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Resumen

La finalidad del proyecto de investigacion, radica principalmente en la necesidad de conocer la calidad
de los servicios turisticos que se ofrecen en los balnearios de agua dulce de los cantones Pifias, Zaruma y
Portovelo, razon por la cual previamente se realiz6 un diagndstico de los balnearios.

Para la investigacion que se realizé en cada uno de los balnearios en estudio, se empled la investigacion
exploratoria y descriptiva como metodologia, las encuestas se tomaron en base a la muestra estratificada
de los turistas. Adicionalmente se realizo entrevistas a empleados y propietarios de dichos balnearios.

En base a la informacion obtenida a través de las encuestas, entrevistas, del anlisis del ciclo de vida de
los balnearios, de los indicadores de funcionalizacion y centralidad turistica, de la determinacién de la
capacidad de carga y del estudio del impacto ambiental tomando como normativa la agenda siglo 21; se
procedié a disefiar el Plan de calidad de los servicios turisticos, el cual no solo beneficiara a los duefios de
los balnearios que son el objeto de estudio sino también a empresarios turisticos que tengan negocios
similares o afines, pero principalmente se favorecerd a los turistas.
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Abstract

The purpose of the investigation project, resides mainly in the necessity of knowing the quality of the
services that spas of fresh water offer in the cities of Pifias, Zaruma and Portovelo, reason for the one
which previously was carried out a diagnostic of the spas.

For the investigation that was carried out in each one of the spas in study, the exploratory and descriptive
investigation was used as methodology; the surveys took based on the stratified sample of the tourists.
Additionally was carried out interviews to employees and proprietors of these spas.

Based on the obtained information of the surveys, interviews, of analysis the cycle of life of these spas, of
the functionality indicators and tourist centralidad, of the determination of the lauds capacity and of the
study of the environmental impact taking ace normative the program century 21; we proceeded to design
the Plan of quality of the tourist services, the one which not alone it will benefit the owners of the spas
that plows study object but also to tourist managers that have similar business or tune, but mainly it will
be favored the tourists.
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1. Introduccion

Los balnearios de agua dulce se
encuentran ubicados en la Parte Alta
de la Provincia de El Oro en los
cantones de Pifias, Zaruma vy
Portovelo, zona que se caracteriza por
tener un clima templado, con una
geomorfologia accidentada e irregular.
El objetivo de esta investigacion fue
diagnosticar la calidad de los servicios
que se ofrecia en los balnearios de
agua dulce de los Cantones antes
mencionados, proceso que nos
permitié disefiar un plan de calidad
para los servicios turisticos, el mismo
que consentira optimizar e
incrementar el nivel de satisfaccién de
los turistas al momento de visitar
dicho lugar.

La Parte Alta de la Provincia cuenta
aproximadamente con 12 balnearios
de agua dulce, de los cuales se
seleccionaron 4 de ellos, los mismos
que debian reunir las condiciones de
balneario que plantea Jorge Valencia
Caro en su diccionario boletin
turistico. Tomando en cuenta esta
razén, los balnearios que rednen las
condiciones son: El Manantial y Selva
Alegre (pertenecientes al Cantén
Pifias), Portovelo “Aguas Termales”
(perteneciente al Canton Portovelo), y
Paso Ochoa (perteneciente al Cantén
Zaruma).El estudio realizado a los
balnearios se ha basado
principalmente en la identificacion de
los servicios que presta cada uno de
ellos, al igual que, la calidad del
servicio de los mismos, la seguridad
que presta para el turista, las
facilidades de acceso y la
determinacion de los factores del
impacto ambiental.

En base a la informacion recopilada se
procedi6 a disefiar el Plan de calidad
de los servicios turisticos, que
permitio establecer practicas
especificas de calidad en diferentes
areas de los balnearios, llegandose a
elaborar de esta manera fichas de
medicion de calidad en diferentes
aspectos, las mismas que permitan a
los propietarios o administradores
establecer medidas correctivas para
mejorar el servicio.

