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Resumen

El presente proyecto de investigacion busca solucion a la insatisfaccion del visitante
por la escasa oferta de servicio en la transportacion, por lo tanto el objetivo del
estudio es disefiar estrategias de innovacién para mejorar la oferta de la
transportacion publica terrestre y satisfacer las necesidades del visitante de General
Villamil, se utiliz6 la metodologia de investigacion descriptiva con idea a defender,
aplicando las técnicas e instrumentos de investigacion entre ellos fuentes primarias
tales como: encuesta y entrevista, como resultado de la investigacion se destaca que
el nivel de satisfaccion de los visitantes de General Villamil, mejoraria
implantandose nuevas tecnologias, seguridad, confort, brindando también una
excelente atencion al cliente. Dicho estudio es un aporte al turismo como un medio
que impulsa al emprendimiento e innovacion.
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Transporte
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Abstract

The present research project seeks to solve the visitor's dissatisfaction with the
limited offer of service in transportation, therefore the objective of the study is to
design innovation strategies to improve the offer of public land transportation and
meet the needs of the visitor of General Villamil, was used the methodology of
descriptive research with idea to defend, applying the techniques and instruments
of investigation between them primary sources such as: survey and interview, as a
result of the investigation it is emphasized that the level of satisfaction of the
Visitors of General Villamil, would improve by implanting new technologies,
security, comfort, also providing an excellent customer service. This study is a
contribution to tourism as a means that drives entrepreneurship and innovation.
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INTRODUCCION

El turismo es una actividad que se ha convertido en uno de los ejes principales de
la economia a nivel mundial, debido a su gran potencial que ha permitido el
desarrollo turistico de muchos lugares, generando nuevas plazas de trabajo,
creacion de establecimientos hoteleros, gastrondmicos y el mejoramiento del
servicio en el transporte aéreo, maritimo y terrestre, logrando satisfacer las
necesidades de aquellas personas que por diversos motivos emprenden una travesia

temporal.

En la actualidad el transporte publico terrestre, se ha constituido en uno de los
medios mas importantes y utilizados en todo el mundo, especialmente en la
actividad turistica de varios paises, ya que permite desplazar de un lugar a otro
principalmente a las personas que viajan mucho y no poseen transporte propio, tanto
asi que ha ido evolucionando de forma sorprendente, intentando recorrer distancias

en el menor tiempo posible, brindando rapidez y confort a los turistas.

Por otra parte la relacion que existen entre el turismo y el transporte se da
basicamente por el desplazamiento que las personas realizan para llegar a un destino
ya sea con fines de recreacidn, sin embargo es importante realizar esta investigacion
ya que no todas las personas se movilizan con la finalidad de hacer turismo; sino

mas bien lo hacen por estudio o trabajo, entonces el transporte debera contar con



los servicios necesarios que generen satisfaccion a todos en general, empezando por
la tecnologia, es decir cAmaras de seguridad, zona wifi, cargadores portétiles, entre

otros aspectos tales como la atencion al cliente y la calidad en el servicio.

Escorsa (2003) manifiesta que la innovacion de la oferta, es el proceso en el que a
partir de una idea o conocimiento de una necesidad, se desarrolla un producto,
técnica o servicio rentable, hasta que sea comercialmente aceptada por la

humanidad.

En el Ecuador, el destino de viaje que prefieren visitar los turistas con un 22% es la
provincia del Guayas, gracias a su infraestructura, planta turistica, atractivos y
lugares representativos como: Parque Historico de Guayaquil, EI Malecdn 2000, La

Perla, entre otros. (Mintur, 2012)

Sin embargo General Villamil por ser parte de la provincia y tener la ventaja de que
las personas se trasladen a menor tiempo posible para poder disfrutar de su extensa
playa y de sus atractivos naturales y culturales, las cooperativas de transporte
publico terrestre, estan obligadas a investigar para mejorar la actual oferta de sus
servicios, ya que sin transporte no seria posible la activacion del turismo en el
destino mencionado. Por tal motivo es importante realizar este trabajo de
investigacion, que permita recopilar informacidn para la creacion de una linea base,

a fin de que a futuro sea un aporte al turismo como un medio que impulsa al



emprendimiento e innovacion de la oferta de la transportacion pablica terrestre de
General Villamil, asi como también medir el grado de satisfaccion del usuario en el

servicio que ha recibido durante mucho tiempo.

Como planteamiento del problema del presente trabajo de titulacion, se manifiesta
lo siguiente: General Villamil, mejor conocida como Playas, se encuentra ubicada
al suroeste del océano Pacifico a 97 km de la ciudad de Guayaquil, es parte de la
provincia del Guayas, de acuerdo a la informacion emitida por el Instituto Nacional
de Estadisticas y Censo, cuenta con una poblacion de aproximadamente 41.935
habitantes, donde 20.693 corresponden al sexo femenino y 21.242 al sexo
masculino. Posee 14 km de extensas playas, las mismas que son visitadas en los
365 dias del afio por turistas nacionales e internacionales. Actualmente la pesca y

el turismo son las actividades generadoras de economia. (Vélez, 2012)

Sin embargo, hoy en dia existe deficiencia en los servicios de transporte que se
ofertan en General Villamil; la tecnologia, seguridad, confort, entre otros aspectos
son muy limitados. Por otra parte el desconocimiento de la importancia del
transporte publico en el turismo hace que no exista la suficiente predisposicion de
las autoridades pertinentes para invertir en nuevos proyectos que beneficien, en este
caso a las cooperativas de transportes Villamil y Posorja, que han venido durante

varios afios realizando la ardua labor de movilizar a las personas de un lugar a otro.



En consecuencia, dicha problematica genera insatisfaccion en los turistas e induce
a que estas personas opten por visitar destinos que se acoplen o cumplan con sus
expectativas, como en el caso de la provincia de Santa Elena, en este lugar en los
altimos 7 afios se ha palpado el cambio transcendental, debido a las inversiones
publicas y privadas que han contribuido al mejoramiento total de la planta turistica,
de esta manera han logrado ser uno de los lugares mas visitados por turistas

nacionales y extranjeros.

El proyecto de investigacion cumplira con el objetivo N° 3 del Plan Nacional del
Buen Vivir, en cuanto al mejoramiento de calidad de vida de la poblacion y
lineamiento 3.12.a que indica incentivar el uso del transporte pablico masivo,
seguro, digno y sustentable, bajo un enfoque de derechos, asi como también induce
a la ampliacion de la oferta del transporte pablico masivo e integrado para

garantizar el acceso equitativo de la poblacion al servicio (SENPLADES, 2017).

En base a este contexto, se formulan diferentes interrogantes que deberan generar
resultados que en lo posterior, regule y disminuya el porcentaje de turistas

insatisfechos por la problematica antes mencionada.

El objetivo general de la investigacion se basa en disefiar estrategias de innovacion
para mejorar la oferta de la transportacion publica terrestre y satisfacer las

necesidades del visitante de General Villamil.



Por otra parte las tareas cientificas que se plantean en el presente documento son:

v' Analisis del marco tedrico sobre la importancia de transportacién publica del

turista de General Villamil.

v' Identificacién del nivel de satisfaccion que requeriran los visitantes que

utilizan el servicio de transportacion publica en General Villamil.

v/ Disefiar una propuesta que contenga estrategias de innovacién que requiere la

oferta de la transportacion publica en General Villamil.

El presente proyecto de investigacion se justifica, puesto que es imprescindible que
la mayoria de las cooperativas de transportes terrestres, opten por innovar su oferta,
esto permitird que el turista se sienta satisfecho del servicio recibido, a su vez

estimulara a las personas a que visiten constantemente General Villamil.

Innovar la oferta del transporte, significa atraer nuevos mercados que generen
ingresos econdmicos, ser mas competitivos frente a los servicios ya existentes en
los lugares cercanos, tales como: la provincia de Santa Elena y ciudad de Guayaquil,
también significa contribuir al desarrollo turistico sostenible y sustentable, sin
alterar o perjudicar los recursos naturales y culturales que posee General Villamil,

para las futuras generaciones. Los efectos o resultados beneficiaran



primordialmente a la poblacién local, turistas nacionales y extranjeros e

indirectamente a la provincia del Guayas.

La investigacion que se plantea en el presente documento tiene un enfoque cuanti-
cualitativo y se llevard a cabo como descriptiva con idea a defender, porque se
buscan establecer estrategias que a futuro progresen la situacion econdémica y el

nivel de complacencia de los visitantes de General Villamil.

Por tal motivo la idea a defender es una propuesta de estrategias de innovacion de
la oferta de la transportacion publica, para mejorar el nivel de satisfaccion del

visitante de General Villamil.

Por otro lado, la matriz de consistencia es un instrumento que permite analizar de
manera global todo el proceso de la investigacion que se esta realizando. (Ver en

Anexo #3)

La investigacion esta constituida de la siguiente manera:

Introduccion — Se describio el planteamiento del problema, justificacion de la
investigacion, objetivo general, tareas cientificas e idea a defender, lo que conllevan

al lector a entender por qué se realizé dicha investigacion.



En el capitulo uno - Se consider6 el analisis de varios autores que han ejecutado
estudios relacionados con la presente investigacion para dar formacion a la revision
literaria, luego se analizaron diversos fundamentos conceptuales, filoséficos y

legales, justificando el desarrollo de la investigacion.

En el capitulo dos - Se describieron los tipos, método y técnicas de investigacion
que se utilizaron en el presente estudio, asi mismo se realizo el disefio de muestreo,
con la finalidad de trabajar con una poblacion objetiva, se aplicaron disefios para la

recoleccion de datos, que ayudaron satisfactoriamente a la investigacion.

Y por ultimo en el capitulo tres - Se realizé el analisis de las encuestas y entrevistas
para la obtencidon de informacion, de acuerdo a la investigacion, procedimientos
que se realizan por considerarse un estudio descriptivo con idea a defender, asi
también se elaboro la propuesta de estrategias de innovacién para mejorar la oferta

en la transportacion publica.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

REVISION DE LITERATURA

En el presente trabajo de investigacion se han considerado diversos estudios y

criterios de la comunidad cientifica.

