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Resumen

En la comuna Salanguillo existen atractivos turisticos naturales que son visitados
de manera estacional por turistas nacionales y extranjeros, para mejorar su
experiencia hacen uso de guias turisticos que existen en esta localidad, sin embargo
se desconoce como este es percibido por el visitante, por lo tanto la presente
investigacién tiene como proposito principal identificar la percepcion del turista
sobre el servicio guiado de la comuna Salanguillo. Para cumplir con este el proceso
metodoldgico se basd en la investigacion exploratoria, con un enfoque cuali-
cuantitativo, utilizando encuestas y entrevistas. Entre los principales resultados
encontrados, se destaca que la percepcion que tiene el turista sobre el servicio
guiado donde las competencias laborales de los guias fueron buenas, corroborando
estos resultados los propios guias al resaltar estos aspectos dentro de su labor.
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Summary

In the commune Salanguillo there are natural tourist attractions that are visited in a
seasonal way by national and foreign tourists, to improve their experience they
make use of tourist guides that exist in this locality, however it is not known how
this one is perceived by the visitor, therefore The main purpose of the present
investigation is to identify the perception of the tourist on the guided service of the
commune of Salanguillo. To comply with this, the methodological process was
based on exploratory research, with a qualitative-quantitative approach, using
surveys and interviews. Among the main results found, it is highlighted that the
perception of the tourist on the guided service where the labor competencies of the
guides were good, corroborating these results the guides themselves highlighting
these aspects within their work.
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INTRODUCCION

El presente trabajo investigativo se titula “Percepcion del turista sobre el servicio

de guianza en la comuna Salanguillo parroquia Colonche canton Santa Elena”.

El mundo actual sigue una economia global que tiene gran impacto en la industria
de los viajes, el turista actual vive la aventura, siente curiosidad hacia lo
desconocido y anhela conocer nuevos destinos, explorar nuevas culturas y conocer
de la diversidad de flora y fauna es por ello que existe la necesidad de contratar a

una persona preparada para que los guie.

En los dltimos afios la afluencia turistica se ha caracterizado por los grandes
desplazamientos cuyo motivo en general es vacacionar y durante su estancia
realizar distintas actividades como caminatas, visitas a museos, recorridos de

senderos, visitas a ferias, entre otras.

En Ecuador se realiza la actividad de guianza debido a que es un pais pluricultural
y biodiverso que motiva a ser visitado y explorado logrando cautivar a turistas de

otros paises ya sea por curiosidad o por el servicio que ofrece.

Especificamente el interés por ofertar servicios de calidad estd presente en los
servidores turisticos, ya que de esto depende el retorno y la recomendacion que
puede realizar un visitante a familiares y amigos para que conozca un destino, sin
embargo esto no discrepa ni aparta al servicio de guianza, que se lleva a cabo dentro
del territorio del pais, y que es imprescindible para el desarrollo del turismo en las

localidades donde se ejecuta.

Los guias de los destinos turisticos son personas preparadas para realizar esta
actividad siempre ofreciendo un servicio de calidad para el pronto retorno del

visitante.



En la provincia de Santa Elena se ofrece el servicio de guianza en diferentes
comunidades, efectuado por guias nativos, los cuales realizan los diversos
recorridos y demuestran sus conocimientos de manera empirica y basados en su
experiencia al visitante que llega a sus localidades, a pesar de aquello no se conoce
el desempefio laboral y méas aun la percepcién del turista, elementos que de no
tratarse podrian generar aspectos negativos para el desarrollo del turismo en la

provincia.

Salanguillo se encuentra localizado en la provincia de Santa Elena Parroquia
Colonche cerca de la comuna Manntial de Guangala, la misma esta ubicado en la

parte norte de la Ruta del Spondylus.

En la comuna Salanguillo se generan actividades turisticas relacionadas con la
naturaleza y aventura ya que presenta una gran diversidad de flora y fauna, ademas
de sus otros atractivos naturales que llaman la atencidn de los turistas nacionales y
extranjeros, sin embargo, posee falencias en el servicio de guianza debido a que no
cuentan con capacitaciones continuas, ademas que por la afluencia de turistas
personas locales que no tienen experiencia realizan el servicio de manera empirica

lo cual afecta la percepcidn que tiene el turista sobre la guianza.

La demanda turistica es creciente ya que en los Gltimos dos afios ha recibido gran
cantidad de turistas, la afluencia de visitantes que tiene la comuna se da mas en
temporada alta y en esa época los dias con mayor frecuencia son los fines de

Semana.

La mayoria se traslada hacia esta comunidad en transporte privado y por lo general
en camionetas por la dificultad del camino, sin embargo, el transporte publico
también pasa por la localidad pero solo en dos horarios debido al estado de su red
vial y la poca afluencia de personas quienes deciden hacer trasbordo en moto para
Ilegar a la comunidad maés cercana cuyo nombre es Manantial de Guangala, donde

el bus de la cooperativa del mismo nombre realiza su recorrido cada 20 minutos.



A pesar de estos aspectos se sigue generando la actividad turistica en esta
comunidad y la presencia de los guias turisticos es indispensable ya que estos se

requieren para llevar a cabo los recorridos a los visitantes.

No obstante, la demanda que tiene actualmente corre el riesgo de disminuir y por
ende estaria propensa a salir del mercado turistico lo cual no es viable para la
poblacién. Por tal razén es necesario disefiar estrategias de satisfaccion para
mejorar la percepcién de los turistas en cuanto al servicio de guianza en la comuna

Salanguillo.

El actual trabajo de investigacion se delimita de la siguiente manera:
CAMPO: Turistico.

AREA: Oferta turistica.

ASPECTO: Desarrollo turistico.

En relacién al estudio se establecen otras variables que tienen relacion con la
percepcion que tiene el turista sobre estos, en este sentido se desconoce cuales son

las competencias con la que cuenta el guia.

Otro problema latente es la escasa preparacion o capacitacion que tienen los guias,
quienes no actualizan sus conocimientos, debido a la nula gestion de las autoridades
locales y gubernamentales, generando consigo que se perciban aspectos negativos

por parte de las diferentes segmentos de turistas, quienes tienen exigencias variadas.

Para el presente trabajo se formul6 el problema;
¢Cémo mejorar la percepcion del turista sobre el servicio de guianza en la comuna

Salanguillo?

Ademas se planted el objetivo con sus respectivas tareas cientificas;
Disefar estrategias de satisfaccion para mejorar la percepcién de los turistas en

cuanto al servicio de guianza en la comuna Salanguillo.



-Evaluacién del servicio de guianza en la comuna Salanguillo.
-ldentificar la percepcion del turista al recibir el servicio de guianzaen la
comuna Salanguillo.

-Diserio de estrategias de satisfaccion para mejorar la percepcion del turista.

La presente investigacion se considero la idea a defender la cual corresponde a;
El desarrollo de estrategias aplicadas en la satisfaccion del servicio de guianza

mejora la percepcion del turista.

El proyecto se justifica con un estudio que permitira conseguir datos reales,
especificos y actualizados del desempefio de los guias, ademas tiene importancia
para la comunidad ya que se busca que se convierta en un sitio optativo para

disfrutar, experimentar y conocer cada uno de sus atractivos.

Por lo tanto, la necesidad de este trabajo se enfoca en el desempefio laboral de los
guias turisticos y la percepcion que tiene el turista en cuanto al servicio de guianza
que se oferta en el lugar, dando a conocer informacion de la actual oferta turistica
la cual serd puesta en valor para determinar la satisfaccion de los turistas con el
consumo de los servicios, de tal modo que ambas partes se benefician y a su vez se

crea fuentes de trabajo directos e indirectos.

Manifiesta su importancia, ya que se preve determinar el valor de los servicios
turisticos y su incidencia en el desarrollo de la actividad como preambulo de las
estructuras sociales y econdémicas, también sera viable para su oportuno

aprovechamiento de recursos.

Conlleva también una utilidad metodolégica ya que es necesario aplicar diferentes
métodos y técnicas para obtener resultados veraces que contribuyan a la
investigacion pudiendo este ser empleado o referenciado en otros proyectos
similares que realice la comunidad cientifica en relacion o con respecto a esta

tematica.



Esta investigacion tiene una gran notabilidad ya que el turismo en la actualidad
tiene como tendencia los sitios rurales y sus diversas modalidades de turismo, la
cual diversifica la oferta turistica, de la misma manera tributa como un aporte

cientifico y profesional en el lugar de estudio como en la provincia en general.

Este proyecto también se justifica por la eficacia que tiene el mismo, ya que los
resultados que se obtengan permitiran conocer si el desempefio laboral de los guias
es realizado de manera eficiente o deficiente y como estos aportan o disminuyen la
satisfaccion del turista cuando este los percibe, los mismos que pueden servir para
realizar propuestas de mejora al servicio de guianza del destino, asi mismo esta
investigacion puede servir como punto de partida para llevar a cabo otras
investigaciones y propuestas que ayuden a fomentar el desarrollo de la oferta y por

ende el desarrollo del turismo de la comunidad.

La presente investigacion esta estructurada por los siguientes capitulos;

En el capitulo | se efectia la revision de la literatura de diferentes autores que han
realizado estudios similares al que se plantea: desempefio laboral y percepcion del
turista, con el fin de tener otra perspectiva en relacion al tema planteado, de la
misma manera se ha acudido a la revision bibliografica para determinar el desarrollo
de las teorias y conceptos de las variables y sus indicadores complementandolo con
ideas y deducciones, ademas de los aspectos sociales y legales que complementan

la investigacion.

Por consiguiente en el capitulo 11, se establecen los tipos, métodos y técnicas que
se utilizaron en la investigacion, asimismo con el disefio de muestreo el cual
permitié obtener la poblacién y la muestra general para la aplicacion de los

instrumentos mediante una recoleccién de datos.

Finalizando con el capitulo 111, se realiza el pertinente procedimiento de analisis de
la encuesta y entrevistas planteadas para la obtencion de la informacidn, asimismo

se describen las limitaciones que se suscitaron durante la investigacion, luego se



determinan los resultados mas relevantes del tema de estudio como lo es el
desempefio laboral que tienen los guias y cuél es la percepcion del turista al
respecto, finalizando con las conclusiones y recomendaciones que son las que

responden a los objetivos general y especificos y a su vez se da un aporte a la
comunidad cientifica.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1. REVISION DE LA LITERATURA

Se ha llevado a cabo la revision, andlisis y evaluacion de varias investigaciones
realizadas en paises como México y Ecuador, lo cual ha permitido ampliar la
informacion referente al turismo en cuanto a las competencias del guia en el servicio

guiado.

El trabajo de Mufioz, Carrera & Inostroza (2009) en su investigacion realizada en
la Amazonia acerca del nivel de satisfaccion de los servicios guiados busca evaluar
las diversas competencias laborales de los guias mediante las areas transversales,
duras y blandas relacionadas a la actitud, basdndose en una investigacion cualitativa
y cuantitativa donde se determina que la formacion de los guias debe realizarse a
través de un proceso formal que garantice la calidad procedente de sus

conocimientos, destrezas y habilidades.

Los autores Zarraga, Corona & Molina (2010) en la investigacion realizada en la
ciudad de México titulada las competencias de los guias de turistas, tuvieron como
objeto de estudio analizar las competencias y el desempefio laboral basado en una
discusion genérica, especifica y basica, es decir, en conocimientos, actitudes y
habilidades.

Mediante una investigacion descriptiva se determina que los guias son organizados,
con actitud de servicio y compromiso y con mayor interaccion, ademas que es
necesario desarrollar un modelo de formacion y capacitacion en relacion a la calidad
y competitividad para beneficio de los interesados y asi el turista se sienta atraido

por el destino pero no solo por sus atractivos sino también por el servicio brindado.



Una investigacion realizada por los autores Pedraza, Amaya & Conde (2010) en su
investigacion realizada en Maracaibo acerca del desempefio laboral con el propdésito
de determinar el desempefio y la relacion con la estabilidad personal mediante
sistemas y procesos de evaluacion que permitan corregir las fallas y limitaciones,
se desarrolla a traves de un estudio descriptivo, no experimental, evidencia que éste
constituye un elemento primordial para el funcionamiento de cualquier entidad u
organizacion, de tal manera que debe aportar beneficios a la empresa como a los

trabajadores para asi garantizar el cumplimiento de los objetivos.

Por otro lado la investigacion acerca de percepciones de avituristas enfocado al
desempefio de los guias especializados, realizado por Tirira (2015) en la Reserva
de Biosfera Yasuni , busca evaluar el desempefio desde una perspectiva de
sostenibilidad mediante el cambio de roles, basado en un estudio cualitativo y
cuantitativo donde se determina que el guia debe estar capacitado para manejar
grupos de personas, capaz de transmitir informacion efectiva, planificar y organizar
actividades, asimismo que contribuyan a la conservacién de lugares donde se
realiza la actividad turistica, mejorando asi la calidad de las experiencias y el nivel

de participacion de los turistas.

Referente a la siguiente variable denominada percepcion del turista se han tomado
en cuenta varias investigaciones de paises como: Meéxico, Per(, Venezuela y

Panama.

Una investigacion realizada por los autores Marquez & Sanchez (2007) realizada
en la ciudad de México denominada “La percepcion de los turistas” con el objeto
de examinar el ambiente en que se desarrolla y se promueve la actividad turistica
se basa en procesos y dimensiones mediante un estudio de campo donde se
determina que los turistas son un componente importante en el mercado turistico y
que la percepcion sobre el lugar donde se desarrolla la actividad es bueno, pero que
es primordial que se desarrollen programas que contribuyan a la sostenibilidad del

turismo.



Los autores Moreno & Coromoto (2009) en un estudio acerca de las expectativas
y percepciones del turista realizado en el estado de Mérida, determinan la calidad
del servicio desde el punto de vista del visitante mediante los parametros de estadia,
gasto y experiencia, asi también a través de una investigacion exploratoria
descriptiva se evidencia que el servicio es dindmico y satisfactorio, ademas la oferta
es capaz de satisfacer a la demanda, de esta forma es necesario disefiar estrategias
para mantener la adaptabilidad y flexibilidad de la actividad turistica dentro de un

destino.

