. 15, muestran que el 81,8e40s clientes opinan que la presentacion
del personal no es adecuada porque se visten parviga, ajada, rota y a veces sin camisas,
lo que produce un mal aspecto, el 14,8 % indicanepipoco adecuada porque no tiene un
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uniforme, a veces no esta ni limpia y solo el 3,m#nifiestan que es muy adecuada ya que
dicen que por encontrarse en un balneario estagpiese vistan asi.

V. 4 ENTREVISTA A LOS DIRIGENTES DE ORGANISMOS PUB LICOS Y
PRIVADOS

Tanto el Director del Departamento de Turismo dellmicipalidad del Canton Santa Rosa
como el Director de Departamento de Turismo de Umiblpalidad del Cantén Machala y La

Delegada del Ministerio de Turismo en a ProvinahEl Oro, manifiestan haber realizado un
curso cada uno, en los cuales se trato el temardieis al cliente en alimentos y bebidas; a
los cuales asistieron entre un promedio de enyrd® empleados de los establecimientos tu-

risticos del balneario Jambeli.

El Departamento de Turismo de la Municipalidad dechala y la Delegacién de Turismo de
El Oro se ha apoyado mutuamente para la ejecuei@stths cursos con un pequefio aporte de
la empresa privada, mientras que el Departamenftudemo de la Municipalidad de Santa
Rosa lo hizo en el Balneario Puerto Jeli con sapips recursos aunque limitados en su pre-
supuesto, por lo que ha solicitado el apoyo deripresa privada, a dicho curso acudieron 8
empleados de los establecimientos turisticos dele@eao Jambeli.

En lo que respecta a la Cadmara de Turismo de Eld@safortunadamente desde el afio 2005
y durante el afio 2006 hasta la actualidad 2007jme@n con serios inconvenientes por una
pugna entre el actual Presidente y quienes pratetidgir este organismo para un nuevo pe-
riodo, lo cual ha dado origen a una paralizacioswenactividades y con ello la falta de apoyo

en capacitacion.
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V.5 ANALISIS DE LAS CARACTERISTICAS DE LOS E STABLECIMIENTOS

Los resultados de la investigacion en los estambieaitos que ofrecen alojamiento y alimen-
tacion, muestran que la categoria de hospedagurasite ocupa el 40 %; las hosterias-
restaurantes 30 %; las hostales-restaurantes 20b%ohpteles-restaurantes 10 %; en cuanto a
la mayor cantidad de habitaciones también la pokeehospedajes-restaurantes en un 32 %;
los hoteles-restaurantes 31 %; las hosterias-resti@s 21 %y los hostales-restaurantes 16 %.
Esto se debe a que estos establecimientos ofrecerrvicio mas econdémico y ademas los
turistas manifiestan que encuentran en un misnablesimiento la facilidad de alimentarse a

precios bajos y los hospedaje-restaurantes sahlesimientos econémicos.

En lo relativo a la categoria de los establecino®iofue ofrecen alimentos y bebidas, los res-
taurantes son los que se encuentran en un 67 %traseque los bares-restaurantes; bares y
los comedores se encuentran en un 11 % cada mioaato a la capacidad de los estableci-
mientos que ofrecen alimentos y bebidas, asi misstos ocupan el 64 %; los bares-

restaurantes el 20 %; los bares el 8 %; y los comnescel 8 %.
Los resultados se deben a que los turistas buscamgar donde les ofrezcan variedad de ali-
mentos, es decir variedad de platos preparadasioytipo de bebidas, en cuanto a la capaci-

dad de estos establecimientos es mayor porqueidigsas buscan lugares amplios donde re-

unirse con sus familiares y amigos y encuentresemvicio completo.

IV.5.1 ANALISIS DE LA OPINION DE LOS CLIENTES

De los resultados de las encuestas realizadastarist®s, €stos opinan en su mayoria que la
infraestructura (55,3 %), el equipamiento (67,3 &b)servicio en la habitacion(55,2 %), la
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presentacion (72,8 %), la decoracion (73,1 %téamcion en alojamiento (71,3 %) y la aten-
cién en alimentacion (69,4 %), de los establecitoi turisticos del balneario Jambeli es re-
gular, asi mismo consideran que la presentaciorpelsional no es adecuada (81,5 %), sin
embargo, revelan que los precios son médicos @2,% la calidad de alimentos la conside-

ran como buena (82,4 %).

El turista opina de esta manera porque comparatros balnearios de la provincia y del pais
y dice que en cuanto a la infraestructura no espéguia para el sector, algunos establecimien-

tos estan muy deteriorados.

En lo que se refiere aquipamientagual su criterio es que los establecimientos uentan
con el equipamiento adecuado, afirman que en afgestablecimientos la vajilla es vieja, las

sabanas y cobertores rotos.

