=

Uleam

UNIVERSIDAD LAICA
| ELOY ALFARO DE MANABI
UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI — EXTENSION

PEDERNALES

.

FACULTAD HOTELERIA Y TURISMO

Carrera de Administracion de Empresas turisticas

TITULO:
LOS SERVIDORES TURISTICOS DEL MALECON DE PEDERNALES Y SU
INCIDENCIA EN EL FORTALECIMIENTO DEL TURISMO

AUTOR (A)
ROCIO FERNANDA IBARRA CEDENO

TUTOR (A)
LCDA. ELIANA PILAR MERA BRAVO.

PEDERNALES - ECUADOR
2026




CERTIFICACION

En la calidad de docente tutor de la Extension Pedernales de la Universidad Laica “ Eloy Alfaro
de Manabi” CERTIFICO:

Haber dirigido y revisado el trabajo de investigacion, bajo la autoria de la estudiante ROCIO
FERNANDA IBARRA CEDENO, bajo la opcién de titulacién del trabajo de investigacion,
con el tema: “ LOS SERVIDORES TURISTICOS DEL MALECON DE PEDERNALES
Y SU INCIDENCIA EN EL FORTALECIMIENTO DEL TURISMO ",

La presente investigacion ha sido desarrollada en el apego al cumplimiento de los requisitos
académicos exigidos por el Reglamento de Régimen Académico y en concordancia con los
lineamientos internos de la opcion de titulacion en mencion, reuniendo y cumpliendo con los
méritos académicos, cientificos y formales, suficientes para ser sometidos a la evaluacion del

tribunal de titulacion que designe la autoridad competente.

Particular que certifico para los fines consiguientes, salvo disposicion de Ley en contrario.

Lo certifico.

A=

v ' 4
Lic. Eliana Mﬁa*B;ayb, Mgs.

TUTOR DE TRABAJO DE TITULACION

[§)




CERTIFICACION DE APROBACION DEL TRABAJO DE TITULACION

El tribunal evaluador Certifica:
Que el trabajo de fin de carrera modalidad Proyecto de Investigacion titulado: LOS
SERVIDORES TURISTICOS DEL MALECON DE PEDERNALES Y SU INCIDENCIA EN
EL FORTALECIMIENTO DEL TURISMO. Realizado y concluido por la Sra. Rocio Fernanda
Ibarra Cedefio ha sido revisado y evaluado por los miembros del tribunal.
El trabajo de fin de carrera antes mencionado cumple con los requisitos académicos, cientificos
y formales suficientes para ser aprobado.

Pedernales, 25 de febrero del 2026.

Para dar testimonio y autenticidad firman:

PRESIDENTE DEL TRIBUNAL

atiana Vera. Mg
Miembro del tribunal




DERECHOS DE AUTORIA

Yo, Rocio Fernanda Ibarra Cedefio, con cedula de ciudadania N° 131298222-4, declaro que el
presente trabajo de titulacion: LOS SERVIDORES TURISTICOS DEL MALECON DE
PEDERNALES Y SU INCIDENCIA EN EL FORTALECIMIENTO DEL TURISMO, ha
sido desarrollado considerando los métodos de investigacion existente y respetando los
derechos intelectuales de terceros considerados en las citas bibliograficas.

Consecuentemente declaro que las ideas y contenidos expuestos en el presente trabajo son de
mi autoria, en virtud de ellos me declaro responsable del contenido, veracidad y alcance de la

investigacion antes mencionada.

TBar
Rocio Fernanda Ibarra Cedefio

C.C.: 131298222-4




Dedicatoria

Dedico este trabajo, en primer lugar, a dios, por guiarme en cada etapa de este
camino y darme la fortaleza necesaria para no rendirme antes las dificultades.

A mi compaiiero de vida por su apoyo incondicional, a mis hijos por su
paciencia, por ser mi refugio en los momentos dificiles, por su amor incondicional, su
paciencia infinita y por nunca soltar mi mano, aun cuando el cansancio y las dudas se
hicieron presentes. A mis padres por sus sacrificios silenciosos, por ensefiarme con
ejemplo el valor del esfuerzo y motivacion constante y creer en mi, a mi hermana por
guiarme en este proceso y ser mi pafio de lagrimas y nunca dejarme sola y no
permitirme rendirme darme el motivo de la perseverancia.

Me dedico este logro a mi misma por cada noche de desvelo, por cada duda
superada y por no rendirme cuando el cansancio quiso ganar. Por la constancia y la
determinacion que demostré para alcanzar la meta que hoy se convierte en realidad.
Este logro representa la paciencia, la valentia y el esfuerzo y la fe en mis propias
capacidades.

Que este trabajo sea un recordatorio de que todo sacrificio vale la pena,

cuando se lucha con conviccion por los suefios.




Agradecimiento

Expreso mis mas sinceros agradecimientos a mis docentes, quienes a lo largo
de mi formacion académica compartieron conocimientos, experiencia y vocacion de
ensefianza. Su guia, orientacion y exigencia a cada uno de ustedes quienes fueron
fundamentales para el desarrollo de esta investigacion y para mi crecimiento
profesional.

A mis docentes que siempre los recordaré con satisfaccion y orgullo; al Ab.
Gonzalo Cortez Cortez por creer en mi desde el inicio de mi carrera e impulsarme a
seguir en ella y no decaer a pesar de las circunstancias, al Dr. Isidro Madrid por
siempre confiar en mi potencial y brindarme conocimientos y siempre darme los
consejos necesarios en mi vida estudiantil.

A la Ing. Denisse Aguilar por su entrega constante cuando he requerido
conocimientos académicos de su parte.

A Diana Cruz, mi secretaria eterna, que nunca me dice no cuando necesito una
informacion o algin requisito; siempre presta a ayudarme, mis respetos y
consideracion siempre.

Al Dr. Henry Intriago por su paciencia y esperanza brindada en esta humilde
servidora, ya que siempre me recordaba el paso y la meta que debia culminar.

Agradezco especialmente a mi tutora de tesis por creer y confiar en mis
habilidades académicas y razonamientos tedricos; por ser mi compaiiera en el proceso
de elaboracion de tesis en conjunto con mi hermana y ser mi guia en todo este
proceso.

Cada consejo, cada observacion y exigencia académica recibida contribuye al

crecimiento y calidad de esta investigacion.




Su vocacion docente deja una huella significativa en mi camino, sus
correcciones oportunas, sus palabras de aliento que fueron importantes para no perder

la motivacion y culminar este trabajo con éxito, se lo estaré siempre agradecida Lic.

Eliana Del Pilar Mera Bravo, Mg. por lo cual siempre estaré agradecida.




Resumen ejecutivo del proyecto del trabajo de titulacion

El presente trabajo se enmarca en como influye el fortalecimiento del turismo
a los servidores turisticos el cual es de mucha importancia, por ende, se plante6 como
objetivo general determinar la incidencia de los servidores turisticos del malecon de
Pedernales en el fortalecimiento del turismo donde se puedan diagnosticar la situacion
actual de los servidores turisticos del Malecon de Pedernales de tal forma que se logre
solucionar inconvenientes preexistentes en los servidores turisticos y por ende en
donde se establece como metodologia el enfoque cuantitativo, lo que permitid
elaborar como recoleccion de informacion, por medio de encuesta, de un cuestionario
de la escala de Likert la que comprendia 12 preguntas que fueron planteadas a los
servidores turisticos del sector del malecon, tomando como muestra 381 servidores
turisticos del sector del malecon. Se concluye, que el fortalecimiento del turismo es
importante ya que influye de manera positiva a los servidores turisticos del malecon

del Canton Pedernales.

Palabras clave: Turismo, Pedernales, Servidores turisticos, fortalecimiento.




Abstract

This study focuses on how boosting tourism impacts tourism workers, which
is a big deal. With that in mind, the main goal was to figure out how the workers at
the Pedernales boardwalk contribute to strengthening tourism there. It aims to assess
their current situation so we can address any ongoing issues they face—and by
extension, improve things overall. We used a quantitative approach as our
methodology, which let us gather data through surveys. Specifically, we created a
Likert-scale questionnaire with 12 questions and gave it to tourism workers in the
boardwalk area, sampling 381 of them. In the end, we concluded that strengthening
tourism really matters because it has a positive effect on these workers in the

Pedernales canton boardwalk.
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Tourism, Pedernales, Tourism servers,Strengthening.
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1. CAPITULO 1: ANTECEDENTES

Introduccion

El canton de Pedernales se encuentra ubicado al norte de la Provincia de
Manabi, asentado en la peninsula de Cojimies y geograficamente en la mitad del
mundo lo que constituye un gran atractivo turistico. Posee una superficie de 1.932.20
kilémetros cuadrados, con una densidad poblacional de 24.30 habitantes por
kilometro cuadrado (Gutiérrez y Valderrama, 2017; pag. 1120). Tod602332o0 esto
mueve la economia del lugar con tours en lancha, deportes acuaticos y una
gastronomia deliciosa, convirtiendo al canton en la mejor puerta para aventuras y
naturaleza. Todos los que integran a los servidores en torno al turismo, prestan
servicios en el sector del malecon por lo cual son fundamentales para que los
visitantes tengan una buena experiencia.