Por otro lado el autor Sanchez (2012) en una investigacion titulada la percepcion
del visitante con el objeto de analizar la calidad del servicio turistico brindado por
los guias de turistas a través de las fortalezas y debilidades en dicha prestacion cuyo
trabajo se realizd en Mazatlan, México; plantea un estudio exploratorio —
descriptivo que determina que el servicio siempre va a tener un enfoque
directamente con el turista, y que de ésta depende la imagen de donde se adquiere
el producto; ademas que esta ligado a las expectativas y el nivel de confianza que
reciban, sin embargo es necesario crear esfuerzos en la dindmica de brindar
informacion con el fin de potencializar la calidad del servicio y lograr que el turista
que visita el destino quiera regresar al mismo en otra ocasién; logrando captar

siempre su atencion.

Los autores Alzamora, Herrera, Fong, Portillo, Wong, Baruco, Melhado, Ruiz, Del
Cid, Justiniami, Cdrdoba, Andion & Pazmifio, E. (2014), en una investigacion
realizada en la ciudad de Cuenca acerca de la percepcion del turista buscan evaluar
los factores en la prestacion de un buen servicio y el entendimiento de las
necesidades de los clientes, sefialando que mediante un estudio descriptivo
transversal se evidencia que los servicios percibidos son buenos pero que se denota
la poca capacitacion por parte de las personas que brindan el servicio, siendo
necesario tomar acciones para regenerar la infraestructura del lugar y ofrecer una
mejor experiencia al turista; realizando estas acciones se lograra captar visitantes

que deseen conocer el destino y sus atractivos.
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1.2. DESARROLLO DE LAS TEORIAS Y CONCEPTOS

1.2.1 Percepcion del turista

La percepcion del turista referente a los lugares que visita esta basada mediante las
experiencias o estimulos que el destino cree en la mente de la persona, sin embargo
la percepcion permite seleccionar, organizar e interpretar las sensaciones, para

Vargas (1994: 48) la percepcion es:

“El proceso cognitivo de la conciencia que consiste en el
reconocimiento, interpretacion y significacion para la elaboracién de
juicios en torno a las sensaciones obtenidas del ambiente fisico y
social, en el que intervienen otros procesos psiquicos entre los que se

encuentran el aprendizaje, la memoria y la simbolizacion.”

Por otro lado los autores Smith y Kosslyn (2008) mencionan acerca de la percepcion
como una manera de interpretar la informacion que en ocasiones es confusa,
insuficiente o apabullante, a la emision del conocimiento, las creencias, las metas y

las expectativas.

Para Sanchez (2010) la percepcion del turismo no es un proceso lineal del estimulo
y respuesta de un sujeto pasivo, si no que al contrario es una serie de procesos en
constante interaccién, donde el turista y la sociedad tienen un papel muy activo en

la conformacién de percepciones particulares a cada grupo social.

Este mismo autor Sanchez (2010) en relacion a la percepcion sobre el turismo
menciona que esta puede asimilarse conscientemente o de forma subliminar,
provocando que los turistas tiendan a organizar la percepcion como una totalidad
unificada de una manera que cualquier estimulo, por sencillo que sea, es percibido

o interpretado por el individuo en funcion de su totalidad.
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El proceso cognitivo permite conocer o tener una clara idea, asi como informar
sobre su naturaleza y cualidades a través de la mente, de tal manera que el estimulo

acepta o rechaza lo que observa a su conveniencia.

Segun Cristale (2009) a la hora de reconocer o castigar a un destino, la percepcion
del turista o visitante es la Unica que vale y aunque para algunos sea un concepto o

teoria muy repetitiva en ocasiones cuesta mucho ponerla en practica.

Para Crispin (2004) en la investigacion percepcion de los turistas respecto al
ambiente en el que se desarrolla denota que el turista nacional aprecia el valor de

los recursos naturales para la actividad turistica.

A decir de Martinez E. (2005) el objetivo principal de su estudio fue analizar la
importancia que los turistas extranjeros atribuyen a la informacion sobre lugares,
logrando que la conclusion fundamental del estudio conduzca a la necesidad de
ampliar una adecuada estrategia de comunicacién turistica obtenida toda la

informacion del estudio a través del método descriptivo.

De acuerdo a la definicion de los autores se concluye que la percepcion es la
respuesta a lo que observa e interpreta el visitante de un destino, es el ambiente que

se desarrolla y se promueve la actividad turistica.

1.2.1.1 Estimulos del turista

Las acciones realizadas por el turista influyen en los estimulos que se generan

mediante la visita a un destino, ya que permite calificarlo como bueno o malo.

Pérez y Gardey (2008) dicen que es un elemento quimico, fisico 0 mecanico que
consigue generar en un organismo una obstruccion eficaz, es decir, algo que posee

un impacto o influencia sobre un sistema.
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El ser humano crea estimulos a través de los diferentes sentidos, los cuales dan una
respuesta inmediata ya sea emocional o psicologica de acuerdo a los

acontecimientos en gue se encuentre.

Se deduce que los estimulos percibidos por el turista son adquiridos por medio de
los sentidos que tiene el ser humano, los cuales dan como respuesta una sefial segura

ante las diversas situaciones, asimismo como al entorno que lo rodea.

1.2.1.2 El sentido de la vista

La vista permite interpretar el mundo que rodea a las personas; en el ambito turistico
permite observar y captar el paisaje de un destino. Segun Braidot (2010) la vista
proporciona al turista abundante informacion y de calidad sobre el destino que visita
o los atractivos turisticos que observa, proporcionandole al cerebro mas
informacion que los otros sentidos debido a que la vista permite percibir el entorno

y distinguir colores.

Para los turistas el sentido visual esta guiado por informacién sensitiva, que es
procedente del destino o del atractivo, combinando asi los recuerdos con nuevas
experiencias, por lo tanto identifica el objeto, en muchos casos las personas que
realizan guianza turistica deben aprovechar el tiempo para poder captar la atencion

y la mirada de los visitantes.

1.2.1.3 El sentido del olfato

En relacion a este tipo de percepcion, Alvares (2011) citado por lzaguirre (2012)
afirma que el sentido del olfato adquiere la responsabilidad de las tres cuartas partes
de las emociones generadas por el turista, ademas menciona que los olores
agradables percibidos en el destino estimulan preferentemente el area olfativa de
los l6bulos frontales y los desagradables las amigdalas y la corteza de la insula del

I6bulo temporal. Asimismo se expresa que junto al gusto este sentido juega un rol
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importante para que el cerebro construya la imagen de algunos aspectos de la

experiencia turistica.

1.2.1.4 El sentido del tacto

El sentido del tacto permite en el turista apreciar las sensaciones, es asi como
Marquez (2010) menciona es el sentido que percibe su propio cuerpo y descubre y

mide el medio en el que se encuentra.

Asimismo el autor Braidor (2010) citado por lzaguirre (2012) menciona que el
sentido del tacto puede influir decididamente en la compra, igualmente interviene
en la negociacién, mas aun si el ambiente es confortable y gratificante para el
turista, es asi que todo lo que el turista percibe a través del tacto no debe ser

contradictorio a la percepcion visual.

Bajo el criterio de estos autores se puede mencionar que el tacto es uno de los
sentidos importantes para lograr la experiencia turistica, debido a que este influye
en cada uno de los elementos de la cadena de valor de la actividad turistica, por lo

tanto representa una percepcioén mas alta del medio en el que se halla.

1.2.1.5 El sentido auditivo

Dentro de los estimulos del turista el oido representa uno de los elementos
importantes para la construccion de la experiencia turistica, en este sentido Braidor
(2010) citado por lzaguirre (2012) menciona que la masica de fondo o los ruidos
pueden producir placer o displacer, generando el retiro del destino o del atractivo,
ademas origina disminucion de serotonina en el cerebro, condicionando la

depresion y la agresividad en el turista o puede animarlo, asimismo se sabe que la

13



musica causa estimulos en diferentes areas de la corteza cerebral, causando placer,
pudiendo liberar emociones positivas, por lo tanto si se usa adecuadamente la

mausica o los ruidos pueden ser de gran utilidad.

1.2.1.6 El sentido del gusto

Los seres humanos solo pueden distinguir entre cinco sabores puros, causando
cinco interacciones celulares y bioguimicas en el cuerpo humano relacionados con
el gusto siendo estos, dulce, salado, agrio, amargo y umami (es uno de los cinco
sabores béasicos que significa sabor agradable, sabroso), los mismos son una
combinacidn de los cinco sentidos: olfato, tacto, vision, y auditivo. Por lo tanto el
gusto es susceptible a las influencias externas, como atributos fisicos, el nombre de

la marca, la informacion del producto y la publicidad. (Barrios, 2012).

Mientras que para lzaguirre (2012: 168) “el estilo de vida, el nivel socioeconomico
y la educacion de los turistas influyen significativamente en el sentido del gusto,
produciendo placer gracias a la estimulacién del putamen ventral y el ndcleo

accumbens”

Entonces de acuerdo a los autores el sentido del gusto puede ser influido por
factores externos que existen en el destino o ya adquiridos anteriormente de acuerdo
a los aspectos sociales del ambiente interno de la vida diaria, asociados a los cinco
sentidos, influyendo estos factores en la experiencia del turista.

1.2.1.7 Experiencia del turista

En funcion a lo que percibe el turista del destino o atractivos se determina su

experiencia, es asi como los autores Holbrook y Hirschman (1982) mencionan que
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la experiencia del turista es el significado emocional importante, basado en la

interaccion con los estimulos que son los productos o servicios consumidos.

Antdn (2007) hace referencia a que esta es una realidad construida socialmente que
constituye la verdad para el turista, la misma que es influenciada por la experiencia

propia del turista.

Para Lopez (2009) la experiencia turistica consiste en la implicacién emocional del

cliente en el producto y/o servicio que se consume.

Este mismo autor Lopez (2009) menciona también que es toda interaccion que un
viajero tiene, cada uno de los agentes y recursos de un destino que proporciona

valores sensoriales, emocionales, relacionales y cognitivos.

Fernandez, Abad, Gonzéles, Goytia, y De la Rica (2012) afirman que la experiencia
turistica es una vivencia que experimenta subjetivamente el turista, resultando ser
una realidad diferente, aunque complementaria, al ciclo de viaje recorrido por el

turista.

Otro autor Livingstone (2017) afirma que la experiencia no es lo que le sucede a

una persona, si no lo que hace esta con lo que sucede.

El autor Galeno (2010) dice que el turismo son historias, las historias son
emociones y las emociones son personas, es decir, el turismo son personas que a

través de sus emociones cuentan historias memorables.

Ante lo expuesto, se deduce que la experiencia turistica ha ido evolucionando a

través del tiempo, involucrando un sinnimero de aspectos, sin embargo se puede
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decir que esta implica a los clientes y a los productos de manera emocional, como
base para su generacion, abarca mas de lo que sucede, es una vivencia que se
distingue de lo coman, de lo cotidiano; es la transformacién de algo memorable y

notable.

1.2.1.8 Emociones del turista

Las emociones en los turistas presentan la adaptacion ante los estimulos percibidos
por la persona, los autores Areni (1991); Agarwal y Malhotra (2005) citados por
Matos y San Martin (2012), establecen que las emociones son respuestas
provocadas por un estimulo especifico y generalmente tienen la caracteristica de ser
intensas y al tener una mayor duracion queda como recuerdo de la emocion en el
pasado, siendo almacenadas en la memoria y recobradas posteriormente durante la

exposicion de la experiencia.

Estos mismos autores refieren que las emociones activan y dirigen la conducta e

inducen para acercar al individuo a un (0s) producto (s) o alejarnos de él (ellos).

El autor Izaguirre (2012:24) menciona “La emocion interactia con la memoria,

con la atencion y con la toma de decisiones. ”

Mora (2015) hace referencia a que la emocion del turista es algo que lo mueve, lo

agita, lo impulsa a hacer algo en relacién a un elemento interno o externo.

Segln Territori (2010) su concepto de turismo se basa en las emociones y
experiencias induciendo a un nuevo tipo de turista que busca realizar una actividad

diferente mediante las costumbres y tradiciones de una localidad.

Segun Crosby (2012) tanto la oferta como la demanda se benefician de un

componente emocional, que esta pasando de ser importante a imprescindible y no
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tiene relacion alguna con el precio, ni es un coste afiadido. Esto lo enfoca al turismo

rural o de naturaleza, aventura e incluso cultural.

Para Barrero (2016) la psicologia tiene un papel muy importante en el sector
turistico, ya que efectuando un adecuado uso de la misma cada destino puede
obtener grandes y fructiferos beneficios que estan traducidos en prestigio,

singularidad y una clara diferenciacion con respecto a la competencia.

Mora (2016) denota en su trabajo que la experiencia es el medio, la emocion es el
fin, refiriéndose a que los destinos del futuro deberan lograr generar un vinculo
emocional con sus visitantes y asi construir relaciones duraderas que llevaran a la
fidelizacion, pero el mismo dependera de la atencién que tenga el turista en el

destino lo cual permite su regreso u olvido.

De acuerdo a las definiciones los destinos deben crear una brecha de relacion
emocional con los visitantes, generando motivacion ante la actividad turistica,
asimismo se relaciona con las experiencias que se obtienen a través de una

estimulacidn donde el turista crea un nuevo panorama en el entorno que le rodea.

Sin embargo influye mucho la manera de como adquiere el estimulo ya que los
guias juegan un papel fundamental, por tal motivo deben encontrarse capacitados
en diferentes tematicas para asi crear el mayor de los estimulos y poder generar una

satisfaccion completa.

1.2.1.9 Satisfaccion de las necesidades

La satisfaccion de las necesidades es un indicador que permite medir el éxito del
producto o servicio, es asi que el autor Oliver (1997) define que es un juicio, bien
de naturaleza cognitiva o bien de caracter afectivo o emocional, que deriva de la

experiencia del individuo con el producto o servicio.
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El autor Oliver (1997) citado por Devesa, Laguna y Palacios (2010), indican que la
satisfaccion del consumidor se puede definir como un juicio, bien de naturaleza
cognitiva o bien de caracter afectivo o emocional, que deriva de la experiencia del

individuo con el producto o servicio.