En cuanto abkervicio en la habitacinrmuy poco colaboran, indican los turistas quelgn-a
nos establecimientos para recibir las toallas togpredirigirse a recepcion para que se las en-
treguen. Los propietarios argumentan que no hasopat para ofrecer este servicio perma-

nentemente.

En lo que tiene que ver conpaesentacion de los establecimientes muy inadecuada, pare-
des sin pintar, pisos descuidados, bafios deteasyas$pacios sin luz por falta de manteni-

miento.

Con respecto a ldecoracionmuy pocos son los establecimientos donde se emauaigio
decorado, la mayoria carecen de ello, no se erreusatia atractivo en el establecimiento,

murales en las paredes, cuadros o algun adorno.

En lo que se refiere a lEencidn en alojamient@afirman que la persona que atiende en re-
cepcién no tiene paciencia, se enoja por todo ¢ leaperar mucho a los turistas para entre-
garles las llaves de la habitacion. Lo mismo ocarratencion en alimentacion, tardan mucho
tiempo los encargados de atender los pedidos,aygeimos casos le llevan el pedido cambia-

do, o no saben todo el menu del dia.
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En cuanto a la@resentacion del personailo es la adecuada, porgue en muchos estableeimien
tos los encargados de atender y recibir al tuastan hasta sin camisa, o visten con prendas
rotas, sucias y afirman que eso causa una mal&sidpral entrar a un establecimiento donde

los reciben de esta manera.

En cuanto a lopreciosconsideran que son médicos, en realidad los caampgualmente con

otros atractivos turisticos como por ejemplo PuBdbtivar y dicen que es mas barato encon-
trar alimentos baratos en este balneario. Asi mismlo que se refiere a la calidad de los
alimentos la consideran muy buena, esto es debmleeaen jambeli la mayor poblacion se
dedica a la pesca y los productos los venden emikrmos establecimientos, por lo tanto esto

justifica su precio y la buena calidad de los atitns.

IV.5.2 ANALISIS DE LA OPINION DE LOS DIRECTIVOS DE ORGANISMOS
PUBLICOS Y PRIVADOS

Los Directores de los Departamentos de Turisma tdek Municipio de Santa Rosa como del
Municipio de Machala, asi como la Delegada del Merio de Turismo de El Oro sostienen
gue con los limitados recursos econdmicos con geatan estos departamentos, se les difi-
culta realizar cursos de capacitacion sobre todel éalneario Jambeli, ademas, las personas

que asisten a los cursos, en su mayoria prestanigsitemporales.

V.6 INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

La mayor demanda de turistas al momento de escwgestablecimiento para alojarse y ali-
mentarse prefieren los hospedajes-restaurantgsyedlo que se encuentran en mayor nime-
ro y tienen mayor capacidad, mientras que la dempod alimentos y bebidas la ofrecen los
restaurantes; los cuales se encuentran en mayaragynposee la mayor capacidad de aten-
der a los turistas. Este comportamiento correladorcon la opinién de los turistas, quienes
manifiestan una regular condicion fisica de losl@stimientos, asi como su atencion. Sin
embargo, por los bajos precios que ofrecen losduzgps-restaurantes en la categoria de alo-
jamiento y alimentacion y restaurantes en la catagte alimentos y bebidas los prefieren,
dado que el tipo de turismo que se realiza enletEbdo Jambeli masivo. A pesar de ello los

turistas esperan un mejoramiento en cuanto aidacadlel servicio y la atencién al cliente.
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La deficiente capacitacion ofrecida por los orgamnis gubernamentales relacionados al tu-
rismo como: la Direccion Provincial de Turismo; Regamento de Turismo del Municipio de
Santa Rosa y Departamento de Turismo del Muniadpidachala, asi como la ausencia en
cuanto a la participacion de la Camara Provinaalldrismo, se correlaciona con la opinion
de los turistas que califican de regular la calidada atencion y servicio al cliente.

IV.7 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Habiéndose planteado en este trabajo cientificoestigativo, la hipotesis “La Calidad del
servicio y atencién al cliente en los establecirtasrmlel balneario Jambeli es deficiente”, co-
mo se aplicO una muestra basada en la investiggadicipativa-explorativa, habiéndose
analizado e interpretado la informacion requerglarecedio a la constatacion de la hipétesis,
misma que permitié determinar que la conjeturatpkata para el desarrollo de la presente
investigacion se corrobora totalmente, es decirggi¢uristas que utilizan los servicios de los
establecimientos que ofrecen alojamiento y alin@éita y entrevista-guia dirigida a los pro-
pietarios de los establecimientos antes mencionadd£omo a los dirigentes de organismos
publicos y privados relacionados al turismo enahBario jambeli, coinciden en que la cali-
dad del servicio y atencion que se proporciondiente es “regular’ término que denota defi-
ciencia, situacién que debe ser muy tomada en @ysntquienes sustentan el turismo en la

localidad.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES

Al término de la presente investigacion se concloy&guiente:

