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INTRODUCCION.

En turismo los operadores turisticos son aquellos organismos que
participan en la actividad turistica, generalmente en calidad de
intermediarios entre el consumidor final (el turista) y el producto turistico

(bien o servicio).

El proyecto de investigacion pretende determinar como inciden los
servicios que prestan los operadores turisticos informales en la
satisfaccion de los visitantes de la ciudad de puerto Lopez, su importancia
establece un beneficio para los operadores turisticos informales y el
aprovechamiento de las estrategias para mejorar la satisfaccion del
visitante que es la parte principal del desarrollo de las actividades

turisticas.

Puerto Lopez posee una gran variedad de atractivos turisticos tanto para
los visitantes nacionales como para los visitantes extranjeros, donde se
encuentra una gran gama de lugares cuya diversidad le asegura al pais

una posicion privilegiada en cuanto a potencialidad de recursos.

El turismo es una alternativa importante para el desarrollo econémico y
social de algunas ciudades en especial en puerto Lépez ya que requiere
de una buena organizacion de los operadores turisticos para la
satisfaccion del visitante, pudiendo tener buenos beneficios a nivel local.

La metodologia que se utilizara en esta investigacion es el método
inductivo — deductivo, hermenéutico, analitico - sintético y estadistico,
desarrollado en la ciudad de puerto Lépez.



RESUMEN.

El proyecto planteé Determinar cdmo inciden los servicios que prestan los
operadores turisticos informales en la satisfaccion de los visitantes de la
Ciudad de Puerto Lopez. Ya que esto se deduce que por la falta de

conocimiento, causa la insatisfaccion de los visitantes.

El estudio se caracteriza por ser cuantitativo descriptivo, se utilizé una

muestra de 80 turistas que llegan a visitar la ciudad de Puerto Lopez.

Esta investigacion se realizd utilizando la técnica de recopilacion
bibliografica en base de dos variables: operadores turisticos y satisfaccion
al visitante, tratando de identificar las principales fallas que cometen los
operadores turisticos a la hora de operar en la ciudad de puerto Lépez.

Una vez aplicada las encuestas a los turistas, los resultados indicaron que
para la informacion turistica se necesita los operadores turisticos
formales para la una excelente satisfaccion al visitante y formalidad para

ellos.

Con los resultados obtenidos se planted la propuesta, Capacitacion con
el tema de informacion turistica en guianza y Legalizacion de los
operadores turisticos informales, con el fin de incrementar la satisfaccion
del visitante y un pronto retorno a los sitios turisticos que ofrece la ciudad

de puerto Lépez.

Palabras claves: Turistas, operadores turisticos informales, satisfaccion al
visitante, capacitacion, legalizacion, ciudad de puerto Lépez.
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l. TITULO DEL PROYECTO

LOS SERVICIOS DE LOS OPERADORES TURISTICOS
INFORMALES Y LA SATISFACCION DE LOS VISITANTES EN LA
CIUDAD DE PUERTO LOPEZ.



Il. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION.

2.1. Definicién del problema

En la Ciudad de Puerto Lopez los operadores turisticos informales se
consideran una problematica, que se trata de erradicar con el fin de
satisfacer todos los requerimientos de los visitantes, ya que no cuentan
con una Asociacion formal por lo que se dedican a dar informacién a los
turistas en las calles y ofrecer los tours a su conveniencia, ademas en
cuanto a precios no es estable ya que varian desde los $ 15 hasta los $
30 ddlares y esto hace que exista la competencia desleal, y que el turista

no se sienta satisfecho y prefiera visitar otro lugar.

Es importante tener en cuenta la importancia que tiene el visitante
satisfecho y buscar nuevas estrategias que ayuden a mantenerse en el
mercado ya que un cliente insatisfecho buscara nuevas alternativas de
servicios que satisfagan todas sus necesidades en un servicio de

excelencia.

Ademas para obtener dicho servicio se debe de contar con operadores
turisticos capacitados y que estén direccionado hacia un mismo objetivo
mediante la buena comunicacion relaciones humanas eficientes que
permita la unidn entre ellos, el trabajo en equipo, con armonia y
companerismo y asi llegar al éxito y reconocimiento deseado por todos los
operadores turisticos informales, ya que se deduce el desarrollo turistico
es la base primordial de nuestra cuidad que gracias a sus riquezas
naturales es reconocido a nivel mundial como unos de los lugares mas

visitado y tranquilo del mundo.



. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Coémo incide el servicio que prestan los operadores turisticos informales

en la satisfaccion de los visitantes de la ciudad de puerto Lépez?

3.1. Preguntas derivadas.

s ¢Qué niveles de conocimiento poseen los operadores turisticos

informales para la practica de la actividad?

% ¢ Qué tipos de servicio brindan los operadores turisticos informales en

la ciudad de Puerto Lopez?

s ¢Cual es el nivel de satisfaccidon que tienen los visitantes de los
servicios que prestan los operadores turisticos informales de la ciudad

de Puerto Lépez?



IV. OBJETIVOS

4.1. Objetivo general

Determinar cémo inciden los servicios que prestan los operadores
turisticos informales en la satisfaccién de los visitantes de la ciudad de

Puerto Lopez.

4.2. Objetivos especificos

« Determinar el nivel de conocimientos que tienen los operadores

turisticos informales para la practica de la actividad

% Conocer los servicios que brindan los operadores turisticos
informales.

+» Establecer el nivel de satisfaccion que tienen los turistas acerca de los
servicios que prestan los operadores turisticos informales de la ciudad

de puerto Lépez



V. JUSTIFICACION

Puerto Lopez es una ciudad ancestralmente pesquera y turistica por lo

que la actividad turistica es un ingreso econdémico para muchas familias.

El turismo es una actividad productiva de la ciudad, del cual se deduce
que representa un 93% turistico, ademas es una alternativa real para
ampliar la oferta turistica de la ciudad, generando fuentes de empleo y

estimulando el desarrollo local.

Mediante la presente investigacion, y en vista de la importancia que tiene
la satisfaccion al visitante, es necesario realizar esta investigacion, la
misma que busca determinar como inciden los servicios que prestan los
operadores turisticos informales, desarrollando tacticas que ayuden a
mejorar los ingresos econdmicos y a la vez poner énfasis en los objetivos
para que estos se cumplan y asi lograr alcanzar y lograr el cambio que

necesitan los operadores turisticos informales.