Dan una atencion cercana y personal ademas de que aplican medidas de
seguridad y ofertan las actividades locales que se pueden hacer. El trabajo de cada
uno de ellos impacta de manera directa en el crecimiento del turismo, por lo que
ayudan a que el destino de convierta en competencia en cuanto al marketing en redes,
ademas de las variedades de opciones y las colaboraciones entre instituciones.
Algunas investigaciones mencionan que la imagen en cuanto al turismo, dependen
netamente de los mismos servidores.

Desde una perspectiva profesional, este estudio nace de la conviccion de que
el turismo no se construye Ginicamente con infraestructuras modernas o paisajes
naturales privilegiados, sino a través de la calidad humana de quienes reciben al
visitante. Como profesionales del sector, entendemos que el Malecon de Pedernales es
la "carta de presentacion” de nuestro canton, y los servidores turisticos son sus

embajadores directos. Mi compromiso con esta investigacion es brindar herramientas
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practicas que permitan a los servidores del malecén verse a si mismos como piezas
clave del motor de desarrollo de Pedernales, pasando de una atencion casual a una
experiencia de excelencia.

Al identificar las fortalezas y debilidades, se puede sugerir que se deben
realizar acciones concretas para asi mejorar la calidad del servicio, receptar mas
visitas de turistas ademas de generar beneficios a la gente del Cantdn. De esta forma,
encaja perfectamente con las politicas publicas de Ecuador que promueven la
diversificacion de la oferta turistica.

Planteamiento del problema

En el Ecuador el sector turistico abarca una de las principales fuentes de empleo,
ademas de consolidarse como un pilar fundamental para el desarrollo econdmico, es la
tendencia actual del viajero moderno el cual no busca solo un destino, sino una
experiencia del servicio integral. Ademas de ser considerado un sector estratégico. No
obstante, el pais presenta desafios estructurales en la estandarizacion de servicios en las
zonas costeras. A pesar de los esfuerzos del Ministerio de Turismo para capacitar al
sector, persiste una brecha entre la oferta de recursos naturales y la calidad de la atencion
al visitante.

Pedernales, en la provincia de Manabi, es un pueblo costero famoso por sus playas
hermosas, su rica vida marina y sobre todo por la produccion de camarén, que es el motor
economico de la zona. (Pastran et al., 2022).

El turismo en Pedernales representa una oportunidad clave para el desarrollo
economico y social, los servidores turisticos en el Malecén no solo ofrecen servicios
basicos, sino que actiian como embajadores culturales que promueven la historia,
tradiciones y productos locales, como el camardn, un simbolo de la economia manabita;

en un contexto donde la economia naranja la cual destaca la importancia de las industrias
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culturales y creativas esta ganando terreno, los servidores turisticos tienen la oportunidad
de innovar y diferenciarse mediante la oferta de productos y experiencias que integran la
cultura local en el turismo (Alcivar Vera et al., 2022).

El Malecén de Pedernales, reconocido por su impresionante belleza natural y su
creciente potencial como destino turistico, enfrenta desafios significativos debido a la
ineficiencia en los servicios turisticos que ofrece, estos servicios son fundamentales para
asegurar una experiencia positiva a los visitantes, lo que a su vez es esencial para
fortalecer el turismo en la region, asi, la influencia de los servidores turisticos en el
desarrollo del turismo en Pedernales es vital para el avance de la industria turistica local
(Macias, 2017). Los servidores turisticos, son los actores principales en cuanto a
infraestructura turistica se refiere; ya que son ellos quienes cumplen funciones clave en los
restaurantes, hoteles, agencias de viajes, etc.; de esa manera contribuyen de manera directa
a la calidad ofertada al turista. (Calvopiiia, 2019).

El talento humano que se involucra en la oferta de los servicios por lo general en
establecimientos hoteleros y de restaurantes, dejan una huella que perdura en los turistas
en cuanto a la percepcion se refiere; ya que mediante ellos se fomenta la recomendacion
de manera positiva, asi como también el incremento del flujo turistico y el fortalecimiento
del destino (Chavez & Zarate, 2023).

Todo esto influye de qué manera el visitante disfruta su estadia, la experiencia
vivida en cuanto a los servicios recibidos, y, por ende; su recomendacion del lugar
ofertado. Ademas, este sector crea puestos de trabajo para la localidad, lo que estimula la
economia poblacional, asi como elevar la calidad de vida de los habitantes. (Garcia-Serna
et al., 2023).

La rapida expansion del turismo en la region puede ejercer una presion

considerable sobre los ecosistemas costeros y marinos, planteando preocupaciones sobre
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la gestion de residuos, la sostenibilidad de la infraestructura turistica y la participacion
efectiva de la comunidad local en la toma de decisiones.

El problema de investigacion reside en encontrar estrategias efectivas para
fomentar el desarrollo turistico del Malecon de Pedernales que maximicen los beneficios
economicos a partir de la gestion adecuada del talento humano que compone el grueso de
los servidores turisticos con incidencia en el desarrollo de la industria turistica en el
malecon de Pedernales (Llugsha et al., 2021).

La presencia de una variedad de categorias de alojamiento, desde primera hasta
cuarta categoria, y la adaptacion a las nuevas normativas de alojamiento, demuestran la
disposicion de algunos servidores turisticos para mejorar la calidad de sus servicios y
cumplir con estandares mas altos.; la existencia de multiples opciones de alojamiento
puede satisfacer las necesidades y preferencias de una amplia gama de turistas, lo que es
positivo para atraer a diferentes segmentos de mercado. Por otro lado, no tener
proveedores de servicios recreativos regulados es un problema grande. Sin esa regulacion,
en el malecon de Pedernales todo funciona de manera informal, lo que trae lios con la
seguridad, la calidad y la sostenibilidad del turismo. (Alcivar Vera et al., 2022).

Por un lado, que haya tantos vendedores informales todo el afio, y no solo en
temporada alta de playa, apunta a que faltan opciones variadas de recreacion durante los
365 dias y a que no se controla bien esta actividad.

L.1.1. Identificacion de variables

Variable Independiente: Servidores turisticos del Malecon de Pedernales.

Variable Dependiente: Fortalecimiento del turismo en Pedernales.

Formulacion de pregunta de investigacion

Pregunta de investigacion: ;La eficiencia y calidad de los servicios ofrecidos por

los servidores turisticos del Malecén de Pedernales inciden positivamente en el
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fortalecimiento del turismo en la regién, mejorando la satisfaccion de los visitantes?

Objetivos del Proyecto

1.1.2. Objetivo general

Determinar la incidencia de los servidores turisticos del malecon de Pedernales en
el fortalecimiento del turismo.

1.1.3. Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual de los servidores turisticos del Malecon de
Pedernales.

e Identificar la incidencia que tienen los servidores turisticos del malecon en el
fortalecimiento del turismo de Pedernales.

e Establecer estrategias de fortalecimiento para servidores turisticos del malecén
de Pedernales.

Justificacion del problema

El turismo representa una de las principales fuentes econémicas para un pais
debido a su capacidad para fomentar un amplio conjunto de actividades comerciales que
buscan brindar experiencias positivas de recreacion y entretenimiento. Al ofrecer
productos y servicios en el mercado, el turismo satisface diversas necesidades de los
viajeros, como explorar destinos nuevos, sumergirse en culturas diferentes, buscar
aventuras, descanso o actividades recreativas. Ademas de impulsar el crecimiento
economico, esta industria promueve la diversidad cultural y crea empleo en multiples
sectores de la economia de un pais. (Llugsha et al., 2021).

El turismo en Ecuador, antes de la pandemia de COVID-19, representaba una de
las principales fuentes de ingresos no petroleros del pais; sin embargo, después de la
pandemia se produjo una disminucion significativa en los ingresos turisticos posicionando
al turismo en el sexto lugar en términos de contribucién econdmica (Llugsha et al., 2021).
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El malecon de Pedernales es un atractivo turistico importante para el cantoén y la
provincia de Manabi. El malecon se extiende por unos 2 kilometros de largo y ofrece un
monton de servicios turisticos, como restaurantes, bares, tiendas, zonas para divertirse y
miradores chéveres. El malecon de Pedernales tiene que desarrollarse turisticamente de
forma sostenible, para que los beneficios econémicos y sociales del turismo generen el
menor dafio posible al medio ambiente. (Alcivar Vera et al., 2022).