2. Metodologia

La metodologia que dirige las fases
de recoleccion y analisis de datos de
este diagnostico, fue la investigacion
exploratoria, la misma que se realizo a
través de entrevistas a propietarios y
empleados de los balnearios; y la
investigacién descriptiva, basada en
encuestas dirigidas a los turistas. Para
determinar el nimero de turistas
encuestados se basd en el método de
muestreo probabilistica estratificada.

2.1 Procesamiento y analisis de
los resultados

Los resultados obtenidos de las
encuestas y entrevistas a turistas,
propietarios y empleados
respectivamente, de los cuatro sujetos
de estudio fueron recopilados en la
siguiente tabla a manera de sintesis.



Tabla 1. Andlisis Comparativo de los
Balnearios

BALNEARIOS/
AREAS

Manan
tial

Selva
Alegre

Paso
Ochoa

Portovelo

Ambiente de
trabajo

Estable

Desmotivddea
do

Bueno

Calidad del
agua

Limpia

Turbia

Limpia

Limpia

Comida

Buena.
Falta
variedad

Es muy buena

Buena

Buena
Higiene regular

Entorno

Control de
animales
domésticos

Fumigacion

Control de
animales
domésticos

Control de
animales
domésticos

incrementa a un ritmo
continuo), maduracion (cuando se
preocupa por dar variedad vy
promocionar nuevos Servicios) Yy
estancamiento (cuando la tasa de
crecimiento de turista cae pero se
mantiene positiva); para determinar en
gue etapa se encuentran los balneario
se basd principalmente en los ingresos

turistas se

Facilidades de
acceso

Bueno.
Carretera
asfaltada

Bueno.
Carretera
asfaltada

Regular
Carretera
de tierra

(deslizamie

ntode
tierraen
invierno)

Regular
Carretera de
tierra
(deslizamiento
de tierra en
invierno)

Instalaciones

Limpias

Falta
mantenimient
o

Limpias

Marketing

Presentacio
nes en vivo
todo el afio

Presentacione
s en vivo solo
en feriados y
temporadas
alta

Presentacio
nes en vivo
en feriados
Alquiler
para
eventos

Personal

Atentos

Nivel de

educacion
bajo

Cumple con
sus funciones.
Nivel de
educacion
bajo

Dindmicos
Nivel de

educacion
basico

40000,00
35000,00
30000,00
25000,00
20000,00
15000,00
10000,00

5000,00

—e— Manantial
—a— Seha Alegre
Paso Ochoa

Portovelo

$Ingresos Anuales

0,00
500000 4 .o

Etapas

3. Analisis situacional de los
balnearios

Este analisis situacional se basé en
varios aspectos entre estos: el ciclo de
vida, los indices de funcionalidad y
centralidad turistica, determinantes de
la calidad, la capacidad de carga
turistica y el impacto ambiental; todos
estos  estudios nos  permitieron
establecer las condiciones en las que
se encontraban los balnearios, para
disefiar el plan de calidad.

3.1 Analisis del ciclo de vida de
los balnearios

El anélisis del ciclo de vida nos
ayudd a establecer en que etapa
evolutiva se encuentran los balnearios,
para esto nos basamos en las etapas
establecidas por Butler y Chadefaud,
las cuales son: inicio (cuando la
actividad turistica recién comienza),
crecimiento (cuando el namero de

anuales por turismo.
Grafico 1. Etapas del ciclo de vida de
los balnearios

3.2 Analisis de centralidad y
funcionalidad de los balnearios

El andlisis de centralidad nos
permitié establecer una perspectiva
comparativa del valor de la centralidad
de los servicios turisticos, teniendo en
cuenta todos los servicios que son de
potencial uso para los turistas. Este
indice se lo establecié en los cuatro
balnearios de estudio teniendo el
siguiente resultado.

