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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion ha permitido analizar “Las buenas practicas y el transporte
terrestre turistico en la ciudad de Bafios de Agua Santa”. Debido a la importancia por
entregar un buen servicio hacia los clientes, para el transporte terrestre turistico es
fundamental atender bien a sus usuarios y mantener una buena calidad en sus servicios.
El objetivo de la presente investigacion es analizar las buenas préacticas en el transporte
terrestre turistico en la ciudad de Bafios de Agua Santa, para su desarrollo la
metodologia que se utilizo fue un enfoque cuantitativo, un disefio no experimental
transversal y un alcance de tipo descriptivo, se tom6 como poblacion a los turistas que
utilizaron el servicio de transporte turistico conocido como “las chivas” durante los
meses de abril y mayo de 2023, a través de una férmula estadistica se calculé una
muestra de 196 turistas. La técnica utilizada fue la encuesta aplicada por el instrumento
de cuestionario bajo el modelo Servqual, que tiene como objetivo medir el nivel de
calidad del servicio por medio de la percepcion de los turistas y la expectativa, tiene
cinco dimensiones y consta de 22 preguntas. Al aplicar el instrumento se dio como
resultados que todos los aspectos del servicio tuvieron una brecha negativa, es decir
que el servicio de transporte turistico tiene una mala calidad segun la percepcion de
los turistas, siendo la dimension de fiabilidad que en peor situacion se encuentra.
Ademas, se puede observar que el servicio de transporte tiene una estrecha relacion
con la calidad de servicio y en la ciudad no se aplican buenas practicas para mejorar
este servicio, se desarroll6 una herramienta con el propésito de aumentar la calidad en

los servicios de transporte turistico en la ciudad de Bafios de Agua Santa.

PALABRAS CLAVES: Transporte turistico, calidad de servicio, percepcion,

expectativa, brecha.
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ABSTRACT

This research has made it possible to analyze "Good practices and tourist ground
transportation in the city of Bafios de Agua Santa". Due to the importance of providing
a good service to customers, it is essential for tourist ground transportation to take
good care of its users and maintain a good quality in its services. The objective of this
research is to analyze the good practices in the tourist ground transportation in the city
of Barios de Agua Santa, for its development the methodology used was a quantitative
approach, a transversal non-experimental design and a descriptive scope, the
population was taken as the tourists who used the tourist transportation service known
as "las chivas" during the months of April and May 2023, through a statistical formula
a sample of 196 tourists was calculated. The technique used was the survey applied by
the questionnaire instrument under the Servqual model, which aims to measure the
level of service quality through the perception of tourists and expectation, has five
dimensions and consists of 22 questions. When applying the instrument, the results
showed that all aspects of the service had a negative gap, that is to say that the tourist
transportation service has a poor quality according to the perception of the tourists,
being the dimension of reliability the one that is in the worst situation. In addition, it
can be observed that the transportation service has a close relationship with the quality
of service and in the city good practices are not applied to improve this service, a tool
was developed with the purpose of increasing the quality of tourist transportation

services in the city of Bafos de Agua Santa.

KEY WORDS: Tourist transportation, service quality, perception, expectation, gap.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

En el Capitulo I de la presente investigacion se desarrolla el marco teérico que se
detalla a continuacion, consta de los antecedentes investigativos (Investigaciones
antecedentes, teoria, modelo o posicién filosofica y desarrollo tedrico de la variable

independiente y dependiente) y objetivos (General y especificos).
1.1 Antecedentes Investigativos

Investigaciones antecedentes

En la investigacién que realiz6 Ruiz et al., (2018) con el titulo “Calidad de servicio
percibida en hoteles de la ciudad de Tijuana, México”, tuvo como objetivo medir la
percepcion de la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en el sector turistico
de la ciudad de Tijuana. Fue exploratoria. Los resultados muestran que los hoteles han
identificado en gran medida las necesidades de su clientela de mayor edad, pero no las
necesidades y demandas de su mercado mas joven, siendo los grupos de edad maés
jévenes los que actualmente presentan los niveles mas bajos de satisfaccion con los
alojamientos, quienes tienen una mayor afinidad hacia las tecnologias de informacion
y comunicacion. Concluyendo que por la globalizacion las empresas de servicios
turisticos tienen que cambiar su servicio con respecto al tiempo y acoplarse a estos
cambios, para que laempresa no solo conserve sus clientes actuales sino, ganar clientes

y asegurar la supervivencia en el mercado.

En la investigacion de Acosta (2023) de nombre “La actividad turistica y la percepcion
de seguridad ciudadana del visitante en el canton Ambato”, la misma que tuvo como
objetivo analizar la actividad turistica y la percepcion de seguridad ciudadana del
visitante en el Cantdn Ambato. El alcance de esta investigacion es descriptivo. Al
obtener los resultados los turistas supieron manifestar que en el atractivo que mas
inseguros se sienten cuando estan en la ciudad de Ambato es el parque 12 de
Noviembre, esto por su ubicacion y por varias caracteristicas que el mismo parque

tiene. Concluyendo que la ciudad resulta ser un lugar peligroso, especialmente en



lugares pablicos como parques. Se pudo notar que la actividad se mantiene como
anteriores afios, ya que las zonas costeras buscan escapar de las tensiones sociales en
sus asentamientos a medida que surge una mayor demanda turistica, por lo que quieren
aprender sobre la cultura visitando museos e iglesias y explorando el hermoso paisaje
de Ambato y prefieren hacer turismo en las ciudades andinas.

Mufioz (2022) realizé una investigacion con el titulo de “La calidad de servicios en
deportes de aventura en el canton Bafios de Agua Santa”, tuvo como objetivo
determinar la incidencia de gestionar la calidad del servicio de las operadoras turisticas
en los deportes de aventura en el cantdn Bafios de Agua Santa. La investigacion es de
tipo descriptivo. Con los valores que se tuvieron los turistas dicen que hay mucha
empatia en su atencién, al momento de dar una atencion individual es donde mas
sufren las empresas ya que, las agencias para dar el servicio de deportes de aventura
hacen grupos entre los turistas por la naturalidad de la actividad. Se concluye que un
plan que incluya actividades para la calidad del servicio en deportes de aventura sera
de gran beneficio para los operadores turisticos y/o guias turisticos que deseen mejorar
el nivel de calidad de sus instalaciones y asi los turistas sepan que estan recibiendo un

servicio de alta calidad en la ciudad de Bafos de Agua Santa.

De acuerdo a Calle (2018) desarroll6 una investigacion titulada “Analisis de la calidad
del servicio de las empresas de Servicio turistico de la ciudad de frias, afio 2016, que
tenia como objetivo determinar el nivel de percepcion de los clientes sobre la calidad
del servicio que brindan las empresas de servicio turistico de la ciudad de Frias, afio
2016, la investigacion fue descriptiva. Al terminar con la investigacion se resaltaron
muy positivamente las dimensiones de empatia y la capacidad de respuesta, asi mismo
las demas dimensiones que se midieron estdn muy cerca de las mismas respuestas de
estas dos dimensiones, lo que significa que el servicio posventa esta cerca al servicio
de Frias. Una vez terminada la investigacion se conoce que en cuanto a los elementos
tangibles el servicio debe mejorar al ser infraestructura de forma rural, en cuanto a la
seguridad hay una calidad alto y debe seguir lo que es la mejora continua y la empatia

segun lo evaluado debe seguir la mejora continua.

Contreras (2021) desempend una investigacion titulada “La medicion de la calidad

del servicio en destinos turisticos: una revision desde Colombia” la misma que tuvo



como objetivo realizar una revisién de literatura sobre la medicién de la calidad del
servicio en destinos turisticos a nivel internacional y para Colombia. El analisis de
revision sistematico es un método de investigacion observacional y retrospectivo que
se utiliza para sintetizar los resultados de estudios publicados y no publicados,
permitiendo el andlisis de la informacion en diferentes niveles. Colombia viene
posicionandose como el pais latinoamericano con mayor dinamismo en el desarrollo
turistico, por el creciente nimero de llegadas de viajeros durante los Gltimos afios,
razén por la cual el turismo es una de las apuestas estratégicas del Gobierno nacional
para el desarrollo rentable y sostenible del pais. De esta manera, se deduce que la
calidad del servicio a nivel de destinos es un area de interés creciente tanto para
académicos como para el sector publico y privado ligado con el turismo, puesto que
permite identificar fortalezas y debilidades de un destino turistico desde el punto de

vista del turista, el actor méas importante en cuanto a satisfaccion se refiere.

En la investigacion realizada por Humala (2019) de titulo “Andlisis del transporte
terrestre turistico formal versus el transporte terrestre turistico informal en el canton
Cuenca”, se planted proponer medidas a esta nueva modalidad de transporte, fue de
tipo descriptivo. Resultd que este problema afecta a la conectividad de la provincia, ya
que estaria en crear una nueva modalidad de transporte para la creacion de un nuevo
terminal terrestre en el que habra igualdad de trabajo. Se concluy6 con que, aunque
hay empresas que prestan el servicio de transporte para los turistas, ellos prefieren
tomar otro tipo de transporte como las busetas, ya sea por el costo, el tiempo o por la
calidad que ofrecen, esto ocasiona que si se prohibe este tipo de servicio se dé paso a

la creacion de empresas informales.

En la investigacion de Ruiz y Sandoval (2018) denominada “La calidad del servicio
del transporte publico Terrestre y su aporte al desarrollo del turismo Sostenible en los
principales destinos turisticos de la Region Lambayeque”, tuvo como objetivo
determinar y analizar los factores de calidad del servicio del transporte publico
terrestre que aportan al desarrollo del turismo sostenible en los principales destinos
turisticos de la region Lambayeque, la investigacion fue de tipo descriptivo. Con los
resultados obtenidos hay dos dimensiones que se deben de mejorar de una manera
urgente que son la tangibilidad y la capacidad de respuesta, debido a que el estado

fisico de los vehiculos deja mucho que desear, asi como los terminales del transporte,
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equipos, etc. y se debe mejorar lo mas pronto posible la atencién y el tiempo que se
demoran en atender una solicitud, preguntas, problemas e inconvenientes de los
pasajeros. Se determino que la calidad del servicio de transporte terrestre turistico esta
en proceso de mejora, ya que se encuentran en un nivel de insatisfaccion, los factores
gue mas afectan es la fiabilidad, garantia y empatia, esto representa que se le esta dando

al turista un servicio ineficiente.

De acuerdo a Herrera (2019) que realizd una investigacion con el titulo de
“Implantacién de un Sistema de Gestion Ambiental en la Compafiia de transporte
turistico “ALAMEDATOUR S.A.”. Tuvo como objetivo implantar un sistema que
permita la gestion del medio ambiente para mejorar la calidad del ambiente y asi
mejorar la imagen, basandose en la norma 1SO 14001:2015. Se recopilara los riesgos
y oportunidades que tenga la empresa, al mismo tiempo se abordard las medidas
aplicables segun la normativa lo requiera. Cuando se implantd este sistema el ambiente
mejord mucho, se eliminaron las multas por el incumplimiento de la ley. Una vez que
se finalizo se pudo confirmar que las hipétesis planteadas al principio se cumplieron,

todos los impactos que estaban dafiando el medio ambiente se pudieron controlar.
Teoria, modelo o posicion filoséfica

Para la elaboracion de la presente investigacion, se tomé el Modelo de eleccion del
consumidor de Turismo de Schmoll, debido a que hace relacién a la motivacion del
turista que se genera para elegir un destino teniendo confianza en la calidad de los

servicios que va a percibir en el sitio elegido.
Modelo de eleccion del consumidor de Turismo de Schmoll

De acuerdo a Bonilla (2022) este modelo se centra en cuatro dimensiones claves: 1)
motivacion, 2) deseo, 3) necesidad y 4) expectativas personales o sociales de un turista,
los cuales son decisivos personalmente y socialmente, incentivos para viajar, variables
externas y caracteristicas del destino que determinan la eleccion del destino. En este
modelo se habla de cuatro aspectos que dan razon a la motivacién de los turistas, se
adentra al destino y el tipo de hospedaje que el viajero escoge, existen las variables

externas que trata sobre la confianza que el visitante tiene en el servicio que se le va a



prestar, las experiencias que haya tenido en el destino, la presentacion y caracteristicas

del sitio.

Desarrollo tedrico de la variable independiente: Las buenas practicas
Calidad

Dentro de las buenas practicas para brindar un buen servicio hacia los clientes es
primordial conocer lo que es la calidad. De acuerdo a Alcalde San Miguel (2019) la
calidad ha estado en los seres humanos dentro de sus genes esto se debe a que es la
capacidad que tienen las personas para realizar sus actividades con excelencia, en
tiempos antiguos el término calidad Unicamente se le asociaba con algo con una
medida e inspeccion especifica, una vez finalizado el producto se sometia a cumplir
con las medidas que se dieron para verificar si estaba bien hecho, un ejemplo es la

civilizacion egipcia que lo aplicaron para las construcciones de las famosas piramides.

Segun Maldonado (2018) la calidad esta de la mano con la supervivencia, debido a
que al conseguir un nivel de calidad buena, se convierte en una estrategia de
supervivencia para mucho tiempo, la calidad se puede notar desde como se recibe a
los clientes, todo debe estar captado en el proceso para llegar a la excelencia, ya que
esto garantiza seguir participando en el mercado, es un conjunto de elementos los
cuales si se cumplen significarian el éxito empresarial. La calidad es fundamental para
la sociedad, dado que si los productos y servicios que la sociedad consume sean de

calidad significaria una pérdida menor en la economia.

De acuerdo al criterio de Juran et al., (2021) la mayoria de empresas fijan metas que
se pueden alcanzar para asi cumplirlas, estas metas definidas y cuando nos ayuden para
realizar una planificacion se conocen como objetivos. La direccion por objetivos ayuda
a que los directivos sean parte para establecer los objetivos que se convierten en la
base de la planificacion para los resultados, estos ayudan a unir las opiniones de los
directivos, estos objetivos pueden llevar a la accion por ellos mismos, son necesarios

para tener una base planificada y es fundamental para conseguir una comparacién entre



los que se ha conseguido con los objetivos establecidos. Los objetivos para la calidad

son para mejorar y para controlar.

La calidad en el servicio para los autores Zouary y Abdelhedi citados por Izquierdo
(2021) para que un cliente se sienta satisfecho por el servicio que ha recibido es muy
importante el tener una alta calidad en los productos o servicios que se le han ofrecido,
esta satisfaccion es la comprobacion de que el cliente haya cubierto la necesidad que
tenia al momento de adquirir tal servicio, la buena calidad en el servicio es un
pronosticador para tener una certeza de que si el cliente volvera en un futuro a la
empresa para hacer uso nuevamente del mismo servicio o hacerse de un nuevo servicio
de la misma empresa. Por esta razon es que hay una estrecha relacion entre la calidad
del producto adquirido y la satisfaccion del cliente, debido a que no hay una
satisfaccion sin que el sujeto haya adquirido un servicio de calidad, el tener calidad en
un servicio o producto simplificadamente es el no tener errores o alguna falla en la
fabricacion del bien, esto quiere decir que tiene que haber una verificacion en los
procesos de elaboracion de bienes para la constancia de la ausencia de errores, para un
servicio el cual no se puede tocar para el cliente es la sensacion de tener una facilidad

para su acceso a dichos servicios.