En este contexto, se plantea la necesidad de una investigacion que analice el
potencial del turismo en Pedernales, especificamente en su malecon donde sus locales han
sido afectados por la pandemia, y explorar estrategias para revitalizar esta industria y
minimizar las pérdidas econdmicas, a partir del diagnostico de la situacion actual de los
servidores turisticos del malecon de Pedernales y su rol en el fortalecimiento del turismo
de Pedernales (Benitez-Aurioles, 2022).

En la actualidad el turismo en el Canton Pedernales abarca una de las principales
fuentes de empleo, sin embargo; enfrenta uno de los desafios mas desgastantes como es el
tema financiero, ya que existe cierta afluencia de visitantes durante pocos meses del afio y
luego esta también la necesidad de mejoras de las politicas que acarrean en ella. El
potencial que otorga el turismo hacia la localidad es que se deben diversificar los
diferentes servicios ofertados, para asi tener un desarrollo local sostenible. La poblacion
de Pedernales, en su mayoria labora o posee un local comercial en el sector turistico y se
desempefian de manera continua; ademas de identificar que los servidores turisticos
representan un pilar fundamental para el fortalecimiento del turismo en esta localidad.
Estas costas estan en proceso de reconstruccion, ademas de ofrecer actividades deportivas,
acudticas, una biodiversidad magnifica y unos atardeceres de ensuefio.

Todas estas actividades hacen de Pedernales un destino privilegiado, ademas de

que la reciente reconstruccion del malecén, la cual se anuncié recientemente, creara
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espacios modernos y seguros, el cual atraerd mas visitantes, asi como también
diversificara la experiencia turistica para lograr una competencia regional en torno al
turismo. No solamente los servicios no solo elevan competitivamente el destino, sino que
también articularon politicas publicas con inversion privada promoviendo de manera
eficaz un desarrollo local sostenible teniendo como resultado en que su incidencia radica
en transformar a Pedernales en un destino de sol, playa y naturaleza.

Esta investigacion se justifica por la necesidad de aplicar un enfoque cuantitativo
para obtener un analisis del problema. El uso de las encuestas dirigidas a los servidores
turisticos, permitira recopilar datos especificos sobre la infraestructura de los servicios
ofertados, la calidad de los mismos, etc. Ademas de las razones del fortalecimiento del
turismo lo cual beneficiard al crecimiento econémico y social del Canton Pedernales; ya
que crea empleos y genera ingresos de manera directa e indirecta.

Todo esto se complementara con un andalisis documental de estudios previos, asi
como contextualizar los resultados en un marco local. Este enfoque metodologico es
fundamental para obtener una comprension detallada de los resultados en torno a los
servidores turisticos y como se fundamenta con el fortalecimiento del turismo,
permitiendo identificar tanto factores internos como externos que inciden en la
problematica y proponer soluciones basadas en evidencia empirica.

MARCO TEORICO

LOS SERVIDORES TURISTICOS DEL MALECON DE PEDERNALES Y

SU INCIDENCIA EN EL FORTALECIMIENTO DEL TURISMO.
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Figura 1 Hilo conductor del marco tedrico de la investigacion
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Turismo

El turismo es entendido como un fenémeno social de consecuencias econdmicas
que tiene incidencia en el desarrollo local, cultural y en el incremento y distribucion de la
riqueza a partir de la generacion de divisas y es una fuente de intercambio de experiencias
que permite ampliar el conocimiento de las culturas y de la diversidad, enriqueciendo de
esta manera la experiencia humana (Morillo, 2011).

Otros autores definen al turismo como un placer adquirido de las personas como el
medio para obtener beneficios a través del uso del tiempo y los ingresos libres, asi como
generar una oportunidad para colmar sus necesidades y propiciar el esparcimiento de la
mente fuera de las labores y de la funcion de produccion (Acerenza, 2001, Matute et al.,

2008). Asi mismo; que surge como producto de la transformacion impulsada por la
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Revolucioén industrial y los avances tecnologicos que facilitaron las comunicaciones y el
transporte, propiciando asi el incremento en la cantidad de viajeros en busqueda del
intercambio de experiencias y el disfrute de escenarios exoticos y desconocidos (Bolzan y
Fernandes Ferreira, 2020).

El turismo es una tendencia natural percibida como necesidad de trasladarse,
inherente a las personas, en busqueda de descubrimiento, descanso, esparcimiento y con el
objeto de incrementar conocimiento que permita mejorar la calidad de estilo de vida
(Morillo, 2011).

Asi, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) indica que el turismo es una de
las actividades que las personas realizan mientras se encuentran viajando o durante su
estadia en lugares diferentes de su habitat permanente, por un tiempo menor a un aiio, con
el objeto de realizar actividades de ocio, negocio u otros (OMT, 2022). En esta definicion
se pueden identificar elementos como la temporalidad de la actividad, es decir, esta no
puede sobrepasar un afio calendario, requiere el desplazamiento de las personas fuera de
su entorno habitual; por otra parte, se encuentra presente nuevamente la concepcion del
ocio como motivacion y adicionalmente la justificacion de otros motivos que son
promotores del movimiento (Kekutt, 2014). De este modo, el turismo también es
entendido como el “conjunto de relaciones y fendmenos™ producidos por el
desplazamiento de las personas, con una alta complejidad y estaria acompaiiado de
definiciones de ciencias como la turismologia, entendida como una ciencia social ocupada
del analisis y estudio del turismo como un fenémeno econémico y espacial (Mantecon,
2008).

Estrategias para el fortalecimiento del Turismo

El fortalecimiento del turismo implica implementar estrategias que contribuyan al

desarrollo sostenible de la industria turistica, promoviendo la atraccion de visitantes, la
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generacion de empleo y el impulso econémico. El fortalecimiento del turismo va mas alla
de simplemente aumentar el nimero de visitantes; implica una gestion cuidadosa y
equitativa de los recursos turisticos para garantizar un impacto positivo a largo plazo en la
industria, la comunidad local y el entorno (Sanchez et al., 2016).

Uno de los pilares para el fortalecimiento del turismo es el cuidado del Entorno
Natural, entendido como la implementacion de practicas de turismo sostenible que
minimicen la huella ecolégica, promoviendb la conservacion de areas naturales, la gestion
adecuada de residuos y la promocion de actividades respetuosas con el ambiente (Gomez
et al., 2019). Asi, la transformacion de los servidores turisticos es fundamental en el
contexto del incremento y la implementacion de précticas de operacion turistica que
contemplen la sostenibilidad y el incremento de experiencias saludables con el entorno;
esto se logra a partir del fomento de incentivos para Empresas Sostenibles en
reconocimiento a las empresas turisticas que adopten practicas sostenibles; estos
incentivos pueden ser certificaciones de sostenibilidad y apoyo financiero para iniciativas
que contribuyan a la preservacion del entorno (Jaramillo et al., 2020).

Por otra parte, la educacion ambiental es un factor primordial para el
fortalecimiento del turismo, pues tanto para los turistas como para las personas que
residen en las localidades es fundamental desarrollar habilidades y cualidades que
permitan la conservacion del entorno, tanto como para evitar la degradacion del entorno,
como para mantener e incrementar el valor agregado del recurso turistico y mejorar la
potencialidad de los atractivos turisticos para incrementar los ingresos locales a partir de
la conservacion del medio ambiente, de la biodiversidad y los recursos naturales (Nasimba
et al., 2016). Adicionalmente, la planificacion del turismo es el eje esencial a partir del
cual se pueden adoptar estrategias de desarrollo a largo plazo que eviten la saturacion

turistica y garanticen un desarrollo sostenible. Esto implica establecer limites en la
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capacidad de carga de los destinos y planificar el crecimiento de manera controlada
(Carrera-Villacrés et al., 2021).
Pedernales

Pedernales guarda una historia fascinante que viene de lejos, desde antes de los
espaiioles, cuando los indigenas ya andaban por estos lares. Pero la ciudad tal como la
conocemos hoy en dia realmente tomo forma sobre todo en el siglo XX. Durante muchos
afios, Pedernales fue conocida como un puerto pesquero y agricola, con una economia
basada en la pesca y la produccion de productos agricolas locales (Herrera Enriquez et al.,
2017). |

En los tltimos afios, Pedernales ha visto un boom impresionante en el turismo.
Esto se debe a que esta en una zona costera con playas espectaculares, lo que la hace un
iman para turistas de todo el pais y del extranjero. Ademas, la enorme diversidad de la
fauna marina y la belleza espectacular del 4rea atraen a montones a los amantes de la
naturaleza y a los turistas que quieren unas vacaciones playeras inolvidables. Lo que hace
especial a Pedernales son sus playas de arena fina y blanca, con aguas cristalinas que se
extienden por toda la costa: un rincén perfecto para los que buscan broncearse y nadar en
paz, en un entorno super tranquilo y fotogénico. Ahi puedes lanzarte al buceo o snorkel
para explorar ese mundo submarino tan vibrante, o simplemente relajarte oyendo el vaivén
de las olas. (Zambrano et al., 2021).