Kotler y Keller (2006), citado por Oliveira (2011), establecen que la satisfaccion es
el sentimiento resultante de la comparacion de un desempefio obtenido con relacion
a las expectativas de una persona, esas expectativas son formadas e influenciadas
por experiencias de compra anteriores, recomendaciones de amigos, otras fuentes
de informacién, y promesas de los que participan de un determinado sistema

turistico; incluyendo al propio gestor de la localidad.

En relaciéon a lo que establecen los autores citados sobre la satisfaccion de las
necesidades, se puede mencionar que se vincula con la emocién que puede
experimentar una persona a la hora de recibir un servicio o consumir un producto y

que este satisfaga sus expectativas.

La satisfaccion es un factor muy importante, o por qué no decir el més importante
a la hora de ofrecer un servicio que va a incidir en la decision del turista al momento
de querer regresar al atractivo con familiares 0 amigos. El turista es considerado un
objetivo estratégico porque mediante este se podra medir el éxito o fracaso que tuvo

el servicio ofrecido.

Para Oliveira (2011) en su documento determinante de la satisfaccion del turista
denota que la atraccion y mantenimiento de un flujo especifico de turistas hacia un

destino depende fuertemente de la satisfaccion que se les dé.

Para Campo (2009) la satisfaccion posee un influencia positiva sobre el
comportamiento pos- gcompra, siendo un importante elemento para el desarrollo

de relaciones a largo plazo y para la formacion de una imagen atractiva.
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El sector turistico forma parte de la economia mundial, el mismo que se enfoca a la
prestacion de servicios y lograr la satisfaccion del mismo implica que el destino
tenga una imagen, acceso, servicios, atractivos y experiencia que en conjunto logran
un optimo resultado. (CESTUR, 2012)

1.2.1.10 Deseos del turista

Los deseos que el turista puede experimentar son variados, sin embargo estos son
una fuente totalmente diferente a las necesidades para emprender su viaje, es asi
que Marinus (2014: 6) hace referencia a que el deseo “como motivo principal de
viaje, también puede estar relacionado con elementos intangibles, como serian

ciertas emociones 0 experiencias espirituales profundas”

Lo que expresa este autor permite entender que el deseo es un motivo principal de
viaje que se puede asociar tanto a elementos tangibles, la observacién de aves o un
interés cultural por ejemplo, o intangibles como una experiencia espiritual

profunda, lo que da origen al viaje del turista.

El deseo de las personas es diferente debido a que ninguna es igual a otra pero
siempre aprovecha oportunidades, por ejemplo una persona no cederia ni

renunciaria a un viaje, y menos si el lugar tiene precios accesibles.

Los deseos de un turista nacen a partir de una necesidad que puede ser satisfecha o
no dependiendo del servicio que obtenga, el mismo que puede ser venidero o

efimero.

1.2.2 Guianza

Un profesional en turismo es aquella persona capaz de crear, gestionar y organizar
empresas turisticas, conducir grupos turisticos, proponer planes de desarrollo

turistico y ejecutar acciones de investigacion. (UAC, 2007)
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De esta misma forma los autores Milkovich y Boudrem (1994) consideran que son
caracteristicas individuales que tiene cada persona, entre las cuales sobresalen las
capacidades, habilidades, necesidades y cualidades que interactdan con la
naturaleza del trabajo y la empresa para producir comportamientos que pueden
afectar resultados y los cambios sin precedentes que se estdn dando en las

organizaciones.

Un buen desempefio es la fortaleza principal que tiene la empresa, y que es
influenciado muchas veces por las expectativas del empleado en base a la obtencién
de un estimulo, reflejado por el esfuerzo de su trabajo, creando motivacion y a su

vez dando cumplimiento al logro de objetivos.

Ante lo expuesto por los autores se determina que la guianza es la accion que
cumple un guia de informar, dirigir y orientar al turista durante su estancia en un

determinado lugar.

1.2.2.1 Competencia general del guia local

El guia local podré interpretar el patrimonio turistico local, ya sea natural o cultural,
de la misma manera podrd realizar las siguientes modalidades de aventura:
senderismo, cicloturismo, y las que determine la Autoridad Nacional de Turismo,
si fuese que quiera realizar en la modalidad de especializacion como: buceo, alta
montafia, rafting, kayak, y las que determine la Autoridad Nacional de Turismo,
deberan contar con una certificacion de habilidad reconocida, sin embargo una de
las limitaciones del guia local es que no podra realizar el servicio a nivel nacional.
En caso de que un guia local se encuentre desarrollando actividades fuera de su
ambito de accion, sera sancionado conforme a la Ley de Turismo. (Alvarado &
Ortega, 2016)

Un guia es un individuo competente que se encarga u ocupa de acompafiar, orientar

y transmitir informacion a personas o grupos durante su excursion. Dentro de sus
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competencias el guia debe proceder ante emergencias, cuidar siempre de la imagen
de la empresa que le brinda trabajo, cuidar su apariencia personal y sobre todo

promover el turismo.

Un guia para lograr alcanzar los resultados esperados debe tener conocimientos,

habilidades y actitudes.

Debe estar preparado con el conocimiento de leyes y reglamentos turisticos,
métodos y técnicas de recreacion y manejo de equipos. En cuanto a sus
competencias, es decir sus habilidades, estdn la comunicacion, planeacion,
preparacion fisica y expresividad. Entre sus actitudes esta ser paciente, confiable,

comunicador y tener equilibrio emocional.

Los guias ofrecen un tour informativo y entretenido en una zona determinada,
brindando amabilidad y cortesia a los visitantes cuyo principal objetivo es que su
visita al lugar sea agradable. Los guias trabajan en equipo con otros guias y
comunican cualquier adversidad a su supervisor, a menudo trabajan los fines de

semana y feriados. (Martinez F. , 2000)

Segun Villacis (2015) acerca de los guias nativos y su aporte al desarrollo de
turismo de naturaleza, requeria conocer el aporte que los mismos estan brindando
a sus sectores, con la aspiracion de mejorar e impulsar el desarrollo turistico en sus
atractivos, mediante una investigacion cuali — cuantitativa obteniendo como
resultado que los guias nativos son personas estrechamente relacionadas con la flora
y fauna del lugar de origen, quienes suelen conocer de costumbres y tradiciones de

su sector asi como los diferentes usos de plantas medicinales.

En el Cap. 1 del guia local dicese ser una persona natural que tiene conocimiento y
experiencia para proporcionar a los visitantes informacion detallada respecto de un

lugar turistico.

21



Los guias locales no podréan ejercer la guianza en las areas protegidas de PANE, asi
como ejerce las competencias determinadas para un guia nacional de turismo. De
manera excepcional los miembros de comunidades, pueblos, nacionalidades
indigenas de comunas que habitan en las areas protegidas de continente y sus zonas
de amortiguamiento, podran ejercer sus actividades Unicamente en las &reas
protegidas donde residen. (MINTUR, 2008)

1.2.2.2 Conocimiento del guia

Una de las competencias basicas de un guia esta asociada al conocimiento, el
mismo que tiene su sustento a través del aprendizaje de hechos, conceptos y
principios, y es manifestada por la ciencia aplicada, las capacidades intelectuales y

son imprescindibles para una profesion. (Medina, 2009)

Otros autores como Weiler y Ham (2001) citado por Cano, Sandoval, y Morején
(2010), mencionan que parte importante de los guias es que estos posean un
conocimiento de las atracciones y sitios turisticos, ademas de conocimientos

geogréficos, histdricos, arquitectdnicos, ecoldgicos y culturales.

Estos autores dan a entender la importancia del conocimiento a través del
aprendizaje de diversas situaciones aplicadas, siendo las capacidades intelectuales
de cada guia necesarias para el buen desarrollo de la guianza en los sitios turisticos.

1.2.2.3 Actitud de los guias

En relacién a una de las competencias genéricas del guia el autor Enzano (2016:
56) menciona acerca de la actitud de los guias como:

“Espiritu de servicio, conformidad y gusto por su trabajo, se siente
comodo solucionando los problemas de los turistas, atendiéndolos o

realizando lo que cree mejor para ellos, y, mientras lo hace, muestra
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simpatia, inspira confianza y da lo mejor de si para satisfacer hasta
las necesidades que puedan parecer infimas de los usuarios més

exigentes.”

Para otro autor Medina (2009) citado por Cano, Sandoval, y Morejon (2010) la
actitud se sustenta a través del aprendizaje de valores, normas y actitudes, que son

manifestadas mediante el comportamiento del individuo.

Entonces de lo que manifiestan estos autores es importante rescatar que la actitud
estd netamente ligada a los aspectos sociales del guia, el cual adquiere un
aprendizaje de elementos éticos y conductuales propios para el desarrollo de la

actividad de guianza.

1.2.2.4 Habilidades del guia

Para el autor Medina, (2009) citado por Cano, Sandoval, y Morejon (2010), las
competencias especificas se refieren al nivel de las habilidades, se sustenta a través
de las habilidades, a través del aprendizaje de procedimientos, y se manifiesta
mediante un analisis funcional, estas habilidades pueden ser de comunicacién o

técnicas.

Otro autor Viveros (2003) citado por Cano, Sandoval, y Morejon (2010) establece

que las habilidades de comunicacion son:

Otro factor que requiere trabajar el guia de turista para realizar de
una manera mas eficiente su trabajo. Asi mismo la comunicacion
efectiva se da a través de buenas destrezas y formas de comunicacion,

su propdsito es transmitir o recibir de forma correcta la informacion.

En base a lo planteado por estos autores la habilidad se sustenta a través del

aprendizaje de diversos procedimientos manifestandose mediante la funcionalidad
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de comunicacion o técnicas, destrezas o formas con el objeto de transmitir o recibir

correctamente la comunicacion.
1.3. FUNDAMENTOS SOCIALES Y LEGALES

1.3.1 Fundamentos Sociales

En este apartado se establecen elementos que intervienen en el desarrollo de esta
investigacion, ya que su tratamiento es importante debido a que el estudio se realiza
en una comunidad que pertenece a una sociedad constituida por un nimero de

pobladores que se relacionan con la actividad turistica.

1.3.1.1 Aspectos geograficos

S emone

Gréfico 1 Mapa de ubicacion geografica
Fuente: GADPSE.

La comuna Salanguillo, localizada en la parroquia Colonche, Canton Santa Elena

Provincia de Santa Elena, limita de la siguiente manera:

v Norte: el rio Cascarilla entre el cerro del Descanso y el rio Cadecito.
v Sur: Comuna Cerezal, Bella Vista, Manantial de Guangala.

v’ Este: rio Guangala.

v Oeste: Comuna Febres Cordero.
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Clima

Salanguillo, cuenta con un clima tropical seco, que varia entre los 18 °C. y 26 °C,

de acuerdo a la época del afio.

En la temporada de invierno sus habitantes aprovechan el cultivo de ciclo corto,
convirtiéndose en una ventaja para este fin, asimismo como el rio La Clementina,
el cual es muy corrientoso, dificulta el paso a las personas dejandolos
incomunicados, para poder pasar lo hacen con una soga y poniendo en riesgo sus
vidas. (Yagual, 2015)

1.3.1.2 Aspectos historicos

Salanguillo nacié por unos cényuges que fueron los primeros pobladores de la
comuna, los mismos que llegaron a esta en busca de comida para sus animales
debido a que la Peninsula se encontraba con una gran sequia y debido al
acontecimiento tomaron la decision de indagar sobre un nuevo lugar donde

encontrar agua y alimentos.

Actualmente Salanguillo sigue lineamientos fijos para no afectar zonas de bosque
protector, los mismos que permiten que se mantenga su vegetacion y busquen un

progreso al turismo por la naturaleza.

En afios anteriores los primeros pobladores para subsistir laboraban en la ganaderia
y agricultura, los mismos que eran comercializados, por otro lado tuvieron acceso

a la educacién en el mismo cabildo.

En los altimos afios el turismo en la localidad de Salanguillo ha tenido un aumento
en la demanda, en el afio 2015 llegaron alrededor de 1200 personas; en el afio 2016
fue demandada por 3000 personas; estos datos son de manera empirica recolectados

por el Presidente Comunal el Sr. Holger Santos Rivera.
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1.3.1.3 Aspectos demogréficos

Segun el altimo censo del INEC (2010) la comuna cuenta aproximadamente con

630 habitantes, dividiéndose de la siguiente manera:

v" Ancianos: 42
v" Adultos: 298
v' Jovenes: 88
v Nifios: 202

Festividades

La comunidad todos los afios empezando el mes de julio celebra a la patrona
“Virgen La Dolorosa” y cada 24 del mismo mes la fundacion de la comuna,

asimismo practican la tradicion de los fieles difuntos.

Educacion

Desde su creacidn hasta la actualidad la comuna Salanguillo cuenta con la escuela
fiscal mixta “Simon Bolivar”, la misma que ofrece una educacién desde el nivel
inicial hasta 7mo afio de educacion general basica, la cual esta adecuada al régimen
de las nuevas normativas dictadas por el Ministerio de Educacion.

Salud

La comunidad cuenta con un botiquin comunitario y una botica particular para
beneficio de sus habitantes, asimismo cuenta con el Seguro Social Campesino
donde todos de manera general tienen acceso.

Energia Eléctrica

La comunidad Salanguillo cuenta con uno de los servicios mas importantes como
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es el de energia eléctrica, actualmente todas las familias que pertenecen al lugar

gozan del servicio por ser parte de un sistema interconectado.

Agua

De la misma manera toda la comunidad en general tiene acceso del liquido vital
como es el agua potable ya que por medio de un reservorio de 100 metros de

profundidad aproximadamente abastece a toda la localidad.