Tabla 2. indice de Centralidad de los
Balnearios de estudio

Valor indice de
Datos / #de servi centralidad
. absoluto A "
Balnearios (100) cios (?l= 100/
VX)
100 5 44,72
Selva Alegre 100 6 40,82
Paso Ochoa 100 5 44,72
Portovelo 100 2 70,71




De acuerdo a estos datos se aprecia
que el balneario Selva Alegre posee
una  correcta centralidad de los
servicios, porque tiene el coeficiente
mas bajo.

El andlisis de funcionalidad nos
permitié determinar la importancia del
turismo en la economia de las
unidades administrativas, relacionando
las plazas de alojamiento de los
balnearios con la poblacién de
derecho. Este indice se lo establecio
solo en los balnearios de El Manantial
y Paso Ochoa, ya que de los cuatro
balnearios solo éstos brindan el
servicio de alojamiento.

Tabla 3. indice de Funcionalidad de los
Balnearios de estudio.

Plazas de Poblacién indice de
Datos / Alojamient de funcionalidad
Balnearios OJ:“;;CH ° derecho (TFT=pa*
P (hab.) 100/hab.)
10 30.000 0,03
Paso
Ochoa 15 23.418 0,06

De acuerdo a estos datos se aprecia
que el balneario Paso Ochoa se
encuentra mejor enfocado en plazas de
alojamiento en relacién a su
poblacion, puesto que ElI Manantial
presenta un desarrollo turistico
determinado por unas 10 plazas de
alojamiento, en relacion con  los
30.000 habitantes del canton Pifias
dentro del cual se encuentra ubicado,
mientras que el balneario Paso Ochoa
tiene 15 plazas de alojamiento en
relacion con los 23.418 hab. del
cantdn Zaruma, en el cual se encuentra
ubicado. Quedando claro que la oferta
de Paso Ochoa es superior a la de El
Manantial, pero también se percibe
que para Paso Ocho el turismo es méas

importante en su economia que para
Manantial.

3.3 Medicion de la calidad de los
balnearios de agua dulce

La medicion de la calidad de los
servicios se la realizd en base a los
determinantes de la  calidad,
establecida por la OMT (Organizacion
Mundial del Turismo), la misma que
se establece como un factor de
medicion de la calidad a través del
servicio que los empleados brindan al
turista. Los determinantes  son:
fiabilidad, responsabilidad,
competencia, acceso, cortesia,
comunicacion, credibilidad, seguridad,
armonia,  apariencia; para la
elaboracion de la ficha de medicion de
la calidad se tomaron en cuenta cinco
de estos determinantes, los cuales se
consideraron mas importantes por su
relacion directa con los turistas.

Ficha de Medicién de la Calidad

Ficha

Tema: Medicion de la Calidad Valoracién NO

Dirigido a: Empleados de Balnearios

Apariencia:

Aseo e higiene personal Cabello recogido
Uniforme generalmente
limpio y ordenado, pero no

apropiado

Viste apropiadamente y tiene buena
apariencia

Apariencia personal y manera de
P: p y Uso de mallas para el cabello

Vestir no apropiados

Cortesia:

Amable con los clientes

Reconoce a los clientes por su
nombre

Paciente y atento
Sonrie
Competencia:

Cumple con las funciones asignadas Ayuda a sus compafieros

Tiene habilidad para motivar al grupo
y contribuye a los esfuerzos del
grupo

Hace més de lo que se
requiere

Responsabilidad

Cumple con el horario de trabajo Reconoce sus errores
. No requiere supervision
Muestra interés en su trabajo q P
constante
Armonia:
Se siente a gusto con el clima
Le gusta el trabajo que realiza
de trabajo
Muy buen trato con clientes airados,

Servicial, cordial y motivado
usualmente los calma

Empresa: Valoracion

4
Elaborado 1: Excelente Regular

2: Muy Bueno 5: Malo

3: Bueno

Ficha 1. Medicién de la calidad de los
servicios turisticos




4. Plan de Calidad

En el plan de calidad de los servicios
turisticos se establecieron practicas
especificas de la calidad y recursos
relacionadas con el servicio; para crear

En la siguiente ficha de medicion el
empleado evaluard el ambiente de
trabajo en el cual se desenvuelve, su
relacion con sus comparieros de
trabajo y su relacion con su jefe.