De acuerdo al criterio de lzquierdo y Anastacio (2021) para la construccion de
servicios de calidad se necesita empezar desde la mente de los clientes, debido a que
para que exista calidad se debe de tener como base las necesidades de los
consumidores, asi también como el sobrepasar las expectativas que el sujeto tenga
acerca dicho servicio, dando como resultado el que cuando un cliente esta recibiendo
un servicio de calidad tendra un alto nivel de satisfaccién, esto ayuda a la empresa ya
que se produce placer en los sujetos dando como resultado que ellos tengan una
motivacion para regresar y consumir los servicios de la institucion, y como es de
esperar también estos clientes haran publicidad inconscientemente en su entorno
debido a que hara recomendaciones de la entidad que se brind6 un servicio de calidad.
La calidad de los servicios se basan en juicios que hacen los que hayan recibido tal
servicio o producto, para que un servicio tenga calidad y asi mismo se perciba es que
cuando se haga la entrega no haya ningun error, adicionalmente la calidad debe ser
responsabilidad de todos los que conforman la institucion, ya que debe vivirse en este

concepto en el dia a dia, quiere decir que depende de todos los niveles de la
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organizacién, desde los directivos hasta los trabajadores que elaboran el producto o

con el personal que brinda el servicio hacia los clientes.

Segun Slater et al., (2018) es importante conocer cudl es la percepcion del cliente del
servicio que ha hecho uso es muy importante para lograr una atencién mas eficiente y
flexible, gracias a una buena atencion conociendo la perspectiva del cliente, ellos
regresaran y haran uso nuevamente de los servicios con el proveedor, por eso es
importante que la empresa conozca lo que el cliente espera sobre el servicio y conocer
sus necesidades para conseguir la satisfaccion del usuario. De acuerdo a Teran et al.,
(2021) para asegurar una buena calidad en los servicios es relevante testear en tiempos
determinados los productos o todo el servicio que conllevan el servicio de la empresa,
asi mejora también la produccién y conseguir una adecuada satisfaccion de los

usuarios.
Mejora continua

En el proceso de mejora continua se genera una experiencia significativa que se
relaciona con los objetivos del sitio y la sociedad. Entre estas se encuentran las buenas
practicas que se pueden identificar, describir y en Gltima instancia, sistematizar para
compartir y aprender a mejorar los procesos, la mejora continua nos da muchos

beneficios:

Se minimizan errores

El uso eficaz de los recursos

Se obtienen mejores resultados

El éxito es garantizado si se les da un buen uso

Para poder explicar la mejora continua estd el Método Kaizen que de acuerdo a
Rajadell (2019) es una metodologia que sugiere la produccién de mejoras sin gastar
dinero, lo hace a través de las personas al momento en el que estéa realizando su trabajo,
tiene como primicia que cuando hay un error tiene como obligacion el encontrar el
origen del problema, de por qué se produjo ese incidente. La base de la mejora continua

son las personas, ya que estas deben trabajan para encontrar soluciones a dificultades



con medidas de correccion y aumentar permanentemente la eficiencia en la

produccion. Tiene como objetivo:

Mejora de la calidad

Reforzar la satisfaccion de clientes

Perfeccionar la gestion e intelecto de la empresa

Utilizar de la mejor manera los recursos humanos

El kaizen se entiende como la fuerza que cada individuo lleva dentro de si mismo y
que representa la capacidad que tiene para dar solucién a los inconvenientes que se le
presenten en la vida diaria, de una manera automatica, ya que es voluntario y se crea
una filosofia de vida, no solo se aplica en el ambiente laboral sino en lo personal y
social. El kaizen también se puede conocer como un sistema que ayuda en las
actividades diarias, ya que se adentran a ellas y consigue que estos sujetos se
identifiquen y se sientan seguros con sus metas consiguiéndolas generando impacto y

mejoras en sus objetivos.

Para alcanzar una mejora continua hay un esquema que es importante seguir, con
incluir estos sistemas la institucion estara bien direccionada, ya que tendra un objetivo
bien definido y se tendra control en los procesos como es el planificar, ejecutar,
verificar y actuar, el mismo que se denomina circulo de Deming, luego que se
implemente las mejoras, llegard el momento en que se debe estandarizar, asi se crea
un habito, pero a la vez debe estar el pensamiento que ese mismo habito mejorado, en

futuro necesitara mas mejoras.

Figural

Esquema de la filosofia de la mejora continua



i Qué hacer? ;Cémo hacerlo?

1. Planificar Definir el problema. Clarificar los objetivos.

Disefiar sistemas de medicidn automatica.

2. Hacer - Ejecutar

4. Accion

Hacer lo planificado.

) _ Controlar el proceso.
3_Verificacion

2. Ejecucion

Determuinar la capacidad del proceso.

Comprobar s1 funcionan las medidas v en qué
grado, es decir, jlas cosas pasaron segin lo
planificado?

Evaluar la efectividad. Identificar oportumidades
de mejora

3. Vernificar

S1 las medidas son satisfactorias, hay que
estandarizarlas, esto es, incorporarlas a
4. Actuar instrucciones, entrenamiento vy especificaciones
para prevenir la recurrencia.

Identificar con quien compararse (benchmarks).

Nota. Tomado de Rajadell (2019).
Sistemas de gestion de calidad de la 1SO 9000:2015

Medici (2020) plantea que las normas 1SO 9000 tienen su origen en el afio de 1976
debido a que se crea el Comité Técnico ISO/TC 176 para tener en cuenta algunas
normas para un sistema de calidad. Se public6 las normas internacionales que fueron

creadas por el Comité Técnico que son:



ISO 9000: Para la gestién y asegurar la calidad.

ISO 9001: Sistemas de calidad para el desarrollo, disefio e instalacion.

ISO 9002: Sistemas de calidad para aplicar a la fabricacion, instalacion y servicio.
ISO 9003: Sistemas de calidad para la inspeccion y ensayos finales.

ISO 9004: Gestion y elementos del sistema de calidad.

De acuerdo al criterio de Llacsa (2019) la ISO 9000:2015 define siete principios de
calidad los gue se tratan de enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas,
enfoque basado en procesos, mejora, toma de decisiones basada en la evidencia y
gestion de las relaciones, a causa de estos principios se fortalece, se mejora y se
conduce por un desempefio superior en la organizacion. El realizar el servicio de
acuerdo a las expectativas del cliente otorgara beneficios, esto dara actualizaciones
para la mejora, asi todo el personal estara involucrado en el proceso, para llegar a la

toma de decisiones teniendo en cuenta la informacion recibida.
Buenas practicas

Las buenas préacticas son las bases para lograr una sociedad con valores y respeto, De
acuerdo con el criterio de Roman (2019) consisten en experiencias especificas y
significativas resultantes de factores individuales e institucionales, lo que significa
saber hacer algo y poder hacerlo y asi lograr el fin determinado: saber y saber hacer,
conocimiento y capacidad para actuar, asi que estas practicas han demostrado ser
efectivas no solo por la vision teorica del problema o del problema a resolver, sino

también por la practica repetida y su observacion.

Responden a saberes institucionales practicos e implicitos que se vuelven pertinentes
y apropiados en respuesta a sus necesidades y circunstancias, y se fundamentan en sus
habilidades, competencias y trayectoria, su propdsito se basa en que la experiencia que
es un desafio para mejorar la calidad de cualquier servicio que se quiere prestar o
vender, una gestion adecuada de las buenas précticas puede hacer que se alcancen los

objetivos propuestos.
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Cada buena préctica se convierte en una experiencia que no se va a repetir tal y como
se quiere, pero son los modelos por los que se puede tratar problemas u otras
realidades, se refiere a toda experiencia en la adecuacion de una perspectiva regulatoria
0 pardmetros acordados, guiados por principios, objetivos y procedimientos adecuados
o lineamientos preferentes, y toda experiencia que produzca resultados positivos que

demuestren su eficacia y su utilidad especifica del contexto.

Es importante el saber reconocer entre una buena practica o que solo sea una préctica,

para ello tenemos algunos criterios que nos ayudan a identificar a una buena practica:

Base o fundamentacion: Se origina desde el conocimiento hasta que se puede
llegar al saber como. Pertinencia: Se refiere la capacidad para dar respuestas a los
problemas o necesidades. Relevancia: Tiene sentida y es apreciada tanto por los
que la reciben como para los que las practican. Coherencia interna: Es el
resultado buscado. Replicabilidad: Tiene que poder implementarse a cualquier
situacién. Eficacia: Cumple con éxito todos los objetivos que se plantearon con
las préacticas. Eficiencia: Optimiza los recursos. Organizacion y articulacion: No
es aislada, sino que se puede unir a otras acciones. Monitoreo y seguimiento: La
préctica estd en constante revision a través de una planificacion y estrategias, lo
cual permite una mejora constante. Perdurabilidad: Se ha estado manteniendo
con el pasar del tiempo. Inclusion y participacion: Fomenta la participacion de
todos los integrantes. Contextualizacion: Conoce la realidad del sitio.

Innovacién: Implementa estrategias y recursos nuevos.

Las buenas practicas o buenos habitos siempre estan presentes a lo largo del dia o en
la rutina diaria de los seres humanos. De acuerdo al criterio de Garcia (2019) son un
conjunto de conductas y actividades que las personas aprenden mientras mas se las
repite en su vida, las mismas que se realizan en la vida cotidiana, estas acciones se
deben entender como actividades que se hacen diariamente para tener como resultado
un efecto positivo en la formacion de las personas, pero en los sujetos debe estar
presente el interés y una motivacion para que estos habitos hagan parte de su vida, ya

que también se puede hacer un mal uso de los mismos.

Los seres humanos tienen su propio comportamiento en su ambiente cotidiano, las que

se van desarrollando segiin como sea su alrededor social, en el proceso de aprendizaje
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es esencial el tener buenas practicas debido a que esto ayuda a conseguir buenos
habitos ya sea dentro o fuera de su ambiente laboral o social, estos habitos son un
pronosticador de éxito en la vida en una magnitud méas grande que la misma
inteligencia, un claro ejemplo es como en el ambiente estudiantil solo ser inteligente
no basta, ya que se debe tener buenas practicas en el estudio como el tiempo que se

dedica a estudiar como también el aprovechamiento del tiempo.

Segun Climént (2018) para que un habito se forme esta relacionada con un cambio de
comportamientos, que se forme respuestas automaticas, esto puede ser dificil formarse
en algunos sujetos segun el habito que se quiere adquirir, se sugiere que la
automaticidad de la conducta es mas rapida y el grado de automaticidad es mayor en
los habitos simples que en los complejos. Lo anterior sugiere que la adquisicion de
habilidades de lectura y aprendizaje ocurre durante un periodo considerablemente mas
largo que un solo semestre y depende de la oportunidad continua y el ejercicio de las

habilidades fisicas y mentales.

Como puede ver, las formas de aprendizaje y memoria procedimentales estan
especificamente relacionadas con las capacidades fisicas e intelectuales de una
persona, que a su vez se relacionan con las capacidades individuales y colectivas en
situaciones especificas. En la medida en que se dominen los pioneros de las habilidades
y los componentes de las competencias, la implementacion es inconsciente y
automatica. En otro nivel de complejidad, las habilidades manuales de un cirujano, las
habilidades de pensamiento l6gico de un matematico o las habilidades expresivas de
un artista también desarrollan el aprendizaje inconsciente, implicito en el pensamiento
reflexivo de la ensefianza clara. Las personas competentes conocen los cambios
deseables e indeseables en la calidad del trabajo y estan lejos de ser automaticos, y si

lo fueran, ya no serian competentes.
Responsabilidad social

La responsabilidad social es un eje primordial para realizar turismo y mas si hablamos
en tener buenas practicas tanto como para hacer turismo como para dar un servicio de
turismo. De acuerdo con el criterio de Sarabia et al., (2019) la responsabilidad social
se divide en dos partes primordiales que son la responsabilidad que es fundamental

para conseguir unos beneficios notables, siempre y cuando las leyes sean cumplidas,
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y la segunda es lo individual, donde se debe de dividir en la empresa y los individuos
que la conformas, debido a que la empresa es la encargada de generar los ingresos,
mientras que los individuos tienen la gran responsabilidad de brindar actos socialmente

responsables.

La responsabilidad social trae beneficios como es el proveer con acciones estratégicas
que estan proyectadas a las empresas como para la comunidad, fundamentandose en
la responsabilidad, participacion y conciencia de la capacidad que tiene el lugar para
generar turismo que se puede conseguir en un lapso largo de tiempo, ya que el turismo
va de la mano y tiene mucha relacién con la practica responsable a lo que manejo
sostenible de recursos se refiere, estos recursos tienen ser ambientales y culturales de

los sitios que generan turismo.

De acuerdo al criterio de Rodriguez citado por Sanchez etal., (2019) la
responsabilidad social es lo mas fundamental para un buen comportamiento lleno de
valores y éticamente correctos, debido a que la ética nos ayuda a controlar indicadores
para la operacién, los cuales buscan que las decisiones que se toman tengan un
beneficio para las personas que se encuentran alrededor del servicio que se esta
prestando. La 1SO26000 explica que las empresas tienen el deber de ayudar al
desarrollo sostenible, ya que se debe tomar en cuenta las exigencias de todas las partes
involucradas y asi incluir la responsabilidad social en toda su organizacién y relaciones

dentro de la empresa.

Desarrollo tedrico de la variable dependiente: Transporte terrestre turistico

Transporte terrestre

De acuerdo con el criterio de Betteray Montero (2019) El transporte terrestre es una
forma de transporte en la que la red se extiende sobre la superficie de la tierra. Se
utiliza para mover personas y mercancias, entonces, hay redes especiales como la red
vial, la red vial y la red ferroviaria. Segin Paez (2021) EI transporte terrestre es una
forma de transporte realizada por un grupo de vehiculos que se desplazan sobre una

superficie solida de la tierra. Es decir, se mueven por tierra, no por mar ni por aire.
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Segun Serrano y Vasquez (2018) el transporte es un contrato en el que una parte se
obliga con otra persona o0 cosa a transportarla de un lugar a otro y entregarla al
consignatario de una forma determinada y en un plazo determinado. El contrato de
transporte se celebra por acuerdo separado de las partes y se verifica de conformidad
con la legislacion. Si el contrato o algunos de sus términos son nulos y ya se han
reclamado intereses, se puede solicitar la intervencion de un juez para evitar que una

de las partes obtenga intereses a expensas de la otra.