* Los hospedajes-restaurantes son la categoria al@lezsiientos que tienen mayor
cantidad de habitaciones, sin embargo, los hotekaurantes son los que tienen la
mayor capacidad de alojar turistas. Esto se eefieral tamafio de cada estableci-
miento, sino a que predomina este tipo de alojamid¢?or su parte, en la categoria
de establecimientos que ofrecen alimentos y belpdadominan los restaurantes,

los cuales también poseen la mayor capacidad derreristas.

* La infraestructura, equipamiento, presentacioncodeion, de los establecimientos

es regular.

» La presentacion del personal no es la adecuada.

» El servicio en la habitacion, la atencion en alognto y la atencion en alimentacién
es regular.

» La calidad de alimentos son buenos y los precinsrsadicos.

» La calidad del servicio que se brinda a los tusisgiae visitan el balneario Jambeli es

deficiente.

» Los propietarios de hospedaje-restaurante; Hastegstaurantes; hostales-
restaurantes y los hoteles-restaurantes; baresirastes; los bares; y comedores no

capacitan a su personal en la atencion al cliente.
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* El balneario Jambeli no cuenta con las obras dadstructura comunitarias y obras

publicas, que coadyuven a brindar un servicio didach

V.I RECOMENDACIONES

En procura de mejorar la atencion y servicio @rtk en los establecimientos del Balneario

Jambeli se recomienda lo siguiente:

* A los propietarios de los establecimientos del Batio Jambeli que deben invertir
realizando mejoras para ofrecerle al turista maponodidad, en cuanto a infraestruc-

tura, equipamiento y decoracion.

* Alos propietarios de los establecimientos del Batio Jambeli que deben proveer a
sus colaboradores de uniformes, aportando el 5€%ador del traje, el otro 50% lo
paga el empleado. Esto permite mejorar la preséntael establecimiento y proyec-

tar una mejor imagen al turista.

« A los organismos relacionados al turismo y pr@pies que deben invertir en capaci-
tacion al personal en cuanto a la atencidn al teieanto en alojamiento como en ali-
mentos y bebidas. Capacitacion que debe ser pegidira mantener el interés en los
colaboradores.

* A los propietarios seleccionar al personal queaesanocimiento en las areas que re-

quiere el establecimiento.

* Alos propietarios mejor remuneracion a sus colkatbares.

* Ejecutar un plan de capacitacion de calidad ermi@o y atencion al cliente con el
apoyo de las instituciones publicas y privadasdijtecta o indirectamente se relacio-

nan con el turismo receptivo en el balneario jamlpara lo cual, a continuacién se
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propone dicho plan que aspiro sea acogida porrgenesmo que corresponda y sea
ejecutada.

CAPITULO VI:  PROPUESTA

“CURSO DE CAPACITACION EN MEJORAMIENTO DE LA CALIDA D
DEL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN LOS
ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DEL BALNEARIO JAMBELI
DEL CANTON SANTA ROSA PROVINCIA DE EL ORO".

VI.1 JUSTIFICACION

En los diferentes establecimientos que ofrecegaraiento y alimentacion del balneario Jam-
beli se observo un problema, relativo a la defiei@alidad del servicio y atencién al cliente,
lo cual no esta contribuyendo a la incorporaciémdevos turistas ni tampoco a la motiva-

cion para que regresen.

En base a ello se elabord una hipétesis, que ntedaimvestigaciéon se comprobé su veraci-
dad. Esto justifica la presentacién de la prespripuesta alternativa en procura de contri-
buir mediante la capacitaciona lograr cambios en la actitud tanto de los ptap@s como

de los empleados que trabajan en los diferentablesimientos del Balneario y con ello con-

tribuir aumentar la demanda de turistas y caugae@ativa en quienes ya lo han visitado para
un pronto retorno y por ende apoyar al progrestesarrollo del sector.

VI.2 FUNDAMENTACION

En el orden econdmico
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Al estar capacitado el personal, le permite a&nté aceptar pagar un poco mas por la calidad
del servicio que recibe, puesto que lo estan ataddi como se merece. Esto conlleva a que
los propietarios de los establecimientos puedammenar mejor al personal, con ello mejora-

ria la imagen del Balneario al contar los estabi@mitos con colaboradores preparados para

atender mejor al turista.