A poca distancia de Pedernales, la Reserva Ecolégica Mache-Chindul ofrece a los
turistas una experiencia unica de ecoturismo. Los senderos serpentean a través de
exuberantes bosques, permitiendo a los visitantes sumergirse en la biodiversidad de la
region, la reserva es el hogar de una variedad de especies de flora y fauna, ofreciendo
oportunidades para la observacion de aves y la apreciacion de la naturaleza en su estado

mas pristino (Arias et al., 2021).
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Pedernales tiene una larga tradicion pesquera que atrae a un montén de aficionados
a la pesca deportiva. Sus aguas, llenas de vida marina, prometen aventuras emocionantes
para quienes quieren atrapar especies locales. Esta actividad no solo es puro relax, sino un
verdadero reto que suma mucho al encanto turistico de la zona.

La comida es otro gran atractivo para los visitantes. La ciudad brilla con una oferta
de platos tipicos, centrados en mariscos fresquisimos y ingredientes de la tierra. Los
turistas pueden deleitarse con sabores auténticos de la costa ecuatoriana, como ceviches
jugosos o pescados cocinados al estilo local, y asi meterse de lleno en la vibrante cultura
gastronomica de Pedernales.

El malecén es como el corazon de la costa, un lugar clave donde se juntan el mar y
la gente del pueblo. Este paseo tan bonito recorre la orilla, creando un espacio versitil que
mezcla la belleza del paisaje con lo practico de la ciudad (Herrera Enriquez et al., 2017).
A lo largo de é€l, hay tienditas y puestos de artesanias que muestran toda la creatividad y
herencia cultural de Pedernales. Los visitantes pueden explorar estos lugares para adquirir
souvenirs locales, artesanias tradicionales y productos autéctonos, contribuyendo asi al
apoyo de la economia local, la gastronomia también tiene su espacio en el malecon, con
restaurantes y cafeterias que ofrecen vistas panordmicas al océano. Los turistas tienen la
oportunidad de deleitarse con la auténtica cocina local mientras disfrutan de un ambiente
relajado y acogedor (Pastran et al., 2022).

Servidores Turisticos

De acuerdo con la Ordenanza Municipal, publicada en el Registro Oficial Nro.
1472 de 2021, se sefiala como servidor turistico a las personas naturales o juridicas, que
encontrandose registrada en el Ministerio de Turismo y el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal, desarrolla actividades relacionadas con el turismo (Municipio

de Baiios, 2021).
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De igual manera, la Norma Técnica de la Actividad Turistica del Ministerio de
Turismo (2009) sefiala que el servidor turistico tiene la obligacion de garantizar la
actividad turistica, su calidad y la implementacion de buenas practicas ambientales que
permitan la conservacion de los recursos naturales y el 6ptimo desarrollo del destino
turistico. En el mismo sentido, se sefiala que el servidor turistico es una persona fisica, sea
natural o juridica, que bajo un nombre propio organiza elementos y factores necesarios
para la produccion econémica dentro del mercado turistico, propiciando el intercambio de
bienes y servicios (Moya, 2018).

De manera concreta, la teoria o el concepto de los servidores turisticos se refiere a
un enfoque de anélisis integral del turismo que clasifica a los actores involucrados en la
oferta turistica en servidores directos e indirectos. Los servidores directos incluyen
empresarios y prestadores de servicios como hoteles, restaurantes o guias que interactuan
directamente con los turistas, sin embargo, los indirectos abarcan instituciones publicas y

entidades de apoyo.

Figura 2 Marriz epistemologica del turismo

(SER) (HACER)

La Necesidad del El servidor Turislico
Turista

Relacion
Organdzacional

Relacion Simbalica

TURIS

| RASY.

[ i Relacion T lGgica N (TenER)
pacior ecnologica
I El Espacio Turistico La Técnica Turistica

Fuente: Soto (2017)

De acuerdo con la epistemologia del turismo, se correlacionan los conceptos

dentro del proceso de produccion y reproduccion del turismo, como parte del turismo,
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correspondiente al hacer del servidor turistico, es decir, la implementacién misma de la
actividad que surge para satisfacer la necesidad del turista, en un contexto espacial que
corresponde al hébitat turistico o destino y aplica la logistica y técnica que permiten
organizar la actividad y propician la relacion simbélica con el medio, consolidando la
experiencia turistica a partir de la materializacion del hecho turistico (Soto, 2017).

Calidad en el servicio y satisfaccion del cliente

El servicio turistico es entendido como la funcion de produccion que responde a la
necesidad de los turistas y que tiene como objetivo final, la satisfaccion de estos turistas,
en este sentido se hace un énfasis en el servicio turistico como la conjuncion de los
recursos perceptibles y el patrimonio inmaterial que confluye para incrementar el
conocimiento y fomentar la experiencia del turista y que genere satisfaccion en el turista
(Jurado et al., 2018).

El turismo es una actividad muy particular, puesto que el logro de la satisfaccion
del cliente, del turista, tiene como base la generacion de una experiencia positiva tanto en
lo individual como en lo grupal, y esto tiene como elementos constitutivos la construccion
del producto turistico, los canales de comunicacion, la relacién soto — beneficio y el
ambiente mas all4 del producto turistico, sino considerando el destino turistico como un
complejo ampliado (Contreras Castaiieda, 2021).

La calidad en el servicio turistico es importante para el desarrollo econémico local
y global puesto que promueve la redistribucion de los beneficios econémicos a partir de la
generacion de ingreso de divisas y la generacion de capacidades, habilidades y esquemas
logisticos de produccion para la implementacion de técnicas turisticas que atienden las
necesidades y expectativas de los turistas que acceden, solicitan y requieren de los
servicios turisticos y de las cualidades, habilidades y destrezas de los servidores turisticos

(Martinez, 2001).
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La calidad en el servicio turistico tiene como fundamento la consideracion del
enfoque en la percepcion y la generacion de la experiencia que se origina a partir del
disefio del servicio turistico como una formula que busca la satisfaccion de los deseos del
cliente en funcion de la interaccion de tres elementos esenciales: el servicio o producto
turistico, el prestador o servidor turistico y el cliente o turista, quien es el sujeto de
beneficio y quien finalmente tendra que calificar su experiencia en funcion de sus
expectativas y de las caracteristicas percibidas del entorno; es en este punto, cuando la
calidad del servicio deja la subjetividad de la percepcion y debe ceiflirse a las normas y
estandares de disefio que puedan garantizar no solo la satisfaccion del turista a partir de la
calidad, sino la posibilidad de repeticion de la experiencia turistica y de esta manera
generar experiencias de calidad y perdurables en el contexto del entorno turistico
(Contreras Castafieda 2021, Martinez, 2001).

BASES LEGALES

Dentro del marco legal en cuanto a las obligaciones de los prestadores de servicios
que deben regirse a las diferentes leyes, ordenanzas o reglamentos en torno al sector que
pertenecen; los servidores turisticos del Malecon de Pedernales se rigen principalmente
por la Ley de Turismo y normativas complementarias que regulan las actividades
turisticas en zonas costeras. Estas leyes exigen registro y licencias para prestadores de
servicios, promoviendo la calidad y la sostenibilidad. Su aplicacion fortalece el turismo
local al incentivar la formalizacion y la competitividad.

Capitulo II. De las actividades turisticas y de quienes las ejercen, en su Art. 5.-
Actividades turisticas. - Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por
personas naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de una o
mas de las siguientes actividades:

Alojamiento; Alimentos, bebidas y entretenimiento; Agenciamiento turistico;
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Transporte turistico; Organizadores de eventos, congresos y convenciones, reuniones,
incentivos, conferencias, ferias y exhibiciones; Centros de convenciones, salas de
recepciones y salas de banquetes; Guianza turistica; Centros de turismo comunitario;
Parques tematicos y atracciones estables; y, Balnearios, termas y centros de
recreacion turistica.