Un estudio realizado por Valeria y Miguel (2009) sobre “El transporte como un
servicio turistico en Galacia”, tuvo objetivo de que la transportacién no solo sea
tratada como un componente necesario para movilizar a las personas, sino que
también sea considerado como un servicio que atrae al turista por las experiencias

que se puedan obtener.

A través de una investigacion exploratoria se demostré que la demanda turistica es
cautivada, si el servicio de transporte se convierte en una atraccion turistica; como
se da en el caso en los buses de Londres y de algunas ciudades latinoamericanas, ya
que; dichos transportes son de doble piso y permiten visualizar sin problema alguno
todo el panorama de un destino turistico, considerando geograficamente las rutas,
también brindan servicio de internet, cAmaras de seguridad, calidad y confort,

dichos aspectos generan satisfaccion al cliente, desarrollo econémico y turistico.



Por otra parte Viloria (2012), realizd un estudio muy importante denominado
“Desarrollo turistico y su relacion con el transporte”, con el objetivo de analizar la
importancia del transporte como aporte al turismo. La metodologia que se utilizo
fue investigacién documental, basdndose en criterios propios de autores, en libros,
revistas y de organizaciones que respaldan la actividad turistica, por lo tanto se
determind que los transportes son importantes en la actividad turistica por que
permiten el desplazamiento de personas y la conexion con los elementos béasicos de
un destino, es decir: alojamiento, establecimientos gastrondmicos, centros de
recreacion, atractivos turisticos, entre otros, generando economia y desarrollo,
considerando que actualmente la demanda exige calidad, rapidez, seguridad y
confort, factores principales y determinantes que satisfacen las necesidades de las

personas.

El autor Campodonico (2010) basa su trabajo de investigacion en la incidencia del
transporte en el desarrollo turistico de Uruguay, un destino turistico en potencia,
con la finalidad de crear propuestas innovadoras para promover el turismo.
Mediante una metodologia de investigacion documental, se determina que una de
las propuestas con beneficios positivos, tanto para el destino como para el turista,
es crear recorridos que incentiven conocer todos los atractivos naturales y culturales
que posee un lugar, porque generan la activacién econdémica no solamente para el
transporte, sino también para los servicios de alojamiento, establecimientos
gastronémicos, centros de diversion nocturna, tales como bares y discotecas, entre

otros.



Los autores Sanchez y Romero (2009) realizaron un estudio sobre la calidad del
servicio en el transporte publico de pasajeros en México, con el objetivo de
identificar qué factores permiten captar la mayor cantidad de usuarios; a través de
la investigacion exploratoria se identificaron cinco factores que determinan la
calidad del servicio: estado fisico del transporte, la manera de transportar del
conductor, costo del viaje, tiempo del viaje y la atencidn al cliente, de tal manera
que se deben definir estrategias en base al diagndstico con la finalidad de garantizar

la calidad en el servicio de transporte.

Por otro lado, la investigacion del autor Cayo (2011) sobre la satisfaccion del cliente
en Per0, busca medir el grado de complacencia, en base a las experiencias que el
turista obtiene al utilizar los servicios turisticos, bajo los parametros de alto, medio
y bajo, mediante un estudio de campo se evidencia que el nivel de satisfaccion del
turista, en el transporte es bajo, por causa de las condiciones fisicas del transporte
y la impuntualidad en los horarios de salida, de tal manera se deberan tomar
medidas estratégicas para dar seguridad al usuario, porque cubrir las expectativas

del turista implica brindar un servicio de calidad.

La investigacion de los autores Pasquotto y Augusto (2012) esta basada en
identificar los elementos que influyen en el nivel de satisfaccion del turista en los
servicios turisticos de Brasil, mediante un estudio descriptivo cuantitativo se

determind que los paseos turisticos, son muy relevantes a la hora de satisfacer las
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necesidades del turista. Para mejorar el nivel de satisfaccion del turista se deberan

considerar los resultados establecidos en la investigacion.

DESARROLLO DE LAS TEORIAS Y CONCEPTOS

Innovacién de la oferta de la transportacion publica terrestre

Actualmente la innovacion es una herramienta de éxito e indispensable para todas
las empresas industriales, comerciales o ligadas al turismo, que trae como resultado
el crecimiento de los paises. Generalmente la palabra innovacion es sinbnimo de
modificacion o cambio, todos en lo absoluto estan obligados a modernizarse, debido
a que el mercado cada vez se vuelve mucho mas competitivo, evidentemente el
mundo esta evolucionando de manera asombrosa, Las empresas deben estar
cambiando constantemente sus productos o servicios, para obtener resultados

distintos.

Carbacos (2006) citado por Valadez (2012) manifiesta que la oferta, es un conjunto
de bienes y servicios que las empresas estan dispuestas a ofrecer. La oferta genera
en el cliente el interés de volver a visitar dicho destino o establecimiento, también
permite diferenciarse de la competencia, aunque no por mucho tiempo, debido a
que suelen ser imitados o copiados inmediatamente. Por tal motivo las cooperativas
de transportacién publica, deben innovar continuamente, logrando en los usuarios

un nivel de satisfaccién alto.
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La oferta de servicio en el transporte, es promotora del turismo, no solamente
determina un costo turistico, sino que también en su gran mayoria es responsable
de la satisfaccion o insatisfaccion final del turista. En la actualidad General
Villamil, se inclina a promover el turismo mediante la utilizacion de sus recursos
naturales y culturales, debido a que la pesca como actividad comercial del sector no
sustenta en su totalidad al destino, razon por la cual se esta consolidando de manera
paulatina otras actividades incluyendo la oferta de servicios en la transportacion,
como eje potencial que dinamice la economia escualida que atraviesa el sector antes

mencionado.

El crecimiento poblacional del canton Playas, se lo debe observar desde un punto
de vista positivo, la proliferacion de grupos de familias que en la actualidad estan
habilitando varios sectores de terrenos baldios, se convierte en un agente de
desarrollo econémico, puesto que los prestadores de servicios de transportacion
publica, no solo van a satisfacer al turista sino también a moradores del entorno,
expandiendo su actividad genera flujo de ingresos y mejora el bienestar de la

comunidad.

Transporte

El transporte es considerado como la oferta basica de un destino, por lo tanto; Baca
(2013), define al transporte como un medio que permite desplazarse de un lugar a

otro, con la finalidad de recrearse en el atractivo que motivo viajar.
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Cabe destacar que el transporte indirectamente genera turismo, puesto que es un
medio que se encarga de dar a conocer el potencial que tiene un lugar, gracias a los
recorridos que realizan, de esta manera se incentivan a las personas a que opten por
regresar e involucrarse comunmente en las actividades naturales o culturales que
por festividades o costumbres se realicen en el destino convirtiéndolos en fieles
visitantes y generadores de economia. Por otra parte el precio, la seguridad y confort

son componentes primordiales que permiten dar calidad al servicio en general.

El servicio actual de transporte terrestre de General Villamil Playas, permite el
desplazamiento hacia los sitios aledafos tales como: Engabao, Pto. Engabao, El
Morro, Pto. EI Morro, lugares que ofrecen atractivos turisticos, gastronomia,
deportes extremos y los mas importante sitios naturales y culturales, donde las
personas pueden recrearse y descansar sin molestia alguna, por tal razon el servicio
debera en este caso mejorar su oferta especialmente en aspectos tecnologicos ya

que es muy indispensable, porque permiten cubrir las expectativas del visitante.

Atencion al cliente

En la actualidad la atencién al cliente es una actividad que constantemente
desarrollan las empresas u organizaciones de cualquier indole con la finalidad de

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes frente a la competencia.
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Pérez (2007) define a la atencion al cliente como: “Elemento diferenciador que
debe contar con politicas eficaces, una estructura organizativa coherente, una
cultura corporativa dirigida al cliente y una infraestructura que dé soporte a todos

los procesos de calidad” (p. 19).

Por otra parte Godoy (2011) menciona lo siguiente: “Un empleado insatisfecho
genera clientes insatisfechos, por lo tanto, el talento humano como factor clave para
el desarrollo y surgimiento economico de la empresa, debera estar capacitado y ser
formado como persona multifuncional para todas las areas” (p. 30). Cabe recalcar
que si la atencidn al cliente es excelente, aquella persona regresa con tres 0 mas
individuos, mientras que si el servicio o atencién al cliente es pésima o de mala
calidad dicho cliente jamas regresard, por muchas ofertas que ofrezcan los

establecimientos ya sean de alojamientos, restaurantes, transporte, entre otros.

Corroborando lo antes mencionado por la autora, se puede considerar que la
atencién al cliente es un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
negocio con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
adecuado. Se trata de una herramienta de mercadeo que puede ser muy eficaz en
una organizacién si es utilizada de forma adecuada. Asi también la atencién al
cliente se ha convertido en un factor imprescindible en el mundo de los negocios,
puesto que al hacer buen uso de este atributo se logra satisfacer los requerimientos
y las exigencias de los clientes. La atencion al cliente no solo consiste en un trato

personalizado, o socializando momentaneamente para que haga su consumo en lo
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que se oferta, sino demostrando todo el interés hacia él, reconociendo que el cliente

es el personaje méas importante del negocio.

Técnicas de atencion al cliente

Para que la atencion al cliente satisfaga las necesidades de las personas y logre
fidelizar al cliente logrando beneficios econdmicos a la empresa, deberian aplicarse

técnicas de atencion al cliente.

El autor Blanco (2001) citado por Pérez (2007), sefiala que la atencidn al cliente,
requiere aplicar procesos o metodologias que encaminen a la identificacion de las
necesidades de los clientes, de tal manera que permita satisfacer las expectativas

del cliente.

Por otra parte, la atencion al cliente, hoy en dia es aplicada en diferentes &mbitos,
de tal manera que se deben utilizar diversas técnicas y estrategias que permitan el
éxito total de un negocio. A continuacién Péaez, (2007) menciona las siguientes

técnicas:

1.- Acogida: Es fundamental para establecer una buena relacién futura con el
cliente. Cuando un cliente entra a un establecimiento, aunque lo haya hecho en

numerosas ocasiones, se crea una nueva relacion, Yy constituye una nueva
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experiencia, caso contrario el cliente no regresara. Es importante brindar un cordial
recibimiento al cliente, esta caracteristica despierta el interés de manera que se lo

hace sentir importante persuadiéndolo en fiel consumidor del servicio.