En el orden pedagdgico y didactico

La capacitacion no solo es un proceso de educgcaendizaje continuo, sino también un

espacio para reciclar conocimientos, por lo taietoet su fundamento en la pedagogia y la di-
dactica, mismas que permiten motivar y facilitaagtendizaje de nuevas herramientas técni-
cas, en este caso para ofrecer a los clientesatfeddrio Jambeli una buena atencién y servi-
cio al cliente y con ello ubicar a este lugar entre de los atractivos turisticos mas importan-

tes del Ecuador.

En el orden cultural

La adquisicion de nuevos conocimientos tedrico timds en atencion y servicio al cliente
permitira crear una cultura del buen servicio yiggosar a Jambeli en un lugar donde se

atienda al cliente de la mejor manera.

VI.3 OBJETIVOS
VI.3.1 OBJETIVO GENERAL

Capacitar a los propietarios y personal de losralifies establecimientos turisticos del Bal-
neario Jambeli para que desarrollen un sentidoyr@aéctico de la importancia de atender
con calidad al turista, durante el desempefio dadagidades, esto es en el servicio que se
ofrece asi como la atencion al cliente, con lalmmiacion de los organismos seccionales invo-

lucrados en la actividad turistica, y los propietde los diferentes negocios.

VI.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
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1. Concienciar a los participantes de la responsalilied importancia que revisten sus
actividades en materia de servicio para el turismo.

2. Ofrecer a los participantes una vision amplia yegehde la atencion al publico y el
servicio de calidad.

3. Proporcionar a los participantes algunas herraseatecuadas para la prestacion de
servicios con calidad

Vi.4 META

Capacitar a 30 personas que laboran en los ditesy@stablecimientos del balneario Jambeli

V1.5 BENEFICIARIOS

Los turistas
Los colaboradores

Los propietarios de los diferentes establecimientos

VI.6  PRODUCTOS ESPERADOS

Personal capaz de atender al cliente con buenanmias amabilidad, rapidez y cordialidad,
que conozca y aplique los conocimientos de pobbog etiqueta y ademas que se compro-

meta con los fines del establecimiento en elapl@bora.

VI.7 IMPORTANCIA

La importancia del curso en Atencién al clientéaest la sensibilizacion a los participantes
sobre la calidad del servicio y la atencion a e, desarrollar las habilidades de comunica-
cion, partiendo de la informacion que forma paeedal cadena de servicios pero no en tér-
mino de los componentes de la cadena de serviciogientro del servicio de cada estableci-
miento, asi es en el caso de los alimentos el empledebe saber informar al cliente de la
preparacion del plato, dar sugerencias porque aagtacitado para indicar una informacién

correcta.

Brindar las herramientas necesarias para la solud&inconvenientes o problemas que se
presenten, logrando asi un gran equipo que lalmmemrmonia y comprometidos con su tra-
bajo, sabiendo que el cliente es lo mas importantel negocio y en el servicio, el cliente

ademas de ser juez de calidad, es el mas importantiplicador (positivo 0 negativo).
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VI.8 UBICACION

La propuesta de capacitacion se realizard en eleBab Jambeli perteneciente el Cantén
Santa Rosa de la Provincia de El Oro ubicado entetmo sur oriental Ecuador entre los pa-
ralelos 3 y 4 de latitud sur y los meridianos 78lyde longitud Oest@ 30 minutos en bote,

desde la parroquia urbana de Puerto Bolivar deldDaviachala®?
V1.9 FACTIBILIDAD

Dada la necesidad, apertura y colaboracién cooriggnismos que estan relacionados con el
turismo como El Ministerio de Turismo, Departamentte Turismo de los Municipios de
Santa Rosa y Machala, Gobierno Provincial Autonaladel Oro, Universidad Técnica de
Machala, Universidad Tecnoldgica san Antonio de hade, Universidad Metropolitana, Mi-
nisterio de Medio Ambiente; Asociacién de Hotelaldeda Provincia de El Oro, Cooperativas
de transporte maritimo Puerto Bolivar jambeli; Aiglad Portuaria de Puerto Bolivar, Comité
Pro mejoras del Balneario y los propietarios dedibsrentes establecimientos turisticos del
Balneario Jambeli, la propuesta es factible deutgela ya que estos organismos podrian con-

tribuir con recursos econémicos, materiales y hursan

82 Op.cit. Geografia del Ecuador.2005

113



VI.10

DESCRIPCION DE LA PROPUESTA MEDIANTE EL EN FOQUE DEL MARCO LOGICO 8

Resumen Narrativo

Indicadores Verificables Objetivanente

Medios de Verificaciéon

Supuestos

Fin
Contribuir a incrementda demanda y
desarrollo turistico del balneario, suste
tado en la satisfaccion del cliente por €
buen servicio y atencién que recibe

Incremento del 10 % de la demanda
turistas en los meses de temporada altg
n_

IPromover a través de las operadoras t
ticas un aumento de las ventas de paqy
turisticos hacia el balneario.