Las actividades turisticas cumpliran con los requisitos exigidos en la
normativa vigente. Los prestadores de servicios turisticos que ejerzan una o mas de
estas actividades, estan obligados a obtener el debido Registro de Turismo y Licencia
Unica Anual de Funcionamiento para cada una de las actividades turisticas que
realicen; a excepcion de la unidad integra de negocios que podra tener un solo

Registro de Turismo y Licencia Unica Anual de Funcionamiento. (Ley de Turismo

del Ecuador, 2025)

2. CAPITULO 2: DESARROLLO METODOLOGICO

(MATERIALES Y METODOS)

El disefio de la presente investigacion se fundamento en base a una metodologia

2.1. Métodos de investigacion

El método que se utilizara para la recoleccion de datos, serdn encuestas online y
fisicas realizadas a los diferentes servidores turisticos del Canton Pedernales.

2.2. Técnicas de investigacion

En esta investigacion se utilizara las siguientes técnicas:

Bibliografia

Observacion

Encuestas

Entrevistas grupales
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2.3. Formulacion de las preguntas de investigacion planteadas en el proyecto.

(Los servidores turisticos del malecon de Pedernales inciden en el fortalecimiento
del Turismo??

2.4. Diseiio de la Investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo; ya que se fundamenta en
analizar los datos numéricos a obtenerse con el fin de preestablecer y definir la
problematica de esta investigacion, asi mismo el tipo descriptivo conlleva a que se
procedera a describir los datos obtenidos mediante encuesta.

1. Seleccion de la muestra

La poblacion del presente estudio esta integrada por los servidores turisticos del
Cantdn Pedernales, los cuales estan integrados por 40.254; tomando como muestra 381
visitantes.

Con esto definido, se procedio a procesar los datos utilizando la herramienta

Microsoft Excel, desde ahi se generaron las tablas que se presentan en el trabajo.
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3. CAPITULO 3: RESULTADOS Y DISCUSION

Resultados de métodos y técnicas de investigacion utilizadas

Listado de servidores turisticos Malecon Pedernales.

Lista De Servidores Turisticos Restaurantes

Nombre
Comercial

El Pelicano

El Rincon
Marinero
Delicias Marina
Santas Alitas

Son Esmeraldas

El Tiburon

Las Delicias
Brisas Del Mar
La Casa Del
Marisco
Parrales 7.8
Marejada
Bella Hermosa
Elcosteiiito 2
Costa Azul

El Muelle

El Piquero
Nombre
Comercial

Aire Libre

Coco Beach

Representante
Legal

Cedefio Intriago
Rocio

Chicaiza Nevarez
Angel Rodrigo

Chumo Sabando Eva

Marivel

Espiner Lopez
Freddy Bernardo
Macias Macias
Carlos Ramon

Medranda Moncayo

Irma Aracely

Mendoza Cedefio
Nelly Narcisa
Muentes Alcivar
Delber Fernando
Muentes Alcivar
Edgar Armando

Parrales Zambrano

Tito

Ramirez Napa Liz

Nicol

Rodriguez Loor Jose

Miguel
Sarmiento Castro
Edison Alberto

Telles Urbano Telles

Pilar

Lopez Espafia Dadley

Michael

Ramirez Jama Oscar

QOracio

Representante Legal

Cusme Navarrete Alba

Parroquia
Pedernales
Pedernales
Pedernales
Pedernales
Pedernales

Pedernales

Pedernales
Pedernales
Pedernales
Pedernales
Pedernales
Pedernales
Pedernales
Pedernales
Pedernales

Pedernales

~ Parroquia

Pedernales

Pazmifio Roman Henry  Pedernales
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Direccion

Malecén Y
Garcia Moreno
Malecén Y
Garcia Moreno
Malecon Y
Garcia Moreno
Malecon Y
Garcia Moreno
Malecon Y
Plaza Acosta
Malecon Y
Callejon 12
Octubre
Malecon Y
Garcia Moreno
Malecon Y
Garcia Moreno
Malecon Y
(Garcia Moreno
Malecon Y
Eloy Alfaro
Malecon Y
Garcia Moreno
Malecon Y
Plaza Acosta
Malecon Y
Plaza Acosta
Malecon Y
Plaza Acosta
Malecon Y
Plaza Acosta
Malecon Y
Garcia Moreno

Direccion

Malecon Y

Servicio

Restaurant
Restaurant
Restaurant
Restaurant
Restaurant

Restaurant

Restaurant
Restaurant
Restaurant
Restaurant
Restaurant
Restaurant
Restaurant
Restaurant
Restaurant

Restaurant

Servicio

Hotel

Garcia Moreno

__Hotel




Costa De Marfil
Royal

Bocana

Marseri

El Guayaco
Salsa Y Coctel
Copa Cabana
Mar Iguana

Candela Y Son

Resultados datos de entrevistas

Geovanny

Esmeralda Anchundia
Fabian

Pazmifio Roman Ximena
Delpilar

Schetini Patricio

Arroyo Segura David
Ricardo

Belky Pinargote
William Lucero
Dario Vaca

Fernando Mendez

Guisinton Murillo

Pedernales

Pedernales

Pedernales

Pedernales

Pedernales

Pedernales

Pedernales

Pedernales

Pedernales

Malecon Plaza
Acosta

Garcia Moreno
Y Malecon
Garcia Moreno
Y Malecon
Malecon Y
Plaza Acosta
Malecon Y
Plaza Acosta
Malecon Y
Plaza Acosta
Malecon Y
Plaza Acosta
Malecon Y
Plaza Acosta
Malecon Y
Plaza Acosta

Hotel

Hotel

Hotel

Hotel

Bar
Restaurant
Bar
Restaurant
Bar
Restaurant
Bar

Bar

Los resultados obtenidos de las entrevistas a partir de los actores involucrados

gestion y atencion turistica del malecon de pedernales se evidencia que las sefialéticas

actuales son insuficientes para orientar al turista, los entrevistados coinciden que la

falta de sefialética clara y visible limita a la accesibilidad a los servicios y atractivos

del lugar.

Asimismo, se implementara un plan estratégico de seiializacion, el cual

contribuye positivamente a mejorar los espacios, fortalecer la imagen del Malecon de

Pedernales y eleva la plusvalia del destino turistico y con las sefializaciones adecuada

da la confianza, seguridad y movilidad que todo turista necesita en cada destino que

su experiencia sea positiva para el visitante.

Diagnostico:

Respecto a la evidencia que el diagnostico adquirio presenta deficiencias en el

Malecon de Pedernales por falta de sefialéticas turisticas en el destino, lo que dificulta

la visibilidad adecuada a los turistas y afecta a su calidad de experiencia.




la ausencia de sefialéticas claras y visible es un punto negativo para el destino

ya que no permite informar con transparencia de servicio, informacion de atractivos y

normas en del espacio, asimismo la falta de sefializacion influye negativamente en

percepcion de seguridad y organizacion al Malecon de Pedernales, generando mucha

desinformacion y esta situacion reduce el nivel de desinformacion y satisfaccion por

el turista.

Tabla | Entrevista a funcionarios de la Direccion de turismo

Entrevistado

Karen Zambrano

Preguntas realizadas por
el autor

1;Cuil es el rol que
desempenan los
servidores turisticos del
Malecon de Pedernales en

la estrategia de
fortalecimiento del
turismo local?

2;Qué acciones 0
programas ha
implementandola

Direccion de Turismo
para mejorar la calidad
del servidor turistico en el
Malecon?

3.Desde la perspectiva
institucional ;Cuales
son los principales
retos que afectan el
desempeiio de los
servidores turisticos
en la zona?

4;Qué estrategias se
proyectan a futuro
para fortalecer las
capacidades de los
servidores turisticos y
mejorar la
competitividad

turistica del Malecén
de Pedernales?
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Respuestas de entrevistado

Cumplen un rol fundamental dentro de
la estrategia de fortalecimiento del
turismo local, ya que constituyen el
primer punto de contacto directo entre
el visitante y el destino.

Dentro del Gad municipal se han
implementado acciones como
capaciones en atencion al cliente,
cocteleria.

La mala coordinacioén entre
agremiados, ademas del celo
profesional entre ellos.

Las estrategias proyectadas a futuro
estan orientadas al fortalecimiento
integral de las capacidades técnicas,
humanas y operativas de los servidores
turisticos del Malecon, con el
propésito de elevar la calidad del
servicio y mejorar la competitividad
del destino.




Lic

Milton

Bermello

'Ana
Mero

Gabriela

Bravo

Cheme

Brindar Servicios Turistico a los

1.;Cudl es el rol que
desempeiian los
servidores turisticos
del Malecon de
Pedernales en la
estrategia de
fortalecimiento  del

turismo local?

2;Qué acciones o
programas ha
implementadola
Direccion de Turismo
para  mejorar la
calidad del servidor
turistico en el
Malecon?