2.- Indagacion: En varias ocasiones el cliente sefiala con toda confianza el servicio
o0 producto que realmente requiere, asi también existen personas que necesitan de

asesoramiento que le permita escoger lo que desee de acuerdo a sus intereses.

3.- Presentacion: Es preferible dar a conocer al cliente cuales son los productos o
servicios que ofrece la empresa, esta debe ser la carta de presentacion que alcance
sus expectativas, asi mismo acoger sugerencias que el cliente pueda emitir, con el

proposito de perfeccionar el servicio.

4.- Persuasion: Se trata de tener el poder de convencimiento, de manera que el
cliente tenga la plena conviccion de servirse lo que le ofrecen y consecuentemente

tomar decisiones de acuerdo a sus percepciones.

5.- Cierre de negociacién: El cierre de negociacion consiste en poner en accion
todas las alternativas, buscando una solucién imparcial para que el cliente y el

ofertante no se sientan afectados, sino que se logre un acuerdo mutuo en el negocio.

16



6.- Despedida: Las despedidas deberan ser muy sociables y familiarizadas,
mostrando actitud positiva, cortesia y gentileza, para que el cliente sienta la

necesidad de regresar a un lugar donde recibid atencion, afecto y responsabilidad.

Tecnologia

Cegarra (2012) expresa lo siguiente: “La tecnologia se puede definir como el
conjunto de conocimientos propios de un arte industrial, que permite la creacion

de artefactos o procesos para producirlas” (p. 19)

A partir del siglo XX, el transporte se ha convertido en un medio fundamental del
turismo, debido a la afluencia en cuanto al desplazamiento del turista desde su lugar
de origen a otro. Es notable el desarrollo turistico de otros destinos gracias a los
avances o cambios tecnologicos que se han aplicado en el transporte terrestre. Para
muchos paises la tecnologia en el transporte, significa o representa altos ingresos
econdmicos; a pesar de que la inversion también sera elevada pero que la misma

sera recuperada en corto plazo.

La tecnologia va ligada con la innovacidn, la cual consiste en crear o mejorar un
producto o servicio para la satisfaccién de la demanda, que a su vez permitira
despertar nuevas expectativas, logrando no solo la estabilidad de la empresa u

organizacion sino la supervivencia de las mismas.
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Haciendo un andlisis general que sustente los criterios planteados, se determina que
para influenciar a los visitantes es necesario dar un cambio trascendental a la oferta
de servicios complementarios de transporte ya existente aplicando la innovacion
como eje fundamental de desarrollo. Cada pais o ciudad que apunte a ser reconocida
como lugar o destino turistico debe en primer lugar solucionar problemas que

impiden desarrollarse como tal.

Seguridad del usuario y del transporte

El término seguridad posee diversos conceptos, en este caso se puede decir que
significa estar en un lugar fuera de peligro, la misma palabra transmite confianza y

da certeza de cualquier accion.

Mintur (2012), en el manual del conductor de transportes turisticos terrestres,
describe lo siguiente: antes de emprender los recorridos; el mantenimiento
electronico - mecénico y limpieza de los transportes, es indiscutiblemente
necesario, puesto que; son acciones que permitiran dar mayor seguridad a la
existencia y salud de los usuarios, poniendo en consideracion ciertos detalles se

aminora inconvenientes que suelen presentarse inesperadamente.

Por otro lado, en caso de accidentes o emergencias, el conductor como responsable
del transporte debera tener conocimientos previos de normas de seguridad y

primeros auxilios, la intervencion inmediata logra generar mayor confianza al
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cliente que hace uso de las unidades correspondientes. Se entiende por seguridad y
primeros auxilios, a la atencion que un individuo no especializado en la rama de
medicina, pero que con conocimientos empiricos puede socorrer y salvar vidas. El

conductor deberd ser capaz de tranquilizar y transmitir calma a los demés usuarios.

Responsabilidad del conductor

La Real Academia Espafiola, citada por Pérez (2012) define a la responsabilidad
como: “La habilidad del ser humano para medir y reconocer las consecuencias de

una situacion que se llevo a cabo con plena conciencia y libertad” (p. 1)

El conductor, antes de emprender un viaje debera evaluar en su totalidad el
transporte, ya que este detalle le genera la plena seguridad de realizar su actividad

sin inconveniente alguno.

La responsabilidad del conductor también consiste en cuidar la apariencia interna y
externa del transporte, es decir, que el distintivo de la empresa a la que pertenece,
el parabrisas, ventanas, cortinas, asientos, piso, tachos de basura, aire
acondicionado, tv, radio, parlantes, se encuentren en perfectas condiciones, asi
como también debera ser responsable de llevar llantas de emergencias y botiquin
de primeros auxilios para cualquier emergencia que se presente a lo largo del

camino, salvaguardando la vida de los cliente.
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La puntualidad, en el servicio de transporte es parte de la responsabilidad del
conductor, y es algo que se debe mejorar evitando retrasar la llegada del usuario a

su respectivo destino.

Se concluye por responsabilidad una manera de cumplir una obligacion en la que
una o varias personas pueden estar involucradas y comprometidas, en este caso es
la responsabilidad del conductor o transportista en movilizar a los usuarios desde

un sitio a otro, con el mayor cuidado posible.

Cooperativas de transporte

De acuerdo a lo que estipula la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria,

las cooperativas (2014) son entendidas como:

El conjunto de personas que se han unido de manera voluntaria, con la
finalidad de satisfacer sus necesidades econdmicas, sociales y
culturales, mediante una empresa de propiedad conjunta y de gestion
democratica, con personalidad juridica de derecho privado e interés
social. (p. 8)

De acuerdo al autor Garcia (2001) Las cooperativas de transportes son una
agrupacion de personas con espiritu empresarial cuyo enfoque es brindar el servicio
de transportacién a la sociedad en general. Corroborando la definicion del autor y

aplicandola en el ambito turistico, las cooperativas de transportes en la actualidad
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se han convertido en la base fundamental para ofrecer servicio vehicular, de manera

que el turista se traslade donde desee pasar su tiempo de esparcimiento.

Organizacion administrativa de las cooperativas de transportes

Villavicencio (2016) considera que para la perfecta organizacion administrativa de
las cooperativas de transporte, deberan estar sostenidas en los valores como ética,
responsabilidad, imparcialidad, apoyo, honestidad, confianza y transparencia, los
mismos que deberan ser practicados por sus socios ya que de esta manera se

garantiza el buen funcionamiento, fraternidad y perdurabilidad de las cooperativas.

Segun la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria (2014):

Las cooperativas deberan contar con una asamblea general de socios o
de representantes, un consejo de administracion y vigilancia, deberan
regirse a la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria, la misma
debera constar en el estatuto social y reglamento de la cooperativa. (p.
10)

Entonces una vez analizado el criterio de los autores en mencidn, se determina que
las organizaciones administrativas de las cooperativas de transporte Villamil y
Posorja, deberan trabajar con responsabilidad y cumplir con los reglamentos
establecidos en la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria, por el bien de
las cooperativas y de las personas que requieren el servicio de transportacion

publica. Alcanzar el éxito y diferenciarse de la competencia que existe en otras
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ciudades, implica trabajar con esfuerzo, dedicacion y predisposicion de quienes

estén al mando de la cooperativa.

Rutas de transportes

La Real Academia Espafiola, citada por Pérez (2012) determina que las rutas de
transporte son consideradas los caminos o carreteras que permite a las personas
trasladarse de un sitio a otro, generalmente las rutas son asfaltadas para el correcto
transito vehicular, pudiendo también disfrutar de los diversos paisajes en el

transcurso del viaje.

Las rutas de transportes van a variar de acuerdo a la situacion geogréafica o
necesidad de cada destino. Actualmente la cooperativa de transporte Villamil ha
expandido su servicio por las siguientes rutas Playas - Guayaquil / Puerto EI Morro
- Guayaquil y viceversa; mientras que la cooperativa de transporte Posorja brinda

su servicio desde Posorja — Playas - Guayaquil e inversamente.

Actualmente los horarios de salida de los transportes de la cooperativa Villamil
desde el terminal de Guayaquil son desde las 04h00 a.m. hasta las 21h00 p.m., y la
salida desde el terminal de Playas es desde las 04h00 a.m. hasta las 20h00. Los
horarios de salida de los transportes de la cooperativa Posorja desde el terminal de
Guayaquil son desde las 04h00 a.m. hasta las 20h30 p.m., y la salida desde el

terminal de Posorja es desde las 03h40 a.m. hasta las 19h30. Es muy importante
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conocer que las cooperativas de transportes movilizan alrededor de 2.000 pasajeros
diariamente, 3.500 los fines de semana y cerca 20.000 en temporadas altas o

feriados.

Precios

Kotler y Armstrong (2012), consideran al precio como “La cantidad de dinero que
se paga por un producto o servicio. En otros terminos, es también la suma de los
valores que los compradores intercambian por los beneficios de tener o usar y

disfrutar un bien o un servicio. ” (p. 290).

Hoy en dia, el precio es quien influye en la decision de compra del ser humano y en
la posicion competitiva de las empresas, puesto que se involucra en los ingresos

generales y la utilidad neta del negocio.

La fijacion de precios es una herramienta fundamental de todo negocio, debido a
que el cliente percibe el valor del producto o servicio, es decir que si los
consumidores observan que el precio es mayor que su valor no lo adquieren. Para
la fijacion de precios, es necesario estudiar los factores internos y externo de la
empresa e incluso a la competencia, ya que no se puede establecer precios por
debajo del costo de un producto o servicio, esto implicaria baja rentabilidad en el

negocio.
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En la actualidad, el precio del pasaje de la cooperativa de transporte Villamil, desde
el terminal de Guayaquil a Playas es de $3.10 incluyendo tasa y de Playas a
Guayaquil es de $2.85. Por otra parte el precio del pasaje de la cooperativa de
transporte Posorja, desde el terminal de Guayaquil a Posorja es de $3.85 incluyendo

tasa y de Posorja a Guayaquil es de $3.50.