El cambio que se pretende alcanzar es posible realizarlo si se lo maneja
con responsabilidad, ademas es importante tomar en cuenta las
sugerencias que pueda aportar el visitante, ya que es un elemento

primordial y esencial para el funcionamiento de los operadores turisticos.

Hoy en dia el éxito de un operador turistico, es lograr la satisfaccion del
visitante, proyectando a las necesidades de la sociedad, para lograr un
excelente y amplio manejo de un sistema econémico, determinado por los
deseos que el hombre requiere y con los cuales domina un mercado que

requiere mejor calidad y cumplimiento.



VL. MARCO TEORICO

ANTECEDENTES

(Operadores Turisticos, 2015) Segun este personaje nos manifiesta que
los operadores informales son un grupo de personas dedicadas a emitir
informacion relacionada al turismo de nuestro cantén. Por tal razén nos
manifest6 que  dicha institucion aun no cuenta con la debida
documentacion legalizada para operar formalmente dentro del ambito
turistico. Cabe mencionar que la organizacion a la que pertenecen cuenta

con un total de 30 socios activo hasta la actualidad.

(lzurieta, 2015) Este operador informal supo manifestar que ellos se
dedican a emitir informacién turistica a los visitantes de la ciudad, pero
que lamentablemente aun no estan legalizados por lo que han pedido

ayuda a las autoridades y no han podido ser escuchados.

(Villacreses, 2015) Por otra parte este operador comento que hace unos
3 afnos atras vienen con problemas, ya que el municipio quiere que ya no
sigan laborando porque esto es desleal, pero si les ayudaran a formar una

asociacion legalizada todo fuera diferente.

(Narvaez, 2015) Este operador expresa que no cuentan con suficientes
conocimientos cuanto a informacion turistica para poder brindar un
servicio de calidad a los visitantes es por eso que piden se les capacite

para seguir laborando y brindar un buen servicio a los turistas.



BASES TEORICAS

6.1. OPERADORES TURISTICOS

(Valencia) Nos dice que La Organizaciéon Mundial del Turismo, OMT 1998
expresa: “Los operadores turisticos son aquellos agentes que participan
en la Actividad Turistica en calidad de intermediarios entre el consumidor
final (el turista, la demanda turistica) y el producto turistico (bien o
servicio, destino turistico) aunque puede extender su accién
intermediadora al resto de la oferta complementaria (restaurantes,

hoteles, conjunto de la oferta de alojamiento...) "

(AVILA, 2012) Nos dice que los operadores de turismo son aquellos
agentes que participan en la actividad turistica, generalmente, en calidad
de intermediarios entre el consumidor final (demanda turistica) al que
ofrece productos y/o servicios turisticos, generalmente contratados por él,
e integrados por mas de uno de los siguientes items: transporte, hoteleria,

traslados, excursiones, etc. y el producto turistico (oferta).

Formaran parte de los operadores de turismo las personas que:

1. Las personas que realicen en el pais actividades turisticas, tales como:
guiatura, transporte, alojamiento, recreacién, alimentacion y suministro
de bebidas, alquiler de buques, aeronaves y vehiculos de transporte

terrestre y cualquier otro servicio destinado al turista.

2. Las personas que se dediquen a la organizacion, promocion vy
comercializacion de los servicios sefialados en el numeral anterior, por

cuenta propia o de terceros.



3. Las personas que se dediquen a prestar servicios de informacion,
promocién, publicidad y propaganda, administracion, proteccion,
auxilio, higiene y seguridad de turistas, sin perjuicio de lo establecido

en otras leyes.

4. Los profesionales del turismo y aquellas personas juridicas que se
dediquen a la prestacion de servicios turisticos, segun lo establezca el

Reglamento respectivo.

5. Las personas que presten servicios gastrondmicos de bares y
similares que por sus caracteristicas de oferta, calidad y servicio,

formen parte de la oferta turistica local, regional o nacional.

Sin embargo es importante mencionar que todas estas personas antes
mencionadas que trabajan o realizan actividades en el ambito turistico y
todas aquellas operadoras de turismo que se han creado en la ciudad o
alrededor del pais hoy en dia han conformado una asociacion con la
finalidad de mantener el turismo en el pais y a su vez dar un buen servicio

al turista.

(Rius) Considera que los operadores turisticos son los agentes mas
importantes en la comercializacion de los hoteles del litoral espafioles. En
la mayoria de casos (exceptuando quizd las principales cadenas
hoteleras), ejercen también la politica de comunicacion del producto,
debido a la dispersion territorial de los clientes y a que los operadores

pueden aprovechar las economias de escala en esta funcion.

El mercado de los operadores turisticos esta sometido en la actualidad a
un proceso de integracion y concentracion, sobre todo entre las
principales empresas. Algunas empresas, ademas, estan realizando
cambios de marca y reposicionandose, aplicando estrategias para

asegurar ingresos y sobretodo controlando la gestion de gastos.



A titulo de ejemplo, la marca Airtours ha sido substituida por My Travel,
Thomas Cook estda abandonando la marca largamente establecida
Condor, y el grupo Preussag esta imponiendo la marca World of TUI,
habiendo creado una delegacion en Espafna el afio 2002. Ademas, los
grandes operadores estan bajo la amenaza de la competencia de las
companias aéreas de bajo coste, lo que ha llevado a algunos de los
principales consorcios a introducirse también en este segmento (por
ejemplo: el grupo Preussag ha creado la marca 1-2-Fly que compite en el

segmento de ultimo minuto).

(Buhalis) Refiere que los operadores en turismo son aquellos agentes que
participan en la actividad turistica, generalmente, en calidad de
intermediarios entre el consumidor final (el turista, la demanda turistica) y
el producto turistico (bien o servicio, destino turistico), aunque puede
extender su accioén intermediadora al resto de la oferta complementaria

(restauracion, hotel, conjunto de la oferta de alojamiento...).

En el sentido apuntado, los operadores turisticos se asocian a la funcion
de distribucién y ésta, a su vez, a los aspectos de transporte y
comercializacion de paquetes turisticos. Dentro de esta consideracion
aparecen, por tanto, las agencias de viaje en todas sus modalidades
(mayorista, minorista, mayorista-minorista, etc.), los grandes tour
operators (su nombre lo indica: operadores turisticos) y en los ultimos

tiempos, las centrales de reservas.

Aunque no hay una definicion exacta sobre lo que es un tour operador,
podria decirse en forma amplia, que es un encargado de consolidar

servicios, generalmente en el destino.



6.1.1. Informacion turistica

(tomala, 2014)De acuerdo a las investigaciones realizadas por este
estudiante se dice que la informacion se distingue de los datos por sus

caracteristicas de utilidad.