3.Desde la perspectiva
institucional, ; cuales
son los principales
retos que afectan el
desempeiio de los
servidores turisticos
en la zona?

4 ;Qué estrategias se
proyectan a futuro
para fortalecer las
capacidades de los
servidores turisticos y
mejorar la
competitividad

turistica del Malecon
de Pedernales?

1. (Cual es el rol que
desempeiian  los

servidores
turisticos del
Malecon de
Pedernales en la
estrategia de
fortalecimiento

del turismo local?

Turistas que visitan el Canton
Pedernales los feriados y fines de
semana.

Regﬁlacic’m y Control, Apoyo en
Feriados, Plan de Capacitacion.

Innovacion en la prestacion de
servicios turisticos, calidad de la
prestacion de servicios.

Posicionar al destino turistico
Pedernales hasta el 2027 como
Destino de Sol y Playa.

Brindan un servicio de calidad calidad.




Rocio Cedeiio Intriago (
El Pelicano)

‘en la zona?

2;Qué acciones o
programas ha
implementadola
Direcciéon de Turismo
para  mejorar la
calidad del servidor
turistico en el
~ Malecon?

3.Desde la perspectiva
institucional, ;cuiles
son los principales
retos que afectan el
desempeiio de los
servidores turisticos

4 ;Qué estrategias se
proyectan a futuro
para fortalecer Ilas
capacidades de los
servidores turisticos y
mejorar la
competitividad

turistica del Malecon
de Pedernales?

. Como considera
usted que la
calidad de Ia
atencion brindada
por los servidores
turisticos influye
en la experiencia
de los visitantes
del Malecon de
Pedernales?

o Qué acciones
realiza
actualmente para
contribuir al
fortalecimiento
del Turismo en el

malecon de

_Pedernales?
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Fortalecer la organizacion comunitaria
y brindarle orientacion y capacitacion
para mejor la atencion y fidelidad de
los turistas

" En tenilipbréd; baja existe la
competencia desleal.

Estratégicamente impulsé tener una
buena armonia entre las asociaciones
qué prestan el servicio turistico,
aspiramos mejorar la imagen del
malecon y ademas creando lugares
para crear recuerdos y atractivos
fotograficos.

Influye de manera decisiva en la

experiencia de los visitantes del
Malecon de Pedernales, que determina
la percepcion general del destino y
fomenta la lealtad o el boca a boca
positiva.

Poseo un restaurante y desde ese
establecimiento fomento el turismo
rural a los visitantes, ademas de
indicarles las actividades que se
pueden realizar.




Maria Villegas Quiroz (

la Sazon de Maria)

Desde su
experiencia
jcuales son las
principales
dificultades que
enfrentan los
servidores
turisticos para

ofrecer un servicio
de calidad a los
turistas?

4. (Qué tipo de

capacitaciones 0
apoyo considera
necesario para
mejorar su
desempeiio y

fortalecer la actividad
turistica del Malecén?

1.;Cémo

considera  usted
que la calidad de
la atencion
brindada por los
servidores

turisticos influye
en la experiencia
de los visitantes
del Malecén de

Pedernales?

(Qué acciones
realiza
actualmente para
contribuir al
fortalecimiento
del Turismo en el
Malecon de
Pedernales?
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Una de las principales dificultades que
se posee es el alcantarillado, ya que en
todo el afio los reboses en el Malecén
persisten y eso no da buena imagen al
turista.

Una de las capacitaciones seria
practicamente capacitar a nuestros
colaboradores porque por lo general
solo se hace con el duefio del local.

Si influye mi atencion al cliente como
dueiia de un restaurante trato de darle
calidad y buen servicio a mi cliente
para que regrese otra vez a mi local .

Yo como dueiia de local siempre les
doy ayuda a mis clientes en
direccionarlos por donde pueden iry a
qué lugares pueden visitar.




EDISON SARMIENTO(

EL COSTENITO)

Desde su
experiencia
icuales  son las
principales
dificultades que
enfrentan los
servidores
turisticos para

ofrecer un servicio
de calidad a los
_ turistas?

~ Considero que deberian de -

4. ;Qué tipo de

capacitaciones 0
apoyo considera
necesario para
mejorar su
desempeiio y

fortalecer la actividad

turistica del Malecon?
1. cComo
considera  usted
que la calidad de
la atencion
brindada por los
servidores
turisticos influye
en la experiencia
de los visitantes
del Malecon de

Pedernales?

2. (Qué acciones
realiza
actualmente para
contribuir al
fortalecimiento
del Turismo en el
Malecon de
Pedernales?
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Las dificultades que enfrentamos son
los llamados jaladores nos afectan
demasiado a los que tenemos
restaurante y no ofrecemos almuerzo
solo platos a la carta.

capacitarnos seguido en el
fortalecimiento al sector turistico.

Nosotros como duefios de
establecimientos turisticos siempre
vamos a influir de manera positiva en
nuestros visitantes o consumidores
porque servimos para servirles
atencion de calidad y confianza a
nuestros turistas.

Siempre tratamos de mejorar ,

adquiriendo conocimientos diarios
para brindar una atencion de primera,
ayudo a mis turistas cuando desean
una informacion los dirijo a la correcta
y recomiendo los demas
establecimientos.




Enfrentamos los problemas de los

3.Desde Su reboses de agua negras porque no
experiencia contamos con alcantarillado.
jcuales son las

principales

dificultades que

enfrentan los

servidores

turisticos para

ofrecer un servicio
de calidad a los
turistas?
Capacitarnos en servicio al cliente y
4. { Qué tipo de en talleres de inglés o francés.

capacitaciones 0
apoyo considera
necesario para
mejorar su
desempeiio y

fortalecer la actividad
turistica del Malecon?

HNustracion 2. Preguntas a servidores turisticos del Malecon

Analisis de entrevistas.

Basado en las respuestas de los encuestados concuerdan con el fortalecimiento
de los servidores turisticos, para brindar seguridad calidad y calidez a sus turistas,
adaptarse a las estructuras por medio de los directores de turismo, también que hay
que posiciona el turismo del destino, adaptarse a las diferentes plataformas para
fomentar la publicidad necesaria que necesita llegar a los turistas a nivel nacional y
regional.

En las respuestas adquirida encontramos una falencia que les perjudica a los
servidores turisticos en cada feriado es la falta de alcantarillado del cantén de
pedernales el rebose perjudica extremadamente por la economia de los servidores
turisticos del Malecdn de pedernales porque los visitantes dejan el destino por los
malos olores que emana la calle es una experiencia negativa hacia el canton.

Todos concuerdan que las capacitaciones son conjuntas con los colaboradores

y desean tener talleres de idiomas para darles satisfaccion a sus clientes y asi los
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diferentes locales de servicio para que tengan mejor manejo hacia los turistas que
visitan el canton.

Residencia del encuestado

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 217 84%
No 41 16%
Total 381 100
L ES

Analisis de datos

Se evidencia en la grafica que el 84% de los encuestados si residen en el
canton y el 16% no residen dentro del canton.

Interpretacion

Se puede interpretar que el 84% son habitantes del canton que también
frecuentan y degustan de los servicios del sector turistico y el 16% de los encuestados
corresponde que son netamente visitantes.

Atencion brindada de los servidores turisticos Malecon.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy buena 243 64%
Buena 132 35%
Regular 6 2%
Muy mala 0 0
Mala 0 0
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Total 381

100%

Analisis de datos

Se evidencia la gréfica que el 64% de los encuestados son clientes de algunos

locales de los servidores turisticos del malecon ha sido favorable, se evidencia que el

35% de los encuestadores se les ha dado una buena reseifia a los servidores. Se

evidencia que el 2% de los que no ha tenido una resefia favorable hacia los servicios

prestados.

Interpretacion

Se interpreta que los clientes se han sentido muy satisfecho con el servicio o la

atencién brindada de los servidores turisticos del malecon

.El personal demuestra amabilidad hacia sus visitantes?

Alternativa
Siempre 232
Casi siempre 135
A veces 13
Rara vez 0
Nunca 0

Total

381

Frecuencia

Porcenta
je

61%

36%

3%

0

0

100%
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Analisis de datos

El 61 % considera que el personal es muy amable y el 36 % lo califica como

amable, mientras que solo el 3 % manifiesta una forma negativa.

Interpretacion

Se evidencia que los encuestados perciben de manera positiva la amabilidad

del personal, manteniendo un trato amable y cordial hacia sus visitantes y lo que

genera una buena experiencia del turista.