Fichas de Medicion de la Calidad del Ambiente del Trabajo

o Tema: Medicion del Ambiente Laboral | valoracion | Ficha N©
este plan se elaboraron objetivos y se [(Dirigido a: Gancario
identificaron tres principales actores: Sequridad:
H H Considera que la empresa El uniforme que usa es el
el empleado, el destino (balneario), el cumpls on 1o ahecid en e acecuao para as uniones
- - s contrato. ue desempefia.
cliente (turista); para éstos actores se et
establecieron parametros e indicadores adecundan o complr con 2 o e wabsi, 1 compensacin
I - - trabajo. es la apropiada.
que permitiran medir la calidad de e et "
cada uno de ellos. Am
. . e encuenta conforme o s Cree que proyecta una buena
4.1. Fichas de medicion de la oo asecunto s o regen st
. uado su sueldo Sabe manejar los problemas
calidad trabajoy as funciones e e st on s
. . .y realiza. B
La ficha de medicion enfocada a los orvicion
tristas, donde ellos  evaluaran la s e ki
calidad del servicio que les brindan los e s s correcamente.
empleados, ademas de la apreciacion comode. cserzo "
que ellos tienen de las instalaciones y Relacion con eljefe:
. . Su jefe le llama la atencion Considera que su jefe toma en
eqUIpOS del balnearlol zrheer:[eesa.sus compafieros o ZE:Q:ﬂsCL:ZSopmlonesy
Emeresa: Valoraciéon
Elaborado: 1: Excelente ;;gu\ar
Fichas de Medicién de la Calidad del Balneario 2: Muy Bueno 5: Malo
Tema: Medicion de la Calidad Evaluador: EMPLEADO 3: Bueno

Dirigido a: Balnearios y a sus empleados

| vatoracien |F|chaN°

Servicio:
El servicio en general cumple
con sus expectativas.

£l empleado es amable y
respetuoso en el trato.

Los precios en general estan
acordes a lo ofrecido.

El empleado es atento.

En general como calificaria
su visita al balneario.

Instalaciones y equipos:
Las instalaciones en general
son adecuadas para que
disfrute plenamente de su
estancia.

Esta conforme con el
mantenimiento de los
equipos e instalaciones.

Existe una correcta
ubicacién de los tachos de
basura dentro del balneario.

La limpieza de los bafios es la
adecuada.
Accesibilidad:

La ruta hacia el destino esta
en buenas condiciones.

Los senderos y las dreas
turisticas se encuentran en
buenas condiciones.

Al ingresar encontré
facilidades para parquear su
vehiculo.

Sefalética:

En la ruta hacia el destino se
encontraron las sefiales
adecuadas para llegar al

Las sefiales dentro del
balneario son adecuadas.

mismo.
Calidad del Agua:
Esta conforme con los

Segin su opinién las aguas
g P 9 beneficios que le brindan a

naturales se aprecian limpias.

su salud.
Empresa: Valoracion
1: Excelente 4
Regular
Elaborado:
2: Muy Bueno 5: Malo
Evaluador: TURISTA 3: Bueno

Ficha 2. Ficha de medicion de la calidad
del balneario

Ficha 3. Medicion de
ambiente de trabajo

la calidad del

Las dos Jultimas fichas fueron
disefiadas para ayudar a los
propietarios a medir la calidad, la
primera medira el servicio que sus
empleados en general brindan al
turista, el evaluador debera ser un
consultor  externo, para evitar
subjetividades al momento de
calificar; la segunda ficha permitira
conocer el impacto ambiental que
causa la actividad turistica en el
balneario, el evaluador deberd ser un
técnico contratado por el propietario.