En consecuencia a lo mencionado anteriormente por los autores, el precio en las
cooperativas de transporte puede depender del valor agregado que deseen
incorporar en el servicio de transporte, en el caso de que el cliente pague mas por
un pésimo servicio, optara por visitar otros destinos turisticos, donde el servicio que
oferta la planta turistica satisfaga todas sus necesidades. Todo es cuestion de

implementar estrategias que beneficien a las cooperativas y usuarios.

Satisfaccion del cliente

Es un término que se utiliza con frecuencia en marketing. Es una medida de como
los productos y servicios suministrados por una empresa cumplen o superan las
expectativas del cliente. La satisfaccion del cliente se define como "el nimero de
clientes, o el porcentaje del total de clientes, cuyo reporte de sus experiencia con
una empresa, sus productos, o0 sus servicios superan los niveles

de satisfaccién establecida.
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Thompson (2012) hace referencia a que hoy en dia la satisfaccion al cliente se ha
convertido en un requerimiento indispensable para posicionarse en la mente del

consumidor.

Por otra parte el autor Kotler (1989) citado por Thompson (2012), define a la
satisfaccion del cliente como: El nivel del estado de &nimo de una persona cuando
recibe un producto o servicio y este a su vez causa efecto negativo o positivo segun

las expectativas del cliente.

Thompson explica que existen tres niveles de satisfaccion del cliente, los mismos
que se generan después de haber adquirido el producto o servicio. A continuacion

se detallan:

1.- Bajo: En el cliente se genera un sentimiento de enojo o insatisfaccion, cuando
el producto o servicio adquirido no cumple con las expectativas que €l requiere.
Generalmente las empresas suelen emitir publicidad engafiosa, argumentando
brindar servicio de calidad, precio, confort, entre otros aspectos, en muchos de los
casos los clientes suelen ser engafiados por el marketing de dichas entidades, y por
lo tanto jamas volveran a tener de regreso a un cliente que no ha cubierto sus

necesidades. Un cliente insatisfecho cambiard de marca o empresa inmediatamente.
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2.- Medio: Se produce cuando las empresas trabajan arduamente en la formacion
del empleado, con la finalidad de brindar servicio y atencién al cliente de calidad.
Un empleado capacitado y muy bien remunerado genera compromiso con la
empresa, esto conlleva a la satisfaccion del cliente. Un cliente satisfecho se
mantendrad fiel aunque en el mercado salgan otras empresas con las mismas

caracteristicas.

Cabe destacar que para la generacion de satisfaccion del cliente es muy importante
realizar un estudio de mercado, analizando las caracteristicas y necesidades del

cliente, entre otros aspectos.

3.- Alto: Es generada cuando las empresas exceden en el servicio que brindan al
cliente. Evidentemente el cliente regresara con dos o mas personas. Un cliente

complacido siempre sera leal a la empresa, marca, producto o servicio.

De acuerdo a los criterios de autores citados, se concluye que la satisfaccion al
cliente se logra cuando el duefio de la organizacion y sus colaboradores brindan un
bien o servicio que cumpla las expectativas y requerimientos que el cliente busca al
momento de ser atendido. Por otra parte la satisfaccion del cliente es aquello que
ha traspasado fronteras de tal manera que se ha convertido en una exigencia
mundial, a todas las personas le gusta complacer sus necesidades recibiendo un

servicio de calidad ante todo.
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Necesidades del cliente

Sandhusen (2002) citado por Thompson (2012) define a las necesidades como:
“Aquellas sensaciones que se le presenta al ser humano como impulsos casi
imposibles de controlar, hasta conseguir lo que se necesita”. Si queremos
diferenciarnos de la competencia, debemos precisamente tener un alto estandar de
excelencia. En conclusion, para conocer realmente las necesidades del cliente es
imprescindible la elaboracion y ejecucion de una encuesta que determine cuales son
las necesidades reales de los clientes, de tal manera que se tomen las medidas

respectivas para el perfeccionamiento del servicio.

Beneficio de la satisfaccion al cliente

De acuerdo a lo que establece Thompson (2012) existen tres beneficios importantes

después de brindar calidad en el servicio que se oferte.

Beneficio N° 1: Si un cliente es satisfecho con la compra del producto o servicios,
el cliente regresa hasta convertirse es un fiel comprador o consumidor de aquello

que la empresa oferte en el mercado.

Beneficio N° 2: El cliente que ha sido satisfecho por la adquisicidn del producto o
servicio, se encargard de promocionar sin compromiso alguno a sus demas

familiares, conocidos, amigos, toda la oferta que la empresa tenga a disposicion en
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el mercado. Por lo tanto, el beneficio es publicidad gratuita a través de la calidad y

atencion al cliente emitido desde el primer momento.

Beneficio N° 3: Un cliente que se siente satisfecho se olvida por completo de
adquirir los productos o servicios de la competencia. Entonces la empresa se

convierte en la nimero uno en el mercado.

Calidad en el servicio de transporte

Segun la Organizacion Mundial de Turismo, citada por Gesualdo (2011), considera
a la calidad en el aspecto turistico como “El resultado de un proceso que implica la
satisfaccion de las necesidades, exigencias y expectativas de los consumidores con
respecto a los productos y servicios, a precios accesibles con factores como

seguridad, higiene, accesibilidad y transparencia”.

Actualmente la demanda se ha vuelto muy exigente frente a los productos y
servicios que existen en el mercado, de tal manera que las empresas crean
estrategias que permitan diferenciarse de la competencia, fidelizar clientes y cubrir

las necesidades o expectativas del cliente.

Villagbmez (2014), Director del observatorio de movilidad de Quito, menciona que

la calidad del servicio en medio de transporte es lo primordial, el mismo que debera
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ser seguro, agradable, las rutas y frecuencias se las deben realizar en corto tiempo

con el proposito de disminuir tiempo entre un destino y origen.

Desde el punto de vista de otro autor, Pedro (2003), la calidad de servicio lleva en
primera instancia, a considerar que la entidad publica prestataria de servicio sea

responsable de orientar su actividad hacia la satisfaccion del usuario.

De acuerdo a las definiciones citadas anteriormente, se puede concretar que la
calidad en la prestacion de servicio de transporte se ha convertido en un requisito
imprescindible, las personas continuamente estan en busca de una mejor asistencia;
por lo tanto, se debera generar estrategias que atiendan las expectativas del cliente

y que esto a su vez contribuya a un rendimiento econdémico favorable.

FUNDAMENTOS SOCIALES, PSICOLOGICOS Y LEGALES

Social

La innovacion de la oferta de transportacion pablica aportara positivamente a la
sociedad en general debido a que el perfeccionamiento de los servicios, traerad
consigo nuevas oportunidades de trabajo, que permitira mejorar la actual situacion
econdmica por la que esta atravesando la localidad, solo es cuestion de brindar un
mejor servicio que influya positivamente en el comportamiento y necesidades del

visitante.

29



La presente investigacion, busca beneficios equitativos tanto para la localidad como
para las cooperativas de transporte, siempre y cuando no se difunda por ningun
motivo publicidad engafiosa del servicio a ofertar, causando dafios o perjuicios que
afecten la integridad de las personas. Para evitar los hechos antes mencionados la
empresa prestataria del servicio tendra la obligacion de proveer informacion clara,

precisa y concisa.

Psicoldgico

Todo proyecto de diferente caracteristica al iniciarse crea incertidumbre
exclusivamente a los involucrados, debido a que no se sabe verdaderamente el
impacto que este va a generar al momento de considerarlo, el estado psiquico de las
personas se altera, causando inquietud, nerviosismo, entre otras, al no saber
definitivamente el resultado que se obtendra pese a las distintas estrategias que se

tiene previsto llevar a cabo.

Legal

A continuacion, se puntualizan los incisos y numerales sobre las disposiciones de
la Constitucion del Ecuador, Reglamento a la Ley de Transporte Terrestre, Transito
y Seguridad Vial, que fundamentan y respaldan el desarrollo del proyecto de
investigacion. En el Ecuador, la Constitucion respalda a la educacién, a su vez,

promueve el desarrollo de investigaciones cientificas y tecnoldgicas que generen
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efectos positivos al pais.

De acuerdo a la Constitucién del Ecuador, Titulo I, Derechos, Capitulo segundo,
de los derechos del buen vivir, las empresas que se dediquen a la prestacion de
servicios publicos, tienen la obligacion de incorporar sistemas que permitan medir
el nivel de satisfaccion del usuario segun la atencion recibida. A lo largo del proceso
dicho sistema mejorara las actitudes de las personas que ofrecen asistencia al

usuario.

Por lo consiguiente el articulo 54, explica que las personas o entidades que presten
servicios publicos o que produzcan o comercialicen bienes de consumo, de mala
calidad, automaticamente son responsable de asumir acusaciones civiles o penales,
esto se dara siempre y cuando el servicio que ofrecen ponga en riesgo la vida de las

personas.

En conclusion, las empresas o entidades que presten servicios publicos en este caso
de transportes, deberan innovar y velar por la sequridad e integridad de los usuarios,
de tal manera que permita brindar un servicio de calidad que promueva el bienestar

de las personas.

De acuerdo al Reglamento a la Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial, Libro I, del Transporte Terrestre Automotor, Titulo I, de las Condiciones de

Transporte Terrestre, p. 14 - Articulo 40.- Menciona que el transporte terrestre, es
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un servicio que debera estar ligado a las condiciones de responsabilidad,
accesibilidad, comodidad, seguridad y calidad. Todo aquello garantizara el
confiable acceso a los servicios de transporte terrestre; asi mismo responder al
cumplimiento de la calidad y responsabilidad en los servicios de transportes, con

proyecciones sostenibles y sustentables.

En la ley de Turismo, en el Capitulo 11, de las actividades turisticas y de quienes las
ejercen, Articulo 5.- Se consideran actividades turisticas a las desarrolladas por
personas naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo
habitual a una o mas de las siguientes actividades: a) Alojamiento, b) Servicios de
alimentos y bebidas, ¢) Transportacion, cuando se dedica al turismo; inclusive el

transporte aéreo, maritimo, terrestre y el alquiler de vehiculos para este proposito.
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CAPITULO 11

MATERIALES Y METODOS

TIPOS DE INVESTIGACION

En el presente capitulo se describen los materiales y métodos que se utilizaron para
el desarrollo del trabajo de titulacion, cabe recalcar que existen diversos tipos de
investigaciones, entre ellos estan la exploratoria, documental, campo, y descriptiva
con idea a defender entre otras, sin embargo, fue necesario analizar el grado de
complejidad del estudio para emplear la metodologia de la investigacion de manera
correcta y de esta manera concretar resultados que beneficie a la localidad en

general.