Considera que los servidores turisticos estin capacitados

Alternativa
Totalmente de acuerdo 241
De acuerdo 135

Ni de acuerdo ni 5
desacuerdo

En desacuerdo 0
Totalmente en desacuerdo 0
Total 381

Frecuencia

Porcentaje
63%
36%
1%

Analisis de datos




Se evidencia que el 63% de los encuestados consideran que los servidores si
estan capacitados y el 36% lo califica como capacitado, mientras el 1% califica como
perspectiva negativa.

Interpretacion

Los resultados permiten interpretar que los servidores turisticos cuentan con
las competencias necesarias para brindar la atencion adecuada a sus visitantes.

Las instalaciones turisticas del Malecon se encuentran en buen estado

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 238 63%
Casi siempre 134 35%
A veces 9 2%
Rara vez 0 0
Nunca 0 0
Total 381 100%

Analisis de datos

Se evidencia que la mayoria de los encuestados percibe que las instalaciones
se encuentran en buen estado con un porcentaje de 63% y uno de 35% donde se
refleja la valoracion positiva, con el 2% insatisfecho algunos visitantes.

Interpretacion

Con esta interpretacion podemos considerar que los visitantes se sienten
satisfechos con las instalaciones turisticas y ayuda al fortalecimiento de la imagen del

destino.
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La limpieza de los establecimientos turisticos es adecuada

Tabla 2. Limpieza en los establecimientos turisticos

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy adecuada _ 246 64,6%
Adecuada 135 35,4%
Poco adecuada 0 0
Inadecuada 0 0

Total 381 100%

Elaborado por el autor

Hustracion 2. Limpieza en los establecimientos

la limpieza de los establecimientos turisticos es adecuada

Analisis de datos

Se evidencia que un 65% de los encuestados considera que la limpieza es
adecuada en los establecimientos y el 35% da una respuesta favorable, lo que
evidencia que requiere atencion a minimas cosas.

Interpretacion

Aunque la interpretacién es favorable para los establecimientos turisticos
sobre la limpieza por la mayoria de visitantes, sugiere la necesidad de mejorar la
limpieza para la satisfaccion de sus turistas.

Tabla 3. La sefializacion turistica clara y suficiente

La sefializacion turistica es clara y suficiente

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 298 78%

No 55 15%
Parcialmente 28 7%
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Total 381 e JO0%

Tabla 4 La sehalizacion turistica es clara y suficiente

b SelianZdioh Wislica Gei indlecuis £ Caid y suliteinile

Analisis de datos

El analisis encuestado evidencia que la mayoria de los visitantes mantienen
positiva con el 78% de la encuesta, nos toca analizar el 15% y 7 % de los encuestados
cudles son sus perspectivas no favorables.

Interpretacion

Se evidencia que podemos interpretar una respuesta positiva ya que la
sefializacion en el malecon es clara y suficiente para sus visitantes.

Considera que los servidores turisticos contribuyen al desarrollo del

turismo en pedernales

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 338 89%

No 43 11%

Tal vez 0 0

Total 381 100%
desarrollo del turismo en pedernales
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Analisis de datos

Se evidencia que los encuestados manifiestan una perspectiva positiva a los
servidores turisticos con un 89% de encuesta favorable a su contribucion y con un
minimo de negativa del 11% de encuesta.

Interpretacion

Se puede interpretar que los servidores turisticos desempefian un papel muy
importante en el desarrollo del turismo en Pedernales, fortaleciendo la experiencia e
imagen del destino.

La calidad del servicio influye en la decision de los turistas de regresar a

Pedernales
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Mucho 377 99%
Poco 4 1%
Nada 0 0
Total 381 100%

Anadlisis de datos

Se evidencia una magnifica muestra de resultado con el 99% de los
encuestados manifiestan que la calidad del servicio va a influir en su retorno a
Pedernales y el porcentaje restante es el 1% manifiesta una opinion contraria negativa.

Interpretacion

Nos permite interpretar que la calidad de servicio es un factor determinante

para el retorno de los turistas, ya que su fortalecimiento es clave para el desarrollo
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turistico de Pedernales.

Los servidores turisticos promueven los atractivos turisticos locales

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre 311 82%

Casi siempre 67 17%

A veces 3 1%

Nunca 0 0

Total 381 100%
turisticos lo )

Andlisis de datos
En los resultados evidencia que la mayoria de encuestados considera que los
servidores turisticos si fomentan los atractivos turisticos locales con el 82% de

perspectiva positiva.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 360 94%

No 19 5%

Talvez 2 1%

Total 381 100%

Tabla 5. Residencia del encuestado con el 17%y el 1% una minima positiva

de que falta fortalecer un poco mas al sector turistico.

Interpretacion

Se evidencia que la muestra de tabulacién permite interpretar que los
servidores turisticos contribuyen de manera significativa a promover los atractivos
turisticos locales, los cuales tiene que reforzarlas estrategias e informacion y
promocién para mejorar el impacto del servicio turistico.
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Recomendaria el Malecon de Pedernales como destino turistico

TeLoilneiddl g gl ivigigeluhl de Fedgllidies Luniv desuno

turistico

Analisis de datos

Se evidencia que la gran mayoria de los encuestadores recomienda el Malecén
de Pedernales como destino turistico, con el 94% de las respuestas, mientras el 5 %
manifest6 una recomendacion moderada y el 1% encuestado no la promocionan.

Interpretacion

Los resultados nos permiten interpretar que el Malecon de Pedernales goza de
una alta aceptacion de los visitantes, lo que fortalece mas su posicionamiento como
destino turistico.

Considera necesario mejorar la capacitacion de los servidores turisticos

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 379 99%
No 2 1%
Total 381 100%
sl copacitsion ol

Analisis de datos
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Se evidencia que un 99% de los encuestados consideran necesario mejorar la
capacitacion de los servidores turisticos, mientras 1% opina lo contrario, lo que evidencia
una clara necesidad de fortalecer y optimizar la calidad del servicio ofrecido.

Interpretacion

Permite interpretar una alta expectativa por parte de los visitantes en el
mejoramiento e implementacion de programas de capacitacion para garantizar una optima
atencion en el sector turistico.

3.2 Contestacion a las preguntas de investigacion

4  Pregunta de investigacion: La eficiencia y calidad de los servicios ofrecidos
por los servidores turisticos del Malecén de Pedernales inciden positivamente en el
fortalecimiento del turismo en la region, mejorando la satisfaccion de los visitantes.

Respondiendo a los porcentajes dados los servidores turisticos si influyen a que los
visitantes regresen al destino, dando una experiencia inica y satisfacen las necesidades a
sus turistas, Asimismo, los datos reflejan que un adecuado desempeiio de los servidores
turisticos contribuye a mejorar la experiencia del visitante, fortaleciendo la imagen
turistica del Malecon de Pedernales y promoviendo su desarrollo turistico a nivel regional.

Los resultados también evidencian que los visitantes tienen una experiencia
positiva incentivan a mas turistas a visitar el destino, apuntan a un destino de calidad,
eficacia, para la expansion del turismo en el Malecon de Pedernales.

3.1. Analisis de resultados

Los porcentajes dados de los analisis e interpretacion son obtenidos a partir de la
investigacion, y evidencia una percepcion mayoritaria positiva de parte de los visitantes
sobre la eficiencia y calidad de los servidores Turisticos del Malecon de Pedernales, los
altos porcentajes demuestran que los encuestados se manifiestan totalmente satisfecho con

la atencion recibida, eso indica un impacto favorable hacia su experiencia turistica en este
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destino.

En conclusion, es que los encuestados interpretan un porcentaje positivo lo cual
confirma la calidad y eficiencia de los servicios junto con una adecuada organizacion con
los espacios turisticos y asi permite que los visitantes sean un factor potencial para el
destino.

3.2. Discusion de Resultados

Los porcentajes obtenidos de los analisis e interpretacion sobre la investigacion da
como evidencia que la eficacia y calidad de los servicios ofrecidos por l.os servidores
turisticos del Malecon de Pedernales, ha influido de manera significativa en la
satisfaccion de los visitantes y el fortalecimiento del turismo local por los hallazgos
obtenidos coinciden con lo planteado en el marco tedrico ,que establece que la calidad de
servicio en un factor importante para la determinacion de la experiencia turistica local.

Las encuestas reflejan que una atencion adecuada, caracterizada por amabilidad,
rapidez y disposicion de personal genera positivamente el destino turistico.