Registros de ingresos de turistas en
.oficinas de transporte maritimo.

Uris-
letes

Raliticas de organismos gubernament

favorables para la competitividad del seg

turismo.

ales
ttor

Proposito
Formular un curso de capacitacion pa
los propietarios y colaboradores de los|
establecimientos que ofrecen alojamie
to, alimentacion y bebidas

r&apacitar a 30 personas en comunicaci

nrista con calidad y responsabilidad.

habilidades y actitudes para atender al furRegistro de inscritos.

on,

Visitas periédicas

Los empresarios y directivos de organiza

Cio-

nes estan dispuestos a apoyar en capacita-

cion.

La comunidad participa activamente en
capacitacion.

la

Componentes

Sensibilizacion mediante difusién de Ig
propdsitos del curso.

Capacitaciéon mediante conferenciag
talleres sobre servicio y atencion al cli
te

Sensibilizar a los propietarios de los es
blecimientos turisticos, respecto a las n

sjores practicas de servicio y atencion a
cliente.

A}gopcién de las practicas de servicid
L atencion al cliente por parte de al meng
"50 % de participantes en la siguiente t¢
porada alta.

@istas de instituciones participantes e
Nkrs actividades de sensibilizacion vy dif
sion del curso de capacitacion, en ba
de datos.

S €
e

oA

curso de capacitacion.

Ié’vllaluaciones de inicio, progreso Y final

déenen el interés en participar de la capa
cion.

hLos propietarios de hoteles, restauran
empleados y la poblacién del balneario m

tes,
an-
tita-

Actividades
Gestion de apoyo al curso de capacita
cién.
Financiamiento
Difusion.
Convenios interinstitucionales.

Un curso anual de capacitacion para la
+aplicacién de las mejores practicas de S
vicio y atencidn al cliente dirigido a pro-
pietarios y empleados de hoteles y restg
rantes.

D.

Realizacion de Conferencias y Talleres

Memorias del evento y registro de asi
eencia de los beneficiarios.

Contratos a instructores.
\isitas durante el desarrollo del curso
Informes de inicio y final del curso.
Presupuesto del curso:1.815 dolares

SEXxiste interés de los distintos actores del
sector en participar en la capacitacion.

facilitan la realizacion de los cursos.

colaboran en la capacitacion.

Los propietarios de hoteles y restaurantes

Los directivos de las instituciones publicas

D

8 para la formulacién de la propuesta con enfoqliendeco légico, de acuerdo a la secuencia de dacitin con este modelo, se partié de un cuadiowiducrados; el
andlisis de los problemas mediante la elaboracidnrdarbol de los mismos, donde se identifico faxpales causas y efectos. Seguidamente sedéoaeanalizar
los objetivos a través de un &rbol de derivadcadebl de problemas. Luego se establecio algurntesios para seleccionar la alternativa, que semté en la pro-
puesta de intervencion mediante un evento de dap#ni dirigida a propietarios y empleados de Iferentes establecimientos que ofrecen el serdeialimentacion
y bebidas en el balneario Jambeli. Todas éstagéscconstan en el anexo No.1
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VI.11 PLAN DIDACTICO DEL CURSO DE CAPACITACION EN

CLIENTE”

“EL SERVICIO Y ATENCION AL

SISTEMA DE CONTENIDOS OBJETIVO ACTIVIDAD METODOS Y RECURSOS PERFIL DE LOS DURACIO
TECNICAS CAPACITADORES N EN
HORAS
PRIMERA PARTE
EL CLIENTE
Quién es? Esclarecer su concepto. Familiarizacion del tema con | Preguntas y respuestas Humanos: Licenciados o Inge- 1
ejemplos sencillos. nieros en Adminis-
3 ] o ) ] . Participantes: tracion de Empresas
Porqué es Importante fel _cllente erDefinir _Ia lo importante que | Retroalimentacion Red de discusion colaboradores de | Turisticas. 1
un establecimiento turistico es el cliente L
un establecimiento
y propietarios Experiencia en Mer-
cadotécnica y publi-
Conferencia participati- cidad 2

tipos de clientes en un estableci-
miento turistico? Cuales son? Q
papel juegan.

Motivacién, satisfaccion

Que hace excelente la atencion

Reglas, normas

Diferenciar los tipos de
U lientes de un establecimier
to turisticos.

Mantener el interés de aten-
der bien al cliente.

Definir lo que hace excelent
atender bien a un cliente

Organizar mejor al personal

Busqueda parcial de informa-
_cion.