En base a lo expuesto anteriormente, el tipo de investigacion que se aplico segln la
necesidad del estudio fue descriptiva con idea a defender, porque implico indagar
la realidad de los hechos, fue preciso conocer si con el servicio que prestan las
cooperativas de transporte en la actualidad, se satisfacen las necesidades de los
visitantes de General Villamil; en su gran mayoria existe un descontento por parte
de los usuarios debido a las irregularidades en velocidad, seguridad y tecnologia. A
causa de esta situacion se disefiaron estrategias de innovacidn, para mejorar el nivel
de satisfaccidon del visitante, las mismas que a futuro podrian ser consideradas,
cuidando la integridad de los pasajeros, mejorando flujos econdmicos que sustente

el desarrollo de la localidad.



Para que la investigacion fuese mas exhaustiva, se dialogo con el personal operativo
de las cooperativas de transporte publico tales como Villamil y Posorja, dicho
didlogo permiti6 esclarecer la problematica que existe hoy del destino en mencion.
Por otra parte fue necesario indagar y profundizar la revision literaria,
fundamentaciones teoricas, sociales, y legales, las mismas que fueron sustentadas
en base a los criterios de autores que se analizaron en fuentes de informacion

primaria y secundaria; entre ellos, articulos cientificos, revistas, libros, etc.

METODOS DE INVESTIGACION

Meétodo inductivo

La investigacion establecida en el presente documento se baso en la observacion de
los hechos, en el analisis de otros estudios y en los criterios de varios autores, como
punto de comparacién para la correcta elaboracion de las respectivas conclusiones

generales del estudio.

Método deductivo

Este método conlleva a la determinacion de las diferentes causas por lo cual se ha
originado el problema, entre ellos esta involucrada la mala calidad y atencion al
cliente, la delimitada oferta de servicios en las cooperativas de transportacion
publica, lo que implicé analizar los resultados de la entrevista y encuesta, para

elaborar conclusiones en base a los criterios de los visitantes.

34



Método explicativo

El presente método implico analizar las falencias en el servicio de transportacion
publica, para el respetivo disefio de estrategias que permitieran corregir aquello que

no admite la satisfaccion del cliente.

DISENO DE MUESTREO

Poblacién

La poblacion y el muestreo dependieron de la naturaleza del problema y de los
objetivos establecidos, por lo tanto para el desarrollo de la investigacion se

considero a los visitantes de General Villamil.

Tabla N° 1 Poblacién

Poblacién Frecuencia Instrumento de
investigacion
Visitantes 100.000 Encuestas
Socios de 4 Entrevistas
Cooperativas
Total 104.000

Elaborado por: Mite, G. (2017)

Muestreo

Establecida la poblacion objetiva dentro del proyecto de investigacion, se obtuvo

una muestra especifica, con la finalidad de aplicar un instrumento de investigacion,
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en este caso la encuesta, y obtener informacion relevante que facilite la obtencion

de resultados para minimizar o regular la problematica que se analiza en el presente

estudio.
Tabla N° 2 Datos para calcular la muestra
Tamano de la muestra
n: Muestra 383
N: POBLACION 100.000
P: Probabilidad acumulada 0.5
Q: Probabilidad no ocurrente 0.5
E: Error maximo 5%
Z: Nivel de confiabilidad 1.96

Elaborado por: Mite, G. (2017)

En el presente trabajo de investigacion se aplic el muestreo probabilistico aleatorio
simple, debido a que se esta trabajando con la poblacién especifica de visitantes que
ingresan a General Villamil. Todos tienen la probabilidad de ser incluidos o

seleccionados para la obtencion de resultados exitosos.

DISENO DE RECOLECCION DE DATOS

Para que la investigacion fuese mas exhaustiva, se considero la aplicacion de las
técnicas e instrumentos de investigacion, entre ellos fuentes primarias que

corresponden a la encuesta y entrevista.
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Encuesta

En el presente trabajo de investigacion se aplicaron las encuestas, que permitieron
analizar los criterios de los visitantes de General Villamil, con relacién a la
problematica establecida en el documento, para este fin se plantearon 11 preguntas,
las cuales fueron analizadas y validadas, por los Docentes Lcda. Tannia Aguirre e
Ing. Joel Fortis, cabe recalcar que se mejoraron ciertas preguntas para que el

objetivo de la encuesta pueda ser alcanzado.

Entrevista

En este caso las entrevistas fueron dirigidas a socios de las cooperativas de
transportes Villamil y Posorja, consideradas en el presente proyecto de
investigacion, de igual manera las encuestas fueron analizadas y validadas por los
Docentes Lcda. Tannia Aguirre e Ing. Joel Fortis, en la entrevista se consideraron
cinco preguntas especificas, las mismas que permitieron la recoleccion de la

informacion precisa y necesaria.
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CAPITULO I

RESULTADOS Y DISCUSIONES

ANALISIS DE ENTREVISTAS

1.- ¢ Cuél es la cantidad exacta de unidades de transportes con la que cuenta la

cooperativa?

Las personas entrevistadas proporcionaron la siguiente informacion: la cooperativa
de transporte Villamil cuenta con 32 Unidades, 22 de ellas estan climatizadas,
cuentan con sistema de vigilancia y monitoreo, asi mismo la cooperativa de
transporte Posorja cuenta con 38 unidades climatizadas. Actualmente ambas
cooperativas estan en proceso de adquirir nuevos buses con la finalidad de mejorar
el servicio, especialmente en temporadas altas, que es donde generalmente hacen
falta transportes para movilizar a la gran cantidad de personas que visitan General
Villamil, evitando asi las extensas colas que se forman para comprar boleto,

obstaculizando la circulacién a los vehiculos mas pequefios.

2.- ¢Usted considera que el servicio que brinda la cooperativa de transporte

satisface las necesidades del usuario? ¢Por qué?

Los entrevistados concuerdan en que ambas cooperativas si satisfacen las
necesidades de los usuarios, por que movilizan a las personas a su lugar de destino

sin problema alguno, pero también consideran que las cooperativas de transportes



tienen mucho por mejorar y reflexionan que ofreciendo otros tipos de servicios

podrian satisfacer por completo las necesidades de los usuarios.

3.- ¢Cree Usted que innovando el servicio de transporte, mejorara el nivel de

satisfaccion de visitante de General Villamil?

Si mejorard el nivel de satisfaccion del visitante de General Villamil, debido a que
las personas estan en busca de algo nuevo, hoy en dia la tecnologia en los buses de
transportacion pablica, se ha vuelto imprescindible ya que permite perfeccionar la
oferta, sin duda alguna esto se sumara a la contribucion del desarrollo turistico del

destino en mencién.

4.- ¢ Qué otros servicios complementarios cree que se deberian implementar en

las cooperativas de transporte?

Las personas entrevistadas coinciden en que deberian implementarse en todas las
unidades el servicio de zona wifi, hoy en dia es uno de los principales medios
tecnoldgicos que llama mucho la atencion de los usuarios, esto permitiria sumar
puntos a favor en lo que respecta a la satisfaccion del cliente; otro de los servicios
que podria implementarse es el pago con tarjeta electronica, siempre y cuando se
realice un estudio que indique la factibilidad del mismo, evitando situaciones
parecidas a las que sucedieron cuando se implementé dicho servicio en los buses

de la provincia de Santa Elena.
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5.- ¢ Desde su punto de vista, qué importancia tiene el transporte en el turismo?

El transporte cumple un papel muy importante en el turismo, ya que permite
trasladar a las personas de un lugar a otro, dando la facilidad de conocer cada uno
de los atractivos turisticos que posee un destino. El transporte es el motor que

conlleva a la obtencion de experiencias de cada ser humano.

ANALISIS DE DATOS
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Pregunta 1.- ;Cudl es su Género?

Tabla N° 3 Género

item Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Masculino 261 68,15%
1 Femenino 122 31,85%
Total 383 100%

Fuente: Visitantes de General Villamil

Elaborado por: Mite, G. (2017)

Grafico N° 1 Género

Fuente: Visitantes de General Villamil

Elaborado por: Mite, G. (2017)

= Masculino

= Femenino

De acuerdo a las encuestas, se puede determinar que la informacion obtenida fue de

un 68% que corresponde al género masculino y con un 32% al género femenino.

Dichas personas contribuyeron con sus criterios de acuerdo a las preguntas citadas

en el instrumento de investigacion, para identificar el nivel de satisfaccion con

relacion a los servicios que ofertan en la actualidad las cooperativas de transportes

publicos de General Villamil.

Pregunta 2.- ;Cuél es su lugar de procedencia?
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Tabla N° 4 Lugar de procedencia

item Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Guayaquil 313 81,72%
Quito 15 3,92%
Manabi 14 3,66%
2 Santa Elena 13 3,39%
Loja 13 3,39%
Riobamba 15 3,92%
Total 383 100%

Fuente: Visitantes de General Villamil
Elaborado por: Mite, G. (2017)

Grafico N° 2 Lugar de procedencia

Fuente: Visitantes de General Villamil
Elaborado por: Mite, G. (2017)

= Guayaquil = Quito = Manabi = SantaElena = Loja = Riobamba
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Conforme a lo que se establece en la gréfica, se puede observar que General
Villamil es visitado por personas de diferentes lugares del Ecuador; sin embargo,
por la cercania que existe entre ambos lugares, los guayaquilefios son los que visitan

constantemente dicho destino.