En relacion con la sefializacion turistica los resultados confirman que la falta de
sefialéticas adecuada influye negativamente en el retorno del turista hacia la localidad por
la falta de organizacion en los espacios, lo que coinciden con los aportes tedricos permite
destacar la sefializacion como un elemento clave para mejorar la experiencia del turista y

retorno y recomendacion al destino.
4. CAPITULO 4: PROPUESTA DE INVESTIGACION

4.1. Nombre (de la propuesta)

Planteamiento de sefialéticas turisticas en el malecon de Pedernales

4.2. Justificacion

El Canton Pedernales es un destino que se beneficia por estar mas cerca de la

sierra ecuatoriana, ademas de poseer paisajes hermosos y unas extensas playas, atrayendo
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turistas nacionales y extranjeros es por ello que es fundamental la implementacion de este
plan estratégico de sefialéticas turisticas, por lo tanto, el turismo se beneficia con la
implementacion de las sefialéticas ya que ayudan a los turistas y visitantes a conocer
dénde quedan ubicados los lugares especificos que requieran. Este plan busca optimizar la
orientacion de visitantes mediante sefialéticas estratégicas, mejorando la experiencia y el
desarrollo sostenible. Se alinea con normativas ecuatorianas de turismo y experiencias
locales recientes de implementacion.
4.3. Objetivos
4.3.1 Objetivo General
Plantear un sistema de sefializacion turistica que facilite la movilizacion de los
turistas, aumentando la satisfaccion del visitante en un 30%.
4.3.2 Objetivos Especificos
Identificar 15 puntos prioritarios de ubicacion.
Garantizar accesibilidad universal y durabilidad en entornos costeros.
Integrar iconografia bilingiie (espafiol-inglés) y codigos de colores estandar
(marrén para turismo).
4.4. Actores involucrados
Dentro de los autores involucrados constan los servidores turisticos,
investigadores, disefiadores graficos, personal del Gad Municipal del Cantén Pedernales,
implementadores de las sefialéticas, entre otros.
4.6 Descripcion (detallada)
Pedernales cuenta con sefialéticas de madera instaladas en 2025 en puntos
estratégicos, pero faltan en accesos viales y senderos internos. Problemas comunes
incluyen deterioro por salinidad, falta de mantenimiento y ubicaciones no dptimas en

zonas de alto transito como la entrada al cantén y playas. Antes de la implementacion de
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las sefialéticas en el malecon del canton Pedernales, es imprescindible la necesidad de
diagnostico previo para evitar desorientacion.
Sin embargo, las sefialéticas no cuentan con la ubicacion adecuada para cuando el

turista llegue, las observe de inmediato y se pueda dirigir al lugar que prefiere para su

recreacion o a su vez de aparcamiento.

En estas iméagenes se puede apreciar la falta de sefialéticas en el sector del
malecon, por ende, se plantea que se instalan estratégicamente en esos lugares para
que los turistas y visitantes las visualicen con facilidad. Dichas sefialéticas son para
acceso a la playa, parqueadero, artesanias, area de diversion o recreacion, drea de
restaurantes, acceso para personas con discapacidad, etc.

4.7.Plan de accion:

Actividad Tiempo Responsable Recursos Evaluacion
Diagnostico de Gad Municipal ~ Presupuesto Informe con mapa con
necesidades y 2 semanas de Pedernales, municipal, los puntos estratégicos
mapeo de puntos MINTUR GPS, software  identificados.

en el malecén ~cartografico.
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Disefio de las
sefialéticas
tomando en
cuenta el disefio,
color, imagen,
pictogramas,etc.
Fabricacion e
impresion de
sefiales

Instalacion de
los puntos
claves de las
sefialéticas.

Capacitacion a
los responsables
del
mantenimiento
de las
sefialéticas
Monitoreo y
evaluacion final

3 semanas

4 semanas

1 semana

1 semana

1 mes
luego de
instaladas
las

“seflaléticas

Disefiadores
graficos y
personal del gad
Pedernales (Dir.
Tur)

Proveedores
locales

Personal
Municipal y
Voluntarios.

Direccion de
Turismo

Direccion de
Turismo y
MINTUR

4.8. Seguimiento y control

Ilustrator,
madera
retroreflectiva,
etc.

Materiales
necesarios para
la impresion de
las sefiales y la
ubicacion de
las mismas
Herramientas
necesarias para
la instalacion
de las
sefaléticas.
Folletos,
talleres
presenciales.

Encuestas de
satisfaccion a
los turistas y
visitantes.

Aprobacion de
prototipos con el
personal a cargo y con al
menos 30 turistas para
que den su apreciacion.

Inspeccion de calidad
ademas del conteo de
unidades elaboradas.

Fotos Geolocalizadas de
los puntos
preestablecidos antes y
después de instaladas.

Encuestas luego de la
capacitacion para
comprobar que lo
capacitado haya sido de
buena manera.

Aumento de satisfaccion
del visitante en cuanto a
la percepcion de lo
instalado.

Se llevaran a cabo encuestas a los turistas tanto antes como después de

implementar las mejoras, con el fin de medir su efectividad. De igual modo, se efectuaran

inspecciones cada tres meses para identificar signos de desgaste o deterioro. Entre los

principales indicadores de éxito destacan la disminucion del tiempo necesario para la

orientacién, un incremento de al menos el 20% en las opiniones positivas en plataformas

como TripAdvisor, junto con modificaciones precisas derivadas de la retroalimentacion de

los visitantes.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

® A pesar del gran esfuerzo de los servidores, la falta de infraestructura y la
informalidad limitan la experiencia del turista. Actualmente, el malecén opera con mas
voluntad que herramientas, frenando el crecimiento profesional del sector.

e Los servidores son el motor que define la imagen de Pedernales; su trato
directo decide si el turista vuelve o no. Sin embargo, su impacto es limitado, ya que la
falta de unidad y estandares compartidos impide que el malecén se consolide como un
destino competitivo.

e Las estrategias planteadas buscan pasar de la improvisacion a un servicio
profesional mediante capacitacion técnica y mejoras en infraestructura. El éxito del
malecon depende de que estas acciones den herramientas reales al servidor para elevar la
calidad y el marketing local.

RECOMENDACIONES

Dentro de las recomendaciones se tiene que:

e A pesar del gran esfuerzo de los servidores, la falta de infraestructura y la
informalidad limitan la experiencia del turista. Actualmente, el malecon opera con mas
voluntad que herramientas, frenando el crecimiento profesional del sector.

e Los servidores son el motor que define la imagen de Pedernales; su trato
directo decide si el turista vuelve o no. Sin embargo, su impacto es limitado, ya que la
falta de unidad y estandares compartidos impide que el malecon se consolide como un
destino competitivo.

e Las estrategias planteadas buscan pasar de la improvisacion a un servicio

profesional mediante capacitacion técnica y mejoras en infraestructura. El éxito del
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malecon depende de que estas acciones den herramientas reales al servidor para elevar la

calidad y el mafketing local.
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ANEXOS

Encuesta
1. ¢Usted es residente del canton Pedernales?

O SiONo

2. ;La calidad del servicio influye en la decision de los turistas de regresar a

Pedernales?
0 Mucho OO Poco [0 Nada
3.Tipo de servidor turistico:
[ Restaurante (] Bar [J Hotel [J Hostal [ Comercio ] Guia turistico [J Otro
4.Tiempo de funcionamiento del establecimiento:
[ Menos de 1 afio
0 1-3 afios
L] 4-6 afios
[J Mas de 6 afios
5.;Coémo califica la atencién brindada por los servidores turisticos del Malecén de
Pedernales?
[0 Muy buena [0 Buena [0 Regular [J Mala [J Muy mala
6.;El personal turistico demuestra amabilidad hacia los visitantes?
[ Siempre [J Casi siempre [J A veces [] Rara vez [J Nunca
7.;Considera que los servidores turisticos estan capacitados para atender al turista?
[J totalmente de acuerdo

[0 De acuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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[J En desacuerdo
(] Totalmente en desacuerdo

8.;Las instalaciones turisticas del Malecon se encuentran en buen estado?
[J Siempre [J Casi siempre [J A veces [ Rara vez [J Nunca

9.;La limpieza de los establecimientos turisticos es adecuada?
[0 Muy adecuada (0 Adecuada [J Poco adecuada [J Inadecuada

10.;La sefializacion turistica del Malecon es clara y suficiente?
O Si O No O Parcialmente

11.;Los servidores turisticos promueven los atractivos turisticos locales?

[0 Siempre (1 Casi siempre [J A veces [J Nunca

12.;Qué tan satisfecho se siente con los servicios turisticos del Malecon de

Pedernales?
[0 Muy satisfecho [ Satisfecho [J Poco satisfecho [ Insatisfecho

13.;Recomendaria el Malecon de Pedernales como destino turistico?

O Si O No O Tal vez

14.; Considera necesario mejorar la capacitacion de los servidores turisticos?

O Si O No

15. ;Considero que el trabajo conjunto entre servidores turisticos mejora la imagen

del destino?

O Totalmente de acuerdo
[ De acuerdo

[0 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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[0 En desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo
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