Conversacién amena asignan
roles.

a) . . .
~ Conocimientos previos

Busqueda parcial de la infor-
macion

va

jol'rabajo grupal

Organizadores de idea

Lectura y analisis diri-
gido.

°Z

Experiencia en mane
jo de grupos.

Experiencia en Mar-
keting y publicidad.
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SEGUNDA PARTE
SERVICIO AL CLIENTE
Que es? Definir su concepto Planteamiento de criterios Escuchar y participar Materiales: Licenciado o ingenie 1
Pizarra ro en Administracion
Marcador de empresas turisti-
Folleto cas.
computador
Caracteristicas Analizar las caracteristicas | Retroalimentacion Leer y preguntar F_)roye_Ctor de mul- EXij'”enC'a confe- 1
timedia rencias y charlas so-
bre el servicio y
atencion al cliente.
Importancia del servicio al client¢ Definir la importancia que | Presentacion del tema Red de discusién
tiene el servicio que se brin- 3
da al cliente.
Qué hace excelente un servicio al Preparacion y motivacion Roles en grupos 4
cliente. Demostrar lo que es un buen
servicio al cliente.
TERCERA PARTE
LA CALIDAD
Qué es Definir su concepto Planteamiento de criterios Leer y escuchar Esferografico Experiencia en pro-
Papel bond mocion, comerciali- 1
Marcador zacion y venta de un
carpeta producto turistico.
lapiz
Importancia Demostrar la importancia Presentacion del problema .
que tiene ofrecer calidad al Lectura en pareja 2
cliente.
Establecer la comunicacion Presentacion del problema Conferencia participati- 4
La comunicacion entre el personal y los pro- | Conocimientos previos. va
pietarios.
TOTAL DE HORAS 30
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VI.12 PROGNOSIS

La capacitacion al personal que labora en los kesfatientos del balneario Jambeli, es una
de la herramientas mas eficaces que se ha cortidenael presente trabajo como la solucién
al problema; queda entonces en manos de las aadesdy directivos de las empresas acoger
esta propuesta y ejecutarla para disminuir la larecitre el ser y deber ser.

De continuar como hasta hoyse puede anticipar que los problemas puedenauerento y
mas aun, corriendo el peligro de convertir al balieen un lugar de poco interés turistico,
que afectaria seriamente al canton Santa RosargVancia de El Oro en general, puesto que
hoy en dia Jambeli es considerado una de los paies atractivos turisticos que genera em-
pleo y con ello ingresos econdmicos directos eré@otlbs y un mejor nivel de vida para mu-

chas familias que giran alrededor del negociowedmno hacia y desde el balneario.

De ser acogida la propuestdos clientes se sentirian satisfechos por la nagncion y ser-
vicio que recibirian por parte del personal al restgpacitados para atender adecuadamente al
turista mediante un trato cortes, amable y oportanto en el servicio de alojamiento y ali-
mentacion; lo cual, provocaria mayor interés partlaistas para visitar el balneario y con
ello también despertar el interés de los inversiasipor invertir en infraestructura turistica y

hotelera.

Como consecuencia, la parroquia Jambeli del cgp#dita Rosa, La ciudad de Machala y la
Provincia de El Oro, se posicionarian como unaadefovincias de mayor demanda turistica
a nivel del pais; ademas, generaria mayores fudet&abajo en los negocios principales co-
mo son hoteles, restaurantes, bares, discotedaseréas y los secundarios o complementa-
rios como son: el recorrido en lancha por la islajenta de souvenirs y todo lo que tiene que

ver con el turismo alternativo
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VI.13 IMPLEMETACION Y EJECUCION DE LA PROPUESTA

VI.13.1 PARTICIPACION INTERINSTITUCIONAL

La presente propuesta sera presentada a la DinePc@vincial de Turismo de El Oro para
gue incorpore en su presupuesto una partida ppeitacion en Atencion y servicio al clien-
te, al Departamentos de Turismo de los Municip@$dnta Rosa y Machala, Gobierno Pro-
vincial Auténomo de El Oro, Universidad TécnicaMachala, Ministerio de Medio Ambien-
te; Asociacion de Hoteleros de la Provincia de Ed,@ooperativas de transporte maritimo
Puerto Bolivar jambeli; Autoridad Portuaria de RPudolivar, Comité Pro mejoras del Bal-
neario y a los propietarios de los diferentes dstahientos turisticos del mismo, para que

colaboren en su ejecucion.