Un dato describe un hecho o un objeto de una manera objetiva y segun
unos parametros  aceptados. La informacion contiene datos que
explicados en un contexto tienen una utilidad para poder generar mas

informacion, para poder tomar decisiones o incluso, para poder razonar.

Cabe mencionar que en su analisis dicen que la informacién turistica no
es diferente de cualquier otra informacién. Solo se distingue por su

utilidad en el entorno de la actividad turistica.

Asi puede considerar informacion turistica tanto la informacion de la oferta
turistica de un destino y de sus precios como aquella que nos explica las
tendencias de la demanda. Evidentemente lo importante sera obtener la
informacion fiable y util en cada caso, segun se necesite para escoger
unas vacaciones o bien para preparar los servicios cara a la temporada de

verano.

Al igual que ocurre con toda la informacién, la turistica necesita de un

emisor, un receptor y un canal.

El emisor es la persona o el ente que emite la informacion. El receptor,
por el contrario, es el agente que recibe la informacion y la procesa para
responder o guardarla. El canal es el medio por el cual circula la

informacion.

10



6.1.1.1. La informacion como actividad turistica

La informacién hay que considerarla dentro del sistema de actividades
turisticas como una actividad de naturaleza turistica, ya que, de una
manera u otra, es parte imprescindible del proceso productivo turistico.

Existen dos tipos de informacion diferenciada:

» La proporcionada en el origen de la demanda a los turistas, cuyo

principal objetivo es atraerlos a un destino determinado.

» La que se les hace llegar cuando ya estan en él, en cuyo caso
consiste en proporcionales datos de utilidad para sus acciones e
inducirlos a determinados comportamientos que interesan a las
empresas y responsables publicos de la zona (como puede ser acudir

a un establecimiento o consumir unos servicios concretos)

Desde otra perspectiva, la informacion puede ser genérica o especifica
dependiendo del grado de concrecion que posea. La genérica podemos
dividirla en de imagen o tematica, y la especifica, en de producto o de

empresa, segun el caracter de los contenidos de cada una.

Es evidente que la informacion que se proporciona a los turistas
potenciales en su lugar de residencia suele ser fundamentalmente
genérica, ya sea de imagen o tematica, mientras que cuando ya estan en
el destino es mucho mas concreta, y tratara de orientarles acerca de los
productos que oferta ese lugar y sobre las empresas o instituciones que

los proporcionan.

11



6.1.2. Actividades turisticas

(Autocomadibaja, 2010)Segun esta investigacion nos dice que las
actividades turisticas comprenden aquellos actos que realizan las
personas para que puedan acontecer hechos de caracter turistico-
recreacional. Es la suma de todas aquellas empresas que invierten
valiosos recursos para producir bienes y servicios en beneficio de las

comunidades anfitrionas.

6.2. SATISFACCION AL VISITANTE

(Manuel, 2014) Consideran que los multiples estudios han analizado el
impacto de la imagen de los destinos en la satisfaccién y lealtad de los
turistas, incluyendo diversas variables mediadoras tanto afectivas como
cognitivas. Este articulo intentara determinar si el modelo de
comportamiento futuro del visitante (satisfaccion y leal tad), analizado en
términos de imagen del destino, calidad, valor, di confirmacién vy
emociones, sigue un modelo comun y universal, o si por el contrario
difiere entre destinos que ofrecen diferente tipo de atracciones al visitante.
El trabajo contrasta la existencia de un comportamiento dispar de las
emociones en relacion con lo expuesto en la literatura, al tiempo que se
sefala que el valor no juega un rol mediador entre la calidad y la

satisfaccion para los destinos costeros.

Como conclusion se extrae que hay un modelo de comportamiento comun
entre destinos puramente urbanos, mientras que existe otro diferente para
destinos culturales urbanos que cuentan con playa entre sus atractivos

turisticos.

(Aurea Vieira, 2013) Nos dicen que las motivaciones de los turistas estan
permitiendo el desarrollo de nuevos productos y destinos que permiten

satisfacer las nuevas demandas de los viajeros.

12



Ello ha creado en estas zonas, un desarrollo socioeconémico
considerable debido a la explotacion de sus recursos enddgenos locales
que los distinguen que otros productos turisticos clasicos aportando al
visitante el disfrute y descubrimiento de distintas y nuevas experiencias

sensoriales.

Esto esta permitiendo que ciertas areas geograficas, hasta ahora fuera de
los flujos turisticos tradicionales, comiencen a posicionarse como destinos
turisticos preferenciales, para un tipo de turista que busca
interrelacionarse y conocer la zona que visita. Una consecuencia
importante es la transformacién socioeconémica, lo que le permite crear
nuevas empresas y alianzas empresariales para potenciar este nuevo

modelo turistico.

En este trabajo presentamos una investigacion centrada en el turismo del
vino, en concreto la Denominaciéon de Origen Jerez-Xérés-Sherry en
Espafa. Esta denominaciéon gira en torno a una ruta del vino cuyas
bodegas reciben alrededor de 500.000 visitas anualmente, convirtiéndola
en la ruta del vino mas importante de Espafa. Asi mismo, presentamos
los resultados obtenidos del trabajo de campo, llevado a cabo dentro de
las propias bodegas, donde se ha realizado una encuesta a los turistas
para conocer sus motivaciones y percepciones. Los principales resultados
de esta investigacion nos muestran el elevado grado de satisfaccion de
los turistas respecto a la bodega que han visitado asi como la interrelacion
existente entre el vino, la gastronomia local y el creciente interés de los
viajeros por todo lo relacionado con la cultura del vino. (Aurea Vieira,
2013)

(Maria Devesa Fernandez) Considera que la satisfaccion y la fidelidad de
los visitantes tienen consecuencias importantes para las politicas
turisticas y las empresas del sector: aumentan la repeticion de la visita,

crean buenas criticas y generan una imagen positiva del destino elegido.

13



En el presente trabajo se explica la satisfaccion de los visitantes de una
ciudad declarada Patrimonio de la Humanidad a partir de un modelo
predictivo considerando tres grupos de variables de motivacion y

valoracion de visita.

Los resultados muestran que la satisfaccion depende de dos factores que
hemos denominado «factor humano» y «factor de valoracién de

accesibilidad de los servicios».