Telefonia

Los habitantes de la comuna Salanguillo no todos tienen el acceso de un teléfono
celular que les permita estar conectados e informados de lo que sucede, sin embargo
las lineas de celular como lo son Claro, Movistar y Cnt son inestables, lo cual
ocasiona que la comunicacion decaiga. Es importante mencionar que dentro de la
comunidad y gracias a la ayuda de entidades publicas el lugar cuenta con un
infocentro comunitario donde tienen la facilidad de aprender, comunicarse y

transmitir todos los acontecimientos que ocurren en el sitio.

Transporte

Para acudir a la comunidad, las personas y turistas hacen uso de una sola linea de
transporte terrestre, la Cooperativa Manantial de Guangala, la cual solo accede

hacia el lugar en tres turnos siendo estos en la mafiana, medio dia y tarde.

Sin embargo otra manera de poder acceder hasta el lugar es por medio de motos
donde el recorrido es aproximadamente de una hora, asimismo es accesible entrar
en caballos, la causa de que no existan méas formas de acceso es por las condiciones
en que se encuentra la carretera, ya que no cuenta con un asfaltado y lo poco que

hay esta deteriorado.
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1.3.1.4 Aspectos econdmicos.

Dentro de las principales actividades con las que la comunidad genera un ingreso a
cada hogar constan la agricultura, actividad que con un 60% ha sido la principal;
dentro de los productos que se cultivan estan los de ciclo corto y ciclo largo, siendo
estos el tomate, maiz, pimiento, maracuya, yuca, entre otros. (Rivera, 2016)

Asimismo otra de las actividades es la ganaderia que con un 30% aun sus habitantes
se dedican a la cria del ganado vacuno, y el 10% esta distribuido en actividades
como la albafiileria, quehaceres domésticos y artesanias.

A pesar de estas actividades los habitantes no alcanzan a cubrir sus necesidades
basicas ya que al mes estas actividades generan un ingreso de $200

aproximadamente.

Una de las acciones en que la comunidad ha comenzado a incursionar es el turismo,
siendo asi que ya varias familias se dedican a la guianza de turistas, representando
un ingreso adicional a sus hogares. (Rivera, 2016)

1.3.1.5 Aspectos turisticos

La comuna Salanguillo presenta una serie de recursos turisticos que en la actualidad
son aprovechados por los comuneros, segun la autora Yagual (2015) esta cuenta

solo con guias locales y con los siguientes atractivos turisticos:

Sendero Cuevas de Las Campanas.

En este lugar se puede hacer un recorrido al sector de Las Cuevas, nombrado Las
Campanas, éste tiene una distancia de 8 km., donde el punto de partida se lo realiza
desde el centro del lugar, el mismo que tiene una duracion de tres horas y media

aproximadamente acotando que tiene que ser a pie.
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Se lo puede realizar también a caballo, pudiendo disfrutar de la flora y fauna
mientras se ejecuta el recorrido, ademéas de poder realizar espeleismo al ingresar a
la colina donde se aprecia una caverna de piedra natural y otra de menor extension

que enclaustra una vistosidad Unica.

A esto se le agregan los mitos y leyendas que se relacionan con el origen de las
cavernas las cuales se han mantenido con el tiempo y que lo convierten en el Gnico
atractivo de esta naturaleza dentro de la localidad y de la provincia en general. (Ver

anexo 8, pag. 59)

Sendero Estero Agua Blanca

El nombre del sendero es designado por la comunidad, este sendero tiene un
recorrido aproximado de 8 km., el tiempo es de tres horas y media a pie, en el lugar
se aprecia mucha vegetacion como el Ceibo y Laurel, ademas el color del estero es

blanco y de una forma aceitosa, inexistente en otros lugares cercanos.

A este atractivo se puede acceder por diversos caminos empedrados, rios y
senderos, con facil acceso, las actividades que se pueden realizar son la caminata,

cabalgata, fotografia y avistamiento de flora y fauna. (Ver anexo 8, pag. 59)

Sendero Salto Grande.

Su nombre hace referencia a la cascada de mayor dimension, especialmente en
época invernal donde se puede apreciar un gran caudal que se desplaza por las
piedras en forma de toboganes, creando una piscina natural que puede ser disfrutada

por las personas.

La distancia del recorrido es de 5 km. aproximadamente y el tiempo es de 3 horas,
al inicio del recorrido se pueden apreciar aves, ademas de diferentes insectos y la

flora existente en el lugar. (Ver anexo 8, pag. 60)
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Oferta complementaria

Referente a la oferta complementaria la comunidad carece de ésta, sin embargo solo
realizan el servicio de guianza que de manera empirica los habitantes lo practican

para poder adquirir un ingreso extra a sus hogares.

1.3.2 Fundamentos legales.

Constitucién de la Republica del Ecuador.

Trabajo y seguridad social

La investigacion se fundamenta en el Art. 33 de la Constitucion de la Republica del
Ecuador, en la seccion de Trabajo y seguridad social donde se garantiza el respeto
y la dignidad a los trabajadores, a la buena remuneracion y a un desempefio
saludable, escogido y aceptado; de tal manera que aumente la base de la economia
en las personas y la localidad en general.

Plan Nacional del Buen Vivir 2013 -2017

De acuerdo al objetivo 10, lineamiento 10.3, literal g, se indica que el turismo debe
desarrollarse en sectores prioritarios, de tal modo que la investigacion esta sujeta a
este objetivo ya que es importante que se promocione a nivel nacional e
internacional la comuna Salanguillo, a través de sus atractivos y sus servicios, de la
misma manera en el literal h, ofrecer un buen servicio con un turismo ético,

responsable y sobretodo sostenible.

Ley de Turismo.

La investigacion se sustenta en el Art. 4, literal a) de la ley de turismo donde la

actividad turistica puede ser ejecutada mediante la iniciativa publica o privada, de
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la misma manera el estado fomenta y promociona los productos turisticos de los
lugares donde se desarrolle esta actividad, por lo tanto este proyecto esta dentro del

marco legal.

31



CAPITULO 11

MATERIALES Y METODOS

2.1 TIPOS DE INVESTIGACION

El proyecto esta basado en una investigacion descriptiva con idea a defender debido
a que existen escasos estudios respecto al tema la percepcion del turista sobre el
servicio de guianza, pero se ha tratado de darle validez a la informacion con estudios
similares, para aquello se ha recurrido a la revision bibliografica (articulos
cientificos, libros, paginas web y paginas oficiales de instituciones del turismo,
Ministerio de Turismo y GADs), con el fin de dar respuestas a las preguntas

planteadas.

2.2 METODOS DE INVESTIGACION

Se han utilizado varios métodos de acuerdo a la necesidad y la exigencia que
requiere la investigacion, procesos que contribuyen a obtener informacion clara y

precisa.

2.2.1 Método Analitico — Sintético
La aplicacion de este método permitio realizar una sintesis de las definiciones y
teorias citadas en la investigacion, asimismo identificar los factores del desempefio
laboral, sin embargo la utilizacion de los instrumentos permitieron a través de un
analisis obtener un conocimiento mas amplio referente a la percepcién del turista.

2.2.2 Método Inductivo — Deductivo

Este método permitié en ambas partes obtener conclusiones generales en base al

tema de estudio, con el inductivo se recabd un analisis de la situacion ocurrida en



la comuna Salanguillo referente al desempefio laboral, para aquello se realiz6 una
observacion e hizo comparaciones con las percepciones de los turistas; por otro lado

el deductivo ayudo a tener un razonamiento claro de los aspectos identificados.

2.2.3 Método Cuali-cuantitativo

Se recurrio al método cualitativo porque ayudod a identificar los factores del
desempefio laboral con respecto a los guias turisticos, para lo cual se procedio a la
aplicacion de entrevistas, de la misma manera para identificar las diferentes
percepciones de los turistas se necesitd realizar un trabajo de campo lo cual

mediante encuesta se logro recabar esa informacion.

2.3 DISENO DE MUESTREO

La poblacion que se necesita en este proceso investigativo van a ser los turistas
tanto nacionales como internacionales que visitaron la comuna Salanguillo hasta
diciembre del afio 2016, los mismos que han percibido el servicio de guianza y
pueden valorar de manera positiva o negativa el mismo, asi también se consideraron
a los guias locales que desarrollan su actividad en la comuna Salanguillo y que estan

en constante interaccion con el turista.

Poblacion y muestra

La poblacion es el conjunto de unidades individuales o unidades elementales
compuestas por personas o0 cosas, que poseen algunas caracteristicas comunes. De
igual denominacién se da al conjunto de datos que se han obtenido de una

investigacion.

La poblacion de estudio establecida para la investigacion se baso en los turistas
nacionales y extranjeros que visitaron la comuna, ademas de haber considerado a 4

guias locales para la realizacion de la entrevista.
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Tabla 1 Poblacién de estudio

CANTIDAD FUENTE
Turistas que visitaron la Sr. Holger Santos
comuna Salanguillo Rivera (Presidente de
2000

la comuna

Salanguillo)
Guias turisticos 4 Fuente propia
Total. 2004

Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2016)

Para el céalculo de la muestra se establecié una formula para poblaciones finitas ya
que se conoce el numero de los turistas, asimismo para la recoleccion de la
informacion se recurri6 a un tipo de muestreo probabilistico aleatorio simple, donde
todas las personas tienen la misma posibilidad de ser encuestadas. Para la entrevista
a los guias se utiliz6 un muestreo probabilistico por conveniencia, con el propésito

de obtener un mejor desarrollo del trabajo, dicho calculo se muestra a continuacion:

Z?>N.p.q
e’(n—1)+ Z?.p.q

n =

Donde:

n= Muestra

N= Poblacion

Z= Nivel de Confianza (95 % = 1.96)
p= Probabilidad a favor de la hipotesis
g= Posibilidad en contra de la hipétesis
He= Margen de error (0.05)
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Calculo de la muestra a turistas

2000 * (1.96)2 * 0.05 * 0.95
= (0.05)2 (2000 — 1) + (1.96)2(0.0475)

~ (2000) (3.8416) * 0.0475
™= (0.0025)(1999) + (3,8416)(0.0475)

~ 364,952
"= (4.9975) + (0.1824)

B 364,952
"= 5179976
n =70 Encuestas

Tabla 2 Muestra a utilizar

MUESTRA
Turistas que visitaron la Comuna Salanguillo 70
Guias turisticos 04
Total. 4

Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2016)

2.4 DISENO DE RECOLECCION DE DATOS

En la investigacion se utilizaron dos técnicas que permitieron recabar informacion

de mucha relevancia, de tal modo que se consigui6 tener un contacto mas directo
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con el fendmeno de estudio, asimismo se recurri6 a fuentes primarias y secundarias

para la obtencion de datos.

2.4.1 Encuesta

Considerando esta técnica como fuente primaria se la aplicd con la finalidad de
medir los indicadores de cada variable, de tal modo que se realizé un cuestionario
con preguntas cerradas (Dicotomicas y de Opcion Multiple), este instrumento
permitio recabar informacion relacionada con las diferentes perspectivas y
opiniones que tiene el turista referentes al servicio de guianza, por consiguiente los
dias 5 y 19 de noviembre se procedi6 a la realizacion de la misma en la comuna

Salanguillo, cerca de la casa comunal o en el infocentro ubicada al lado de la misma.

2.4.2 Entrevista

Esta técnica se disefid mediante una guia organizada y estructurada con preguntas
abiertas dirigidas a los cuatro guias de turismo que por su experiencia y
conocimientos contribuyen a identificar nuevos aspectos referentes al tema de
estudio, asi como también a deducir datos relevantes que permitieron una mejor

orientacion en los resultados obtenidos.

Tabla 3 Muestra guias locales

GUIAS LOCALES
Sr. Juan Pozo Habitante nativo de la Comuna
Sr. Felipe Catuto Habitante nativo de la Comuna
Sr. Gerardo Guale Habitante nativo de la Comuna
Sr. Holger Santos Rivera Habitante nativo de la Comuna

Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2016)
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CAPITULO 11

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 ANALISIS DE DATOS

Una vez realizada la recoleccion de los datos de la entrevista y la encuesta a 4 guias
y 70 turistas respectivamente, se establecen los resultados que permitieron, llegar a
la conclusion del objeto de estudio, para aquello fue importante destacar la
importancia de analizar los datos de manera coherente en relacion a las variables

estudiadas.

3.1.1. Analisis de la entrevista

1. ¢Considera usted, que como guia turistico de la comuna Salanguillo

tiene los conocimientos adecuados para desempefiar su labor?

Los gquias entrevistados en su mayoria mencionaron que no tienen los
conocimientos adecuados, sin embargo argumentaron que si poseen los
conocimientos basicos que les permite cumplir con la funcién que llevan a cabo en
la atencién al turista, resaltando ademas que estan dispuestos a recibir

capacitaciones para mejorar este aspecto y dar un mejor servicio al turista.

2. ¢Considera que ustedes como guias de la comuna Salanguillo tienen las
habilidades necesarias para desempefar su labor?

Tres de los cuatro entrevistados mencionaron que si tienen las habilidades
necesarias para un buen desempefio en la guianza, especialmente la preparacion
fisica para largas caminatas y poder cargar peso, asi como también en la
planificacion de acuerdo a las condiciones ambientales, pero destacaron que es

necesario fortalecer ciertas habilidades como la de otros idiomas, ya que presentan



dificultad para comunicarse con otras personas especialmente extranjeros, siendo

importante para ellos aprender por 1o menos el idioma inglés.

3. ¢Considera usted, que los guias turisticos de la comuna Salanguillo

tienen la experiencia necesaria para desempefar su labor?

En relacion a esta pregunta los entrevistados afirmaron que si cuentan con la
experiencia necesaria para ejercer la guianza debido al conocimiento que tienen del
lugar en que se realiza el recorrido y a los afios que han realizado esta actividad, a
pesar de aquello mencionaron que no dejan de aprender ya que cada guianza es una
experiencia nueva por la variedad de personas que les visitan y que requieren de sus

Servicios.

4. ¢Considera usted que los guias turisticos de la comuna Salanguillo

tienen la actitud necesaria para desempefiar su labor?