Pregunta 3.- ;Con qué frecuencia Usted visita General Villamil?
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Tabla N° 5 Frecuencia de visita a General Villamil

item Alternativa Frecuencia | Porcentaje (%0)
Todos los dias 60 15,67%
1 vez a la semana 146 38,12%
3 2 veces a la semana 107 27,94%
1 vez al mes 42 10,97%
1 vez al afio 28 7,31
Total 383 100%

Fuente: Visitantes de General Villamil
Elaborado por: Mite, G. (2017)
Grafico N° 3 Frecuencia de visita a General Villamil

Fuente: Visitantes de General Villamil

Todos los dias 1 Vez alas semana = 2 Veces a la semana
1 Vez al mes = 1 Vezal afio

1106 1P 16%

28% 38%

Elaborado por: Mite, G. (2017)

Los datos estadisticos revelan que en su gran mayoria las personas visitan a General
Villamil, 1 o 2 veces a la semana, con la finalidad de disfrutar del sol, mar y arena;
por otra parte un 16% indica viajar todos los dias debido a cuestiones de trabajo.
Esto demuestra que de alguna u otra manera utilizan la transportacion publica para
movilizarse de un lugar a otro, cuyos fines han sido mencionados anteriormente, de
tal manera que se considera necesario mejorar el servicio por los constantes viajes

que se realizan, logrando satisfacer las necesidades de los usuarios.
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Pregunta 4.- ;Cudl es el motivo por el cual Ud. visita General Villamil?

Tabla N° 6 Motivo de visita a General Villamil

item Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Descanso 138 36,03%
Negocio 58 15,14%
4 Gastronomia 0 0%
Recreacion 187 48,83%
Total 383 100%

Fuente: Visitantes de General Villamil
Elaborado por: Mite, G. (2017)

Grafico N° 4 Motivo de visita a General Villamil

= Descanso = Negocio = Recreacion

Fuente: Visitantes de General Villamil
Elaborado por: Mite, G. (2017)

Dicho andlisis determina que los principales motivos por los cuales los usuarios
prefieren visitar General Villamil, son por recreacion y descanso; las intensas horas
de trabajo exigen a las personas tomarse un merecido descanso en la playa o sitios

aledanos del destino en mencioén.
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Pregunta 5.- ;Como Usted considera el servicio que recibe de las cooperativas de
transportacion publica terrestre de General Villamil?

Tabla N° 7 Calificacion del servicio de atencion al cliente

item Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Excelente 90 23,50%
Bueno 115 30,03%
5 Regular 178 46,48%
Malo 0 0%
Total 383 100%

Fuente: Visitantes de General Villamil
Elaborado por: Mite, G. (2017)

Grafico N° 5 Calificacion del servicio de atencion al cliente

Excelente = Bueno = Regular

24%
46%

30%

Fuente: Visitantes de General Villamil
Elaborado por: Mite, G. (2017)

De acuerdo a los resultados, los usuarios consideran que el servicio que brindan las
cooperativas de transporte publico es regular debido a que no todas las unidades
cuentan con tecnologia y seguridad, por lo tanto no les permite ser participes en su
totalidad de la calidad del servicio, aparte la atencion que brindan especialmente en
boleteria no es el adecuado, el saludo es lo primordial en toda empresa, cabe
destacar que en muchas ocasiones se han extraviado equipajes de los usuarios, por

lo tanto se deberia tener un poco mas de control.

45



Pregunta 6.- ¢Le gustaria que las cooperativas de transportes realizaran recorridos

turisticos dentro de General Villamil y sitios aledafios?

Tabla N° 8 Recorridos turisticos dentro de General Villamil y sitios aledafios

item Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 383 100%
6 No 0 0%
Total 383 100%

Fuente: Visitantes de General Villamil

Elaborado por: Mite, G. (2017)

Grafico N° 6 Recorridos turisticos dentro de General Villamil y sitios aledafios

= Sl

Fuente: Visitantes de General Villamil

Elaborado por: Mite, G. (2017)

Todas las personas encuestadas manifestaron que si les gustaria que las

cooperativas de transportes oferten el servicio de recorridos turisticos, ya que es

una actividad muy interesante y novedosa, solo es cuestion de fijar precio y

establecer lugares a conocer, esto incrementaria los ingresos de las cooperativas,

los cuales permitirian la adquisicion de transportes especializados para realizar la

actividad como corresponde. Guayaquil, Salinas, Loja y Quito, ofrecen dicho

servicio, lo cual se ha convertido en un atractivo turistico de los destinos en

mencion.
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Pregunta 7.- ;Considera necesario que las cooperativas de transportes de General

Villamil, mejoren constantemente la calidad de sus servicios?

Tabla N° 9 Mejorar la calidad del servicio

item Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 383 100%
7 No 0 0%
Total 383 100%

Fuente: Visitantes de General Villamil

Elaborado por: Mite, G. (2017)

Grafico N° 7 Mejorar la calidad del servicio

= Sl

Fuente: Visitantes de General Villamil

Elaborado por: Mite, G. (2017)

Todas las personas manifiestan que es muy necesario e importante mejorar la

calidad de los servicios que ofertan las cooperativas de transporte publico, debido

a que hoy en dia recibir calidad es tendencia, ayuda a fidelizar a los usuarios y a

estabilizar la economia de las empresas; en este caso la cantidad si dependera de la

calidad de sus servicios.
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Pregunta 8.- ¢;En qué aspectos cree Usted que las cooperativas de transporte publico

terrestre de General Villamil, deberian mejorar?

Tabla N° 10 Aspectos que deberian mejorar las cooperativas de transporte

item Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Servicios de encomienda 43 11,23%
Atencion al cliente 86 22,45%
Tecnologia 155 40,47%
8 Seguridad 34 8,88%
Confort 65 16,97%
Total 383 100%

Fuente: Visitantes de General Villamil
Elaborado por: Mite, G. (2017)

Gréafico N° 8 Aspectos que deberian mejorar las cooperativas de transporte

Servicios de encomienda = Atencién al cliente
Tecnologia Seguridad
= Confort
17% 1%

9% 22%
41%

Fuente: Visitantes de General Villamil

Elaborado por: Mite, G. (2017)

Hoy en dia las personas estan ligadas al cambio; por lo tanto, consideran que entre
los aspectos mas importantes que las cooperativas de transportes puablicos deberian
mejorar estan la tecnologia y servicio de atencidn al cliente, estas opciones influyen
en los niveles de satisfaccion de los usuarios, de tal manera que es necesario ser
renovadas, a pesar que de que la seguridad y confort no se quedan atrds porque

también son indispensables.
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Pregunta 9.- ¢(Qué otro servicio pueden considerar las cooperativas de

transportacion publica terrestre, para mejorar la calidad del servicio?

Tabla N° 11 Otros servicios que pueden considerar las cooperativas de transporte

item Alternativa Frecuencia | Porcentaje (%0)
Zona wifi 130 33,94%
Cargadores portatiles 84 21,93%
Camaras de seguridad 49 12,79%
9 Venta de alimentos y bebidas 57 14,88%
Recorridos turisticos 63 16,45%
Total 383 100%

Fuente: Visitantes de General Villamil
Elaborado por: Mite, G. (2017)

Gréafico N° 9 Otro servicio que pueden considerar las cooperativas de transporte

= Zona Wifi Cargadores portatiles
Céamaras de seguridad Venta de alimentos y bebidas
= Recorridos turisticos

16%

15%

13%

Fuente: Visitantes de General Villamil
Elaborado por: Mite, G. (2017)

Los visitantes dan a conocer que para mejorar en su totalidad la calidad del servicio
que brindan las cooperativas de transportacion publica terrestre de General
Villamil, es necesario considerar las zonas wifi y cargadores portatiles en todos los
transportes, hoy en dia es lo que mas atrae al turista, no dejando de lado los

recorridos turisticos y la venta de alimentos y bebidas.
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Pregunta 10.- ¢Diversificando la oferta de la transportacion publica terrestre de

General Villamil, su nivel de satisfaccion seria?

Tabla N° 12 Nivel de satisfaccion si se diversificara la oferta del servicio

item Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Alto 337 87.99%
Medio 41 10.70%
10 Bajo 5 131%
Total 383 100%

Fuente: Visitantes de General Villamil
Elaborado por: Mite, G. (2017)

Grafico N° 10 Nivel de satisfaccion si se diversificara la oferta del servicio

= Alto = Medio = Bajo

1%

Fuente: Visitantes de General Villamil
Elaborado por: Mite, G. (2017)

De acuerdo a los resultados el 88% de los visitantes encuestados, manifiestan que
su satisfaccion ascenderia a un nivel alto, innovando la oferta de la transportacion
publica terrestre, siempre es bueno hacer cambios y salir de la zona de confort, esto

implica convertirse en competencia para los destinos cercanos.

50



Pregunta 11.- ;Mejorando las instalaciones de las cooperativas de transporte

publico terrestre, su nivel de satisfaccion seria?

Tabla N° 13 Nivel de satisfaccion si se mejoran las instalaciones de las

cooperativas de transporte

item Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Alto 347 90,60%
Medio 36 9,40%
11 Bajo 0 0%
Total 383 100%

Fuente: Visitantes de General Villamil
Elaborado por: Mite, G. (2017)

Grafico N° 11 Nivel de satisfaccion si se mejoran las instalaciones de las

cooperativas de transporte

= Alto = Medio

Fuente: Visitantes de General Villamil
Elaborado por: Mite, G. (2017)

Los datos estadisticos revelan que los visitantes prefieren que se mejoren las

instalaciones de las cooperativas de transporte, esto aportaria a su alto nivel de

satisfaccion.
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LIMITACIONES

En el presente trabajo de investigacion se presentaron diversas limitaciones, las

mismas que se detallan a continuacion:

Hubo complicaciones al momento de querer aplicar uno de los instrumentos de
investigacion, en este caso las encuestas, debido a que los visitantes de General
Villamil no querian colaborar por temor a que su informacion fuese utilizada para
actos penados por la ley, tales como robo entre otros. Por otra parte las encuestas
se las realizo en la semana de carnaval, que fue feriado para cumplir con las 384
encuestas, esto retraso la entrega del trabajo de investigacion en la fecha establecida

en el cronograma de tutorias.

RESULTADOS

Entre los resultados mas relevantes encontrados, se determind que el servicio de
transporte que desean recibir los visitantes de General Villamil para aumentar su
satisfaccion estan relacionados con calidad de los servicios como la tecnologia
(40%), la atencidn al cliente (22%), confort (16%) y seguridad (8%), corroborando
esto los entrevistados quienes mencionaron que se deben fortalecer estos aspectos
ya que se trata de un turista que visita frecuentemente el destino. Se pudo identificar
que entre los servicios que requieren los visitantes estan el servicio de zona wifi,

(33%) cargadores portatiles el (21%) y los recorridos turisticos por los sitios
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aledafos de General Villamil (16%) y que de implementarse su nivel de satisfaccion

mejorard si se realiza un cambio radical a la oferta (100%).