(Devesa Fernandez, 1997) Nos indica que la satisfaccion del consumidor
se puede definir como un juicio, bien de naturaleza cognitiva o bien de
caracter afectivo o emocional, que deriva de la experiencia del individuo
con el producto o servicio (Oliver, 1997). La satisfaccién del cliente es
considerado como un objetivo estratégico prioritario —-ya que permite
medir el éxito del producto— existiendo un acuerdo generalizado sobre su
importancia, tanto a nivel general como en el caso concreto del turismo,
aunque no exista un consenso sobre su definicion, su dimensionalidad o
sobre la forma de hacerlo operativo (Laguna y Palacios, 2009). En ese
sentido, se han desarrollado diferentes teorias y enfoques en el estudio
de la satisfaccion, destacando especialmente el primero de los que se
sefialan a continuacion: los modelos de disconfirmacién de las
expectativas (lbrahim y Gill, 2005; Oliver, 1980; Severt et al., 2007); el
modelo de la equidad (Oliver y Swan, 1989; Zeithaml, Berry y
Parasuraman, 1993); el modelo de la norma (Cadotte, Woodruff y
Jenkinns, 1987) y el modelo de la satisfaccién global percibida (Tse y
Wilton, 1988).

(Thompsom, 2005)Nos dice que en la actualidad, lograr la plena

"satisfaccion del cliente” es un requisito indispensable para ganarse un

lugar en la "mente" de los clientes y por ende, en el mercado meta.
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Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha
traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para
constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas
funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc...) de las

empresas exitosas.

Por ese motivo, resulta de vital importancia que tanto mercadologos,
como todas las personas que trabajan en una empresa u organizacion,
conozcan cuales son los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente,
coémo definirla, cuadles son los niveles de satisfaccion, como se forman las
expectativas en los clientes y en qué consiste el rendimiento percibido,
para que de esa manera, estén mejor capacitadas para coadyuvar
activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan

anhelada satisfaccion del cliente.

6.2.1. Atencion al Cliente.

(FORETUR) Nos indica que actualmente la clave para prestar un servicio
excelente al cliente esta en entender que el éxito no viene dado por el
producto, o al menos no soélo por el producto, sino por el servicio que
dicho producto lleva consigo. De poco, 0 muy poco nos servira fabricar el
mejor hormigdn del mercado si a la hora de la verdad nuestro servicio va
a fallar, si no somos capaces de ponerlo en la obra en el momento
preciso, la calidad va a pasar a un segundo plano, docenas de obreros
esperando a que nuestros camiones lleguen pueden costar a la empresa

constructora miles de Euros.
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6.2.1.1. Tipos de Clientes

(Thompson, 2006)segun este autor nos dice que por lo general, las
empresas u organizaciones que ya tienen cierto tiempo en el mercado
suelen tener una amplia variedad de clientes, por ejemplo, de compra
frecuente, de compra ocasional, de altos volumenes de compra, etc.;
quienes —esperan— servicios, precios especiales, tratos preferenciales u

otros que estén adaptados a sus particularidades.

Esta situacion, plantea un gran reto a los mercadologos porque esta en
juego no solo la satisfaccion del cliente y/o su lealtad, sino también, la
adecuada orientacion de los esfuerzos y recursos de la empresa u

organizacion.

Por ello, es fundamental que los mercaddlogos conozcan a profundidad
cuales son los diferentes tipos de clientes que tiene la empresa u
organizacion y el como clasificarlos de la forma mas adecuada, para que
luego, puedan proponer alternativas que permitan adaptar la oferta de la
empresa a las particularidades de cada tipo de cliente.

En ese sentido, en el presente articulo se revelan diversos tipos de
clientes que estan clasificados segun su relacion actual o futura con la
empresa. Todo lo cual, puede ser utilizado por el mercadélogo como base

o0 modelo para clasificar a sus clientes.

> Clientes Actuales: Son aquellos (personas, empresas
u organizaciones) que le hacen comprasala empresade forma
periddica o que lo hicieron en una fecha reciente. Este tipo de clientes
es el que genera el volumen de ventas actual, por tanto, es la fuente
de los ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la que le

permite tener una determinada participacion en el mercado.
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> Clientes Potenciales: Son aquellos (personas, empresas u
organizaciones) que no le realizan compras a la empresa en la
actualidad pero que son visualizados como posibles clientes en el
futuro porque tienen la disposicion necesaria, el poder de compra y
la autoridad para comprar. Este tipo de clientes es el que podria dar
lugar a un determinado volumen de ventas en el futuro (a corto,
mediano o largo plazo) y por tanto, se los puede considerar como la
fuente de ingresos futuros.

> Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefo percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente. El cliente insatisfecho
cambiara de marca o producto o proveedor de forma inmediata .A esto
se le denomina deslealtad condicionada por la empresa.

> Satisfaccidn: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente. El cliente satisfecho
se mantendra leal, pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor
que tenga una oferta mejor .A esto se le denomina leal condicional.

> Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido
excede a las expectativas del cliente. El cliente complacido sera
leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional
que supera ampliamente una simple preferencia racional. A esto se

le denomina lealtad incondicional.

6.2.2. El servicio

(Chala, 2015) Segun la investigacion de este estudiante el servicio es el
conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
servicio.

El servicio es algo que va mas alla de la amabilidad y de la diligencia. El

servicio es un valor agregado para el cliente.
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6.2.2.1. La Calidad en el Servicio.

De acuerdo a una cita realizada por (C., 2012)La calidad de servicio
percibida por el cliente es entendida como un juicio global del consumidor
que resulta de la comparacion entre las expectativas sobre el servicio de
van a recibir y las percepciones de la actuacion de las organizaciones

prestadoras de servicios.

La calidad de servicio es una medida de que también el nivel de servicio

suministrado coincide con las expectativas del cliente

6.2.2.2. Formas del servicio al cliente

v' Tradicional

Vemos que desde tiempos de la mercadotecnia, histéricamente las
empresas solo hacian esfuerzos limitados para medir la satisfaccién del
cliente con el servicio. Muchas de las grandes compaiias fallaban en
satisfacer las expectativas del cliente especialmente con el servicio. Poco
a poco se empez6 a tomar en cuenta el servicio después de una venta, lo
que permiti6 abarcar mas las necesidades de los clientes. Enrique
Hernandez cree que el servicio al cliente en su forma tradicional, empezo
juntamente con la Mercadotecnia, cuando un ofertante llegaba al cliente
con cualquier producto o servicio y le ofrecia algun tipo de informacién

sobre él.

v Cientifico

El servicio al cliente ha adquirido desde hace algunos afos una
significancia importante dentro del campo de la mercadotecnia. Podemos
considerar en realidad que el servicio o atencion al cliente, es el punto de

partida para las estrategias comerciales.
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Tal y como es posible advertir en la cita de obra: The Practical Handbook
of Distribution Customer Service de Warren Blanding, quien asegura que
para tomar en cuenta una mercadotecnia dinamica y cientifica, también se
debe tomar en cuenta cientificamente al "Servicio". Por eso, las formas
del servicio al cliente merecen en la actualidad un estudio detallado y
practico en cuanto a las relaciones interpersonales, éstas se demuestran
como parte de las ciencias sociales, junto con todo aquel proceso de
comunicacion humana. Un servicio adecuado racionalmente, y en
conformidad con Pierre Eiglier y Erick Langeard, permitira entonces,
conducir la forma de su esencia hacia la busqueda de la comunicacion

cientifica.