Los entrevistados consideraron en su gran mayoria tener la actitud positiva para
ejercer su labor, ya que destacaron aspectos como la paciencia, la confiablidad, el
equilibrio emocional y la predisposicidn que tienen para realizar su trabajo, ademas
mencionaron que les encanta la naturaleza y los recursos que posee la comuna
Salanguillo, situacién que destacan la mayoria de los entrevistados.

>

5. ¢Considera usted que los guias turisticos de la comuna Salanguillo

tienen la motivacién suficiente para desempefiar su labor?

En relacion a esta pregunta los guias entrevistados mencionaron que si poseen la
motivacion suficiente para desempefiar su funcién como guias nativos, ya que es
una actividad en la cual aprenden mucho y hacen muchas amistades con los
visitantes, asimismo porque les permite llevar el sustento diario para sus hogares

por conocer netamente el lugar, historia y cultura.
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6. ¢Considera usted que los guias turisticos de la comuna Salanguillo
tienen las caracteristicas personales y valores necesarios para

desempeiiar su labor?

Los entrevistados aseguraron tener valores y las caracteristicas de ser buenos seres
humanos ya que mencionaron que estos aspectos fueron inculcados por sus padres,
prevaleciendo siempre el respeto a los turistas por sobre todas las cosas, ya que
afirmaron que es uno de los elementos mas importantes para ejercer esta actividad,
ya que los visitantes merecen la hospitalidad necesaria, para que regresen en una

préxima oportunidad.

7. ¢Ustedes como guias turisticos de la comuna Salanguillo cuentan con

los permisos correspondientes para desempefiar su labor?

Los entrevistados manifestaron que no cuentan con algin permiso, pero que
realizan la actividad por ser guias nativos y conocer en su totalidad el lugar,
ademéas que han recibido capacitaciones por algunas entidades lo cual les
permite tener un mejor contacto y atencién con los visitantes, sin embargo

acotaron que la provincia en general carece de guias especializados.
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3.1.2. Analisis de la encuesta a turistas.

1. Edad.

Grafico 2 Edad

= 18-30afios =31-45aflos =46 - 60 afios mas de 60 afos

8%

Fuente: Encuestas a turistas (2016)
Elaborado por: JoselinMendoza Mejia (2017)

De las encuestas realizadas a 70 turistas de la comuna Salanguillo el 50% tiene una
edad promedio entre 18 a 30 afios, con un 29% estan los turistas que oscilan entre
31 a 45 afios de edad, seguidos del 19% de los turistas que estan entre los 46 a 60
afios y con un 2% se encuentran los turistas que tienen mas de 60 afios de edad. Es
evidente y hay que destacar que a la comunidad llegan turistas potenciales que
tienen otras perspectivas referente al servicio de guianza que ofrece la comunidad

lo cual contribuye a una mejoria constante a la satisfaccion.
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2. Género

Gréafico 3 Género

m Masculino ® Femenino

Fuente: Encuestas a turistas (2016)
Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2017)

De los 70 turistas encuestados el 63% de ellos corresponden al género femenino y
el 37% restante corresponde a los del género masculino, prevaleciendo de esta
forma que a la hora de visitar la comuna en su mayoria son mujeres. Es importante
destacar que ambos géneros estan activos en la practica del turismo, asimismo que
estan predispuestos a responder cualquier tipo de preguntas con el fin de que

conozcan sus requerimientos, necesidades y exigencias.
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3. Lugar de procedencia

Gréfico 4 Lugar de procedencia

m Ecuatoriano m Extranjero

Fuente: Encuestas a turistas (2016)
Elaborado por: Mendoza, J (2017)

De las encuestas realizadas a los 70 turistas el 63% de ellos son de nacionalidad
ecuatoriana, los cuales pertenecen a ciudades como Guayaquil, Milagro, Quito,
Cayambe, Cuenca, entre otras; mientras que el 37% restante son de procedencia
extranjera de ciudades como Medellin, Rosario, Lima y Carolina de Estados
Unidos. Es notorio que el mercado objetivo es el nacional plenamente identificado
ya que son los mayores consumidores, cabe destacar que también se identificaron
nichos potenciales para la comuna de Salanguillo y del mismo modo deben
instruirse los guias para satisfacer las necesidades y expectativas de este grupo.
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4. Estado civil

Grafico 5 Estado civil

Soltero ®mCasado mDivorciado ®Viudo ®Unién libre

21%

Fuente: Encuestas a turistas (2016)
Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2017)

En el estado civil de los turistas, las encuestas evidencian que con el 48%
prevalecen los casados, mientras que con un 25% estan los turistas que estan en
unién libre, seguidos de un 21% los que son de estado civil soltero, mientras que
con un 5% y 1% se encuentran los de estado civil divorciado y viudo
respectivamente. Esta claro que prevalecen los de estado civil casado lo cual
comprueba que viajan en grupos y por ende necesitan de una persona guia para asi

evitar contratiempos.
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5. Nivel de Instruccién

Grafico 6 Nivel de Instruccion

EPrimaria ®Secundaria = Superior ®Postgrado

Fuente: Encuestas a turistas (2016)
Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2017)

Del total de turistas encuestados el 62% de ellos tiene un nivel de instruccion
superior, seguido con el 21% los de nivel secundario, mientras que con el 13% estan
los de nivel de instruccién primaria y finalmente con un 4% estan los que tiene un
nivel de estudios de postgrado, es decir una maestria 0 un doctorado, cabe
mencionar que prevalecen los turistas con titulo universitario por eso es
indispensable brindar y atender al turista de una manera responsable en base a
calidad y satisfaccion.
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6. ¢Cual es el motivo de la visita a Salanguillo?

Gréfico 7 Motivo de visita

= Vacacion/ relajacion = Descanso/relajacion

= Visita a familiares y amigos = 0tros

Fuente: Encuestas a turistas (2016)
Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2017)

De los 70 turistas a los cuales se les hicieron las encuestas un 58% manifestd que
visitan la comunidad de Salanguillo por motivo de vacaciones, con un 31% los que
viajan por descanso y por Gltimo estan los que viajan por visita a familiares y en
muchas ocasiones a sus amigos que estan con el 11% respectivamente, es notorio
que el motivo principal de los turistas es el descanso, la relajacion y disfrutar de las
vacaciones, lo cual acarrea una experiencia inolvidable dentro de la comuna y de la
provincia de Santa Elena, debiéndose diversificar la oferta turistica de acuerdo a las
necesidades, motivaciones y gustos del turista actual.
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7. ¢Cree Ud. que en el destino se requieren los servicios de un guia?

Gréfico 8 Servicio de guia

M S| MNO

Fuente: Encuestas a turistas (2016)
Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2017)

De los 70 turistas a los cuales se les realizaron las encuestas un 90% manifesto que
si se requiere tener guias en la comunidad de Salanguillo y un 10% manifestd que
Nno se necesita tener guias para realizar la visita; claramente se puede evidenciar que
la mayoria de las personas encuestadas tienen la necesidad de tener una persona
guia a la hora de realizar la visita a los atractivos debido al largo recorrido y por el

poco conocimiento del lugar.
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8. ¢Como califica usted la puntualidad de los guias?

Grafico 9 Puntualidad del guia

= Excelente = Bueno = Regular = Malo
1%

Fuente: Encuestas a turistas (2016)

Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2017)

En la actualidad la puntualidad caracteriza mucho a una persona en el ambito
profesional y personal, por ende de los turistas encuestados el 55% de ellos
manifiesta que la puntualidad del guia es buena, seguido con un 37% que es
excelente, mientras que con un 7% es regular y con 1% los turistas manifiestan que
es malo. Es importante acotar que en preguntas anteriores en el nivel de estudios
los turistas son graduados y tienen un conocimiento claro de lo que significa la
puntualidad, motivo por el que merecen todo el respeto, mejorando de esta manera
la puntualidad por parte de los guias, para asi poder brindar los parametros de
calidad.
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9. Postura del rendimiento percibido del guia

Gréfico 10 Rendimiento percibido

Excelente = Bueno = Regular = Malo
2%

Fuente: Encuestas a turistas (2016)
Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2017)

El 52% de los turistas encuestados manifiestan que el rendimiento percibido por
parte de los guias es bueno, seguido con un 29% que el rendimiento es excelente,
mientras que el 17% sefialé que es regular y con 2% es malo o pésimo. Como es
evidente y claro el rendimiento de los guias debe mejorar para estar a la altura de
los turistas, brindando asi un servicio acorde a sus necesidades, dejando esa
experiencia y las ganas de regresar a la comuna. En esto radica la importancia de
capacitarse siempre en cuanto al servicio y atencion al cliente y convertir a la

comuna de Salanguillo en un destino idoneo.
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10. ¢ Reconoce Usted que recibe por lo menos alguna emocion al ser guiado

en la comuna Salanguillo?

Gréfico 11 Nivel de emocién

= Siempre = Aveces = Pocasveces = Nunca

Fuente: Encuestas a turistas (2016)
Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2017)

Las dinamicas y los juegos son importantes dentro de la guianza ya que representan
un papel importante para que el turista se sienta en confianza y en ambiente, en este
sentido los turistas encuestados respondieron con el 58% que sienten pocas veces
un nivel de emocidn, mientras que con el 28% a veces sienten algun tipo de emocidn
dentro de la guianza, seguido con un 9% que siempre sienten esa emocién, por
Gltimo con un 5% nunca lo perciben. Como es claro y evidente el guia debe ser mas
interactivo con los turistas para que se sienta en un ambiente de relajacién y

satisfaccion, quedando asi con esa experiencia de volver a visitar el destino.
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11. ;Cdémo califica usted el entusiasmo del guia?

Gréfico 12 Entusiasmo del guia

= Excelente = Bueno = Regular = Malo

1%

Fuente: Encuestas a turistas (2016)
Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2017)

De los 70 turistas encuestados el 64% manifiesta que el nivel de satisfaccion o
entusiasmo de los guias es bueno, seguido con un 18% que su nivel de entusiasmo
es excelente, mientras que un 17% indica que es regular, finalmente con el 1% es
malo. Es notorio y existe una gran diferencia en cuanto al nivel de entusiasmo por
parte de los guias de la comuna dejando de esta manera en evidencia la buena
preparacion y predisposicion de ellos a la hora de ofrecer el servicio de guianza
dentro de la comuna de Salanguillo.
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12. ;Como califica usted el conocimiento sobre informacion de manera

general que tiene el guia de turismo de la comuna Salanguillo?

Grafico 13 Conocimiento del guia

= Excelente = Bueno = Regular = Malo

1%

Fuente: Encuestas a turistas (2016)
Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2017)

De los 70 turistas encuestados en la comuna de Salanguillo el 64% sefialé que el
nivel de conocimiento es bueno, mientras que con el 18% indicaron que el
conocimiento del guia es excelente, seguido con el 17% que establecen que la
nocion es regular, finalmente con un 1% que el conocimiento del guia es malo. En
conclusién, apreciando los rangos ya establecidos se resume en pocas palabras la
falta de capacitacion a los respectivos guias de la localidad, una vez que se cumplan
los parametros establecidos el turista vivira una satisfaccion llena de grandes

experiencias dentro de la comuna de Salanguillo.
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13. ¢ Cémo califica usted la facilidad para comunicarse e interrelacionarse

por parte del guia?

Grafico 14 Nivel de interrelacion

= Excelente = Bueno = Regular = Malo
1%

Fuente: Encuestas a turistas (2016)
Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2017)

En la facilidad de comunicacion entre el turista y el guia, el 64% de los encuestados
manifestd que es buena, y con una diferencia significativa se tiene con un 18% que
el nivel de comunicacion es excelente, mientras con el 17% se indica que la relacion
0 comunicacion es regular y por dltimo estd el 15% que manifiesta que la
interrelacién es mala. Es evidente y de gran notoriedad la diferencia que existe entre
bueno y excelente donde radica la importancia que la interrelacion entre turista y
guia debe ser excelente en todo aspecto, ya que es uno de los principales actores
encargados de que el turista conozca todo lo maravilloso que posee la comuna de

Salanguillo.
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14. Considera usted que la actitud general del guia es:

Gréafico 15 Actitud del guia

= Excelente = Bueno = Regular = Malo

3%

Fuente: Encuestas a turistas (2016)
Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2017)

Los turistas que fueron encuestados muestran diversidad de respuestas, entre las
cuales el 56% manifestd que la actitud general del guia es buena, mientras que el
26% sefiald que es excelente, con un 16% que es regular y por altimo con un 3%
que la actitud del guia es mala. Se deja en evidencia el nivel de preparacion del guia
para poder llegar a la excelencia que es a donde apunta cada comunidad a la hora
de recibir a los turistas y de esa forma fidelizarlos.
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15. ¢ Cémo califica usted de manera general el servicio de guianza de la

comuna Salanguillo?

Grafico 16 Nivel de desempefio

= Excelente = = Bueno = = Regular = = Malo =

1%

Fuente: Encuestas a turistas (2016)
Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2017)

De los turistas encuestados en la comuna de Salanguillo el 64% manifiesta que el
desempefio de los guias es bueno, seguido con 18% que es excelente, con el 17%
que es regular y por ultimo con 1% que es malo. Es notorio que el nivel de
desempefio de un guia siempre debe ser excelente, no basta con ser bueno, el turista
en la actualidad es mas exigente y siempre espera recibir un buen trato por parte de
los actores del turismo. Es importante la facilidad con la que acceden los guias al
momento de recibir las debidas capacitaciones por parte de las entidades de turismo
y de esta forma mejorar su servicio en todo aspecto.
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3.2. LIMITACIONES

Se determina que en el proyecto se han identificado varias limitaciones que
pudieren afectar el proceso investigativo y el resultado del mismo, entre los
principales aspectos se mencionan la autenticidad de la informacion proporcionada
por los entrevistados y encuestados ya que a veces por factor tiempo no
proporcionan una respuesta acorde a la realidad actual del objeto de estudio, por lo

tanto los resultados pueden verse afectados de alguna manera.

Otro aspecto que limito6 la investigacion fue al medir los indicadores establecidos
por las variables, por lo tanto sus resultados estan basados a estos criterios, por lo

que por ningun concepto se podrian hacer comparaciones con estudios similares.