De acuerdo con el criterio de Pérez y Gardey citado por Zambrano-Cedefio et al.,
(2020) el término y definicion de transporte se utiliza para describir la accién y el
resultado de trasladarse de un lugar a otro. También permite nombrar los aparatos o
vehiculos que se utilizan para transportar personas o mercancias de un lugar a otro. El
transporte es cuando un producto se mueve de un lugar a otro en ruta desde el comienzo
de la cadena de suministro hasta el cliente. El transporte se conoce como un sistema
formado por varios elementos, tres de los cuales son esenciales: las infraestructuras,
los vehiculos y las empresas de servicios que integran las actividades anteriores. Estos

elementos tienen una estrecha relacion porque ninguno es til sin la presencia del otro.

Segln Ruiz y Sandoval (2018) el transporte publico tiene algunas caracteristicas
positivas con relacién al transporte privado, ya que por el lado publico contribuye a la
obtencion de recursos, también deberia ser la union social, territorial, seguridad,
eficiencia economica y el impacto ambiental, motivos para hacer uso de este tipo de
transporte. ElI como se implementa la calidad en este tipo de servicio va avanzando
con el tiempo, esto se debe a que con el pasar del tiempo se obtienen experiencias, se
adquiere conocimientos y se conoces las necesidades que se requieren actualmente,
ellos modelos ayudan a que sea mas facil la comprension de muchos factores y como

es la realidad.

Desde el punto de vista de Zapata et al. (2020) el transporte es muy relevante al
momento de dar un servicio, debido a que el servicio de transporte tiene como finalidad
el llegar fisicamente donde se desee, el transporte permite que los materiales para la
elaboracion de un producto llegué a su destino, asi se crea un flujo de recursos entre
empresas que requieran de los suministros, este servicio no solo se trata de dar el

traslado de materias primas, sino tiene elementos claves como hacer un estrategia para
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el transporte y con la distribucion de los mismos, los vehiculos que se pueden utilizar
para dar diferentes servicios, seguir rutas mejores, implementar la tecnologia para
definir actividades, asi se minimiza gastos y a la vez se satisface a los clientes cuando

se les brinda el servicio.

Como plantea Patifio y Patifio (2021) el transporte terrestre que los seres humanos
utilizan habitualmente en sus actividades diarias, trabajan mediante un motor el que
funciona con gasolina o con diésel, estos componentes son el resultado de una
combinacién de hidrocarburos que se originan desde el petrdleo, en presencia de aire,
este tipo de combustible se oxida, creando una reaccion de combustién que libera una
cantidad importante de energia, ademas, este tipo de combustible contiene parafinas,
moléculas de azufre, compuestos aromaticos, aditivos y catalizadores, si la combustion
no se hace completamente se libera la emision de hidrocarburos, la mayor parte de
estos elementos son nocivos para la salud de los seres humanos, debido a que estos

compuestos se concentrar por la atmdsfera.

De acuerdo con Mora (2023) el transporte terrestre de una manera simple tiene
relacion con todas las actividades de los seres humanos ya sea de una manera directa
o indirecta, debido a que tiene como objetivo el hacer llegar los productos o al cliente
a sus destinos correspondientes, siempre teniendo en cuenta algunas caracteristicas
como es la seguridad, el servicio y el costo. En otras palabras, el transporte terrestre es
toda aquella actividad que tenga como finalidad el mover un producto desde un punto
de partida hasta el destino que tenga el producto, esta funcién es muy importante en el
mundo de la distribucién, ya que es donde resalta la calidad de servicio. El transporte
en si siempre va a estar ligado a un movimiento fisico de un producto, pero a la vez
también es importante desde que el producto o mercaderia llega al lugar donde es
cargado hasta que esté fisicamente en su destino, entonces incluye desde el tiempo de
espera, carga y descarga del producto del transporte, paradas en ruta, transbordos, etc.
Para que todo funcione a la perfeccidn es importante que el encargado esté presente en
todas las actividades desde el crear los planes estratégicos de la empresa hasta el

adaptar los recursos segun las necesidades a largo plazo y mediano plazo.
La calidad para el transporte esta en:

- El servicio rapido
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- Cumplimiento en lo prometido

- Seguridad e higiene

- Cumplir con los horarios

- Informacion acerca del transporte

Desde los inicios de los seres humanos, han tenido la necesidad de moverse de un lugar
al otro. De acuerdo al criterio de Mora (2023) es por seguro que para los seres
humanos desde su aparicion un de sus grandes problemas era el transportar los objetos
de un sitio a otro diferente, pero en el tiempo de su aparicién los recursos que se
necesitaban para sobrevivir no estaban a su alcance, este problema preocupaba a toda
la humanidad, pero a la vez representaba un gran reto para ellos, al mismo tiempo este
problema hizo posible el desarrollo de lo que actualmente conocemos como medio de
transporte, también desprendié muchas interrogantes acerca de las civilizaciones
antiguas, debido a que hasta la actualidad no se entiendo como pudieron trasladar
grandes materiales que pesaban cientos de toneladas sin que usaran alguna herramienta

o sin el desarrollo de la tecnologia.

Se sabe que los romanos eran los mas avanzados en el campo del transporte, debido a
toda la informacidn que hay acerca del desarrollo de puertos que estan presentes en el
territorio romano, sus métodos eran tan eficientes que hasta la actualidad algunos de
sus métodos siguen siendo vigentes, para los romanos los puertos eran muy
importantes porgue eran las puertas a su imperio lo que hacia que cuiden mucho esto
y sean muy creativos, pero a la vez por la falta de tecnologia el descargue y carga de
objetos dependia en su totalidad de la fuerza humana, con todos estos problemas no se

impidio que los pueblos de su alrededor no se desarrollen.

En la Revolucién Industrial llegaron los grandes inventos en el siglo XIX, lo que
permite una gran mejora en el transporte de objetos, se dio soluciones a muchos
problemas que conllevaba esta actividad, estos problemas no solo los tenias los medios
fluviales o maritimos, sino también el transporte terrestre, para mejorar el servicio tuvo
que haber muchos acontecimientos historicos como fue la aparicion de la rueda, este

invento cambid en su totalidad el concepto del transporte y se utiliza ain en la
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actualidad. Con el pasar de los afios los humanos han tenido que desarrollar

mecanismos para mover los productos de una manera cuidadosa como fueron:

- Lavasijade ceramica: Es el primer medio de transporte de mercancias estuvo
presente en el afio 1000 a. C. Tuvo fines comerciales, fue utilizado por los
chinos y los egipcios para mover alimentos y liquidos.

- El barril o tonel de madera: Tiene registro desde el siglo XVI1I, fue le primer
contenedor en el que se podia almacenar una cantidad superior de mercancia,
pero a la vez su traslado, pero mas facil, y hasta la actualidad todavia se los
utiliza.

- El contenedor: En el afio de 1956 por Malcolm MacLean, es utilizado para
mover mercancia hasta hoy en dia, permite transportar una cantidad muy

grande.

El transporte terrestre ha ido evolucionando con el paso del tiempo, segin Bettera 'y
Montero (2019) las primeras civilizaciones tenian vehiculos, pero los humanos se
movian comenzando como ndémadas, luego moviéndose por la supervivencia, los
vehiculos eran tirados por animales cuando se invento la rueda, y mas tarde los barcos
fueron movilizados por la fuerza del viento. Sin embargo, debido al crecimiento de las
ciudades, poblaciones y mercados, estos medios tenian una capacidad de carga
limitada y presentaban diferentes desventajas segun el espacio en el que se muevan.
La primera revolucién industrial tuvo lugar en Inglaterra en la segunda mitad del siglo
XVIII, provocando grandes cambios econémicos, sociales y tecnoldgicos que dejaron
su huella en el transporte. A principios del siglo XIX, las maquinas de vapor se
incorporaron a los ferrocarriles y barcos, lo que tuvo un impacto significativo en la
produccion economica y la expansion comercial. Se puede considerar una revolucion
en el transporte porque permitié mover mas personas y bienes con menos duracion y
aun costo inferior, extendiendo los mercados globales. Cuando comenzé la revolucion

industrial, las ciudades eran pequefas, pero tenian mercados locales.

Habia poco control sobre el medio ambiente, pero a medida que aumentaban la
produccion, necesitaban un transporte que les permita obtener mas ganancias. La
introduccidon del barco de vapor fue muy atil porque no solo podia tener una mayor

capacidad de carga, sino también expandir mercados, llegar a puntos distantes en el
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espacio continental y llegar al espacio intercontinental. Para asegurar este modo de
transporte, se debe construir toda la infraestructura portuaria en funcion del tipo de
buques utilizados y su frecuencia. Muchos puertos han tenido que ser reconstruidos
debido a las innovaciones en los barcos, pero para ello hay que tener en cuenta las
caracteristicas fisicas de las vias navegables que atraviesan los barcos y las

posibilidades financieras de inversion.

El transporte terrestre como todo lo que es contralado por el ser humano va cambiando
de acuerdo con el criterio de Villa et al., (2018) el transporte actualmente tiene mucha
relevancia para las personas, lo que ha ayudado al desarrollo y evolucidon de sus
diversas modalidades, en que el transporte terrestre es el medio de transporte mas
utilizado por la poblacién, por ser de facil acceso y economico. Para optimizar

recursos, reducir la congestion del trafico y brindar mayor comodidad a los usuarios.
Tipos de servicio de transporte terrestre

De acuerdo al Ministerio de Turismo (2014) los traslados incluye el transporte de
turistas o excursiones desde la terminal de llegada a las instalaciones de alojamiento y
viceversa; 0 de este Gltimo a atractivos turisticos especificos y viceversa. Puede ser
nacional, transfronterizo e internacional y s6lo puede prestarse a través de empresas

de transporte turistico terrestre debidamente autorizadas.

Excursion es una movilizacion a lugares distintos a su domicilio habitual para
recreacion, visita o exploracion. Esta movilizacion podrd ser organizada por un
operador o agencia de viajes dual, pero Unicamente por una empresa de transporte
turistico terrestre debidamente autorizada, dentro o fuera de la ciudad de origen del

servicio o centro de poblacion.

Regreso al lugar de origen utilizando uno o mas atractivos turisticos, excluidas las
pernoctaciones en lugares distintos al lugar de origen. Si se incluyen visitas guiadas,
los servicios turisticos deben organizarse a través de un operador o dos agencias de
viajes. Las empresas de transporte terrestre turistico que presten dichos servicios
deberan estar debidamente autorizadas por la ANT. Puede ser nacional, transfronterizo

o internacional, sujeto a las normas internacionales aplicables.

18



Gira consiste en el transporte de turistas entre atractivos turisticos a lo largo de una
ruta fija y predeterminada que comienza y no termina en una ciudad o centro de
poblacion. Este tipo de servicio ird siempre asociado a un viaje combinado, que podra
incluir alojamiento, comidas, guias u otros servicios relacionados con el viaje. Tanto
los servicios de transporte como los viajes combinados deberan ser concertados
Unicamente a traves del operador o de dos agentes de viajes que prestaran los servicios
de transporte a traves de una empresa de turismo debidamente autorizada por la

Agencia Nacional de Transporte. Puede ser local, transfronterizo o internacional.

Circuito cerrado consiste en transportar a un grupo organizado de turistas por una ruta
predeterminada, saliendo de una ciudad o nucleo de poblacién, visitando atractivos
turisticos en otro lugar, especificando fecha y ciudad, y regresando siempre al punto
de partida. Este tipo de servicio siempre estara relacionado con el destino, que podra
incluir Vinculado a paquetes de viaje para alojamiento, comidas, guias u otros
servicios relacionados con el viaje. Los servicios de transporte y paquetes turisticos
deberan ser contratados Unicamente a través del operador o de dos agencias de viajes,
y los servicios de transporte seran prestados por una empresa de transporte turistico

terrestre autorizada por la ANT. Puede ser local, transfronterizo o internacional.

Teniendo en cuenta a Mora (2023) el transporte terrestre se puede identificar de

acuerdo a otros aspectos como la posesion y el uso de red:

- Transporte publico: Este tipo de transporte es conocido porque los vehiculos
pueden ser usados por cualquier individuo, siempre y cuando esta persona
pague la cuota respectiva.

- Transporte privado: Este tipo de transporte es entendido como el que es
comprado por individuos particulares y su aprovechamiento es solo para sus

respectivos duefos.
Clasificacion del transporte terrestre turistico

De acuerdo con GAD Municipal Cantén Bafios de Agua Santa (2020) en la ciudad
existen seis empresas que prestan el servicio de transporte dentro del canton, hay
cuatro tipos de transporte terrestre turistico un total de 5 buses, 2 buses de dos pisos,

10 furgonetas y 29 buses tipo costa, con un total de 41 unidades que operan por toda
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la ciudad de Bafios de Agua Santa, ademas hay bicicletas que también los utilizan

turistas con fines de hacer turismo.

Tabla 1l

Registro de unidades a motor

Nombre Registro Representacion gréafica

Bus 5
Bus de dos pisos 2
Furgonetas 10
Bus tipo costa 29

Nota. Tomado de GAD Municipal Canton Bafios de Agua Santa (2020).

Segun el MINTUR (2014) el transporte terrestre turistico nacional es prestado por
empresas de transporte terrestre debidamente autorizadas para el transporte de turistas
0 excursiones dentro del territorio nacional, con sujecién a las normas aplicables de
transporte terrestre, transito y seguridad vial y demas normas establecidas por los

organismos nacionales. transportacion.
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El transporte terrestre turistico transfronterizo se ofrece a través de empresas de
transporte debidamente autorizadas para el transporte de turistas o excursiones en las
zonas de integracion fronteriza establecidas por el Ecuador con Colombia y Perd, en
los sectores designados para tal efecto por la ANT, de conformidad con los convenios
bilaterales pertinentes y de conformidad con la normativa. en vigor. sobre el transporte

terrestre, el transito y la seguridad vial.

El transporte terrestre turistico internacional es prestado por una empresa de transporte
debidamente autorizada para llevar turistas o tours a algun lugar del territorio del pais,
ingresar al territorio de otro pais y llegar a algun lugar del pais, caso contrario regresar
a su lugar en el territorio del pais de origen. Se rige por los acuerdos de transporte
terrestre turistico, convenios y convenios internacionales que el Ecuador tiene

suscritos con otros paises.

Tabla 2

Empresas que dan servicio dentro de la ciudad

Empresas Bus tipo costa  Furgoneta Busde 2 pisos Bus
TRANSINFINITUR 8
NAUCOCINTOUR 8
CANA MANDUR 3 2
PITITITG TOUR 1 1 1
SIN FRONTERAS 2 4
TRANSRABBIT 10 6

TOTAL 29 10 2 5

Nota. Tomado de GAD Municipal Canton Bafios de Agua Santa (2020).
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1.2. Objetivos

Objetivo general

Analizar las buenas practicas en el transporte terrestre turistico en la ciudad de Bafios

de Agua Santa.
Obijetivos especificos

¢ Identificar las buenas practicas para poder entender cuéles se pueden aplicar en
la ciudad de Bafos de Agua Santa.