6.2.2.3. 10 Dimensiones de la calidad en el servicio

Por otra (Paes) senala las siguientes dimensiones de la calidad en el

servicio:

1. Confiabilidad: Consiste en respetar lo prometido al cliente asi como
los niveles de exactitud requeridos, otorgando el producto o servicio de
acuerdo con lo previsto y estipulado. Se obtiene al cumplir al cliente
con lo que el producto o servicio ofrece.

2. Comprension: Implica la realizacidon de esfuerzos serios para
proveer atencion esmerada e individual.

3. Capacidad de respuesta: Es la voluntad o disponibilidad para
brindar servicio en el tiempo asignado, procesando operaciones
rapidamente y respondiendo rapidamente a las demandas.

4. Competencia: Consiste en poseer las habilidades y conocimientos
requeridos para desempenar el servicio, como destrezas del
personal que atiende a los clientes, conocimientos y habilidades del

personal de soporte y, por supuesto, capacidad de los directivos.
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10.

Accesibilidad: Se refiere a la facilidad de contacto y acercamiento,
a no hacer esperar a los usuarios. Se logra con una atencion
expedita al cliente, una ubicacion conveniente y el establecimiento
de horas adecuadas de atencion.

Credibilidad: Desempefiarse con veracidad y honestidad, con
objeto de lograr la satisfaccion de las necesidades de los clientes.
Comprende el producto o servicio, la reputacion de la empresa y
las caracteristicas del producto. El cliente debe poseer la seguridad
de que su eleccién realmente fue correcta.

Cortesia: Se refiere a la amabilidad con que se trata a los clientes,
lo que infunde confianza. La cortesia sin eficiencia o la eficiencia
sin cortesia no tienen el impacto positivo que puede tener la
combinacion de estas caracteristicas.

Tangibilidad: Evidencia de los beneficios que obtuvo el cliente al
comprar el producto o servicio.

Empatia: La empatiava mas alla de la cortesia: consiste en
ponerse en el lugar del cliente para satisfacer sus expectativas. Es
un compromiso con el cliente, es el deseo de comprender sus
necesidades y encontrar la respuesta mas adecuada. La empatia
implica un servicio esmerado e individualizado.

Responsabilidad: Servir al cliente pronto y eficazmente. Cuando
los clientes no pueden comunicarse con la empresa debido a la
burocracia, o cuando sus necesidades no son atendidas, perciben

escasa responsabilidad.
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MARCO CONCEPTUAL

Operador Turistico.- (Valencia) Nos dice que La Organizacion Mundial
del Turismo, OMT 1998 expresa: “Los operadores turisticos son aquellos
agentes que participan en la Actividad Turistica en calidad de
intermediarios entre el consumidor final (el turista, la demanda turistica) y
el producto turistico (bien o servicio, destino turistico) aunque puede
extender su accioén intermediadora al resto de la oferta complementaria

(restaurantes, hoteles, conjunto de la oferta de alojamiento...) "

Operador formal.- "El turismo formal brinda al turista mayores garantias

sobre los servicios contratados y permite la proteccion de sus derechos.

Operador informal.- “Los informales compiten deslealmente con aquellos

que estan agremiados y si pagan impuestos”.

Informacién Turistica.- La informacion turistica es muy util para todas
aquellas personas que deseen viajar o visitar un sitio que desconocen o
del que quieren saber y adquirir mas conocimientos. Es como respuesta a
esta necesidad que existen muchos tipos de informacidn turistica, aunque
los mas conocidos o populares son los puntos de informacion turistica que
cada localidad o region, que recibe numerosas visitas, ofrece y pone al

alcance de los interesados.

Actividades Turisticas.- La actividad turistica comprende el
desplazamiento del lugar habitual de residencia, la pernoctacion por un
periodo superior a 24 horas y menor a un afio para el goce y disfrute de

un destino turistico.

Entrevista.- Combinacion que tiene como finalidad la obtencién de

informacion.
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Encuesta.- La encuesta es una técnica de recogida de datos mediante la
aplicaciéon de un cuestionario a una muestra de individuos. A través de las
encuestas se pueden conocer las opiniones, las actitudes y los

comportamientos de los ciudadanos.

Atencion al cliente: Se designa con el concepto de Atencion al Cliente a
aquel servicio que prestan las empresas de servicios 0 que comercializan

productos, entre otras, a su cliente.

Servicio: Desde el punto de vista del mercadeo y la economia los
servicios son las actividades que intentan satisfacer las necesidades de
los clientes. Los servicios son lo mismo que un bien, pero de forma no
material. Esto se debe a que el servicio solo es presentado sin que el

consumidor lo posea.

Tipo de Servicio.- Los servicios son todas aquellas actividades que

buscan satisfacer las distintas necesidades que puede tener un cliente

Servicio al cliente: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en

el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Satisfaccidon del cliente: Es la accion de satisfacer o satisfacerse se
conoce como satisfaccion. El término puede referirse a saciar un apetito,
compensar una exigencia, pagar lo que se debe, deshacer un agravio o

premiar un merito.

Cliente: En economia el concepto permite referirse a la persona que
accede a un producto o servicio a partir de un pago. Existen clientes que
constantes, que acceden a dicho bien de forma asidua, u ocasionales,
aquellos que lo hacen en un determinado momento, por una necesidad

puntual.
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Nivel de Conocimiento.- Elconocimientoes unconjunto de
informacion almacenada mediante la experiencia o el aprendizaje (a
posteriori), o a través de la introspeccion (a priori). En el sentido mas
amplio del término, se trata de la posesion de multiples datos
interrelacionados que, al ser tomados por si solos, poseen un menor valor

cualitativo.