En cuanto a lo que se pudo conversar con el Presidente de la comunidad los turistas
acuden a visitar la misma los fines de semana y feriados en compafiia de familiares
0 amigos (en temporada de lluvia es imposible visitar los atractivos por la seguridad
de los visitantes). Por otro lado a las personas encuestadas en esta investigacion se
les pudo realizar las mismas con un poco de dificultad ya que no habia el nimero
total de turistas establecido en la muestra, por lo que se recurri6 varios dias; de la
misma manera la accesibilidad para llegar a la comunidad no contribuia a la

ejecucion de las entrevistas.

Adicionalmente y como ultima limitacion se establece que el investigador solo tuvo
acceso a la informacion en horarios netamente especificos a la hora de obtener la
informacion, debido a la distancia geografica, a los horarios en los que se puede
encontrar a los turistas y a los guias, que en este caso fueron el objeto de estudio.
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PROPUESTA

La investigacion se basa en determinar la percepcion que tiene el turista sobre el
servicio de guianza por tal manera se desarrollaran estrategias para la satisfaccion
del cliente en cuanto al servicio las mismas que estardn presididas por:
capacitaciones, aplicacion de lo aprendido y la evaluacion.

Para las capacitaciones se debera tener alianzas con el gobierno auténomo
Descentralizado de Santa Elena y EMUTURISMO quienes son entes que pueden
brindar ensefianzas dirigida al personal operativo, administrativo y gerencial que
forma parte del sector turistico, asi como actores complementarios e indirectos del
turismo. Estos cursos permiten al beneficiario mejorar y potenciar sus habilidades,
destrezas, actitudes y conocimientos técnicos y ponerlos en préactica en el lugar

donde laboran.

TEMAS PARA LAS CAPACITACIONES

e Técnicas de guianza e interpretacion de los guias.
e Motivacidén o exigencia en cuanto a los tamafios de los grupos.
e Revision del disefio y adecuacion de senderos.

En cuanto a la aplicacion de lo aprendido comprende que el técnico en guianza
turistica va a brindar al sector turistico, la posibilidad de contar con un personal
de calidad que contribuya al desarrollo econémico, social y tecnoldgico de su

entorno y del pais.

Dentro de la evaluacién se va a medir la satisfaccion del visitante y cual fue su
percepcion del servicio recibido, gracias a esta informacion suministrada se
generara estrategias para un mejor aprovechamiento de los recursos conduciendo
esto a la mejora del servicio. Las evaluaciones deben realizarse de forma
permanente desde el punto de vista de los visitantes prestando atencién a sus
percepciones, para asi trazar estrategias de como hacer una retroalimentacion en el
servicio y asi poder comprender las necesidades del visitante y que se ajusten a lo

requerido por ellos.
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3.3. DISCUSION

El resultado normativo de la investigacion se dio conforme al manejo de las
herramientas metodologicas como la encuesta y la entrevista las cuales permitieron
recabar informacidn oportuna concerniente a la percepcion del turista sobre el
servicio de guianza en la comuna Salanguillo parroguia Colonche provincia de
Santa Elena, con el fin de contribuir las respectivas recomendaciones mediante la

direccion cientifica.

Por medio de los resultados se defiende la idea de desarrollar estrategias aplicadas
en la satisfaccion del servicio de guianza para mejorar la percepcion del turista en

la comuna Salanguillo.

Mediante la entrevista se determind que los guias si poseen caracteristicas
personales y valores para desempefiar el servicio, donde el respeto hacia el turista
es lo mas sobresaliente y lo que garantiza en su totalidad el regreso a la comuna, de
la misma manera el tiempo de experiencia que tienen practicando esta actividad
permite que el visitante se vaya seguro de la informacion gue se les ha brindado, no
obstante los espacios, lugares y atractivos van cambiando en el transcurso y se

necesita estar actualizado en cuanto a informacion y en técnicas de guianza.

Se realiz6 un contraste con los datos obtenidos mediante la investigacion de campo
la cual destaca que el ejercicio laboral de los guias turisticos depende en un alto
grado de la percepcién que tienen los turistas sobre el servicio de guianza, esto se
pudo determinar por medio de la encuesta realizada a los visitantes que llegan a la

comuna Salanguillo.

A través de la investigacion las tareas cientificas planteadas se cumplieron de
manera satisfactoria en donde se identificd la percepcion del turista sobre el servicio
guiado, para evaluar los componentes de los guias turisticos al realizar el servicio

de guianza se propusieron preguntas orientadas al tema plasmada en la encuesta, en
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donde los resultados obtenidos fueron que una gran mayoria califica el rendimiento
de los guias como bueno y excelente (81%), asimismo en relacién con la
puntualidad por ser personas con educacion secundaria que aplican métodos
empiricos en el ambito, destacan este valor como forma de respeto hacia quienes

consumen el servicio (92%).

En la identificacion de la la percepcion del turista al recibir el servicio de guianza
en la comuna Salanguillo radica en la factibilidad para comunicarse e
interrelacionarse por parte del guia, es asi que el nivel de entusiasmo de los guias
estd calificado como bueno (64%), en relacién al conocimiento sobre la
informacién que brindan, la cual considera que la falta de calidad y capacitacion
impide una buena experiencia (64%), es asi como de manera general el trabajo y la
actitud esta en una escala de bueno (80%) lo cual no es suficiente para brindar este

servicio.

Posteriormente el motivo de visita de los turistas hacia este sitio es por vacacionar
(90%), cabe destacar que el ocio, recreacion y relajacion son uno de los indicadores
por el cual se desplazan hacia esta comuna, y ademas por ser visitantes ecuatorianos
(63%), especialmente guayaquilefios que por la cercania que existe se dirigen hacia
la provincia de Santa Elena y lugares aledafios, quienes conforman un segmento

con muchas exigencias ya que tienen un nivel de instruccién superior (62%).

Consecuentemente afirman que las expectativas en relacién al servicio de guianza
son elevadas (97%), no obstante alegan que se los debe capacitar debido a que son
los principales actores de la actividad turistica, de tal modo que deben transmitir
emociones ya que pocos perciben esto (58%), las dinamicas y juegos pero sobre
todo cautivar la atencién del visitante es importante ya que permite cambiar el

ambiente de relajacién y satisfaccion de los turistas.

Smitht y Kosslyn (2008) hacen referencia acerca de la percepcion del turista

mencionando sobre la interpretacion, las metas y expectativas, en donde la similitud
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de la investigacion es pertinente debido a que los visitantes que ingresan a la
comuna manifestaron al ser encuestados que lo que acotan los autores son puntos

clave a la hora de realizar el servicio de guianza.

Por su parte Braidot (2010) hace referencia al sentido de la vista como uno de los
mas importantes debido a que este proporciona mas informacion al cerebro
combinando asi sus recuerdos con experiencias antes vividas, teniendo una
semejanza con la investigacion del autor donde la interrelacion entre el turista y el
guia debe ser excelente ya que es uno de los principales actores encargados de que
el turista conozca todo lo relacionado con el destino de visita y lo compare con

vivencias pasadas.

Lépez (2009) define que la experiencia del turista consiste en la implicacién
emocional del visitante con el servicio demandado, para lo cual la presente
investigacion se basé en lo que manifiesta el autor debido a que es una parte
importante en el desarrollo turistico ya que mediante este el turista regresara al

destino visitado haciendo uso de los servicios ofertados entre estos el de guianza.

Kotler y keller (2006) citado por Oliveira (2011) establecen que la satisfaccion es
el sentido resultante de la comparacion del desempefio con relacion a las
expectativas de una persona, donde el actual estudio presenta que existe
concordancia con lo que manifiesta el autor debido a que la guianza realizada se la

puede evaluar, asi como medir el nivel de satisfaccion.

Milkovich y Bourdem (1994) hacen referencia a que el ejercicio laboral se basa en
las caracteristicas individuales que tiene cada persona entre las cuales sobresalen
sus capacidades, necesidades y cualidades que interactian en la naturaleza de su
trabajo, por ende el presente trabajo tiene relacion con lo que sefiala en cuanto a que
los guias de la comunidad poseen capacidades como mostrar iniciativa y resolver
problemas, cualidades como flexibilidad, buena memoria, voluntad de aprender y

necesidades como la de seguir capacitandose.
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CONCLUSIONES

En la determinacion de las capacidades de los guias turisticos al realizar el servicio
de guianza se demostro6 que tanto las competencias y el servicio de guianza influyen

en la percepcion del turista impulsando a su vez el progreso o crecimiento local.

Se identifico de acuerdo a la investigacion realizada y segun el analisis del
investigador, que la percepcion que tienen el turista sobre el servicio de guianza de
la comuna Salanguillo es positivo ya que la factibilidad de los guias esta en la

comunicacion y la experiencia que tiene el visitante.

Se pudo determinar que la manera como percibe el turista la guianza tiene que ver
con aspectos relacionados con el rendimiento en cada accidn que este realiza en este
caso con la puntualidad, la paciencia, la confiablidad, el equilibrio emocional, la
predisposicion, el conocimiento y el respeto que estos tienen por el visitante,
aspectos que son altamente valorados a la hora de realizar su trabajo.

Se pudo identificar que la relacidn que posee la percepcion del turista con el servicio
de guianza tiene que ver con el nivel de expectativas que este tiene sobre el servicio,
por lo tanto al percibirlas de manera elevada, cada uno de los aspectos que conllevan
a la mejora de la experiencia del turista van a ser evaluadas como buenas, como lo

demuestra cada uno de los indicadores de la investigacion.
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RECOMENDACIONES

Realizar proyectos similares al planteado a mediano plazo para medir la satisfaccion
del turista a efectos de conocer la opinion que estos tienen en relacion al servicio
que se les brinda y poder mejorar los aspectos méas regulares que permitan mejorar

una experiencia agradable para el turista que visita la comuna Salanguillo.

Fortalecer cada una de las competencias que posee el guia a través de capacitaciones
y charlas dirigidas, ya que si bien es cierto se destaca que son buenas, estas no son
percibidas de manera excelente por el turista y por el grupo de guias de esta

comunidad.

Realizar investigaciones de demanda que estudien el comportamiento del turista
con el fin de que se les propongan nuevas actividades acordes a los gustos y
preferencias que este tenga, sin perder la autenticidad que caracteriza al guia a

efectos de lograr una percepcion alta de este servidor turistico.

Realizar un curso de servicio al cliente y mejorar los aspectos negativos que se
puedan dar mientras se guia en el recorrido desde su inicio, hasta el final, ya que al
tener el turista las expectativas elevadas, una mala accién por parte del guia podria

repercutir en el desempefio general que pueda tener un guia al brindar el servicio.

61



BIBLIOGRAFIA

Acufa Sossa, M. (2011). Animacion Turistica: Antecedentes Histéricos,
Conceptos y Estilos. Tecnicas De Animacion Turistica. Costa Rica:
UNED.

Barla Galvéan, R. D. (2010). Diccionario para Educacion Ambiental. Mundo.

Barrero, J. M. (15 de 04 de 2016). Rincén del turista. Obtenido de Rincén del
turista: http://www.andalucialab.org/blog/la-importancia-de-las-
emociones-en-la-actividad-turistica/

Blancas Peral, F., & Buitrago Esquinas, E. (2005). Estructura y Politica Turistica
De Sevilla. eumed.net.

Boullén, R. C. (2006). Planificacion Del Espacio Turistico (4a ed.). Mexico D.F.,
Mexico: Trillas.

Calderdn, A. (2014). Analisis de La Cadena De Turismo.

Castro, J. L. (26 de Agosto de 2011). Falta animacion turistica en Zatecas:
AMESTUR. (T. Z. S.A, Entrevistador)

CESTUR. (10 de 11 de 2012). Metodologia del estudio de perfil y satisfaccion del
turista. Obtenido de Metodologia del estudio de perfil y satisfaccion del
turista.:
http://ictur.sectur.gob.mx/pdf/estudioseinvestigacion/calidadycompetitivid
ad/PST_formato2.pdf

Chala, W. (4 de Agosto de 2011). La Esquina Del Ocio. Recuperado el 3 de
Marzo de 2016, de http://wchala.blogspot.com/2011/07/animacion-
turistica.html

Comercio, C. D. (2013). Boletin Oficial De La Junta De Andalucia. Sevilla,
Espana.

Crispin, A. R. (25 de 10 de 2004). Scielo. Obtenido de Scielo:
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0188-
46112007000300009

Cristale, M. (09 de 12 de 2009). Web de negocios de hoteleria y gastronomia .
Obtenido de Web de negocios de hoteleria y gastronomia :



http://www.hospitalidadynegocios.com/articles/149/la-percepcion-del-
turista-el-eje-del-negocio

Croshy, A. (06 de 12 de 2012). El turismo, producto emociona.l Crear y ofrecer
emociones que todos necesitamos. Obtenido de El turismo, producto
emociona.l Crear y ofrecer emociones que todos necesitamos.:
http://blogs.monografias.com/arturo-crosby-forum-natura/2012/07/12/el-
turismo-producto-emocional-crear-y-ofrecer-emociones-que-todos-
necesitamos/

De la Tejera Segura, E., & Lopez Cordova, J. (2009). LA RESPONSABILIDAD
SOCIAL CORPORATIVA DE LAS ORGANIZACIONES TURISTICAS
(CASO RIVIERA NAYARIT, MEXICO). Rotur/Revista De Ocio Y
Turismo, 59 - 81.

Ecuador debe diversificar oferta turistica. (23 de Julio de 2002). Recuperado el
Enero de 2016, de
http://lahora.com.ec/index.php/noticias/show/1000095783/-
1/Ecuador_debe_diversificar_oferta_tur%C3%ADstica.html#.VvtOKvt97I
U

Guadarrama Gomez, 1., Larios Calderon, A., & Balderas Elorza, C. R. (2014).
Fortalezas Y Debilidades De La Animacion Turistica En Hoteles Al
Inclusive En Playa Del Carmen, Mexico. Revista Interamericana De
Ambiente Y Turismo, 27-32.