El 48% de las personas encuestadas manifestaron que el motivo de desplazarse
hacia General Villamil, es por recreacion, mientras que un 38% menciond que la
frecuencia de visita hacia el destino en mencion son los fines de semana, donde
generalmente el servicio de transporte se colapsa, esto incentiva a la

implementacion de nuevos autobuses, con la finalidad de mejorar el servicio.

Por lo tanto, el disefio de estrategias de innovacion, permitira mejorar la satisfaccion

del cliente y la oferta de la transportacion publica del destino en mencion.

Propuesta:

En la presente investigacion de detalla a continuacion las estrategias que permitiran

mejorar el servicio de transportacion publica, con la finalidad de cubrir las

expectativas del visitante de General Villamil.

Objetivo: Mejorar el nivel de satisfaccion de los visitantes que utilizan el servicio

de transportacion publica de General Villamil.
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1.- Mejorar, la calidad del servicio y atencion al cliente debido a que en el analisis
de datos se refleja que existen visitantes que califican a este servicio como regular,
situacion que no permite la satisfaccion de cliente, a través de capacitaciones

principalmente al personal operativo de las cooperativas de transportes.

2.- Mejorar el aspecto interno y externo de los transportes de las cooperativas
Villamil y Posorja, manteniendo el respectivo orden y limpieza de los buses,
considerando que la primera impresion de la presentacion jamas se olvida, aquello

forma parte de la calidad del servicio.

3.- Respetar el horario de salida de los transportes, evitando que el usuario o turistas,
se sientan insatisfechos por el servicio, mediante la organizacion y control

respectivo de los buses de las cooperativas.

4.- Implementar tecnologia, tales como: GPS (Sistema de posicionamiento global),
radio teléfono, servicio de internet, cargadores portéatiles, aire acondicionado, pago

electrénico, detectores de armas

5.- Mejorar la seguridad de los transportes de las cooperativas Villamil y Posorja,
implementando camaras de vigilancia, a través de financiamiento publico o

privado.
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6.- Implementar la actividad de recorridos turisticos, por sitios aledafios de General
Villamil, debido a que los visitantes ingresan por motivos de descanso y recreacion,
por lo tanto la actividad de recorridos turisticos por sitios aledafios, seria rentable
para la cooperativa y atractivo para los turistas. Sin duda alguna esto sumara a la

contribucién del desarrollo turistico del destino en mencién.

7.- Promocionar a General Villamil y sitios aledafios, a través de medios

televisiovos.
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CONCLUSIONES

e  Se determind que se debera innovar la oferta de la transportacion puablica
terrestre, debido a que el 100% de las personas encuestadas indican que deben
mejorar constantemente la calidad de sus servicios, hoy en dia recibir calidad
es tendencia, ayuda a fidelizar a los usuarios y a estabilizar la economia de las
empresas, por otra parte con un 22% manifiestan que también deben mejorar

la atencidn al cliente.

e  Seanalizé que la importancia de la transportacion publica para el visitante, es
relevante, debido a que 49 % de las personas encuestadas manifiestan que el
motivo por el cual requieren del servicio de transporte es para visitar a General

Villamil por recreacion, mientras que un 36% se moviliza por descanso.

e  Seidentifico que el nivel de satisfaccion de visitante en la actualidad es bajo,
debido a que el 46% de personas encuestadas mencionaron que el servicio que
reciben es regular, ya que no cumplen con las exceptivas del usuario; por otro
lado el 87% da a conocer que diversificando o innovando la oferta y con un
90% mejorando las instalaciones de las cooperativas, su nivel de satisfaccion

seria alto.

e Sedetermind con un 40% que una de las estrategias de innovacion de la oferta
de la transportacion puablica, debera estar basada en la tecnologia, debido a

que el turista se siente atraido actualmente con un 33% por las zonas wifi, un
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21% por los cargadores portétiles, y por ultimo con un 16% los recorridos
turisticos por los sitios aledafios de General Villamil, aspectos que de acuerdo
al andlisis de resultados requieren los visitantes para cumplir con sus

expectativas.

RECOMENDACIONES

o Las autoridades pertinentes deben enfocarse en disefiar estrategias de
innovacion de la oferta de la transportacion publica, con el fin de satisfacer
en un 100% las necesidades de los usuarios, de esta manera también se estaria
captando nuevos turistas, y mejorando la calidad del servicio en la

transportacion publica terrestre.

o Financiar nuevos transportes, que permitan dar importancia y relevancia al
servicio como tal, los turistas estan en busca de la comodidad, seguridad y
confort, dichos factores que favorecen a la calidad en el servicio y a la imagen

turistica de General Villamil.

o Los criterios de las personas encuestadas en base al perfeccionamiento de las
instalaciones de las cooperativas e innovacién de la oferta de la transportacién
publica, deberan ser considerados, para mejorar el nivel de satisfaccion del

visitante.
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El consejo administrativo de las cooperativas de transporte publico, deberan
realizar un analisis mas profundo acerca de las necesidades que requieren los
turistas que visitan General Villamil para trabajar para el mejoramiento,
desarrollo de la localidad y cooperativas como tal. Los ingresos que se
generen a traves de la innovacion de la oferta, podréan ser invertidos en nuevos

proyectos que beneficien a la localidad.
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ANEXOS



Anexo N° 1 Formato encuesta
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

IPROYECTO DE INVESTIGACION: “INNOVACION DE LA OFERTA DE LA TRANSPORTACION PUBLICA COMO:

IAPORTE A LA SATISFACCION DEL VISITANTE DE GENERAL VILLAMIL PLAYAS, ANO 2017~ 1

: OBJETIVO :

! Recopilar informacion e identificar el nivel de satisfaccion del visitante de General Villami, en los servicios de

:3 14.- cCual es el motivo por el cual Ud. visita,
}General Villamil? :General Villamil? :
1 1 1
- e :
| Todos los dias |:| IDescanso |:| :
11 vez a la semana [l I Negocio [ !
12 veces a la semana |:| 1 Gastronomia |:| E
iLvezalmes | I N S ;
Il_\/EZ_a_lgFP _______ I;I____________ __________I:I_(_:Ea_l’lm____=
r5.— CoOmo Usted considera el servicio Le gustaria que las cooperativas del
}recibe de las cooperativas de}transportes realizaran recorridos turisticos}
:transportacién publica terrestre deldentro de General Villamil v sitios:
1General Vilamilz__ _ _ ____________ _ taledafos? _ _ _ _ _ _ ___ ____________ 1
’_Excelente [ T Si 1 :
—_—_——————————— e e ——— - 1
Bueno_________| L N i
| Regular |:| 1 1

—————————————————————————— 1 No 1 1
ivalo O _ o !
:7.— ZConsidera necesario que IaS|8 -¢En qué aspectos cree Usted que Ias:
Icooperativas de transportes de Generallcooperatwas de transporte publico terrestrel
:Vlllamll, mejoren constantemente lajde General Villamil, deberian mejorar?
lcalidad de sus servicios? o

Si 1 'Servl os de encomienda

|9— Qué otro servicio pueden considerar las cooperativas de transportacion publica;
'terrestres para mejorar la calidad del servicio? A

Z Zona wifi [
,_c_aTg_aEcTrgs_ portatiles L1 T/ T/00000
|Camaras de seguridad [
LF | Recorridos turisticos [

IlO.— cDiversificando la oferta de la transportacion publica terrestre de General Villamil,
|su nivel de satisfaccion seria?
1

4
0
3
2
o
Q
0
)
13
0
3
3
g
]
<
) g
0
T
a
Q
]

1
Ill.— SMejorando las instalaciones de las cooperativas de transporte publico terrestre,}
1
1
1

:su nivel de satisfacciéon seria?




Anexo N° 2 Formato Entrevista

UNIVERSIDAD PENINSULA DE SANTA ELENA

ENTREVISTA

PROYECTO DE INVESTIGACION: “INNOVACION DE LA OFERTA DE
TRANSPORTACION PUBLICA COMO APORTE A LA SATISFACCION DEL
VISITANTE DE GENERAL VILLAMIL PLAYAS, ANO 2017”

1. ¢Cual es la cantidad exacta de unidades de transportes con la que cuenta la
cooperativa?

2. ¢Usted considera que el servicio que brinda la cooperativa de transporte satisface
las necesidades del usuario?
3.

si [ ]
No
Por quéLt|

3.- ¢Cree Usted que innovando el servicio de transporte, mejorara el nivel de
satisfaccion de visitante de General Villamil?

si [
No |:|
Por qué?

4.- ;Qué otros servicios complementarios cree que se deberian implementar en las
cooperativas de transporte?

5.- ¢Desde su punto de vista, qué importancia tiene el transporte en el turismo?




Anexo N° 3 Matriz de consistencia

c IDEA A
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS DEEENDER VARIABLES INDICADORES
Objetivo General: Variable v’ Atencion al cliente
' Independiente: v' Tecnologia
o ) ) y v" Seguridad del usuario
1.- ;Como la oferta de la| Disefiar estrategias de innovacion y transporte

“Innovacion de la
oferta de
transportacion
publica como aporte
a la satisfaccion del
visitante de General
Villamil Playas, afio
20177

transportacion  publica
terrestre, mejorard la
satisfaccion del visitante
de General Villamil?

2.- ¢Cual es la
importancia de la
transportacion publica en
la satisfaccion del turista
de General Villamil?

3.-  ¢Qué nivel de
satisfaccion  requeriran
los visitantes que utilizan
el servicio de
transportacion publica en
General Villamil?

4.- ;Qué estrategias de
innovacion requiere la
oferta de la
transportacion publica de
General Villamil?

para mejorar la oferta de la
transportacion publica terrestre y
satisfacer las necesidades del
visitante de General Villamil.

Tareas cientificas:

1.- Analisis de un marco tedrico
sobre la importancia  de
transportacion  publica en la
satisfaccion del turista de General
Villamil.