Fichas de Medicion de la Calidad del Desempefio de los Empleados

Tema: Medicion del Desempefio de los Empleados

Valoracién Ficha N°

Dirigido a: Trabajadores del Balneario

Desempefio del empleado:

Domina otro idioma adicional
al espafiol.

Se considera que esta
capacitado para resolver
problemas

Imagen del empleado:
Lleva el uniforme limpio,
ordenado y de la forma
adecuada.

Actitud del empleado:

Usualmente llega a tiempo al
trabajo.

Requiere supervision para
cumplir con sus funciones

Es respetuoso y atento con el
cliente.

Desempefio del administrador:
Considera adecuado el
manejo del personal a cargo.

Posee vision para detectar
oportunidades e implementar
nuevos servicios.

Se siente totalmente
capacitado para dirigir
un grupo en su area de
trabajo.

Utilizacion correcta de
herramientas de trabajo.

Apariencia personal
limpia y ordenada.

Se toma el tiempo
necesario para hacer su
trabajo correctamente.
Contribuye a los
esfuerzos del grupo
cuando trabaja en
equipos.

Es proactivo y
entusiasta.

Mantiene a su equipo de
trabajo unido y
motivado.

Asume sus errores y
aciertos.

Empresa: Valoracion
1: Excelente/Si o lar
Elaborado: o 9
2: Muy Bueno meloNo
Evaluador: PERSONAL EXTERNO | 3: Bueno

Ficha 4. Ficha de medicion de la calidad
del desempefio de los empleados

Fichas de Medicion de la Calidad del Medio Ambiente del Destino

Tema: Medicién del Medio Ambiente del Balneario

Dirigido a: Balneario

Ficha N°

Calidad del Agua:
Realizan frecuentes controles
de Ph.

El control de sedimentacion.

Tienen algan programa de
reaprovechamiento del agua
natural.

Medio Ambiente:

Adecuada utilizacién de
materiales biodegradables en
las instalaciones.

Evitar la deforestacion de la
flora endémica.

Recursos:

Eficaz nivel de ahorro de
energia eléctrica.

El aprovechamiento del agua

potable es apropiado

Realizan frecuentes
controles de dureza.
Han realizado un estudio
completo de las
propiedades del agua
natural.

Sefializacion acorde al
medio ambiente.

Minimizar la alteracion de
la atractividad del
balneario.

Control adecuado de los
pozos sépticos.

Empresa: Valoracion

1: Excelente/Si o ar
Elaborado: 5: 9

2: Muy Bueno Malo/No
Evaluador: TECNICO 3: Bueno

Ficha 5. Ficha de medicién de la calidad

del medio ambiente

4.2. Practicas especificas de la

calidad

Para establecer de una mejor manera
las précticas especificas de la calidad
se procedio a asignarlas por areas, es
necesario poner mas énfasis en el
medio ambiente, ya que en la
actualidad se percibe los problemas
gue acarrea el calentamiento global y
es de vital importancia hacer
conciencia en estos destinos debido a
que tienen un turismo incipiente, aun
estan a tiempo para implementar estos
programas y  obtener  buenos
resultados.

Limpieza y Aseo:

e Mantener en buenas condiciones
un adecuado sendero, preocuparse
por las vias de acceso al balneario
para que los turistas puedan llegar
facilmente.

o Ultilizacién de grifos de presion en
los lavamanos, para ahorrar el
consumo de agua.

Mantenimiento y Servicios

e Garantizar de manera permanente
la existencia de un servicio de
atencion de emergencias médicas
propio o a través de contrato a
terceros.

e Contar con un servicio de
limpieza general para todas las
areas.