Se recopilé informacion por medio de una investigacion bibliografica, donde se
destacd un conjunto de buenas practicas mas interesantes que cumplen con las
caracteristicas adecuadas para el transporte turistico en la ciudad de Bafios de Agua

Santa.

¢ Indicar la tipologia de transporte terrestre turistico conociendo los que operan
dentro del cantén.

Para desarrollar este objetivo se hizo una investigacion acerca del transporte terrestre
turistico que operan en la ciudad, con un conteo y clasificacion de las unidades con las

que cuenta el canton.
o Realizar una propuesta para mejorar la calidad del servicio de transporte.

Para cumplir con este objetivo que es la propuesta de la investigacion se elabord una
herramienta donde consten un conjunto de buenas practicas que ayuden a elevar el

nivel de calidad en el servicio de transporte terrestre turistico.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA

En el Capitulo 11 de la presente investigacion se empled la metodologia que se detalla
a continuacion, consta de dos subtitulos materiales (Recursos utilizados en la
investigacion) y métodos (Enfoque, método, disefio, alcance, poblacion y muestra y

técnicas e instrumentos).

2.1 Materiales

Tabla 3
Recursos
RECURSOS DETALLE CANTIDAD VALOR
Estudiante
Tutoria del docente
Humanos - -
Encuestados

Evaluadores

Institucionales Universidad Técnica de Ambato ) )
GAD Municipal Bafios de Agua Santa

Computadora
Tecnolégicos  Celular - 650,00
Internet
Pasajes — Ida y vuelta 5 12,50
Otros
Comida 5 12,50
Total 675,00
2.2 Métodos
Enfoque

La presente investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de acuerdo al criterio
de Otero (2018) recoge y analiza datos para asi poder contestar a la pregunta de
investigacion, este proceso se hace por medio de un analisis estadistico. Se da desde
la recoleccion, medicion, obtencion de frecuencias, etc. lo que estudia este enfoque de
investigacion son aspectos especificos, para la obtencion de los resultados se recolecta

datos numeéricos de las variables y se los estudia y analiza por medio de procesos
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estadisticos. Por lo tanto, esta investigacion fue cuantitativa debido a que las dos
variables se pueden medir y analizarlas por medio de procesos estadisticos y

numeéricos.
Método

Por tener un enfoque cuantitativo la investigacion se emple6 un método deductivo,
de acuerdo al criterio de Carbajal (2019) se refiere a una forma particular de pensar o
razonar que saca conclusiones légicas desde un grupo de premisas que se dieron. Tuvo
un método deductivo porque para llegar a una conclusion general se parte desde la

medicidn de nivel de satisfaccion por los turistas.
Disefio

La presente investigacion tuvo un disefio no experimental transversal, segln
Alvarez (2020) las variables se miden una sola vez y se analizan en base a esta
informacion, las caracteristicas de los grupos de una o mas unidades se miden en un
momento especifico, mas que el desarrollo de las unidades evaluadas. Por lo tanto, la
investigacion tuvo un disefio no experimental transversal debido a que, por el tiempo

para recopilar informacion, se tomé datos solo una vez.
Alcance
- Alcance investigativo

Tuvo un alcance descriptivo, este tipo de alcance segun Arias y Covinos (2021)
se estudia, observa, describe y se fundamenta algunas de las caracteristicas de los
elementos estudiados, no existe el manejo de ninguna de las variables y permite

establecer una prediccion de un acontecimiento.
- Alcance territorial

Bafios de Agua Santa es una ciudad en la provincia de Tungurahua, en Ecuador, a
la entrada a la cuenca del Amazonas. Es conocido por sus senderos hacia el volcan
Tungurahua en el sur y sus aguas termales ricas en minerales. En el centro, la iglesia

de Nuestra Sefiora del Agua Santa tiene pinturas que representan el milagro de la
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Virgen Maria. Al este, El Pailon del Diablo y Agoyan con las espectaculares cascadas

del Rio Pastaza.

De acuerdo a datos histdricos, la ciudad de Bafios de Agua Santa no tuvo un
fundador ni tampoco una fecha especifica en la cual haya sido fundada, pero es
importante mencionar que la fecha de cantonizacion segun el Registro Oficial es el 16
de diciembre de 1944. La ciudad se fue formando sola debido a la llegada de mestizos
y espafioles, las cuales hacian comercio con productos del Oriente hacia la Sierra, ya
desde aquellos afos este sitio atraia la atencion de las personas que llegaban al lugar,
ya que llegaban a bafarse en las vertientes de aguas termales que salian desde el
interior del volcan Tungurahua. Al afio hay festividades tradicionales en el mes de
octubre cuando se hace la fiesta en honor a la Virgen del Rosario de Agua Santay en
el mes de diciembre esta la fiesta de cantonizacion, a esto se le suman sus carnavales
y feriados, donde reciben alrededor de cuarenta mil turistas (GAD BANOS, 2019).

Figura 2

Mapa del canton Bafios de Agua Santa

Mapea de Banes de Agua Sante

—~

Nota. Tomado de Ecuador Turistico (2023).
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Poblacion y muestra
Poblacion

Segun Arias y Covinos (2021) la poblacién es un grupo de sujetos que tengan
similitudes entre ellos, esta poblacion puede ser infinita o finita. La poblacién para esta
investigacion fueron todos los turistas que contrataron el servicio de transporte

turistico denominado como “chivas” en la ciudad de Bafios de Agua Santa.
Muestra

La presente investigacion tiene una muestra probabilistica al azar simple, segln
Salgado (2019) da la posibilidad que cualquier individuo de la poblacién total pueden
ser miembros de la muestra, todos tendran la misma oportunidad en ser seleccionados.
Por lo tanto, la investigacion tuvo un muestreo azar simple, por lo que la muestra se la
tomo sin ninguna condicion o division en la poblacién, debido a que no se tiene un
registro oficial sobre los turistas que utilicen el servicio de transporte las “chivas” se
aplicé la formula para calcular la muestra desconociendo el tamafio de la poblacion

que es la siguiente tomada de (Fuentelsaz, 2004):

Zxp*q
dZ

n=
n = Tamafo de la muestra

Z,*= Nivel de confianza = 95% = 1,962
p = Proporcion esperada = 15 % = 0,15
q = Probabilidad (1-p) = 85% = 0,85

d = Precisiéon =5 % = 0,05

_ 1.96% % 0,15 * 0,85
n= 0,052

n =196
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Técnicas e instrumentos
Técnicas

La investigacion utilizo la encuesta, que segun Lanuez y Fernandez citado por
Avila et al., (2020) se considera como una técnica acertada utilizando un formulario
impreso o digital que tiene como finalidad el obtener respuestas acerca del problema
del que se esta estudiando, a la vez que es de facil manejo debido a que los individuos
que se estudian llenan la informacion por ellos mismo. Por lo tanto, la investigacion

utilizo la encuesta, debido a que se trata de una investigacion de enfoque cuantitativo.
Instrumentos

La presente investigacion tiene como instrumento a un cuestionario con Modelo
Servqual el mismo que tiene como finalidad el medir la calidad de servicio, tiene cinco
dimensiones que son los elementos tangibles consta de 4 preguntas, fiabilidad consta
de 5 preguntas, capacidad de respuesta consta de 4 preguntas, seguridad consta de 4
preguntas y empatia que consta de 5 preguntas. Este cuestionario se aplicé a los turistas
que utilicen el servicio de transporte conocido como “chivas”. De acuerdo a Arias y
Covinos (2021) es un grupo de preguntas que a la vez lleva consigo un conjunto de
posibles respuestas a las que el encuestado debera responder, en este instrumento de
recoleccion de informacion no hay respuestas correctas o incorrectas debido a que cada

respuesta lleva a un resultado diferente.
Hipotesis:

Se planted dos hipdtesis, las cuales son conocidas como hipétesis nula (Ho) y
alternativa (Hy:

Hipotesis nula Ho: Las buenas practicas NO influye en el transporte terrestre turistico

en la ciudad de Bafios de Agua Santa.

Hipotesis alternativa Hi: Las buenas précticas SI influye en el transporte terrestre

turistico en la ciudad de Bafios de Agua Santa.
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CAPITULO I

RESULTADOS Y RECOMENDACIONES

El capitulo 111, trata acerca de los resultados que nos arrojaron las encuestas hechas a

la muestra seleccionada con el respectivo analisis de cada variable de la investigacion.
3.1 Anélisis y discusion de los resultados

Para la elaboracion del andlisis y la discusion de los resultados obtenidos a través de
las encuestas para la presente investigacion tomando en cuenta la variable
independiente y la variable dependiente, la muestra que se ha utilizado es de 196
turistas que han hecho uso del servicio del transporte terrestre turistico denominado
como las “chivas” en la ciudad de Bafos de Agua Santa. Para el andlisis de los
resultados se ha considerado las cinco dimensiones que contiene el modelo Servqual,
que constan de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.
Analisis del indice de la calidad del servicio

Para poder obtener los resultados para conocer el indice de la calidad de servicio se
procede a calcular la diferencia entre la percepcion y la expectativa que los turistas han
indicado y se genera la brecha, primero calculando el promedio de las respuestas de

cada pregunta.

Tabla 4

Andlisis de las brechas

Puntaje

Dimension items : — Brecha
Expectativa Percepcion
Aspecto moderno 5,73 4,26  -1,47
Elementos Visualmente atractiva 5,81 460 -121
tangibles g ;ena apariencia de los trabajadores 6,47 413  -2,34
Elementos materiales visualmente atractivos 6,04 433 -171
Promesa de cumplir el servicio 6,88 4,82 -2,06
Fiabilidad Interés por resolver problemas del pasajero 6,67 4,34  -2,33
Buen servicio la primera vez 6,47 454  -1,93
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Realizar el servicio en el tiempo establecido 6,85 493 -192
Registro de errores 6,37 386 -251
Informacién para concluir el servicio 6,53 497 -156
Capacidad Servicio rapido 6,69 4,61 -2,08
de Disposicién para ayudar a los pasajeros 6,76 464 -2,12
respuesta _
Los trabajadon_as no deben estar ocupados para 6,23 441 -1,82
ayudar a los clientes
El com_p_ortaml_ento de los trabajadores debe 6,58 457  -2.01
transmitir confianza
Seguridad Seguridad en los pagos 6,88 492  -1,96
Amabilidad de los trabajadores 6,75 4,82 -1,93
Conocimientos suficientes por parte de los empleados 6,32 4,79  -153
Atencion individualizada 6,30 4,23 -2,07
Horarios de atencion convenientes 6,12 494 -118
. Preocuparse de los intereses de los clientes 6,68 446  -2,22
Empatia
Los emp_leados deben atender necesidades especificas 6,20 430 -1.90
de los clientes
Atencién personal a cada cliente 6,31 4,16  -2,15

Nota. Representacidn de las brechas por cada pregunta y dimensién.

Figura 3

Representacién de expectativa, percepcién y brecha

[o}

m Puntaje Expectativa ™ Puntaje Percepcion

Brecha

Nota. Representacién de resultados de las brechas por cada pregunta de cada dimension.
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Andlisis:

En latabla 4 se puede percibir las brechas que hay entre la percepcion y la expectativa
del servicio, fue tomado por las encuestas que se aplicaron a los turistas que utilizaron
el servicio de transporte turistico, todas las preguntas de la encuesta estan agrupadas
en las cinco dimensiones que evalla el modelo Servqual. En el total de las veinte y dos
preguntas indicadas en el anexo B que se aplicaron la totalidad fueron negativas, es
decir que todos los veinte y dos aspectos evaluados son negativos, el servicio carece
de calidad, el item con la mayor brecha negativa es la pregunta nueve que es el registro
de errores, correspondiente a la dimension de fiabilidad. Para lo cual se realiza el

analisis por cada una de las dimensiones de estudio.
Dimensién 1: Elementos tangibles.

Figura 4

Representacion Dimensién 1

Aspecto moderno  Visualmente atractiva Buena apariencia de Elementos materiales
los trabajadores  visualmente atractivos

o B N W s~ 00 o N

-2
-3

m Puntaje Expectativa  m Puntaje Percepcion Brecha

Nota. Grafico de expectativas, percepciones y brechas obtenidas con el instrumento

aplicado.
Anélisis

La dimension de elementos tangibles estd compuesta por 4 preguntas:
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La pregunta uno, que evalta el aspecto moderno de las unidades que prestan el
servicio, teniendo una muestra de 196 turistas que hicieron uso del servicio nos da
como resultado que el 52,2 % lo evaluaron como regular este aspecto siendo la
respuesta mas destacada dentro de la pregunta, el 18,2 % evaluaron este aspecto como
alto y bajo respectivamente, el 6,4 % como muy alto y el 4,9 % como muy bajo en
cuanto al aspecto moderno de las unidades. Conociendo todos los resultados de la
pregunta se analizaron mediante el modelo Servqual para lo cual se calculd la
diferencia que hay entre la percepcién y la expectativa de los turistas, la percepcion es
un promedio de cada respuesta de todas las encuestas que nos da como resultado de

percepcidn 4,26 siendo la expectativa de 5,73 nos resulta una brecha de -1,47.

La pregunta dos, que evalla si las unidades son visualmente atractivas nos da como
resultado que para los turistas encuestados que fueron 196, el 50,7 % captan la
atractividad de la unidad como regular siendo la respuesta mas destacada de todas las
encuestas, el 24,1 % lo evaltia como alto, el 10,8 % como muy alto, el 9,9% como bajo
y el 4,4 como muy bajo el aspecto de visualmente atractiva. Conociendo todos los
resultados de la pregunta se analizaron mediante el modelo Servqual para lo cual se
calculé la diferencia que hay entre la percepcion y la expectativa de los turistas, la
percepcién es un promedio de cada respuesta de todas las encuestas que nos da como
resultado de percepcion 4,60 siendo la expectativa de 5,81 nos resulta una brecha de -
1,21.

La pregunta tres, que evalUa la apariencia de los trabajadores tomando en cuenta que
los turistas encuestados han sido 196, nos arroja los resultados de que el 45,3 % lo han
evaluado como regular, el 28,1 % como bajo, el 15,8 % como alto, el 6,4 % como muy
alto y el 4,4 como muy bajo el aspecto de la apariencia de los trabajadores. Conociendo
todos los resultados de la pregunta se analizaron mediante el modelo Servqual para lo
cual se calculd la diferencia que hay entre la percepcion y la expectativa de los turistas,
la percepcion es un promedio de cada respuesta de todas las encuestas que nos da como
resultado de percepcion 4,13 siendo la expectativa de 6,47 nos resulta una brecha de -
2,34.