Servicios Turisticos.- Los servicios turisticos, de este modo, son
prestaciones que una persona contrata cuando desea realizar turismo. El
concepto abarca diferentes cuestiones que estan vinculadas a las

actividades que desarrollan los turistas.

Los beneficios de la satisfaccion al cliente son numerosos: un cliente
satisfecho es fiel a la compaifiia, suele volver a comprar y comunica sus
experiencias positivas en su entorno.

Es importante, por lo tanto, controlar las expectativas del cliente de
manera periodica para que la empresa esté actualizado en su oferta y

proporcione aquello que el comprador busca.

Servicios al Cliente.- El servicio de atencion al cliente o simplemente
servicio al cliente es el servicio que proporciona una empresa para
relacionarse con sus clientes. Es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo.

Marketing.- Es una herramienta que todo empresario debe conocer. Sin
duda, todas las compafias de una u otra forma utilizan técnicas de
marketing, incluso, sin saberlo. Marketing no es otra cosa que la
realizacién de intercambios entre un minimo de 2 partes de forma que se

produzca un beneficio mutuo.
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Marketing Turistico.- El marketing de turismo tiene que ver
especificamente con como la industria del turismo y la hospitalidad

promocionan los productos y servicios que ofrece a turistas y viajeros.

Si bien los conceptos del marketing en general se aplican al marketing de
turismo, también existen algunas modificaciones especificas que la
industria del turismo realiza para focalizar sus esfuerzos. Estos ajustes
atienden las necesidades de la industria y de los turistas a los cuales la

industria promociona sus servicios.
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VII. HIPOTESIS

7.1. Hipétesis general

La desorganizacion de los operadores turisticos informales influye en la

satisfaccion de los visitantes de la ciudad de Puerto Lépez.
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VIIL. METODOLOGIA

8.1 METODOS

Este trabajo de investigacion se realizé mediante los siguientes métodos:

Método inductivo.- se basa en analisis que van desde lo particular a lo
general relacionado con el tema y objetivo que se investiga es decir se

interpreta la informacién de los formularios de entrevistas y encuestas.

Método analitico sintético.- se aplicara para elaborar las conclusiones y

recomendaciones concordantes con los resultados de la investigacion.

Método hermenéutico.- consiste en la lectura comprensiva de datos que
se utilizaran en el proceso de la investigacion para la construccion y
fortalecimiento del marco tedrico y ademas para fundamentar la

operacionalizacién de la hipétesis.

Método Estadistico.- se lo utilizara para interpretar la informacion de los

cuadros estadisticos y para graficar los resultados de la investigacion.
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8.2 TECNICAS

Encuesta a los turistas
Entrevista a los operadores turisticos informales

Observacion

8.3. RECURSOS

Recursos humanos:
Investigador
Turista

Comunidad

Recursos materiales:

Camara

Libreta de apuntes

Papel de impresién, plumas
Computadoras

Tableros

Hojas

Internet

Financieros

Impresiones
Fotocopias
Anillados
Empastado
Transporte

Alimentacion
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IX. PRESUPUESTO

RUBROS UNIDAD | CANTIDAD | VALOR. VALOR

UNITARIO. | TOTAL
TRABAJO DE OFICINA.
Laptop U 1 600 600
Internet HORAS 20 1.00 20.00
Esferos U 5 0.40 2.00
Hojas de papel boom RESMA 3 5.00 15.00
Impresion de proyecto HOJA 60 0.30 18.00
de Tesis (original)
Fotocopias de proyecto | HOJA 300 0.03 9.00
Anillados de proyecto U S 1.00 5.00
Impresion  de Tesis | HOJA 100 0.15 15.00
Impresion de Tesis HOJA 700 0.10 70.00
Empastado de Tesis U 7 10.00 70.00
SUBTOTAL 1 824.00
TRABAJO DE CAMPO
Libretas de apuntes U 1 2.50 2.50
Tableros U 2 5.00 10.00
Camara U 1 300 300
Estacas U 6 5 30
Cinta métrica U 1 30 30
SUBTOTAL 2 372.50
TRABAJO DE CAMPO
Viaticos DIAS 20 15.00 300.00
SUBTOTAL 3 300.00
TRAMITES LEGALES
Derechos de Grado GLOBAL 1 30 30.00
SUBTOTAL 4 30.00
GASTOS DIRECTOS 1526,50
Imprevistos (10%

152.65

gastos directos)
TOTAL 1679.15
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X. ANALISIS Y TABULACION DE LOS RESULTADOS

Se aplicé el

instrumento de encuesta a 30 operadores turisticos

informales y a turistas que visitan la ciudad de Puerto Lépez, se aplicaron

satisfactoriamente 80 encuestas

siguientes resultados.

Objetivo 1

1.- ¢ Cual es su nivel académico?

de las cuales se obtuvieron

TABLA #1
ALTERNATIVAS | OPERADORES | PORCENTAJE
Primaria 25 83%
Secundaria 5 17%
Tercer Nivel 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: operadores

Elaborador por: Luisana Beatriz Lindao Solis

GRAFICO #1
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De acuerdo con lo expuesto el nivel académico de los operadores es, el

83% primario, el 17 % secundario y el 0 % tercer nivel.
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Objetivo 1

2.- ;Qué idiomas manejas al momento de dar informacioén turistica?

Analisis:

TABLA # 2
ALTERNATIVAS | OPERADORES | PORCENTAJE
Ingles 5 17%
Francés 2 7%
Ninguno 23 77%
TOTAL 30 100%

Fuente: operadores

Elaborador por: Luisana Beatriz Lindao Solis

GRAFICO # 2
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De acuerdo con lo expuesto el 17 % de los operadores saben el idioma

inglés, el 7 % francés y el 77 % ninguno.
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Objetivo 1:

3.- ¢sabe usted que es una guianza?

TABLA#3
ALTERNATIVAS | OPERADORES | PORCENTAJE
Si 10 33%
No 20 67%
TOTAL 30 100%

Fuente: operadores

Elaborador por: Luisana Beatriz Lindao Solis

GRAFICO #3

5
0
5
0

B OPERADORES

15 B PORCENTAIE
0
5

33% 67% pline
il
5i no total

Analisis:

De acuerdo con lo expuesto el 33 % nos dice que los operadores si saben

de guianza y el 67 % no saben.
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Objetivo 2:

4.- ; Qué servicio ofrecen al turista?