Lunar, V. G. (2009). DESEMPENO LABORAL DEL LICENCIADO EN
TURISMO DE LA UNIVERSIDAD DE ORIENTE, SEGUN LA OPINION
DEL SECTOR EMPRESARIAL TURISTICO PRIVADO DE LA ISLA DE
MARGARITA, ESTADO NUEVA ESPARTA. ESTADO NUEVA
ESPARTA: primera.

Maguifio, M. A. (2013). Desarrollo de competencias laborales y formacion de los
profesionales en turismo, en la Universida de san Marcos. Obtenido de
Desarrollo de competencias laborales y formacion de los profesionales en
turismo, en la Universida de san Marcos:
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/cybertesis/3509/1/Granados_mm
pdf

Martinez, E. O. (2005). importancia de la comunicacion en los detinos
internacionales: la percepcion de los turistas extranjeros en los destinos
espafioles. Madrid: primera.



Martinez, F. (2000). Educaweb. Obtenido de Educaweb:
http://www.educaweb.com/profesion/guia-turistico-212/

Ministerio De Turismo De Santa Elena. (Junio de 2014). Catastro De
Establecimientos Turisticos.

MINTUR. (2008). Borrador de proyecto de reglamento de guianza. Obtenido de
http://www.turismo.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2015/06/Borrador-proyecto-de-Reglamento-
de-Guianza-Tur%C3%ADstica-1.pdf: http://www.turismo.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2015/06/Borrador-proyecto-de-Reglamento-
de-Guianza-Tur%C3%ADstica-1.pdf

Mora, D. (20 de 11 de 2016). Emoturismo. Obtenido de Emoturismo:
http://www.emoturismo.com/como-afectan-las-emociones-a-la-
experiencia-turistica/

Morfin Herrera, M. (2003). Administracion del Tiempo Libre. Mexico: Trillas.

Oliveira, B. (10 de 02 de 2011). Estudios y perspectivas en turismo. Obtenido de
Estudios y perspectivas en turismo:
http://www.scielo.org.ar/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1851-
17322011000100013

Organizacion Mundial De Turismo. (Octubre de 1983). Quinta Asamblea. Nueva
Delhi, India.

Puertas, X. (2004). Animacion En El Ambito Turistico. Madrid: Sintesis.

Quesada Castro, R. (2000). Elementos Del Turismo. San Jose, Costa Rica:
Universidad Estatal A Distancia.

Rivera, H. S. (22 de Octubre de 2016). Salanguillo y sus aspectos econémicos,
sociales y culturales. (J. M. Mejia, Entrevistador)

Ruano Pavon , C. (2014). Disefio de Productos y Servicios Turisticos Locales (1
ed.). Antequera, Espafia: IC Editorial.

Territori, G. c. (12 de 10 de 2010). Territori Orbet. Obtenido de Territori Orbet:
https://territoriobert.files.wordpress.com/2012/01/turismo-experiencial-la-
oportunidad-de-las-emociones.pdf

UAC. (2007). Escuela Profesional de Turismo de la Universidad Andina del
Cusco. Obtenido de Escuela Profesional de Turismo de la Universidad



Andina del Cusco: http://www.uandina.edu.pe/index.php/perfil-
profesional-turismo/

Velazquez Pezo, M. E., Biol.Samaniego Rivera, J., Eco. Severino Morén, E.,
Arq.Delgado de la Cuadra, E., Soc. Salazar, R., Arg. Rios, A., & Arg.
Chacon Franco, G. (2011). Plan de Desarrollo Y Ordenamiento Territorial
2012-2021.

Villacis, M. A. (2015). Los guias nativos y su aporte al desarrollo de turismo de
naturaleza del Cantén Pillaro Provincia de Tungurahua. Cantén Pillaro
Provincia de Tungurahua.: Primera.

Antequera, Espafia: IC Editorial. Alvarado, F. & Ortega, D. (2016).
Reglamento de Guianza Turistica. Diciembre 15, 2016, de Ministerio
de  Turismo /  Ministerio del  Ambiente  Sitio  web:
http://www.turismo.gob.ec/wp-content/uploads/2016/06/Reglamento-
Guianza-tur%C3%ADstica-1.pdf

Alzamora, M., Herrera, V., Fong, D., Portillo, Y., Wong, T., Baruco, K.,
Melhado, R., Ruiz, G., Del Cid, J., Justiniami, A., Cdrdoba, Lia., Andidn,
S., & Pazmifio, E. (2014). Estudio de la percepcion de los turistas sobre la
calidad del servicio al cliente en la Ciudad de Panama. Invest. pens. crit.,
Vol. 2, pp. 4-58.

Anton, S. et al (2007). A propdsito del turismo. La construccion social del

espacio turistico. (pp. 346). Barcelona. Espafia. Ed. UOC.

Barrios, M. (2012). Marketing de la Experiencia: principales conceptos y

caracteristicas. Palermo Business Review, 7, 71.

Braidot, N. (2010). Neuromanagement. Como utilizar el cerebro en la
conduccion exitosa de las organizaciones. (pp. 485). Ed. México. Granica
S.A.

Cano, L. Z., Sandoval, E. C., & Morejon, C. V. M. M. (2010). Las

Competencias De Los Guias De Turistas Como Ventaja Competitiva En El



Sector Turista: Caso Cancun Quintana Roo. ISSN 1931-0285 CD ISSN
1941-9589 ONLINE, 1368.

Chavenato, 1. (2000) Administracion de Recursos Humanos. Editorial Mac

Graw Hill. México.

Connock, S. and Johns, T. 1995. Ethical Leadership. London: Institute of

Personnel and Development.
Enzano, P. (2016). Técnicas de guiado. Argentina: Salta.

HOLBROOK, M.B. y HIRSCHMAN, E.C. (1982): «The experiential
aspects of consumption: Consumer fantasies, feelings, and fun», Journal of

Consumer Research, vol. 9, n° 2, pp. 132-140.

Izaguirre, M. (2012). La experiencia turistica de los sentidos. Observatorio
Turistico del Perd, Vol. 1, pp. 152 - 177.

Kotler, P.; Keller, K. L. (2006) "Administracdo de marketing: analise,
planejamento, implementagdo e controle™. Pearson, S&o Paulo

Marinus C. (2014). Motivacion en Turismo. Noviembre 21, 2016, de
Turismo en teoria Sitio web:

http://www.tourismtheories.org/?p=329&lang=es

Marquez, A., & Sanchez, A. (2007). Turismo y ambiente: la percepcion de
los turistas nacionales en Bahia de Banderas, Nayarit, Meéxico.
Investigaciones Geograficas, Boletin del Instituto de Geografia, UNAM,
Vol. 64, pp. 134-152.

Marquez, S. (2010). ESTUDIO DE LOS RECEPTORES DEL TACTO Y
EL EQUILIBRIO EN EL SER HUMANGO. I. E. S. IFACH, Vol. 1, pp. 1

Medina, J. (2010). Los 12 principios del cerebro. Una explicacion sencilla
de como funciona para obtener el maximo desempefio. (pp. 328). Colombia.
Ed. Grijalbo.



Milkovich, G y Boudrem, T. (1994) Direccion y Administracién de
Recursos Humanos. Un Enfoque de Estrategia. Addison Wesley.

Iberoamericana. Estados Unidos.

Moreno, M., & Coromoto, M. (2009). Expectativas y percepciones del
turista sobre el servicio hotelero. FERMETUM, Vol. 55, pp. 331-364.

Mufioz, A., Carrera, P., & Inostroza, G. (2009). NIVEL DE SATISFACION
DE LOS SERVICIOS DE GUIADOS EN EL PARQUE NACIONAL
GALAPAGOS, ECUADOR. Ecuador: Gestion turistica.

Oliver, R.L. (1997). Satisfaction: A Behavioural Perspective on the
Consumer. New York: McGraw-Hill.

Parral, J. (1997) La psicologia del consumidor. Editorial PEMEX,
2daEdicion. Chile.

Pefia, Y., & Adela, Y. (2015). Plan de marketing para promocionar el
turismo de aventura en la comuna Salanguillo, parroquia Colonche, cantén
Santa Elena afio 2015.

Pérez, J., Gardey, A. (2008). Definicion de estimulo. 2012, de Definicion.
De Sitio web: http://definicion.de/estimulo/Vargas, L. (1994). Sobre el
concepto de percepcion. Alteridades, Vol. 4, pp. 47 - 53.

Psicologia basica. (2007). SENSACION, PERCEPCION Y ATENCION.
2016, de Departamento de Psicologia béasica Sitio  web:
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/4298/2/ TEMA%202_SENSACIO
N,PERCEPCION,ATENCI%C3%93N.pdf

Rivero, J. (2010). Valores Culturales. 2016, de Tendencia critica Sitio web:
http://poetasdesucre.over-blog.es/article-valores-culturales-52857146.html

Romero, A.. (2013). Marketing sensorial, el turismo se vive con los 5
sentidos. Noviembre 20, 2016, de ANDRESturiweb Sitio web:

https://andresturiweb.com/marketing-sensorial/



Smith, E. & Kosslyn, S. (2008). Procesos cognitivos: modelos y bases
neuronales. (pp. 648). Madrid. Ed. Pearson Educacion, S.A.

Tirira Viana, D. A. (2015). Andlisis de percepciones de avituristas enfocado
al desempefio de los guias especializados en Sacha Lodge, Reserva de
Bidsfera Yasuni (Bachelor's thesis, PUCE).

Torres, A. (2012). Guianza turistica. 2016, de blogspot.com Sitio web:
http://arnoldtorres1422.blogspot.com/2012/03/guianza-turistica.html

Wholey, Joseph. 1983. Evaluation and Effective Public Management.
Boston: Little, Brown and Company. Parte I: "Gerenciaefectiva”. Parte Il.
“Lograr un acuerdo acerca de objetivos finales orientados hacia resultados,

y de indicadores de desempefio”.

Yagual, Y. (2015). Plan de marketing para la promocién de turismo de
aventura en la Comuna Salanguillo, Parroquia Colonche, Canton Santa
Elena. La Libertad: UPSE.

Zarraga, L., Corona, E., & Molina, V. (2010). LAS COMPETENCIAS DE
LOS GUIAS DE TURISTAS COMO VENTAJA COMPETITIVA EN EL
SECTOR TURISTA: CASO CANCUN QUINTANA ROO. REVISTA
INTERNACIONAL ADMINISTRACION & FINANZAS, Vol. 3, pp. 11 -
23.



ANEXOS



ANEXO 1 Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

IDEA A DEFENDER

MARCO TEORICO

METODOLOGIA

¢Como mejorar la percepcion
del turista sobre el servicio de
guianza  en la comuna
Salanguillo?

Disefar estrategias de satisfaccion
para mejorar la percepcion de los
turistas en cuanto al servicio de
guianza en la comuna Salanguillo.

El desarrollo de estrategias
aplicadas en la satisfaccion del
servicio de guianza mejoran la
percepcion del turista.

Tirira (2015) Anélisis de
percepciones de avituristas
enfocado al desempefio de
los guias especializados en
Sacha Lodge, Reserva de
Bidsfera Yasuni (Bachelor's
thesis, PUCE).

Moreno, M., & Coromoto,
M. (2009). Expectativas y
percepciones del turista
sobre el servicio hotelero.
FERMETUM, Vol. 55, pp.
331-364

Zarraga, L., Corona, E., &
Molina, V. (2010). Las
competencias de los guias
de turistas como ventaja
competitiva en el sector
turista: caso Cancun
quintana roo. Revista
internacional
administracién & finanzas,
vol. 3, pp. 11 - 23.

Método Observacional
Pierdn (1986)

Meétodo Cualitativo Blasco
y Pérez (2007)

La investigacién cualitativa
estudia la realidad en su
contexto natural y como
sucede, sacando e
interpretando  fendmenos
de acuerdo con las personas
implicadas.

Utiliza variedad de
instrumentos para recoger
informacion como  las
entrevistas, imagenes,
observaciones,  historias
de vida, en los que se
describen las rutinas y las
situaciones problematicas,
asi como los significados
en la vida de los
participantes.




PROBLEMAS ESPECIFICOS

TAREA CIENTIFICA

¢Mediante qué forma se evalla
el servicio de guianza en la
comuna Salanguillo?

-Evaluacién del servicio de
guianza en la comuna
Salanguillo.

¢Mediante qué forma se
establece la percepcion del
servicio de guianza en la comuna
Salanguillo?

-ldentificar la percepcion  del
turista al recibir el servicio de
guianza en la comuna Salanguillo.

Marquez, A., & Sanchez,
A. (2007). Turismo vy
ambiente: la percepcion
de los turistas nacionales
en Bahia de Banderas,
Nayarit, México.
Investigaciones
Geograficas, Boletin del
Instituto de Geografia,
UNAM, Vol. 64, pp. 134-
152

Mufoz, A., Carrera, P.,
& Inostroza, G. (2009).
Nivel de satisfaccién de
los servicios de guiados
en el Parque Nacional
Galéapagos, Ecuador:
Gestion turistica.
Alzamora, M., Herrera,
V., Fong, D., Portillo, Y.,
Wong, T., Baruco, K,
Melhado, R., Ruiz, G.,
Del Cid, J., Justiniami,
A, Cordoba, Lia.,
Andion, S., & Pazmifio,
E. (2014). Estudio de la
percepcion de los turistas
sobre la calidad del
servicio al cliente en la
Ciudad de Panama.
Invest. pens. crit., Vol. 2,
pp. 4-58.

Investigacion descriptiva

( Sabino 1986)

“Trabaja sobre realidades
de hechos, y su
caracteristica fundamental
es la de presentar una
interpretacion correcta.
Para la  investigacién
descriptiva, su
preocupacién  primordial
radica en descubrir algunas
caracteristicas

fundamentales de
conjuntos homogéneos de
fenémenos, utilizando

criterios sistematicos que
permitan poner de
manifiesto su estructura o
comportamiento. De esta
forma se pueden obtener las
notas que caracterizan a la
realidad estudiada”. (Pag.
51)

Poblacion:

Turistas, servidores y
Autoridades de la comuna.
Muestra

Turistas que visitan la
comuna, guias de la
comunidad y autoridades
de la comuna.