La pregunta cuatro, evaluo si los elementos materiales son atractivos para la vista, de

los 196 turistas encuestados dan los resultados de que el 54,7 % es decir que la mayoria
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de pasajeros perciben como regular este aspecto, el 20,7 % como alto, el 14,3 % como
bajo, el 5,9 % como muy alto y el 4,4 % como muy bajo el aspecto de ver los elementos
materiales atractivos. Conociendo todos los resultados de la pregunta se analizaron
mediante el modelo Servqual para lo cual se calculd la diferencia que hay entre la
percepcion y la expectativa de los turistas, la percepcion es un promedio de cada
respuesta de todas las encuestas que nos da como resultado de percepcién 4,33 siendo

la expectativa de 6,04 nos resulta una brecha de -1,71.
Discusion
Esta dimensidn ha resaltado en todas sus preguntas aspectos negativos:

En el aspecto de modernidad se puede observar que las unidades ya tienen varios afios
de servicio, dando una imagen de las unidades antiguas, haciendo que los turistas
perciban que estan transportandose en una unidad antigua transmitiendo una
inconformidad a los pasajeros, dando una mala imagen para todas las unidades que
dan el servicio dentro de la ciudad, ya que los turistas interpretan que todas las
unidades tienen la misma antigtiedad sin cambiar las unidades cuando extendiendo los
afios de servicios que pueden dar. En cuanto a la atractividad visualmente de la unidad
se puede percibir que las unidades tienen poco atractivo haciendo que no llamen la
atencion de los turistas por medio de la vista. En la apariencia de los trabajadores es
donde la brecha es mas grande en cuanto a la expectativa esperada por los turistas y el
servicio que recibieron, se puede observar que los trabajadores que brindan el servicio
no tienen un uniforme que represente que pertenecen a la empresa o que son los
encargados, también que los trabajadores no manejan una buena imagen frente a los
turistas como puede ser el aseo o0 algunos aspectos fisicos. Los elementos materiales
apreciados por los turistas no tienen un atractivo visual se puede ver cuando se
presencian asientos dafiados o sucios por parte de anteriores pasajeros que utilizaron
el transporte y luces dafiadas, ya que es la pregunta con la segunda brecha méas grande
con respecto a la expectativa. Como sefiala Ruiz y Sandoval (2018) en su
investigacion realizada en la ciudad de Chiclayo, Perd, la calidad en cuanto al
transporte turistico esta en un proceso de “por mejorar”’, debido a que los vehiculos en
su estado fisico carecen de confianza hacia los usuarios, lo que coincide con la

investigacion realizada.
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Dimensién 2: Fiabilidad

Figura 5

Representacién Dimensién 2

8,00
6,00
4,00
2,00 I
0,00
Promesa de Interés por  Buenservicio la  Realizarel Registro de
cumplirel resolver primera vez servicio enel errores
-2,0 servicio problemas del tiempo
pasajero establecido
-4,00

m Puntaje Expectativa  ® Puntaje Percepcion Brecha

Nota. Gréfico de expectativas, percepciones y brechas obtenidas con el instrumento

aplicado.
Analisis

La pregunta cinco, que evalla si se cumplid el servicio que prometio, con un total de
196 turistas encuestados nos dan los resultados que el 46,3 % lo evaluaron como
regular, el 31 % como alto, el 11,8 % como muy alto, el 6,9 % como bajo y el 3,9 %
como muy bajo para este aspecto de cumplir con el servicio prometido. Conociendo
todos los resultados de la pregunta se analizaron mediante el modelo Servqual para lo
cual se calculd la diferencia que hay entre la percepcidn y la expectativa de los turistas,
la percepcion es un promedio de cada respuesta de todas las encuestas que nos da como
resultado de percepcion 4,82 siendo la expectativa de 6,88 nos resulta una brecha de -
2,06.

La pregunta seis, que evalud el aspecto del interés por resolver problemas del pasajero,
considerando que la muestra es de 196 turistas nos da los resultados que el 58,6 %
consideran este aspecto como regular, siendo la respuesta mas coman, el 15,3 %

considera este aspecto como alto, el 10,3 % muy alto, el 9,4 % como bajo y el 6,4 %
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como muy bajo para el interés por resolver problemas de los pasajeros. Conociendo
todos los resultados de la pregunta se analizaron mediante el modelo Servqual para lo
cual se calculo la diferencia que hay entre la percepcion y la expectativa de los turistas,
la percepcidn es un promedio de cada respuesta de todas las encuestas que nos da como
resultado de percepcion 4,34 siendo la expectativa de 6,67 nos resulta una brecha de -
2,33.

La pregunta siete evalua si se dio un buen servicio la primera vez, de los 196 turistas
encuestados nos da como resultado mas comun que el 57,1 % lo evalian como regular,
el 20,07 % como alto, el 10,3 % como muy alto, el 7,4 % como bajo y el 4,4 % como
muy bajo para el aspecto de dar buen servicio la primera vez. Conociendo todos los
resultados de la pregunta se analizaron mediante el modelo Servqual para lo cual se
calculé la diferencia que hay entre la percepcion y la expectativa de los turistas, la
percepcion es un promedio de cada respuesta de todas las encuestas que nos da como
resultado de percepcion 4,54 siendo la expectativa de 6,47 nos resulta una brecha de -
1,93.

La pregunta ocho evalud el realizar el servicio en el tiempo establecido de los 196
turistas evaluados lo mas respondido representando 39,4 % lo evaltan como alto, el
37,4 % como regular, el 11,8 % como muy alto, el 6,9 % como bajo y el 4,4 % como
muy bajo en el aspecto de dar el servicio en el tiempo que se ha establecido.
Conociendo todos los resultados de la pregunta se analizaron mediante el modelo
Servqual para lo cual se calcul6 la diferencia que hay entre la percepcion y la
expectativa de los turistas, la percepcion es un promedio de cada respuesta de todas
las encuestas que nos da como resultado de percepcion 4,93 siendo la expectativa de

6,85 nos resulta una brecha de -1,92.

La pregunta nueve evalud el aspecto del registro de errores, de los 196 turistas
encuestados dan los resultados de que el 54,7 % han evaluado esto como regular, el
18,2 % como bajo, el 11,8 % como alto, el 10,8 % como muy bajo y el 4,4 % como
muy alto para el aspecto de registro de errores. Conociendo todos los resultados de la
pregunta se analizaron mediante el modelo Servqual para lo cual se calculo la

diferencia que hay entre la percepcion y la expectativa de los turistas, la percepcion es
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un promedio de cada respuesta de todas las encuestas que nos da como resultado de

percepciodn 3,86 siendo la expectativa de 6,37 nos resulta una brecha de -2,51.
Discusion
Esta dimensidn ha resaltado en todas sus respuestas aspectos negativos:

En el aspecto de dar el servicio que se prometié hay una de las brechas mas grandes
que hay en esta la dimensién de fiabilidad, debido a que se puede observar teniendo
en cuenta que la respuesta mas repetitiva en esta pregunta es regular y al darnos como
resultado una brecha negativa, quiere decir que el servicio que se da es Unicamente
para cumplir lo que se ofrece, no dan al servicio un valor agregado para que un servicio
sea de buena calidad debe tener un valor agregado para que los turistas sientan que
estan recibiendo mas de lo esperado, solo se cumple con el servicio de dar transporte
y un poco de guianza, mas no llegan a dar méas del servicio. En el aspecto de interés
por resolver problemas del pasajero se evidencia una brecha negativa, se puede
observar que en la mayoria de casos el guia que esta al servicio esta en la cabina junto
al chofer y no esta junto a los pasajeros para poderlos ayudar. En el aspecto de si se ha
dado un buen servicio la primera vez se puede evidenciar que el servicio se da como
en la pregunta cinco se pudo observar, pero no hay un valor agregado asi que los
turistas Unicamente califican esta pregunta como regular. En el aspecto de dar el
servicio en el tiempo establecido es donde la brecha negativa es mas pequefia, debido
a que cumplen en el horario de terminar el servicio, pero a la vez esta brecha es
negativa ya que se cumple con esto porque dan muy poco tiempo para visitar los
lugares donde se hacen las paradas, esto causa una inconformidad a los turistas. En el
aspecto del registro de errores es donde esta la brecha mas grande, se puede observar
que los errores que tienen durante el recorrido los vuelven a cometer durante otro
recorrido o peor en el mismo recorrido. En este sentido como nos mencionan Ruiz
et al., (2018) en la investigacion que realizaron en la ciudad de Tijuana, México, es
relevante ganar clientes de todo tipo para esto es indispensable la calidad de servicios
turisticos, y en su investigacion menciona que la ciudad donde realiz6 la misma cumple
con las necesidades de su demanda de mayor edad, pero no con la de su demanda

joven, es decir no transmite confianza al mercado joven, en la investigacion realizada
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se aplicé el instrumento a la demanda tanto joven como adultos y no cumplia con las

expectativas de ningun sector de su demanda.
Dimension 3: Capacidad de respuesta

Figura 6

Representacién Dimensién 3
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Nota. Grafico de expectativas, percepciones y brechas obtenidas con el instrumento

aplicado.
Anélisis

La pregunta diez evalla el aspecto de informar para concluir el servicio, del total de
196 turistas evaluados nos dan los resultados que el 37,9 % evaltan como alto este
aspecto, el 31,5 % como regular, el 15,8 % como muy alto, el 9,9 % como bajo y el
4,9 como muy bajo para este aspecto de informar para concluir el servicio. Conociendo
todos los resultados de la pregunta se analizaron mediante el modelo Servqual para lo
cual se calculo la diferencia que hay entre la percepcion y la expectativa de los turistas,
la percepcidn es un promedio de cada respuesta de todas las encuestas que nos da como
resultado de percepcidn 4,97 siendo la expectativa de 6,53 nos resulta una brecha de -
1,56.
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La pregunta once evalla el aspecto de servicio rapido, tomando en cuenta que los
turistas encuestados han sido 196 nos dan como resultados que el 55,7 % han evaluado
este aspecto como regular, el 22,2 % como alto, el 11,3 % como muy alto, el 6,9 %
como bajo y el 3,9 % como muy bajo para este aspecto. Conociendo todos los
resultados de la pregunta se analizaron mediante el modelo Servqual para lo cual se
calculo la diferencia que hay entre la percepcion y la expectativa de los turistas, la
percepcion es un promedio de cada respuesta de todas las encuestas que nos da como
resultado de percepcién 4,61 siendo la expectativa de 6,69 nos resulta una brecha de -
2,08.

La pregunta doce evalla el aspecto de disposicion para ayudar a los pasajeros,
conociendo que la muestra fue de 196 turistas, nos dan los resultados de que el 55,7 %
lo evaluaron como regular, el 23,2 % como alto, el 10,8 % como muy alto, el 6,9 %
como bajo y el 3,4 % como muy bajo para el aspecto de disposicién para ayudar.
Conociendo todos los resultados de la pregunta se analizaron mediante el modelo
Servqual para lo cual se calculd la diferencia que hay entre la percepcion y la
expectativa de los turistas, la percepcion es un promedio de cada respuesta de todas
las encuestas que nos da como resultado de percepcion 4,64 siendo la expectativa de

6,76 nos resulta una brecha de -2,12.

La pregunta trece evalla que los trabajadores no deben estar ocupados para ayudar a
los clientes, de los 196 turistas encuestados nos dan como resultados que el 59,1 % lo
evaluaron este aspecto como regular, el 19,7 % como alto, el 9,9 % como bajo, el 7,4
% como muy alto y el 3,9 como muy bajo. Conociendo todos los resultados de la
pregunta se analizaron mediante el modelo Servqual para lo cual se calculd la
diferencia que hay entre la percepcién y la expectativa de los turistas, la percepcion es
un promedio de cada respuesta de todas las encuestas que nos da como resultado de

percepcion 4,41 siendo la expectativa de 6,23 nos resulta una brecha de -1,82.
Discusion
Esta dimensidn ha resaltado en todas sus respuestas brechas negativas:

En el aspecto de informar para concluir el servicio se puede observar que es donde la

brecha negativa es mas corta, esto es porque cuando se visita el altimo lugar de visita
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se informa que el recorrido ha terminado y se dirigen hacia el lugar de partida, pero no
se recalca esa informacion y no se da un valor agregado antes de terminar con el
servicio. En el aspecto de un servicio rapido hay una brecha negativa alta, se puede
observar que la espera para dar comienzo al recorrido es muy larga, en varios casos
los pasajeros tienen que esperar hasta que la unidad se llene por completo para
comenzar el recorrido cuando se ofrece comenzar a una hora determinada lo que
ocasiona una inconformidad en los pasajeros. En el aspecto de disposicion para ayudar
a los pasajeros es donde esta la brecha més grande, se puede observar que al no estar
presente los guias junto a los pasajeros no hay una ayuda, como puede ser el simple
hecho de ayudar a los clientes a subirse a la unidad, caso que se repite en muchos
recorridos. En el aspecto de que los trabajadores no deben estar ocupados para ayudar
a los clientes se puede observar que los trabajadores al momento de llegar a los sitios
que se visitan ya no estan presentes junto al grupo, sino que dejan a los turistas en le
lugar y se regresan al transporte, lo cual es malo deberian estar siempre presente junto
con los turistas por si necesitan informacion o alguna ayuda. Como menciona
Contreras (2021) la calidad en los servicios es muy importante para que un pais tenga
una dindmica creciente a nivel internacional, permite también mantener satisfechos a
los turistas los que son lo mas importante para un destino turistico y en todos los

ambitos del turismo.

Dimensidn 4: Seguridad

Figura7

Representacién Dimension 4
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Nota. Grafico de expectativas, percepciones y brechas obtenidas con el instrumento

aplicado.
Analisis

La pregunta catorce evalUa el comportamiento de los trabajadores que debe transmitir
confianza, de los 196 turistas encuestados nos dan como resultado que el 53,2 % lo
evaluaron como regular, el 25,1 % lo evaluaron como alto, el 8,9 % lo evaluaron como
muy alto y bajo respectivamente y el 3,9 % lo evaluaron como muy bajo para este
aspecto. Conociendo todos los resultados de la pregunta se analizaron mediante el
modelo Servqual para lo cual se calculd la diferencia que hay entre la percepciony la
expectativa de los turistas, la percepcion es un promedio de cada respuesta de todas
las encuestas que nos da como resultado de percepcion 4,57 siendo la expectativa de

6,58 nos resulta una brecha de -2,01.