Zonas de ocio

e Realizar un estudio para
determinar el control de ph,
control de dureza por lo menos
una vez al afo.

e Monitoreo de la calidad del agua
natural minimo dos veces al afio.

e Fomentar desde el centro turistico
actividades de ocio y diversion
respetuosos con el  medio
ambiente: rutas a caballo,
senderos a pie 0 en bicicleta y



visitas a lugares de interés

medioambiental.

Cocina

e Realizar un lavado manual de
vajillas, cerrando el grifo mientras
se lava.

e Tapar los recipientes y cazuelas al
cocinar ya que con ello se ahorra
un 25% de energia.

e Apagar los aparatos eléctricos,
pues los que se quedan con el
piloto rojo encendido en reposo
también consumen energia.

Educacion de

trabajadores

e Realizar formacion entre los
empleados para que éstos puedan
informar y comunicar a los
clientes las mejoras ambientales
que ofrecen su establecimiento.
De este modo se fomentara la
participacion y colaboracién de
los mismos en la ejecucion de las
medidas y practicas ambientales.

o Definir un sistema de prevencion
de accidentes de trabajo.

e Proveer al personal de todo el
equipamiento necesario para el
desempefio seguro de sus labores.

turistas y

Seguridad en las Instalaciones

e Publicar mediante cartelera a
usuarios y personal sobre el uso
correcto de las instalaciones, asi
como las debidas prevenciones y
restricciones a tener dentro del
balneario.

e Establecer e identificar las salidas
de emergencia.

Capacitacion y toma de conciencia
para el personal

Definir la capacitacion necesaria que
debe recibir todo el personal, incluida
la direccion de la organizacion, a
partir de las habilidades vy
conocimientos actuales del mismo. La
capacitacion  debe  incluir  los
conocimientos necesarios para la
correcta implementacion de las
presentes normas, contemplando los
siguientes temas:

e Politica de la calidad en el
servicio y medio ambiental.

e Responsabilidad y autoridad

e Leyes y reglamentos aplicables al
balneario.

e Conocimientos  béasicos  sobre
atractivos locales y oferta turistica
de la zona.

¢ Proporcionar informacidn basica
para mantener una comunicacion
efectiva.

5. Conclusiones y
Recomendaciones

e A través del presente estudio se
identificé al balneario Manantial
guien se encuentra en mejores
condiciones, luego se ha
considerado al balneario Paso
Ochoa, seguido por el balneario
Selva alegre, y por ultimo el
balneario de Portovelo; por lo que
recomendamos que los balnearios
sigan en constante renovacion y
ofreciendo un buen
mantenimiento a sus
instalaciones.

e Se pudo definir que los balnearios
de agua dulce son destinos
perecibles, debido a que su
principal atractivo es un recurso
natural; por lo que se recomienda



que los administradores y duefios
de los balnearios tomen las
medidas necesarias para evitar
gue su recurso natural se agote.

Mediante el anélisis del ciclo de
vida de los destinos se establecio
que los balnearios permanezcan
entre las etapas de crecimiento y
madurez; por lo que
recomendamos a los propietarios
y administradores realizar en
forma periddica controles
medioambientales, la innovacion
de nuevos servicios, Yy de esta
manera evitar que el destino pase
a la etapa de estancamiento.

El estudio realizado de la
capacidad de carga determina que
existe una  sobrecarga en
temporada alta, especialmente en
el mes de febrero; por lo cual se
establecié que estos balnearios
tienen un turismo estacionario;
por lo que recomendamos
impulsar y promover conciencia
en los propietarios para hacer
respetar la capacidad de carga
fisica del lugar, y asi lograr tener
un turismo sostenible.

Se determin6 que el personal que
trabaja en los balnearios de
estudio carece de conocimientos
relacionados a la calidad de los
servicios, por lo que se deberia
capacitarlo 'y motivarlo para
ofrecer un buen servicio, ademas
los propietarios deberan respetar y
comprometerse a la utilizacién de
las fichas elaboradas de la calidad
de los servicios.
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