¢(Mediante qué forma se realiza | -Disefio  de  estrategias

el disefio de las estrategias de | satisfaccion para
satisfaccion? percepcion del turista.

mejorar

de
la

Variable Independiente
Percepcion del turista
Indicadores

- Vista

- Olfato

-Tacto

-Auditivo

- Gustos

-Emociones del turista
-Sentimientos del turista
-Satisfaccion de las
necesidades y deseos del
turista

Variable Dependiente
Servicio de guianza.
Indicadores
--Competencias
generales de los Guias
locales.

-Conocimiento del Guia
-Actitud de los Guias
-Habilidad del Guia

- Observacion
- Encuesta
- Entrevista

Técnicas de
Procesamiento de datos
- Base de datos en
Microsoft Excel
- Gréficos y tabla
de datos en
Microsoft Word.

Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2016)




ANEXO 2 Matriz de Operacionalizacion de los resultados

Idea a Variable | Definicion Dimensiones | Indicador items Instrumentos

defender D. Conceptual de recoleccién
de I.

Propuesta

caracterizada

por poseer

etapas de .

estrategias o -Competencia _

aplicadas en El servicio general de los ¢Conoce las competencias generales de

la corresponde a que Guias locales. un Guia Local?

satisfaccion . ‘

para mejorar Servicio de | el guiaesel

la guianza responsable de la Acciones | -Conocimiento

percepcion coordinacién, i del Guia ¢Comao percibe el conocimiento del lugar | Encuestas

del turista recepcion de los guias por parte del Guia?

sobre ¢l asistencia, _Actitud de los Entrevista

servicio de L/ . ) . . ,

quianza. conduccion, Guias ¢Considera usted, que la actitud del Guia

informacién y
animacion de los
turistas tanto
nacionales como
extranjeros

-Habilidad del
Guia

es?

¢Cbémo califica las habilidades que
demuestra el Guia?

Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2016)




Definicion

Hipotesis | Variable I. Dimensiones Indicador Items Instrumentos
Conceptual
El - Vista ¢COmo hace para que el turista
desempefio adquiera una observacién visual
laboral -Olfato gratificante?
eficiente
de los -Tacto ¢Realiza alguna actividad donde el
Guias Estimulos del _Auditivo turista tenga que utilizar su olfato?
turisticos turista . ;
mejoraré la | Percepcion del | Situaciones o - Gustos ?De que manera hace que se Encuestas
> timul interese el turista por escuchar la
. turista soNn -Emociones del | guianza?
del turista - turista
sobre el interpretados en ¢Utiliza alguin producto que le
servicio de basea -Sentimientos | cause gusto al turista? _
guianza en experiencias del turista , _ _ Entrevistas
la comuna ¢Que emociones recibe al ser
Salanguillo -Satisfaccion de | guiado?

Experiencia del
turista

las necesidades
y deseos del
turista

¢Le transmite el guia algun
sentimiento al desempefiar su
labor?

¢Como se siente con el desempefio
del Guia?

Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2016)




ANEXO 3 Formatos de instrumentos de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

OBIJETIVO: Obtener informacidn relevante sobre la percepcidn que tiene el turista sobre
el servicio de guianza brindado por los guias de la comunidad Salanguillo.

ENCUESTA (Turista)

DATOS GENERALES

1.-Edad 2.-Género 3.-Nacionalidad
1. De 18a 30 1. Masculino 1. Ecuatoriano (a) [ ]
2.De 31 a45 2. Femenino ¢Donde?
3. De 46 2 60 2. Extranjero (3) [_|
4. De 60 y mas ¢Donde?
4.- Estado Civil 5.- Nivel de Educacion | 6.- ¢Cual es el motivo de su

visita a la comunidad de
1. Soltero / a 1. Primaria Salanguillo?
2. Casado /a 2. Secundaria 1.Vacaciones/recreacion| |
3. Divorciado /a 3. Superior 2. Descanso/relajacion
4.Viudo/a 4. Posgrado 3. Visita a familiares y ]
5. Union Libre amigos

4.0tros []

Especifique
7.- ¢Cree Ud. Que en el |8.- ;Cdémo calificaria 9.- SEl rendimiento
destino se requiere los|Ud. la puntualidad de | percibido del Guia es?
servicios de un guia? los Guias?

1. Excelente 1. Excelente
1.SI 2. Bueno 2. Bueno |
2.NO 3. Regular 3. Regular
4. Malo 4. Malo




10.- ;Qué expectativas

11. ¢Cémo califica Ud.

12. ¢Cémo califica Ud. El

tiene Ud. sobre el servicio | El entusiasmo del Guia? | conocimiento sobre
de Guianza? informacion general que
) 1. Excelente tiene el guia de turismo de
1. Expectativas [ 1 |2. Bueno la comuna Salanguillo?
elevadas 3. Regular
2.Expectativas [ ] |4. Malo ] 1. Excelente []
moderadas 2. Bueno
3.Expectativas ] 3. Regular @
bajas 4. Malo
13.- (Como califica Ud.|14. ¢Considera usted,|15. ;Como califica Ud. de
la facilidad para|que la actitud general | manera general el servicio
comunicarse y/o | del Guia es? de guianza de la comuna
interrelacionarse por Salanguillo?
parte del Guia? 1. Excelente [ ]
2. Bueno [ ] 1. Excelente
1. Excelente [ ] 3. Regular [ ] 2. Bueno
2. Bueno 4. Malo ] 3. Regular
3. Regular 4. Malo [ ]
4. Malo [ ]

Gracias por su colaboracion...




UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA-ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS.
CARRERA DE HOTELERIA Y TURISMO

ENTREVISTA A GUIAS TURISTICOS
Objetivo: Obtener los puntos de vistas de los Guia turisticos de la comuna
Salanguillo y como este servicio es percibido por el turista. Se agradece su
participacion y todas las respuestas se trataran confidencialmente.

Nombre:

Institucion:

1. ¢Considera usted, que los Guias turisticos de la comuna Salanguillo tienen

las conocimientos adecuados para desempefar su labor?

Sl NO ¢Por que?

2. ¢Considera usted, que los Guias turisticos de la comuna Salanguillo tienen

las habilidades necesarias para desempefiar su labor?

Sl NO ¢Por qué?




3. ¢Considera usted, que los Guias turisticos de la comuna Salanguillo tienen

la experiencia necesaria para desempefiar su labor?

Sl NO ¢Por qué?

4. ¢Considera usted, que los Guias turisticos de la comuna Salanguillo tienen

la actitud necesaria para desempefiar su labor?

Sl NO ¢Por qué?

5. ¢Considera usted, que los Guias turisticos de la comuna Salanguillo tienen

la motivacion suficiente para desempefiar su labor? Hace

Sl NO ¢Por qué?

6. ¢Considera usted, que los Guias turisticos de la comuna Salanguillo tienen

las caracteristicas personales y valores necesarias para desempefiar su
labor?

Sl NO ¢Por qué?




ANEXO 4 Aspectos legales

Constitucién de la Republica del Ecuador

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido

0 aceptado.

Plan Nacional del Buen Vivir 2013 -2017

Objetivo 10.3 Diversificar y generar mayor valor agregado en los sectores
prioritarios que proveen servicios, literal g) Impulsar al turismo como uno de los
sectores prioritarios para la atraccion de inversion nacional y extranjera y h)
Posicionar el turismo consciente como concepto de vanguardia a nivel nacional e
internacional, para asegurar la articulacion de la intervencion estatal con el sector
privado y popular, y desarrollar un turismo ético, responsable, sostenible e

incluyente.

Ley de Turismo

Art. 4.- La politica estatal con relacion al sector del turismo, debe cumplir los
siguientes objetivos: a) Reconocer que la actividad turistica corresponde a la
iniciativa privada y comunitaria o de autogestion, y al Estado en cuanto debe
potencializar las actividades mediante el fomento y promocion de un producto
turistico competitivo; c) Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica; €)
Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen legalmente la

actividad turistica; g) Fomentar e incentivar el turismo interno.



ANEXO 5 EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS DE RECOLECCION DE
INFORMACION MEDIANTE ENTREVISTA

Entrevista con el Presidente y guia turistico de la Comuna Salanguillo
5 & b_w . §

ANEXO 6 EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS DE RECOLECCION DE
INFORMACION MEDIANTE ENCUESTA

Encuesta realizada a turistas que visitan la comuna Salanguillo




Iglesia de la comuna Salanguillo




ANEXO 7 EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS DE LA COMUNIDAD

Vista panoramica de la comuna Salanguillo

Caballos que estan a disposicidn de los visitantes para realizar el recorrido
hacia los atractivos




Casa comunal Salanguillo

Vias de acceso de la comunidad




ANEXO 8 EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS DE ATRACTIVOS

Sendero Cuevas de Las Campanas

Fuente: Comuna Salanguillo (2017)

Fuente: Comuna Salanguillo (2017)



Sendero Salto Grande

Fuente: Comuna Salanguillo (2017)



Cronograma de trabajo de investigacion

Modo 1| ' 01 septiembre 01 octubre 01 noviembre 01 diciembre 01 enero 01 febrero
de  « Nombre detarea v Duracion » Comienzo + | Fin » || 29/08  12/09  26/09 10710 | 24710 | O7/11 | 2111 05112 1912 | 0201 | 16/01 | 30/01 | 13/02
1 / TRABAJO DE TITULACION 120 dias lun 12/09/16  vie 24/02/17 I
2 |7 Introduccion 30 dias lun 12/09/16  vie 21/10/16 yp !]
37 Planteamiento del problema 15 dias lun 12/09/16  vie 30/09/16 | &
4 1; Formulacion del problema 3 dias sab 01/10/16 mar 04/10/16 I EL
5 |4 Justificacidn 7 dias mié 05/10/16 jue 13/10/16 I &
6 |7 Objetivos 6 dias vie 14/10/16  vie 21/10/16 I &
E T |4 Capitulo | Marco Tedrico 40 dias sib 22/10/16 jue 15/12/16 I h
% 8 |7 Revisidn de |a literatura 20 dias sdb 22/10/16  jue 17/11/16 Lbl EL
E 9 | Desarrollo de las teorias y conceptos 13 dias vie 18/11/16  mar06/12/16 I !]
2 10 |7 4 Fundamentos legales 7dias lun07/11/16 mar 15/11/16 M e—
g 1 1; Capitulo Il Materiales y métodos 20 dias mié 16/11/16 mar 13/12/16 I !]
E 12 1; Tipos de investigacion 5dias mié 16/11/16 mar 22/11/16 I &
a 13 |; Métodos de la investigacidn 5dias mié 23/11/16 mar 29/11/16 I EL
4 1; Disefio de muestreo 5dias mié 30/11/16 mar 06/12/16 I
13 |7 4 Disefio de recoleccién de datos 5dias mié 07/12/16 mar13/12/16 p_—
16 |; Capitulo Il Resultados y discusidn 30 dias mié 14/12/16 mar 24/01/17 | ]
17 | ; Analisis de datos (cualitativos y cuantitativos) 15 dias mié 14/12/16 |mar03,’01,"1?| b J
18 |7 Limitaciones 5dias mié 04/01/17 mar 10/01/17 r &
19 1; Resultados 5dias mié 11/01/17 mar 17/01/17 I 5'
20 |7 Conclusiones y recomendaciones 5dias mié 18/01/17 mar 24/01/17 (]

Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2016)




Presupuesto

Tabla 4 Presupuesto

RECURSOS HUMANOS

N ) COSTO
. | DENOMINACION TIEMPO UNITARIO TOTAL
1 | Investigador 6 meses $ 500,00 | $ 500,00
1 | Tutor 6 meses $ 650,00 | $ 650,00
Total $ 1.150,00
RECURSOS MATERIALES Y SUMINISTROS
N
. | DENOMINACION | COSTO UNITARIO TOTAL
1 | Papel $ 500 $ 5,00
2 | Lapices $ 1,00 $ 2,00
2 | Esferograficos $ 150 $ 3,00
5 | Carpeta $ 1,00 $ 5,00
1
0 | Clips $ 025 $ 2,50
Total $ 17,50
RECURSOS TECNOLOGICOS Y TECNICOS
N
. | DENOMINACION | COSTO UNITARIO TOTAL
1 |Equipos de computo | $ 650,00 | $ 650,00
Teléfono y
1 | comunicacion $ 30,00 | $ 30,00
Movilizacion $ 50,00 | $ 50,00
Impresion de
documentos $ 2500 | $ 25,00
Total $ 755,00
Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2016)
Tabla 5 Presupuesto general
Institucionales:
RECURSOS Humahos _ $1.150,00
Materiales y suministros $17,50
Tecnoldgicos y técnicos $ 755,00
Total $1.922,50

Elaborado por: Joselin Mendoza Mejia (2016)




COMUNA SALANGUILLO-PARROQUIA COLONCHE

SANTA ELENA- ECUADOR

Colonche Salanguillo, 12 de junio de 2016

LCDO.
EFREN MENDOZA TARABOMSC.
DIRECTOR DE LA CARRERA DE HOTELERIA Y TURISMO

En su despacho

De nuestras consideraciones

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos la COMUNA SALANGUILLO-
PARROQUIA COLONCHE - PROVINCIA DE SANTA ELENA, deseandoles éxitos
en sus funciones que acertadamente dirige y a la vez aprovechamos la oportunidad
para exponerle:

Por. medio de la presente me permita inférmale que el estudiante JOSELIN
CATHERINE MENDOZA MEJIA portadora de la C.I: 092286416-0 de la carrera de
Licenciatura En Administracion De Hoteleria Y Turismo esta autorizado en desarrollar
su tema de trabajo investigativo titulado “DESEMPENO LABORAL DE LOS
GUIAS TURISTICOS Y LA PERCEPCION DEL TURISTA SOBRE EL
SERVICIO DE GUIANZA EN LA COMUNA SALANGUILLO PARROQUIA
COLONCHE CANTON SANTA ELENA”

El cual se le brindara la ayuda e informacion necesaria para su realizacion.
Sin mas que comunicarnos, nos suscribirnos a usted.

Atentamente

SR. HOLGER SANTOS RIVERA
PRESIDENTE
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