La pregunta quince evalud la seguridad en los pagos, teniendo en cuenta a los 196
turistas encuestados nos da como resultados que el 39,9 % lo evaluaron como regular,
el 38,4 % como alto, el 11,8 % como muy alto, el 5,4 % como bajo y el 4,4 % como
muy bajo para este aspecto. Conociendo todos los resultados de la pregunta se
analizaron mediante el modelo Servqual para lo cual se calcul6 la diferencia que hay
entre la percepcion y la expectativa de los turistas, la percepcion es un promedio de
cada respuesta de todas las encuestas que nos da como resultado de percepcion 4,92
siendo la expectativa de 6,88 nos resulta una brecha de -1,96.
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La pregunta dieciséis evalia la amabilidad de los trabajadores, conociendo que los
turistas encuestados han sido 196 nos dan como resultados que el 46,3 % evaluaron
este aspecto como regular, el 32 % como alto, el 11,3 % como muy alto, el 6,9 % como
bajo y el 3,4 % como muy bajo para este aspecto. Conociendo todos los resultados de
la pregunta se analizaron mediante el modelo Servqual para lo cual se calculd la
diferencia que hay entre la percepcion y la expectativa de los turistas, la percepcion es
un promedio de cada respuesta de todas las encuestas que nos da como resultado de

percepcion 4,82 siendo la expectativa de 6,75 nos resulta una brecha de -1,93.

La pregunta diecisiete evalUa el aspecto de conocimientos suficientes por parte de los
empleados, conociendo que 196 turistas fueron encuestados nos dan como resultados
que el 49,8 % evallan este aspecto como regular, el 30,5 % como alto, el 10,3 % como
muy alto, el 5,9 % como bajo y el 3,4 % como muy bajo para este aspecto. Conociendo
todos los resultados de la pregunta se analizaron mediante el modelo Servqual para lo
cual se calculd la diferencia que hay entre la percepcidn y la expectativa de los turistas,
la percepcion es un promedio de cada respuesta de todas las encuestas que nos da como
resultado de percepcion 4,79 siendo la expectativa de 6,32 nos resulta una brecha de -
1,53.

Discusion
Esta dimensidn ha resaltado en todas sus respuestas aspectos negativos:

En el aspecto del comportamiento de los trabajadores debe transmitir confianza se
puede observar que es la brecha mas alta ya que al no estar el guia encargado durante
todo el recorrido junto al grupo no hay una presencia en la cual confiar o saber que al
alguien a quien acudir si existe un problema o una inconformidad, también
relacionandose con la pregunta tres relacionada a la apariencia de los trabajadores,
porque si el guia no tiene una buena presencia tanto fisica como en su vestimenta o en
el aspecto de aseo personal afecta mucho para tener confianza en los trabajadores por
parte de los turistas. En el aspecto de la seguridad en los pagos se puede observar que
en los turistas hay un poco de inseguridad para las transacciones debido a que la
mayoria compra sus boletos por medio de los denominados enganchadores y esto se
produce en las calles, al ser un pais muy inseguro también causa una inseguridad de

tener que pagar en la calle. En el aspecto de la amabilidad de los trabajadores se puede
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observar que en muchos casos los guias encargados del grupo de turistas no saben
como tratar a los pasajeros, no hay ética en el trato con los clientes. En el aspecto de
los conocimientos suficientes por parte de los empleados se puede observar la brecha
mas pequefia en esta dimension de seguridad, debido a que durante el recorrido se
explica bien, pero de una manera general, mientras que en los lugares de visita al no
estar presente no se le puede hacer preguntas de las interrogantes que el turista tenga
durante la visita haciendo que esta pregunta sea dificil de contestar. Del mismo modo
como sefiala Acosta (2023) en la investigacion realizada en la ciudad de Ambato, los
clientes no se sienten seguros en las ciudades estudiadas para realizar un pago de un

servicio o en el mismo caso de realizar una compra.
Dimensién 5: Empatia

Figura 8
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Nota. Grafico de expectativas, percepciones y brechas obtenidas con el instrumento
aplicado.
Anélisis

La pregunta dieciocho evalla la atencion individualizada, teniendo en cuenta las 196
encuestas realizadas por turistas nos dan como resultados que el 52,2 % evaluaron este

aspecto como regular, el 18,7 % como alto, el 16,7 % como bajo, el 6,4 % como muy
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alto y el 5,9 % como muy bajo para este aspecto. Conociendo todos los resultados de
la pregunta se analizaron mediante el modelo Servqual para lo cual se calculd la
diferencia que hay entre la percepcion y la expectativa de los turistas, la percepcion es
un promedio de cada respuesta de todas las encuestas que nos da como resultado de
percepcién 4,23 siendo la expectativa de 6,30 nos resulta una brecha de -2,07.

La pregunta diecinueve evalla los horarios de atencion convenientes, tomando en
cuenta que se encuestaron a 196 turistas nos da como resultados que el 40,9 %
evaluaron este aspecto como alto, el 36,5 % como regular, el 11,8 % como muy alto,
el 5,9 % como bajo y el 4,9 % como muy bajo para este aspecto. Conociendo todos los
resultados de la pregunta se analizaron mediante el modelo Servqual para lo cual se
calculo la diferencia que hay entre la percepcion y la expectativa de los turistas, la
percepcion es un promedio de cada respuesta de todas las encuestas que nos da como
resultado de percepcion 4,94 siendo la expectativa de 6,12 nos resulta una brecha de -
1,18.

La pregunta veinte evalla el aspecto preocuparse por los intereses de los clientes,
fueron 196 turistas encuestados dando como resultados que el 51,2 % lo evaluaron
como regular, el 22,2 % como alto, el 13,3 % como bajo, el 8,9 % como muy alto y el
4,4 % como muy bajo para este aspecto. Conociendo todos los resultados de la
pregunta se analizaron mediante el modelo Servqual para lo cual se calculd la
diferencia que hay entre la percepcién y la expectativa de los turistas, la percepcion es
un promedio de cada respuesta de todas las encuestas que nos da como resultado de

percepcidn 4,46 siendo la expectativa de 6,68 nos resulta una brecha de -2,22.

La pregunta veinte y uno evalGa que los empleados deben atender necesidades
especificas de los clientes, los 196 turistas encuestados dan como resultados que el
51,7 % lo evaluaron como regular, el 18,7 % como alto, el 16,7 % como bajo, el 7,4
% como muy alto y el 5,4 % como muy bajo para este aspecto. Conociendo todos los
resultados de la pregunta se analizaron mediante el modelo Servqual para lo cual se
calculo la diferencia que hay entre la percepcion y la expectativa de los turistas, la
percepcion es un promedio de cada respuesta de todas las encuestas que nos da como
resultado de percepcion 4,30 siendo la expectativa de 6,20 nos resulta una brecha de -
1,90.
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La pregunta veinte y dos evaluUa la atencion personal a cada cliente, de los 196 turistas
encuestados dan como resultados que el 50,7 % evaluaron este aspecto como regular,
el 20,7 % como bajo, el 15,3 % como alto, el 7,4 % como muy alto y el 5,9 % como
muy bajo para este aspecto. Conociendo todos los resultados de la pregunta se
analizaron mediante el modelo Servqual para lo cual se calculé la diferencia que hay
entre la percepcién y la expectativa de los turistas, la percepcion es un promedio de
cada respuesta de todas las encuestas que nos da como resultado de percepcion 4,16

siendo la expectativa de 6,31 nos resulta una brecha de -2,15.
Discusion
Esta dimensidn ha resaltado en todas sus respuestas brechas negativas:

En el aspecto de la atencion individualizada se puede observar que los trabajadores no
atienden a los turistas segun las caracteristicas que tenga el cliente haciendo que se
acople €l al servicio y cuando deberia el servicio acoplarse al cliente, ya que todos los
turistas tienen caracteristicas diferentes. En el aspecto de los horarios de atencién
convenientes se puede observar una de las brechas mas pequefias no solo de esta
dimensién de empatia, sino una de las méas pequefias de toda la encuesta, pero sigue
siendo negativa esto se produce porque los horarios que dan los servidores no son
reales, ya que como se evidencia en la pregunta once, hay una demora larga para
comenzar el recorrido haciendo que los horarios se modifiquen. En el aspecto de
preocuparse por los intereses de los clientes se puede observar que esta presente la
brecha negativa mas grande de esta dimensién, debido a que al no estar presente el
guia junto a los pasajeros no puede atender a los intereses de los turistas. En el aspecto
de los empleados deben atender necesidades especificas de los clientes se puede
observar que los guias encargados de los grupos no se preocupan por satisfacer las
necesidades de cada cliente, sino que los atienden de una manera general. En el aspecto
de la atencion personal se puede observar que los empleados de las unidades no los
atienden personalmente no se ajustan a cada cliente, no hay una interaccion directa
entre el guia con cada turista. Se agrega lo sefialado por Mufioz (2022) en su
investigacion realizada en la misma ciudad que la atencion personal y personalizada
es importante para cumplir con la calidad esperada en un servicio y menciona que en

su investigacion los clientes no sienten una atencidn personalizada, asi como tampoco
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una atencion personal a cada uno de los usuarios, resultado que coinciden con los

obtenidos en el desarrollo de esta investigacion.

Tabla b

Analisis de brechas por dimensiones

Dimension Expectativa Percepcion Brecha
Elementos tangibles 6,01 4,33 -1,68
Fiabilidad 6,65 4,50 -2,15
Capacidad de respuesta 6,55 4,66 -1,89
Seguridad 6,63 4,77 -1,86
Empatia 6,32 4,42 -1,90

Nota. Representacion de brechas por dimensiones.

Figura 9

Representacion por dimensiones
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Nota. Representacion de los resultados sobre la expectativa, percepcion y brecha.
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Andlisis:

En la tabla 5 se puede apreciar un analisis de las brechas que hay entre la percepcion
que el turista tiene acerca del servicio y la expectativa que se espera al utilizar el
servicio. Se puede observar de acuerdo a la encuesta realizada sobre la calidad en el
servicio de transporte turistico de las chivas brechas negativas, en elementos tangibles
segun el modelo Servqual se tiene una expectativa de 6,01 y segun el cuestionario
aplicado arroja una percepcién de 4,30 dando una brecha negativa de -1,71. En
fiabilidad segun el modelo Servqual se tiene una expectativa de 6,65 y segun el
cuestionario aplicado arroja una percepcion de 4,49 dando una brecha negativa de -
2,16. En capacidad de respuesta segin el modelo Servqual se tiene una expectativa de
6,55 y segun el cuestionario aplicado arroja una percepcion de 4,65 dando una brecha
negativa de -1,90. En seguridad segun el modelo Servqual se tiene una expectativa de
6,63 y segun el cuestionario aplicado arroja una percepcion de 4,77 dando una brecha
negativa de -1,87. En empatia segun el modelo Servqual se tiene una expectativa de
6,32 y segun el cuestionario aplicado arroja una percepcion de 4,41 dando una brecha
negativa de -1,91. Evidenciando asi que la dimensién con una brecha mas grande es
fiabilidad pero las otras dimensiones constan también de una brecha negativa muy

amplia.
3.2 Verificacion de hipdtesis
El proceso que se utilizé para tomar la hipdtesis alternativa es el siguiente:

Se plantearon dos hipotesis, las cuales son conocidas como hipo6tesis nula (Ho) y
alternativa (Hy:

Hipotesis nula Ho: Las buenas practicas NO influye en el transporte terrestre turistico

en la ciudad de Bafios de Agua Santa.

Hipotesis alternativa Hi: Las buenas précticas SI influye en el transporte terrestre

turistico en la ciudad de Bafios de Agua Santa.

Para la verificacion de la hipotesis se utilizo el software IBM SPSS Statistics, es un
programa que procesa los datos recolectados acerca de las variables de estudio por

medio de un analisis estadistico, para la validacion de la hipdtesis se utiliza el proceso
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estadistico de Chi-Cuadrado para conocer si existe una relacién entre las variables de

estudio.
Descripcion del proceso de la verificacion de hipotesis

Se realizd la verificacion de hipdtesis por medio de una prueba estadistica paramétrica
de Chi-Cuadrado, a partir de los 196 encuestados. Para este analisis se tomaron
preguntas del instrumento mas representativas de cada variable, para la variable
independiente “Las buenas practicas” se tom6 la Dimension 2 (Fiabilidad), en cuando
a la variable dependiente se tomd la Dimension 1 (Elementos tangibles), mismas
preguntas que tienen una relacion estrecha con la hipotesis que se planted, el proceso

que se realizd se describe a continuacién:

Tabla 6

Resumen de procesamientos de casos

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
DIMENSION 1 196 100,0% 0 0,0% 196 100,0%
ELEMENTOS
TANGIBLES *
DIMENSION 2
FIABILIDAD
Nota. Tabla del resumen del proceso de las dimensiones representativas de las
variables.
Tabla 7

Tabla cruzada 1

Tabla cruzada DIMENSION 1 ELEMENTOS TANGIBLES*DIMENSION 2
FIABILIDAD
DIMENSION 2 FIABILIDAD
MUY MUY
BAJO BAJO REGULAR ALTO ALTO  Total

Recuento 5 0 0 0 0 5
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DIMENSION 1 MUY Recuento 2 4 3,0 1,2 3 5,0
ELEMENTOS BAJO esperado

TANGIBLES BAJO Recuento 2 9 12 1 0 24
Recuento 9 1,7 14,6 5,6 1,2 24,0
esperado

REGULAR Recuento 0 4 95 10 0 109
Recuento 3,9 7,8 66,2 25,6 5,6 109,0
esperado

ALTO Recuento 0 1 11 31 3 46
Recuento 1,6 3,3 27,9 10,8 23 46,0
esperado

MUY Recuento 0 0 1 4 7 12

ALTO Recuento 4 9 73 2,8 6 12,0
esperado

Total Recuento 7 14 119 46 10 196
Recuento 7,0 14,0 119,0 46,0 10,0 196,0
esperado

Nota. Tabla cruzada presentando la relacion que existe entre las variables.

Tabla 8

Prueba de Chi-Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 331,653% 16 ,000
Razon de verosimilitud 179,958 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 115,809 1 ,000

N de casos validos 196

Nota. 16 casillas (64,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,18.

Con el proceso estadistico de chi-cuadrado se puede observar que el nivel de
significacion asintética es 0,000; que es inferior a 0,05, es decir que si existe una

relacion entre las variables de estudio, lo que nos permite llegar a la toma de decision.
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Toma de decision

Con base al proceso estadistico realizado detallado anteriormente se rechaza la

hipdtesis nula Hoy se acepta la hipotesis alternativa Hi, se reconoce:

Hipdtesis alternativa Hi: Las buenas practicas Si influye en el transporte terrestre
turistico en la ciudad de Bafios de Agua Santa.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El capitulo IV y ultimo de esta investigacion, para dar finalizacion de este trabajo, trata

de las conclusiones y recomendaciones que el autor da hacia las empresas de servicios,

desarrollando una propuesta de acuerdo al tema de investigacion.