Analisis:

TABLA # 4
ALTERNATIVAS | OPERADORES | PORCENTAJE
Tours 25 83%
Caminata 10%
Senderismo 2 7%
TOTAL 30 100%

Fuente: operadores

Elaborador por: Luisana Beatriz Lindao Solis

GRAFICO #4
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De acuerdo con el grafico nos dice que 83 % de los operadores ofrecen el

servicio de tours, el 10% de caminata y el 7 % de senderismo.
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Objetivo 2:

5.- ¢ Cuales de estas actividades ofrecen al visitante?

TABLA#5

ALTERNATIVAS OPERADORES | PORCENTAJE

observacion a las

ballenas 20 67%
Snorkeling 5 17%
paseo costero 5 17%
TOTAL 30 100%

Fuente: operadores

Elaborador por: Luisana Beatriz Lindao Solis

GRAFICO #5
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Analisis:
De acuerdo con lo expuesto nos dice 67% de operadores ofrecen la
actividad de observacion a las ballenas, el 17% snorkeling y el 17 %

paseo costero.
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Objetivo 3:

6.- ¢ Cual es su procedencia?

TABLA # 6
ALTERNATIVAS | TURISTAS |PORCENTAJE
Nacional 20 25%
Extranjero 60 75%
TOTAL 80 100%

Fuente: Turistas

Elaborado por: Luisana Beatriz Lindao Solis

GRAFICO # 6
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Analisis:

De acuerdo con lo expuesto por los

nacional y el 75 % es extranjero.

turistas el 25 % es de procedencia
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Objetivo 3

7.- ¢ Cual es su edad?

TABLA#7
ALTERNATIVAS | TURISTAS |PORCENTAJE
18 — 29 18 23%
30-39 28 35%
40 — 49 20 25%
50 - 59 10 13%
60 o mas 4 5%
TOTAL 80 100%

Fuente: Turistas

Elaborado por: Luisana Beatriz Lindao Solis

GRAFICO #7
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Analisis:

De acuerdo con lo expuesto el porcentaje de edad de los turistas que
visitan la ciudad de Puerto Lopez es de 18 — 29 un 23 %, 30 — 39 un 35
%, 40- 49 un 25 %, 50 — 59 un 13 % y 60 0 mas un 5 %.
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Objetivo 3:

8.- ¢ Con que frecuencia visita usted la Ciudad de Puerto Lopez?

TABLA#38
ALTERNATIVA | TURISTAS |PORCENTAJE
Mucha 52 65%
Poca 25 31%
Nada 3 4%
TOTAL 80 100%

Fuente: Turistas

Elaborado por: Luisana Beatriz Lindao Solis
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Analisis.

De acuerdo con lo expuesto por los turistas el 65 % han visitado la ciudad

de puerto Lépez, el 31% lo hacen pocas veces y el 4 % nunca.
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Objetivo 3:

9.- ¢ Cual es el motivo de su visita en la ciudad de puerto Lépez?

TABLA#9
ALTERNATIVAS | TURISTAS |PORCENTAJE
por conocer 28 35%
Vacaciones 32 40%
visita familiar 16 20%
Negocios 4 5%
TOTAL 80 100%

Fuente: Turistas

Elaborado por: Luisana Beatriz Lindao Solis

GRAFICO #9
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Analisis.

El 35 % de los turistas encuestados nos dice que llegan por conocer, 40
% vacaciones, 20 % por visita familiar y el 5 % negocios.
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Objetivo 3:

10.- ¢Cual es su nivel de satisfaccion que tiene usted por los

operadores turisticos informales?

TABLA #10
ALTERNATIVAS OPERADORES | PORCENTAIE
Completamente satisfecho 10 13%
Satisfecho 15 19%
Insatisfecho 25 31%
Completamente insatisfecho 30 38%
TOTAL 80 100%
Fuente: Turistas
Elaborado por: Luisana Beatriz Lindao Solis
GRAFICO #10
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Analisis.

El 38% de los turistas encuestados respondieron que se sienten

completamente insatisfecho, el 31 % insatisfecho, el 19 % satisfecho y el

13 % completamente satisfecho.
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XI. CONCLUSION

De acuerdo con los analisis efectuados en las encuestas a los
Operadores turisticos Informales se determin6 que el nivel de
conocimiento que tienen es bajo, por lo que es necesario que reciban
talleres de capacitaciones en Informacion turistica con los temas de

Guianza e idiomas.

Por otra parte se conocié que los servicios que prestan a los visitantes es

tours, caminata, senderismo.

Y por ultimo se establecid que el nivel de satisfaccion que tienen los
visitantes de los servicios que prestan los operadores es bajo ya que dio
como resultado un 38% completamente insatisfecho. Por lo que los
operadores turisticos informales deben realizar sus tramites
correspondientes para legalizarse, para que puedan estar bien
organizados y puedan brindar un servicio de calidad para que exista una

excelente satisfaccion del visitante.
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XV. PROPUESTA

1. TITULO DE LA PROPUESTA

Fortalecimiento  de informacion turistica en guianza e idiomas vy
legalizacidon a los operadores turisticos informales de la Ciudad de Puerto
Lopez.

2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General.

Fortalecer de informacion turistica en guianza e idiomas vy legalizar a los

operadores turisticos informales de la ciudad de puerto Lépez.

2.2. Objetivos Especificos

Realizar un taller de capacitacion relacionado con el tema de guianza e
idiomas a los operadores turisticos informales de la Ciudad de Puerto

Lopez.

Realizar los tramites de legalizacibn de los operadores turisticos

informales de la Ciudad de Puerto Lopez.

Gestionar la creacién de un local para la oficina de los operadores

turisticos informales.
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3. JUSTIFICACION

En la ciudad de puerto Lopez existen operadores turisticos dedicados a
informar sobre los atractivos turisticos que posee el sitio y no cuentan con
la legalizacion para operar y poder ofrecer un servicio de calidad a los
visitantes ademas que necesitan fortalecer su nivel de conocimiento en

guianza e idiomas.

Es por ello que es muy importante que se realice un taller de
fortalecimiento de sus conocimientos con respecto a guianza e idiomas
por medio de capacitaciones y se realice los tramites correspondientes
para la legalizacion con el fin de que el operador cumpla con las
expectativas y necesidades del visitante, y se gestione para crear un

local donde puedan dar informacion al visitante.

Esto permitira mejorar la imagen de los operadores turisticos y por ende la

ciudad de puerto Lopez.
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4. CONTENIDO

Capacitacion en la actividad turistica.