2.- ldentificacion del nivel de
satisfaccion que requerirdn los
visitantes que utilizan el servicio de
transportacion puablica en General
Villamil.

3.- Disefilar una propuesta que
contenga estrategias de innovacién
que requiere la oferta de la
transportacion puablica en General
Villamil.

Estrategias de
innovacion de
la oferta de la
transportacion
publica, para
mejorar el
nivel de
satisfaccion
del visitante
de General
Villamil

Innovacion de la
ofertaen la
transportacion publica

v" Responsabilidad  del
conductor

v" Organizacion
administrativa de las
cooperativas de
transportes

v" Rutas de transportes

v’ Precios

Variable
dependiente:

Satisfaccion del
visitante

v Necesidades cliente

v/ Beneficios de la
satisfaccion al cliente.

v’ Calidad en el servicio
de transporte

Elaborado por: Mite, G. (2017)




Anexo N° 4 Aspectos legales

CONSTITUCION DEL ECUADOR
REGIMEN DEL BUEN VIVIR
SECCION PRIMERA
EDUCACION

ART. 360.- El sistema de educacion superior tiene como finalidad la formacion
académica y profesional con vision cientifica y humanistica; la investigacion
cientifica y tecnologica; la innovacion, promocion, desarrollo y difusion de los
saberes y las culturas; la construccion de soluciones para los problemas del pais, en

relacion con los objetivos del régimen de desarrollo.

CONSTITUCION DEL ECUADOR
SECCION NOVENA

PERSONAS USUARIAS Y CONSUMIDORAS

ART. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicio publicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y

consumidoras, y poner en practica sistema de atencion y reparacion.

ART. 54.- Las personas o0 entidades que presten servicios publicos o que produzcan
0 comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la

deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando



sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la
descripcion que incorpore, las personas seran responsables por la mala préactica en
el ejercicio de su profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la

integridad o la vida de las personas.

LEY DE TRANSPORTE TERRESTRE TRANSITO Y SEGURIDAD
SOCIAL

ART. 40.- El transporte terrestre de personas y bienes es un servicio esencial que

corresponde que responde a las condiciones de:

Responsabilidad.- Es la responsabilidad del Estado general las politicas,
regulaciones y controles necesarios para propiciar el cumplimiento, por parte de los
usuarios y operadores del transporte terrestre, de lo establecido en la ley, los

reglamentos y normas técnicas aplicables.

Accesibilidad.- Es el derecho que tienen los ciudadanos a su movilizacion y de sus
bienes, debiendo por consiguiente todo el sistema de transporte en general

responder a este fin.

Comodidad.- Constituye parte del nivel de servicio que las operadoras de

transporte terrestre de pasajeros y bienes deberdn cumplir y acreditar, de



conformidad a las normas, reglamentos técnicos y homologaciones que para cada
modalidad y sistema de servicio estuvieren establecidas por la Agencia Nacional de

Transito.

Seguridad.- El estado garantizara la eficiente movilidad de transporte de pasajeros
y bienes, mediante una infraestructura vial y de servicio adecuada, que permita a
los operadores a su vez, garantizar la integridad fisica de los usuarios y de los bienes

transportados respetando las regulaciones pertinentes.

Calidad.- Es el cumplimiento de los parametros de servicios establecidos por los
organismos competentes de transporte terrestre, transito y seguridad vial y demas

valores agregados que ofrezcan las operadoras de transporte a sus usuarios.

LEY DE TURISMO
CAPITULO |
GENERALIDADES

ART. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas
naturales o juridicas que se de dediquen a la prestacion remunerada de modo

habitual a una 0 mas de las siguientes actividades:

A) Alojamiento;
B) Servicio de alimentos y bebidas;

C) Transportacion.



Anexo N° 5 Transporte cooperativa Villamil
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Anexo N° 7 Turistas ingresando a Villamil Playas
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Anexo N° 8 Turistas haciendo cola para comprar boleto




Anexo N° 9 Encuesta a personal operativo de la cooperativa Posorja




Anexo N° 11 Encuesta a visitante

Anexo N° 12 Tamafio muestra

n=_Z2*P*Q*N
Tamafio de la muestra E2(N-1)+Z2*P*Q
n: Muestra 383
P: Probabilidad acumulada 0.5 5%;1(109000'1) +
Q: Probabilidad no ocurrente 0.5 1.962%0.5%0.5
E: Error maximo 5%
- 2% * *
Z- Nivel de confiabilidad n=1.96%(0.5*0.5*100000)
_ 1.96 0.052 (100000-1) +
Elaborado por: Mite, G. (2017) 1.962*%0.5*0.5

n= 3.8416*25000
0.0025 (99999)+3.8416
(0.25)

n= 96040
249.9975+ 0.9604

n = 96040
250.9579

n= 382.69

n= 383



Anexo N° 13 Presupuesto

VALOR VALOR
CANTIDAD DESCRIPCION
UNITARIO TOTAL
2 Boligrafos 0.50 1.00
1 Pendrive 8.00 8.00
700 Impresiones 0.10 70.00
2 Anillados 1.50 3.00
Equipo de
1 250 250
computo
- Movilizacion - 50.00
- Alimentacion - 30.00
- Otros gastos - 20.00
TOTAL 432.00

Elaborado por: Mite, G. (2017)
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Anexo N° 14 Cronograma de trabajo

vie D1/07 /18
|2g0 ‘1 |sep ‘18 |0ct 16 |naov 1& ||:Iic pi |ene 17 |feb 17 |$
fcic 'TRABAJO DE TITULACION Fin
mis 050418 | mié 06/07/16 - mar 07/03/17 | mar 07,/03/17
Mombre de tarea » Duraci v | Comienzo ~ Fin || jul"16 ago 16 sep 16 oct 16 nov ‘16 dic ‘16 ene 17 feb 17 mar 17
TRABAIO DE TITULACION 175 dias mié 06/07/16 mar 07/03/17 [
Intreduccion 61dias mié 06/07/16 mié 28/09/16 E .
Planteamiento del problema 11 dias mié 06/07/16 mie 20/07/16
Formulacion del problema 7 dias jue 21/07/16 wvie 29/07/16
Objetivos de la investigacion 5 dias lun 01/08/16 vie 05/08/16
Justificacion 2 dias lun 08/08/16 mi& 17/08/16
Hipotesis 4 dias jue 18/08/16 mar 23/08/16
Mapeo 4 dias mié 24/08/16 lun 29/08/16
Matrices 22 dias mar 30/08/16 mie 28/09/16
Capitulo I: Marco referencial 52dias mié 05/10/16 jue 15/12/16 1 |
Revision literaria 11dias mié 05/10/16 mié 19/10/16 )
Desarrollo de las teorias y conceptos 21dias jue 20/10/16 jue 17/11/16
Fundamentos sociales, psicoldgicos, filosoficos y legales 15 dias  vie 18/11/16 jue 08/12/16
Capitulo ll: Materiales y métodos 35 dias lun 12/12/16 vie 27/01/17
Tipos de investigacion 10 dias lun 12/12/16 wie 23/12/16
Métodos de la investigacion 10 dias mié 21/12/16 mar 03/01/17
Diserio de muestreo 7 dias vie 06/01/17 lun 16/01/17
Diserio de recoleccion de datos 10 dias lun 16/01/17 wie 27/01/17
Capitulo IlI: Resultados y discusion 27 dias lun 30/01/17 mar 07/03/17 |
Andlisis de datos 15 dias  lun 30/01/17 wvie 17/02/17
Limitaciones 4 dias lun 20/02/17 jue 23/02/17
Resultados 4 dias jue 23/02/17 mar 28/02/17
Conclusiones y recomendaciones 5 dias mié 01/03/17 mar 07/03/17 [

Elaborado por: Mite, G. (2017)



Glosario

1.-Transporte: Es un medio de traslado de personas o mercancias de un lugar a
otro, y esta considerado como una actividad del sector terciario. El transporte

permite el crecimiento econémico y las posibilidades de desarrollo de una nacion

2.-Oferta: Este término se utiliza frecuentemente en el contexto econémico para
definir a la cantidad de bienes o servicios que los fabricantes estan prestos
a vender, dentro de ciertas condiciones de mercado. Cuando las condiciones
estan caracterizadas por el precio, es cuando se forma la curva de oferta, la cual

consiste en la union de los precios de mercado Yy la oferta.

3.-Satisfaccion: Es la accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Este verbo refiere
a pagar lo que se debe, saciar un apetito, sosegar las pasiones del animo, cumplir

con ciertas exigencias, premiar un merito o deshacer un agravio.

4.-Innovacién: Es una técnica que puede solucionar problemas o carencias, que
puede realizarse a través del mejoramiento y no solo de la creacién de algo

novedoso.


http://conceptodefinicion.de/sector/
http://conceptodefinicion.de/bienes/
http://conceptodefinicion.de/precio/
http://www.eumed.net/cursecon/3/movimientosoferta.htm
http://conceptodefinicion.de/union/
http://definicion.de/animo/
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Senor

Ledo. Efrén Mendoza Tarabé MSc.

DIRECTOR DE LA CARRERA DE HOTELERIA Y TURISMO
CIUDAD -

De mis consideraciones:

Por medio de la presente me permito hacerle conocer que, la solicitud presentada por
la Srta. GENESSIS ESTEFANNY MITE SUAREZ con Cédula de Identidad:
092934885-2, estudiante del Décimo semestre (10/3) de la Carrera LICENCIATURA
EN ADMINISTRACION DE TURISMO, ha sido aceptada para que realice el respectivo
proyecto de investigacion: “ANALISIS DE LA DIVERSIFICACION DE LA OFERTA
DEL SERVICIO COMPLEMENTARIO EN LA TRANSPORTACION PUBLICA
TERRESTRE Y SU INCIDENCIA EN EL NIVEL DE SATISFACCION DEL VISITANTE
DE GENERAL VILLAMIL, ANO 2017", previo a la obtencién del titulo de
LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE TURISMO.

La Unidad Técnica y de Control de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Playas, confiere el Aval
para que se desarroile dicho proyecto antes mencionado, reconociendo la labor que
viene aportando la UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA a Ia
comunidad, razén por la cual se pone a su disposicion el apoyo y colaboracién para la
formacion de futuros profesionales en el 4rea de turismo,
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