4.1 Conclusiones

Una vez que se ha culminado toda la investigacion se concluye que:

En esta investigacion se identifico si se aplican buenas practicas en la ciudad
estudiada en el servicio de transporte turistico denominado como “chivas” a
través del instrumento que fue un cuestionario bajo el modelo Servqual que
ayuda a la medicién de la percepcion de la calidad de cada turista encuestado
tomando en cuenta las cinco dimensiones que evalla este modelo, bajo este
cuestionario se pudo evidenciar que el servicio carece de mucha calidad,
debido a que cada aspecto a medir de la encuesta indic una brecha negativa,
es decir que las percepciones del servicio es muy bajo respecto a la expectativa
que tienen los servicios para ser considerados con una calidad apropiada, se
identifico por cada pregunta y por dimension también dando resultados
negativos: elementos tangibles de -1,68, fiabilidad de -2,15, capacidad de
respuesta de -1,89, seguridad de -1,86 y empatia de -1,90, siendo la dimension
de fiabilidad la que peor se encuentra en tanto a la calidad de servicio, debido
a que es donde estan presentes las brechas méas grandes en cuanto a la
expectativa esperada, es decir que los turistas no tienen confianza en el servicio
que se presta, pero los valores de las otras dimensiones aln siguen siendo
brechas negativas muy representativas, es decir que todo el servicio debe tener

una mejora comenzando desde la fiabilidad.

En esta investigacion se indico los tipos de transporte terrestre turistico que
operan dentro del canton Barios, para conocer la variable se diferencid primero
los tipos de transporte que dan servicio, obteniendo el registro de cinco buses,
dos buses de dos pisos, diez furgonetas y veinte y nueve buses de tipo costa
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conocidos mejor como “chivas”, el cual es en que esta investigacion estuvo

enfocada.

Finalmente se concluye que, es necesario implementar estrategias que ayuden
amejorar la calidad de servicio para el transporte, la herramienta que se elaboro
como propuesta de esta investigacion serd de gran ayuda para todas las
empresas implicadas en el servicio de transporte terrestre turistico, aumentara
la percepcion de los turistas haciendo que la brecha entre la percepcion y
expectativa sea positiva, asi también la imagen de la cuidad de Bafios de Agua
Santa tendra mejor prestigio en cuando a la calidad de la prestacion de sus

servicios.

4.2 Recomendaciones

Establecidas las conclusiones de esta investigacion se recomienda:

Implementar estrategias para alcanzar un estandar de calidad en el servicio de
transporte turistico conocido como las “chivas”, ayudar a los guias y choferes
para capacitarse, debido a que la fiabilidad es el aspecto méas problematico y
esta en peligro que los turistas confien en los servicios, por parte de las
autoridades competentes como es la direccion de turismo del GAD Municipal
de Bafios de Agua Santa invertir y brindar programas de capacitacion a guias
y choferes, durante el programa dar las estrategias de calidad y como tratar a

los pasajeros durante la ruta, para ayudar a mejorar la imagen de la ciudad.

Hacer un registro de las unidades a motor cada afio, ya que las autoridades
deben conocer todo acerca de los prestadores de servicios, al momento de este
registro también hacer un test sobre la infraestructura de las unidades no solo
del transporte “las chivas”, sino de todas las unidades a motor que dan servicio
dentro de la ciudad y controlar que las unidades no sean antiguas, sino que den

una apariencia de modernidad.

Poner a disposicidn la herramienta que se desarrollé durante esta investigacion
a las diferentes empresas que prestan el servicio y a la vez se recomienda a

estas mismas empresas aplicar y llevar a cabo todas las buenas practicas
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detalladas en la herramienta, para que el nivel de calidad del servicio de

transporte terrestre turistico aumente.
Propuesta
e Titulo:
Manual de buenas practicas para el transporte terrestre turistico.
e Objetivo:

Ayudar a mejorar el nivel de calidad en el servicio que prestan las empresas de
transporte terrestre turistico conocido como “chivas” en la ciudad de Bafios de Agua

Santa.
e Justificacion:

Se ha elaborado el presente documento con el fin de mejorar la calidad de servicio en
el transporte turistico, ya que actualmente el servicio carece de mejoras, dando una
mala percepcion a los turistas, la importancia del documento radica en conocer las
buenas practicas adecuadas para el transporte turistico para que el visitante de la ciudad
se lleve buenas experiencias de su visita por parte de los servicios, ayudando asi
también a que la ciudad tenga una imagen incuestionable en la prestacion de servicios

turisticos.

e Desarrollo:
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OBIJETIVO Y,
JUSTIFICACION

OBIJETIVO

Ayudar a mejorar el nivel de calidad en el servicio que
prestan las empresas de transporte terrestre turistico
conocido como “chivas” en la ciudad de Bafios de Agua
Santa.

JUSTIFICACION

Se ha elaborado el presente documento con el fin de
mejorar la calidad de servicio en el transporte turistico, ya
que actualmente el servicio carece de mejoras, dando una
mala percepcion a los turistas, la importancia  del
documento radica en conocer las buenas practicas
adecuadas para el transporte turistico para que el visitante
de la ciudad se lleve buenas experiencias de su visita por
parte de los servicios, ayudando asi también a que la
ciudad tenga una imagen incuestionable en la prestacién
de servicios turisticos.
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PREPARACION DEL
VEHICULO PARA RECIBIR A
LOS TURISTAS

Cumplir con mantenimiento preventivo del vehiculo

Verificar funcionamiento y limpieza de herramientas,
radio, televisidn, video, micréfono, aire condicionado,
equipos de seguridad, emergencia, botiquin de
primeros auxilios, llantas

Chequear las instalaciones eléctricas, mecéanicas y
sanitarias

Detectar y eliminar olores, ruidos excesivos vy
presencia de insectos
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DOCUMENTACION
VEHICULAR

Mantener en orden y actualizada la carpeta de
documentacion del vehiculo y del viaje conteniendo la
relacion de pasajeros, registro del vehiculo, seguro y
certificado de inspeccién reglamentaria

Supervisar el servicio de abastecimiento de vehiculos
Registrar el kilometraje

Registrar el consumo de combustible y materiales

Registrar e informar novedades y anormalidades

Controlar la entrada y salida de turistas y equipaje
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FALLOS DEL VEHICULO

Mantener una existencia minima de repuestos
Identificar defectos del automotor

Verificar y cambiar fusibles, llantas, aros, bandas,
aceite, agua, bateria, frenos

Reducir ruidos de puertas y ventanas
Bloquear entrada y salida de aire
Bloquear fuga de aceite del motor

Eliminar malos olores
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SEGURIDAD Y PRIVACIDAD
DEL TURISTA

* Impedir el acceso de personas extrafas al vehiculo
 Utilizar trayectos y paradas seguras
 Vigilar la integridad del equipaje

e Comunicar al contratante sobre anormalidades de
comportamiento y uso del vehiculo

e Mantener confidencialidad sobre identidad del turista
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BIENESTAR DEL TURISTA

Recomendar a la operadora contratante trayectos y puntos de
parada

Conocer locales de alimentacion, compras, servicios higiénicos y
centros de asistencia médica, hoteles, sitios turisticos vy

estaciones

Recomendar comportamientos y cuidados especiales en el
interior y exterior del vehiculo

Vigilar el cumplimiento de las recomendaciones

Informar a los turistas en caso de anormalidades

Ayudar al turista a subir y bajar del vehiculo

Apoyar a turistas con necesidades especiales, ninos y ancianos
Ayudar el turista con su equipaje

Conducir responsablemente

Registrar y devolver articulos olvidados en el transporte
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EMERGENCIAS

Utilizar medidas adecuadas de primeros auxilios
basicos

Identificar alternativas y prioridades
Facilitar auxilio o movilizacién a terceros
Tranquilizar a turistas en caso de accidentes

Comunicar a las autoridades y al contratante sobre
las anormalidades presentadas

desanad by B freepk
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APARIENCIA PERSONAL Y
POSTURA PROFESIONAL

e Controlar su alimentacion, bebida y periodo de
descanso

e Cuidar de la higiene y apariencia personal

e Evitar relacionarse intimamente con el turista

e Manejar situaciones incémodas
e Usar lenguaje y trato apropiados

e Cuidar de la imagen de la empresa operadora
contratante y de su empresa de transporte

e Cumplir los contratos de trabajo
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BUENAS PRACTICAS DE
TURISMO SOSTENIBLE

e Orientar al turista sobre el procedimiento para el
desecho de basura

* Colectar la basura en recipientes especiales vy
descartarla en locales apropiados

* Respetar leyes ambientales al conducir el vehiculo

APOYO AL GUIA DE
TURISMO

e Controlar horarios

e Etiquetar el equipaje
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REQUISITOS PARA SER
OPERADORA DE
TRANSPORTE TERRESTRE
TURISTICO

De acuerdo al Ministerio de Turismo (2014)

Copia simple de la escritura de Constitucion de la Compaiiia,
debidamente inscrita en el Registro Mercantil y sus reformas, en el
caso de haberlas.

Copia simple del nombramiento del Representante Legal
debidamente inscrito en el Registro Mercantil.

Formato de los contratos por los cuales se prestara el servicio de
transporte terrestre turistico, el mismo que contendra, entre las
generalidades de ley, el origen y destino del viaje, asi corno la
cldusula inherente al pago y tarifa que sera cobrada y la garantia
de la calidad del servicio a prestarse.

Inventario valorado de los activos de la empresa firmado bajo
responsabilidad del representante legal sobre los valores
declarados.

Declaracion de activos para la cancelacion del 1 por mil,
debidamente suscrito por el Representante Legal o apoderado de
la empresa. (Formulario de la Autoridad Nacional de Turismo).

Listado de todas las unidades de transporte con las que cuenta la
compaiifa, con una declaracién por parte del representante legal
donde se certifique que todas las unidades vehiculares cuentan
con los elementos de seguridad, servicio y calidad establecidos en
este Reglamento.
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HABILIDADES DEL GUIA

Segln Zenzano, P., y Mercado, C. (2016).

Un guia debe tener la vocacién de dar servicio, debe mostrar
que su trabajo le apasiona, presentando esta actitud como

principal debe:

M} Estar cémodo al solucionar problemas de cada turista
en su cargo.

¥ Dar una atencién personalizada a cada turista.

Jk Hacer lo mejor que €l crea para ellos.

¢ Adaptarse a las necesidades de cada turista.

e Prepararse y capacitarse para dar un servicio mejor,

tanto a nivel humano como a nivel de calidad de

servicio.
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ACTITUDES DEL GUIA

Segun Zenzano, P., y Mercado, C. (2016).

Un guia debe saber que el cliente es lo mas importante, trabaja
para y por él, el profesional en turismo debe estar consciente
gue se da experiencias no solo un servicio, debe presentar las

habilidades:

Servir, opinar, aconsejar y tomar decisiones no solo
obedecer.

* Saber lo importante que es su trabajo

* Educado y especializado para su trabajo.

* Responsable.

e Una persona sociable.

* Respetuoso.

* La puntualidad.

* Tener una buena presencia.

e Eticamente correcto.

 Un buen desenvolvimiento. ’

* Una buena diccidn. o g
. |
* Amable y carismaético. O —
VES
—
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PREPARACION PARA EL
RECORRIDO

Segun Zenzano, P., y Mercado, C. (2016).

ANTES DE SALIR

* Asegurarse que el audio funcione a la perfeccién, en todos
los recorridos.

» Tener a la mano todos los elementos necesarios como:
botiquin, mapas, agua, registro de pasajeros, caramelos, etc.

* Reunir al grupo, llamarlos por el registro, asegurarse de
contar a todos los turistas en cada parada realizada.

» Distinguir a cada pasajeros por caracteristicas llamativas y
tener en cuenta su ubicacién en el transporte.

» '
\“ "
b
’
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GUIADO ANTES DE
EMPEZAR EL RECORRIDO

Segln Zenzano, P, y Mercado, C. (2016).

PRESENTACION

e E|l guia y conductor deberédn presentarse con todos los
pasajeros que le acomparien, asi como también a todos
sus comparneros como es el chofer, siempre sera con el
nombre de pilas.

¢ Se presenta el itinerario del viaje, se creard expectativas
reales del recorrido.

* Dar reglas de comportamiento para los turistas.

TONO DE VOZ

¢ Debe ser adecuado con el tipo de audio que se esta
utilizando y considerando al grupo.

¢ Modular bien y tratar de no tener ademanes exagerados.

¢ Los turistas no deben esforzarse por escuchar.
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GUIADO DURANTE EL
RECORRIDO

Segun Zenzano, P., y Mercado, C. (2016).

INFORMACION
« Si los atractivos estan cerca de otro y si el tiempo lo permite
se debe adelantar la informacién del siguiente.

¢ En los recorridos largos no se debe dar informacion de a
gotas tampoco es necesario hablar durante todo el recorrido.

e Antes de balarse del vehiculo dar el nombre completo del
atractivo para evitar que los turistas se pierdan.

+ Cuando se termine con la explicacién de algo que el guia

considere desconocido para el grupo, deberad preguntar si
todo esta entendido.
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GUIADO DURANTE EL
RECORRIDO

UBICACION DEL GUIA

e Debe estar en la parte de adelante, muy buen sostenido, con una
buena visibilidad de todos los pasajeros y hacia adelante para una
ubicacion rapida de los atractivos que estén cerca.

e Deberéa tener estar en constante comunicacion con el chofer en
caso de cualquier inconveniente.

ORIENTACION VEHICULAR

¢ Nunca llevar la mirada de los pasajeros hacia atras o adelante, sino
siempre hacia su derecha o izquierda, la orientacién siempre sera
en el sentido de los turistas.

¢ Nunca sefalar con los brazos, el turista no siempre estd mirando
hacia el guia o no tiene buena visibilidad hacia el guia.

¢ No utilizar los términos de: hacia este lado o hacia alla.
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GUIADO DURANTE EL
RECORRIDO

RECORRIDO VEHICULAR

e Asegurarse de respetar el itinerario, escoger calles
descongestionadas, evitar rutas y caminos en mal estado,
si hay un desvio es muy importante comunicar a los
turistas y explicar el motivo con tranquilidad.

¢ Informar la hora actual, el tiempo de la visita y la hora en
la que deben regresar al vehiculo para partir hacia el
siguiente atractivo.

* Si es necesario entrar hacia la ciudad verificar si hay
calles pequenas, angostas o con sefialética baja.
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GUIADO DURANTE EL
RECORRIDO

GUIADO

e Es recomendable no usar muisica de fondo para no distraer a
los turistas, siempre la guianza debe ser con gracia.

e La musica es de apoyo para ambientar el recorrido y la
observacién del turista.

* Respetar la opinién de cada pasajero.

e En cada parada es necesario repetir las reglas de
comportamiento.

¢ No dar fechas en especifico sino generales, solo dar fechas
especificas cuando sean necesarias.

73



GUIADO DURANTE EL
RECORRIDO

RECREACION DURANTE EL RECORRIDO

¢ El guia debera hacerse cargo de la recreacion en caso de que
no hay un encargado directo.