(Senatur, 2001)Nos indica que la actividad turistica en su dimensién
productiva, se caracteriza por la alta proporcién de recursos humanos que
intervienen en el proceso de produccion. Mas aun, esta proporcion varia
directamente con la especializacidn del servicio. Por su parte, el grado de
satisfaccion de la experiencia turistica esta fuertemente influenciado por la
presencia de una mayor cantidad de recursos humanos competentes en
sus funciones. Es posible afirmar entonces, que la empresa turistica se
caracteriza por la importancia de la personalizacion del servicio; es decir,
la relacidon persona-persona, siendo la eficiencia en el ambito funcional y
la empatia en el ambito relacional, elementos claves en la mejora de
calidad de los servicios turisticos. La prestacion de servicios turisticos se
caracteriza asimismo, por la simultaneidad entre la produccion y el
consumo, factor que impide implementar medidas de control de calidad
para rechazar aquella parte de la prestacion (produccién) que presenta
problemas, como sucede con los productos manufacturados. Por lo tanto,
en este contexto, sélo procede implementar un sistema de gestion de los
procesos productivos, que asegure la menor ocurrencia de errores y/o
fallas (sistema de aseguramiento de calidad), en el cual los recursos

humanos juegan un rol fundamental.

Los atractivos turisticos

(MINCETUR)Nos dice que todos los recursos turisticos son los que
cuentan con las condiciones necesarias para ser visitados y disfrutados
por el turista, es decir, que cuentan con planta turistica, medios de

transporte, servicios complementarios e infraestructura basica.
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Legalizacion.

(ROSELL)Nos dice que etimolégicamente, legalizacion quiere decir
colocarse bajo el' amparo y, claro es, sujetarse o someterse a la Ley; mas
estrictamente, se pretende con ella dotar de fuerza publica un documento
que nace y se desenvuelve en el ambito del Derecho privado. Lo que
emana directa o inmediatamente de la autoridad del Estado, del poder
supraestatal o, en términos generales, de las corporaciones politicas
reconocidas por el Derecho constitucional, se halla, por si mismo,
legalizado. Como dice Enneccerus (I, 147-1V, 2), «la autorizacion judicial o
notarial de un documento sustituye a la legalizacion publica». Luego, en
buenos principios, lo mismo cabe afirmar respecto al documento
autorizado o expedido por cualquier funcionario publico en el legitimo

ejercicio de sus facultades.
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5. CRONOGRAMA DE LA PROPUESTA.
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MATRIZ DE COHERENCIA ENTRE PROBLEMAS -

OBJETIVOS - HIPOTESIS

PROBLEMA OBJETIVO GENERAL | HIPOTESIS

GENERAL GENERAL

¢Como inciden los | Determinar como | La desorganizacion de
tipos de servicios que | inciden los servicios | los operadores
prestan los operadores | que prestan los | turisticos informales
turisticos informales | operadores  turisticos | que influye en la
en la satisfaccion de | informales en la | satisfaccion de los

los Vvisitantes de la

satisfaccion de los

ciudad de Puerto | visitantes de la ciudad
Lopez? de Puerto Lépez
PROBLEMAS OBJETIVOS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS

¢ Qué niveles de | Determinar el nivel de
conocimiento tienen | conocimiento que
los operadores | tienen los operadores

turisticos informales?

turisticos informales.

Que tipos de servicios
brindan los operadores
turisticos informales
en la ciudad de puerto

Lopez

Conocer los tipos de
servicios que brindan
los operadores

turisticos informales.

Cual

satisfaccion que tienen

es el nivel de
los visitantes de los
servicios que prestan
los operadores
turisticos informales de
la ciudad de puerto
Lopez

Establecer el nivel de
satisfaccion que tienen
los turistas acerca de
los servicios que
prestan los operadores
turisticos informales de
la ciudad de Puerto

Lopez.

visitantes en la ciudad

de puerto Lépez.
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Universidad Estatal del Sur de Manabi

Creada mediante Ley publicada en el Registro Oficial N° 261 del 7 de I‘:ebrero del afio 2001
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ECONOMICAS

TREEUM CARRERA DE INGENIERIA EN ECOTURISMO

ANEXO 1

FORMULARIO DE ENCUESTAS DIRIGIDOS A LOS OPERADORES
TURISTICOS INFORMALES DE LA CIUDAD DE PUERTO LOPEZ.
Senores Operadores le agradecemos de antemano, por su
colaboracion prestada en la presente encuesta.

1.- ¢ Cual es su nivel académico?

Primaria |:|

Secundaria

Tercer nivel

2.- ; Qué idiomas manejas al momento de dar informacioén turistica?

Ingles [ ]
Frances |:|
ninguno [ ]

3.- ¢sabe usted que es una guianza?
s [
No [

3. ¢Qué servicio ofrecen al turista?

Tour |:|
Caminata |:|

Senderismo |:|

5.-¢ Cuales de estas actividades ofrecen al turista?

Observacion a las ballenas

Snorkeling
Paseo costero |:|
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CARRERA DE INGENIERIA EN ECOTURISMO

UNIVERSID,

ANEXO 2
FORMULARIO DE ENCUESTA A LOS TURISTAS QUE VISITAN LA

CIUDAD DE PUERTO LOPEZ.
Sefores.
Sefior. (a) le agradecemos de antemano, por su colaboracion prestada en

la presente encuesta.

1.- ¢ Cual es su procedencia?

Nacional I:I

Extranjero |:|

2.- ;cual es su edad?

18- 29 afos |:|
30- 39 afios [ ]
40- 49 afios ]
50- 59 anos I:I

60 afos o mas I:I

3.- ¢Con que frecuencia visita usted la Ciudad de Puerto Lopez?

4.- ;Cual es el motivo de su visita a la Ciudad de Puerto Lépez?
Por conocer |:|
Vacaciones |:|
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Visita Familiar [ ]

Negocio |:|

5.- ¢Cual es su nivel de satisfaccion que tiene usted por los

operadores turisticos informales?

Completamente satisfecho

Satisfecho
Insatisfecho |:|

Completamente insatisfecho |:|
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ANEXO 3. Encuesta a los Operadores Turisticos Informales

FUENTE. Trabajo de investigacion. Luisana Beatriz Lindao Solis

ANEXO 4. Encuesta a los Operadores Turisticos Informales.

FUENTE. Trabajo de Investigacion. Luisana Beatriz Lindao Solis.
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ANEXO 5. Encuesta a los Visitantes en la Ciudad de Puerto Lopez.

FUENTE. Trabajo de Investigacion. Luisana Beatriz Lindao Solis.
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