VI.13.2 PRESUPUESTO
ACTIVIDAD DOLARES

Publicidad de la Direccion Provincial de Turismon@l apoyo de 600
otros organismos gubernamentales y no gubernarmasntal
Reproduccion de material del even- 50
to
Alquiler del local 700
Alquiler de ayudas audiovisuales 150
Refrigerio 200
Pago al Expositor 400
Elaboracion de certificados de asis- 150
tencia
SUBTOTAL 1650
IMPREVISTOS 165
TOTAL GENERAL 1815

VI.14 IMPACTO

El impacto de la ejecucion de la propuesta estadd @&n términos del mejoramiento de la
imagen del balneario en lo que a servicio y atenaidcliente se refiere, ademas, de incre-

mentar la demanda turistica y con ello el crecitoi@ondmico del sector.
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VI.15 EVALUACION

La evaluacion de la ejecucion de la propuestaa&starargo de los organismos auspiciantes,
sobre todo, por parte de la Direccién Provincialldesmo de El Oro, a través de los instru-

mentos de medicion del cumplimiento de los objativmetas y propésitos, asi como de la
calidad, eficacia, eficiencia y efectividad, tadirante el proceso de ejecucion, como del re-
sultado. La evaluacion permitira guiar y mejoeaejecucion de la propuesta, evaluar su éxito

cuando termine la ejecucion y mejorar una futuoppesta.
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ANEXOS

ANEXO 1

A. ANEXO DE LA MATRIZ CON ENFOQUE DEL MARCO LOGI CO

CUADRO DE INVOLUCRADOS

Grupos Intereses Problemas Per-| Recursosy
cibidos Mandatos
Clientes interno$ capacitacion Atencién alDisposicion  a
cliente inadecug-aprender

da

Clientes exter+ Satisfaccion ep Clientes mal Opinion favoraf
nos el servicio atendidos ble

Direccion  pro{Apoyo a la capa-Recursos econgfinancieros
vincial de turisqcitacion micos insuficient

mo tes Humanos
Departamento deApoyo e la cat Recursos ecoFinancieros
turismo Munici-| pacitaciéon nomicos  insufi;

pio Sta. Rosa cientes Humanos

Propietarios d
establecimientos
turisticos

e Disponer de u
personal capac
tado

N Poco interés ¢
apoyar a su cap
citacion y la de

para

personal

cion

NApoyo econot
amico al persona
capacita
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B. ANALISIS DEL PROBLEMA
Para analizar el problema se recurri6 al&boracion de un arbol de problemas, lo que pgrmit

identificar los problemas principales, sus relae®decausa-efecto.

disminucién disminucién de
del turismo la inversion
< »
Deficiente calidad
del servicio y aten-
cion al cliente
Escasas capaig ‘ .| Inadecuada
citacién infraestructura y
equipamiento
— - - Insuficiente
Inestabilidad | .| Poco interés de inversion
~ "1 los propietarios

del personal

C. ANALISIS DE OBJETIVOS
Esta técnica permitio describir una situacion qoeria existir después de solucionar los pro-

blemas a través de un arbol de objetivos

Incremento Incremento de
A la inversion

del turismo

servicio y atencion
al cliente de calidad

»Adecuada infra-
estructura y

Personal ca- [¢

pacitado
equipamiento
Estabilidad Interés de los suficiente
de personal [~ » propietarios inversion
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PROBLEMAS OBJETIVOS
Escasas capacitacion del personal Personal cagmacita
Inadecuada infraestructura y equipamiento Adecuddgestructura y equipamiento
Inestabilidad del personal Estabilidad del personal
Poco interés de los propietarios en capacitaintdrés de los propietarios en capacitay al
personal personal
Insuficiente inversion en infraestructura y eq@&uficientes inversion en infraestructurg y
pamiento. equipamiento

D. ANALISIS DE ALTERNATIVAS

No siendo el analisis de alternativas un procesereto, sino mas bien un medio para obte-
ner informacion pertinente en relacion con lasegalosibilidades para ejecutar la propuesta,
se procedid a identificar los objetivos en bask @robabilidad de alcanzarlos, problemas e
intereses de los involucrados, los recursos y ntaadke los mismos, asi como en base a cri-
terios financieros. De esta manera, se selecdmeétrategia, que creo es la mas apropiada
para contribuir a resolver el problema de la defite calidad en el servicio y atencién al

cliente en el balneario Jambeli.

La estrategia seleccionada, se relaciona con wpuesta de capacitacion tanto a los propie-
tarios como a los empleados que laboran en losedties establecimientos turisticos que

ofrecen alojamiento, alimentacién y bebidas.
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ANEXO 2
FORMULARIOS DE ENCUESTA Y ENTREVISTA

Formulario No.1

Fecha:
Entrevista-guia dirigida a los propietarios dedstablecimientos turisticos del Balneario
Jambeli.
Objetivo: establecer la categoria, nimero de habitas y capacidad del establecimiento.
Categoria del establecimiento:
Hospedaje restaurante
Hotel restaurante
Hosteria restaurante
Hostal restaurante
Restaurante
Bar restaurante
Bar

Comedor

Nombre del entrevistado:

Nombre del establecimiento:

Cual es el niumero de personas que esta en capaaddojar su establecimiento:
Cuantos cursos de capacitacion el servicio altgliba recibido en el afio 2005:

Cuantos empleados posee su establecimiento eteegiarada.
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Formulario No 2
Fecha:

Encuesta-cuestionario dirigida a los turistas guaron los servicios de los establecimien-
tos del balneario Jambeli

Objetivo: establecer la calidad del servicio easthblecimiento que se alojo o solicito ali-
mentos y bebidas.