¢ Se debe tener musica de acuerdo al grupo y el tipo de viaje,
musica variada no por gustos del guia.

e El guia debe estar preparado con juegos de diferentes tipos
que se puedan realizar con diferentes grupos de personas.
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GUIADO PARA FINALIZAR
EL RECORRIDO

Segun Zenzano, P., y Mercado, C. (2016).

DESPEDIDA

¢ Al finalizar el recorrido, el guia debe agradecer por haber

elegido la empresa y la ciudad, desear que vuelvan a la
ciudad.

e Espacio de dudar y preguntas, esto se debe realizar siempre
al final del viaje.
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PRINCIPIQS DE
ATENCION

Segln el Ministerio de Comercio Exterior y

Turismo (2007).

COMO REPRESENTANTES DE LA
EMPRESA, DEBERAN COMPORTARSE

CORRECTAMENTE

El servicio es primordial en el ambito
turistico, ya que representa gran
parte de las actividades econdmicas
y es la base del trabajo para la
ciudad, los turistas cada vez son mas
exigentes gracias al acceso a la
informacion, por eso es importante
tener en cuenta:

—

a

RASGOS DE UN PROFESIONAL

76

Mantener un aspecto cuidado y
aseado

Educado, dirigirse al turista con
respeto

Ofrece una hospitalidad cordial
Da el servicio de inmediato
Escucha con atencion e interés
Satisface todas las necesidades
de cada turista

Ofrece su ayuda para todo

Hace sugerencias

Agradece la visita

Demuestra satisfaccién y orgullo
de simismo

Se preocupa por dar lo mejor de
él
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TRATAR CON
EL TURISTA

Segun el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2007).

El guia debe conocer cémo tratar con
el turista segun el caracter que tenga:

ALEGRE Y AFECTIVO

Este tipo de turista tiene un gran sentido del humor, es
comprensivo. Si se tiene este tipo de clientes el guia debe
corresponderle y mostrarse comunicativo.

ENERGETICO Y PRACTICO

Este tipo de turista es exigente, conoce y es caprichoso. A ellos
se debe de escucharlos con atencién, con estos clientes no se
puede mostrar desconfiado de lo que habla.

TiMIDO

Con este tipo de turista el guia debe ser atento, pero de una
manera discreta, ya que incomodara al cliente, este turista no se
quejara de los errores, pero si se produce alguno, él no volvera.

22
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TRATAR
CONEL

TURISTA ¢/

Segun el Ministerio de Comercio Exterior

y Turismo (2007).

EL GUIA DEBE SABER COMO TRATAR CON UN TURISTA SEGUN EL
COMPORTAMIENTO QUE TENGA:

Charlatan:

Se debe ser cortés y desviar su atencion.

Paternalista:

No se debe contradecirlo sino agradecerle por su aporte.

Acosador:

No hay que alargar la conversacion con €él, nunca perder la compostura sino
conservar el sentido de humor.

Protestén:

No dejar que su opinién pase a otros turistas, si alza la voz el guia debe
conservar la calma y ofrecerle una solucién a su problema.

Despistado:

Darle ayuda de una manera discreta, cuidando que él no se dé cuenta,
como si no hubiera ningtin problema.

Indeciso:

Darle répido opciones y que €l decida.

Sabelotodo:

Hay que dar gracias por su aporte, pero dejar claro la profesionalidad que el
guia tiene.

Apurado:

Hacerle saber que el guia esta para darle una atencion lo mas répido posible
y reducir los tiempos de espero a lo mas minimo posible.

Inspector:

El guia debe tomarse sus criticas como constructivas, se debe atenderlo y
decirle todas las cosas que estan bien.
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BUENA APARIENCIA
LABORAL

SIENDO LA IMAGEN DE LA
EMPRESA, ES OBLIGACION TENER
UNA BUENA APARIENCIA

24

m | |

En caso de no contar con un uniforme de la empresa, antes de
vestirse, elegir los colores y que combinen entre ellos.

Revisar las texturas de la ropa como puntos, rayas, cuadros o
figuras.

Cuidar las manos, revisar la longitud de las ufias y su limpieza.
Procurar que los zapatos y ropa estén limpios.

Caminar derecho y con una mirada hacia adelante.

Ser respetuoso y con buenos modales, saludar a las personas

con las que se encuentren durante el recorrido.
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CONDICIONES DEL _
VEHICULO L,

MANTENIMIENTO ADECUADO:

El vehiculo debe estar en excelentes condiciones mecanicas y
eléctricas. Es esencial realizar un mantenimiento regular y tener un
registro de servicios para asegurarse de que el vehiculo esté en
éptimas condiciones de funcionamiento.

LIMPIEZA Y PRESENTACION:

El vehiculo debe estar limpio tanto por dentro como por fuera.
Los asientos, el suelo deben estar limpios y en buen estado. La
presentacion visual del vehiculo es fundamental para causar una
buena impresién a los turistas.

COMODIDAD:

El vehiculo debe ser comodo para los pasajeros. Los asientos

deben ser espaciosos y acolchados, con suficiente espacio para
las piernas.

25
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SEGURIDAD:

El vehiculo debe cumplir con todas las regulaciones y requisitos de
seguridad establecidos por las autoridades locales. Esto incluye
tener sistemas de frenos y luces en buen estado, cinturones de
seguridad para todos los asientos y, si es necesario, contar con
dispositivos de seguridad adicionales, como sistemas de retencion
infantil.

INFORMACION Y ENTRETENIMIENTO:

Un buen servicio turistico puede incluir informacién vy
entretenimiento a bordo. Esto puede incluir sistemas de audio o
video para proporcionar informacién sobre los lugares turisticos,
musica ambiental o incluso peliculas relacionadas con el destino.

26

CONDUCTOR CAPACITADO:

El conductor del vehiculo debe estar debidamente capacitado y
tener un buen conocimiento del destino turistico. Debe ser
amable, cortés y tener habilidades de comunicacién efectivas
para brindar informacion y responder a las preguntas de los
turistas.
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ANexos

Anexo A. Carta de Compromiso

ANEXO 3

CARTA DE COMPROMISO

Baiios de Agua Santa, 11/04/2023

Doctor

Marcelo Nuiiez Espinoza

Presidente

Unidad de Integracion Curricular

Carrera de Turismo

Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion

Mgs. Cristhian Varela en mi calidad de Director de Turismo del GAD Baiios de Agua
Santa me permito poner en su conocimiento la aceptacion y respaldo para el desarrollo
del Trabajo de Integracion Curricular bajo el Tema: “Las buenas practicas y el transporte
terrestre turistico en la ciudad de Bafios de Agua Santa” propuesto por el estudiante
Eduardo Alexander Manobanda Tenelema, portador de la Cédula de Ciudadania
1805485115, estudiante de la Carrera de Turismo Facultad de Ciencias Humanas y de la
Educacion de la Universidad Técnica de Ambato.

A nombre de la Institucion a la cual represento, me comprometo a apoyar en el desarrollo
del proyecto.

Particular que comunico a usted para los fines pertinentes.

Atentamente.
P
& = /§ & "" 43(47\
j ................... S \v ’é
Mgs. Cristhian Varela 2 /‘ g
C.I1. 1802973352 2 DIRECCION DE & &
0986872003 %QTURISMO &

Percyvarela76@gmail.com

90



Anexo B. Instrumentos

Encuesta para medir la calidad del servicio de transporte terrestre turistico de Bafios de Agua Santa

Objetivo:

Analizar las buenas practicas en el transporte terrestre turistico en la ciudad de Bafios de Agua Santa.

o MUY MUY
N PREGUNTA BAJO BAJO REGULAR ALTO BAJO
1 ¢Launidad cuenta con una apariencia moderna?

1 2 3 4 5
2 ¢Launidad es visualmente atractiva?

1 2 3 4 5
3 ¢Los trabajadores de la unidad tienen buena apariencia?

1 2 3 4 5
4 ;Los elementos materiales con las que cuenta la unidad son

atractivos? 1 2 3 4 5

5 ¢Launidad cumple con el servicio que prometig?

1 2 3 4 5
6 ¢Se mostrd interés para dar solucién a problemas de los pasajeros?

1 2 3 4 5
7 ¢Launidad realizé un buen servicio a la primera?

1 2 3 4 5
8 ¢Realizo el servicio en el tiempo establecido?

1 2 3 4 5
9 (Cometieron errores?

1 2 3 4 5
10 ¢Se comunica cuando concluird el servicio?

1 2 3 4 5
11 ;Ofrecen un servicio rapido?

1 2 3 4 5
12 ;Los encargados estan dispuestos a ayudar?

1 2 3 4 5
13 ¢Los empleados nunca estan demasiado ocupados para ayudar?

1 2 3 4 5
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14

¢El comportamiento de los trabajadores transmite confianza?

15

¢El cliente se siente seguro al momento de pagar por el servicio?

16

¢ Los trabajadores son amables?

17

¢Los encargados tienen los conocimientos suficientes?

18

¢Ofrecen una atencidn individualizada?

19

¢Los horarios de atencion son convenientes para los clientes?

20

¢Se preocupan por el cliente?

21

¢Atienden necesidades especificas del cliente?

22

¢Los empleados dan una atencion personal a cada cliente?
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Anexo C. Carta de entrega de recepcién del producto

BA.QS

CARTA DE ENTREGA DE RECEPCION DEL PRODUCTO
Barios de Agua Santa, 19 de junio de 2023
Ing. Gabriela Lizbeth Santamaria Vargas
Directora

Direccién de Turismo GAD Municipal Bafios de Agua Santa

Yo, Ing. Gabriela Lizbeth Santamaria Vargas, en calidad de representante de Direccion de Turismo
del GAD Municipal de Baiios de Agua Santa, por medio de la presente constancia, hago constar
que he recibido el producto desarrollado como parte del trabajo de titulacién de tema “Las buenas
pricticas y el transporte terrestre turistico en la ciudad de Baifios de Agua Santa" por el
estudiante Manobanda Tenelema Eduardo Alexander con cédula de ciudadania 1805485115,
estudiante de la Carrera de Turismo Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacién de la
Universidad Técnica de Ambato.

Los detalles del producto son los siguientes:
- Nombre del producto: Manual de buenas practicas para el transporte terrestre turistico.

Certifico que el producto ha sido revisado y se encuentra en buen estado. Se considera que el
estudiante ha cumplido satisfactoriamente con los requisitos establecidos para la entrega del
producto desarrollado en su trabajo de titulacion.

La Institucién no asume ninguna responsabilidad adicional mas alld de la constatacion de la

recepcion del producto. Cualquier uso, aplicacion o difusion posterior del producto queda bajo la
responsabilidad exclusiva del estudiante.

Esta constancia se expide a peticion del estudiante y para los fines que considere pertinentes.

Atentamente,

RECL

)
°§

G,

(7

N
2
( 0/0;1,
Ay 06» :

Ing. Gabriela Lizbeth Santamaria Vargas 3%“‘\“

% iQ
Dyg 1S

%

C.I. 1600758724
Directora

Direccién de Turismo GAD Municipal Bafios de Agua Santa
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Anexo D. Evidencias

Fotografia 1. Recoleccidn de datos a turista
nacional, sector Santuario de la Virgen de

Agua Santa.

Fotografia 2. Recoleccion de datos a turista

nacional, sector piscinas municipales

Termas de la Virgen.

Fotografia 3. Recoleccidn de datos a turista

nacional, sector Parque Juan Montalvo.

/ » B 1
'(/ / ‘; RN ,;\Jl .

Fotografia 4. Recoleccion de datos a turista
nacional, sector Parque Palomino Flores

(Parque Central).
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Fotografia 5. Recoleccidn de datos a turista

nacional, sector Terminal Terrestre de buses.

Fotografia 6. Recoleccion de datos a turista

nacional, calle Ambato y 16 de Diciembre.
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Anexo E. Resultados de los Encuestas

Porcentaje

Porcentaje

1. ¢La unidad cuenta con una apariencia moderna?

[:0]

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

1. ¢ La unidad cuenta con una apariencia moderna?

2. ;La unidad es visualmente atractiva?

60

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

2. ;La unidad es visualmente atractiva?
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Porcentaje

Porcentaje

3. ¢(Los trabajadores de la unidad tienen buena apariencia?

a0

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

3. i Los trabajadores de la unidad tienen buena apariencia?

4. ;Los elementos materiales con las que cuenta la unidad son atractivos?

60

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

4. ;Los elementos materiales con las que cuenta la unidad son atractivos?
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Porcentaje

Porcentaje

5. ¢La unidad cumple con el servicio que prometié?

a0

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

5. ¢La unidad cumple con el servicio que prometio?

6. ;Se mostré interés para dar solucién a problemas de los pasajeros?

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

6. ;. Se mostré interés para dar solucién a problemas de los pasajeros?
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Porcentaje

Porcentaje

60

40

30

20

7. ¢La unidad realiz6 un buen servicio a la primera?

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

7. ¢La unidad realizé un buen servicio a la primera?

8. ;Realizo el servicio en el tiempo establecido?

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

8. ;Realizo el servicio en el tiempo establecido?
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Porcentaje

Porcentaje

9. i Cometieron errores?

60

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

9. i Cometieron errores?

10. ; Se comunica cuando concluira el servicio?

40

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

10. ;,Se comunica cuando concluira el servicio?

100



Porcentaje

Porcentaje

11. ; Ofrecen un servicio rapido?

60

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

11. ; Ofrecen un servicio rapido?

12. i Los encargados estan dispuestos a ayudar?

60

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

12. ;Los encargados estan dispuestos a ayudar?
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Porcentaje

Porcentaje

13. i Los empleados nunca estan demasiado ocupados para ayudar?

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

13. i Los empleados nunca estan demasiado ocupados para ayudar?

14. ; El comportamiento de los trabajadores transmite confianza?

G0

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

14. ; El comportamiento de los trabajadores transmite confianza?
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Porcentaje

Porcentaje

15. ¢ El cliente se siente seguro al momento de pagar por el servicio?

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

15. ¢ El cliente se siente seguro al momento de pagar por el servicio?

16. ;Los trabajadores son amables?

a0

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

16. ¢ Los trabajadores son amables?
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Porcentaje

Porcentaje

17. i Los encargados tienen los conocimientos suficientes?

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

17. ;Los encargados tienen los conocimientos suficientes?

18. ; Ofrecen una atencion individualizada?

60

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

18. ; Ofrecen una atencion individualizada?
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Porcentaje

Porcentaje

a0

60

19. i Los horarios de atencion son convenientes para los clientes?

I

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

19. i Los horarios de atenciéon son convenientes para los clientes?

20. ;Se preocupan por el cliente?

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

20. ;Se preocupan por el cliente?
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Porcentaje

Porcentaje

21. ;Atienden necesidades especificas del cliente?

60

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

21. i Atienden necesidades especificas del cliente?

22. ;Los empleados dan una atencion personal a cada cliente?

60

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

22. ;Los empleados dan una atencion personal a cada cliente?
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