1. Se alojé usted en algiin establecimiento turisteeste Balneario. £ NJ
2. Se sirvi6 alimentos y bebidas en algn estableaimituristico de este balnear®i [1 No[]

3. Considera usted qué la Infraestructura del estabiecto Turisticos del Balneario
Jambeli es:

Muy Buenal[]
Buena O]
Regular [
RAZONE SU FESPUEBSTAL. .. ... ettt e e e e e e et e et e e e eaees

2. Considera usted que el equipamiento del esialilatto turistico donde lo atendieron es:

Muy Bueno[]
Bueno O]
Regular [

RAZONE SU FESPUEBSTAL. .. ... ettt ittt i e e e e et e et e e e eaees

3. Considera usted que los servicios en la habitadel establecimiento turistico que ocupo
es:

Muy Bueno[]
Bueno O
Regular [

RAZONE SU FESPUEBSTA. .. .ttt et et e e e e e e e et e e e e raeeeas
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4. Considera usted que los precios en el estabtionturistico que ocupo es:

Caro ]
Maodico ]
Barato L]

RAZONE SU FESPUBSTA. ...ttt ee et i et et e e e e e e et e et e e e e aae e

5. Considera usted que la presentacion del estatiato turistico que ocupo es:

Muy Bueno[]
Bueno O]
Regular [

RAZONE SU FESPUEBSTAL. .. ..e ettt i e e e e e e e et e e e e eaees
6. Considera usted que la decoracion del estableaionturistico que ocupo es:

Muy Buena[]

Buena O

Regular [

6. Considera usted que la atencion en el alojamiesito e

Muy Buenal[]
Buena O]
Regular [

RAZONE SU FESPUEBSTAL. ... .e ettt i e e e e e et e e e eaees

7. Considera usted que la calidad de los alimentaes establecimiento turistico que utilizé
el servicio es:

Muy Bueno[]
Bueno O
Regular [

RAZONE SU FESPUEBSTA. .. ..t ettt i et et e e e e e e e e e e et e e eeas



8. Considera usted que la atencion en la alimentamidel establecimiento turistico que uti-
lizo el servicio es:

Muy Buenal[]
Buena ]
Regular [

RAZONE SU FESPUEBSTA. ..ottt eettee et e et ettt e e e et e et e e e een e e e e aaens
9. Considera usted que la presentacion del persohattidlecimiento turistico que utilizé
es:
Muy adecuadd{’]
Adecuada []
No adecuada []

RAZONE SU FESPUEBSTAL. .. ... ettt ettt e e e et e et e e e eees
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Formulario No 3
Fecha:

Entrevista guia dirigida a los dirigentes de laganismos publicos relacionados con el turis-
mo en el balneario Jambeli.

Objetivo: determinar el apoyo a los propietariosadeestablecimientos turisticos del Balnea-
rio Jambeli, a través de la capacitacion.

Nombre del entrevistado:
Cargo del entrevistado:

1. el organismo a su cargo, cuantos cursos de capiacitaa realizado en el afio 2005 a
los empleados de los establecimientos turistiebBalneario Jambeli:

2. el organismo a su cargo, ha realizado en el aiib 20&0s de capacitacion a los pro-
pietarios de los establecimientos turisticos déh&aio Jambeli:

3. cuantos cursos de capacitacion con el tema Senvigiencion al cliente realizaron en
el afio 2005.

4. cuantos participaron en el evento

5. qué instituciones publicas han apoyado en los sutea@apacitacion.

6. qué instituciones privadas han apoyado en los sutes@apacitacion.
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ANEXO 4. Fotografias de ubicacion del Balneario Jambelgyrads de sus caracteristicas
mas sobresalientes

Mapa de la provincia de El Oro que muestra la
ubicacion del Balneario Jambeli

Playa del Balneario Jambeli en temporada de
vacaciones

Hotel Maria Sol en el Balneario Jambeli
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Grupo de turistas trasladandose desde puerto
Bolivar al Balneario Jambeli

Muelle de embarque de pasajeros a Jambeli
ubicado en Puerto Bolivar

Malecén del Balneario Jambeli
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