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INTRODUCCION.

La calidad en el servicio al cliente representa una de las areas mas importantes para cualquier
empresa o institucion, ya que se puede medir a través de la percepcion que el cliente tiene
sobre el servicio que recibe y que este cumpla con sus expectativas, lo que conlleva a realizar
planes estratégicos de servicios que aporten una mejora sustancial para las empresas y de esta
manera ser competitivas y generen valor a sus clientes. El presente trabajo de grado aborda
la creacion de un plan estratégico de servicios para mejorar la calidad de atencion al cliente
de los sectores que laboran en el destino turistico El Malecon, del municipio de Puerto El
Triunfo, Usulutan; Se presenta toda la informacion necesaria para la formulaciéon de una
propuesta que dé solucion al problema que se describe en la investigacion. El estudio es

abordado y estructurado en 6 capitulos:

En el CAPITULO I, tiene por objeto sustentar la base de la investigacion mediante la
determinacion del planteamiento del problema, presentando antecedentes tanto de la
investigacion como de proyectos, seguidamente se tiene la situacion problemadtica,
enunciado, la justificacion de la realizacion del estudio, sus delimitaciones y los objetivos
que se pretenden alcanzar. El CAPITULO II comprende el marco de referencia compuesto
por el marco tedrico, historico y por ultimo el normativo y legal, siendo esta la informacion
que permite describir datos histdricos y relevantes del tema de estudio, como también los
aspectos legales relacionados con dicha investigacion. E1 CAPITULO III contiene la
metodologia de la investigacion donde se establece el tipo de estudio utilizado, la poblacién
y las unidades de andlisis, el método de muestreo y las técnicas e instrumentos
implementados, definiendo también las fuentes de obtencion de la informacion. En el
CAPITULO 1V se presentan los resultados obtenidos, estructurados en cuadros y graficas
resumiendo la informacion que fue analizada e interpretada. El CAPITULO V detalla las
conclusiones y recomendaciones de la investigacion en general, que permitio identificar las
deficiencias que poseen el sector servicio que labora en la terminal turistica por medio de los
resultados presentados en el capitulo anterior. Y por tltimo el CAPITULO VI que presenta
el plan estratégico de servicios, en el cual se muestran las estrategias planteadas con sus
respectivos procedimientos, cronogramas y presupuestos para su implementacion y de esta

manera mejorar la calidad de atencion al cliente dentro de la terminal turistica EI Malecon.



CAPITULO
I.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA.

1.1.1. Antecedentes de la investigacion.

Los rasgos que han caracterizado al planteamiento estratégico histéricamente han
permitido establecer distintas etapas, en las cuales se refleja su evolucion conceptual. Hasta
la década de los 60 predominaron los desarrollos de la administracion tradicional con una
acentuacion en el control y el andlisis de la eficiencia. Sin embargo, desde mediados de los
afios 50 y hasta los afios 90, ante la presencia de una realidad que comienza a percibirse como
turbulenta e inestable, se comienzan a buscar soluciones a través de nuevos enfoques que

marcan un paso de la administracion tradicional a la administracion estratégica.

En ese proceso entre los afios 60 y 70, se observa un desarrollo del planeamiento estratégico
que tiene su origen en los modelos de toma de decisiones que se desarrollan en Harvard
sustentados en los enfoques estructural-funcionalistas aplicados a la empresa. Mediante la
aplicacion de una logica racionalista, la Planificacion Estratégica se configura como un
proceso formal de elaboracion de estrategias para alcanzar los objetivos a largo plazo de la
organizacion. En los afios 80 se desarrolla un pensamiento organizativo que se apoya en la
denominada Estrategia Competitiva, especialmente basada en los desarrollos de Porter sobre

las ventajas competitivas dinamicas. (Iglesias Alonso & Arriola, 2005)

El servicio al cliente representa una de las dreas mas importantes de cualquier empresa o
institucion, dado que, a partir de los principios que cada entidad posea respecto a este
apartado, se logra determinar la calidad de entrega del servicio, por lo con lleva a la necesidad
de realizar estudios exhaustivos para lograr el mejoramiento de estas areas y proporcionar a
los usuarios o clientes, segun sea el caso, una atencion de calidad, logrando asi su

fidelizacion.

La investigacion a realizar en la Terminal Turistica E1 Malecon del municipio de Puerto El
Triunfo, del departamento de Usulutan en el oriente del pais, esta siendo la institucion objeto
del estudio, cabe resaltar ciertos aspectos importantes como el hecho de que el municipio

posee el 60% de los bosques salados del pais, incluyendo diversas islas como del Espiritu
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Santo, Madresal, la peninsula de San Juan del Gozo y la bahia de Jiquilisco. Todo esto
aportando, un ecosistema atractivo para los turistas, por lo que a lo largo de los afios, el
municipio ha sido un destino turistico muy visitado, ofertando distintos servicios para vivir
una mejor experiencia al realizar una visita al lugar, incluyendo restaurantes, paseos en
lancha, jet ski, servicio de hotel, entre otros, tomando en cuenta que, a mediados de 2018
por indicaciones del MITUR dio inicio el proyecto de construccion del muelle el cual forma

parte del Programa de Desarrollo Turistico de la Franja Costero Marino.

Alrededor de 100 embarcaciones a diario salen desde el muelle, la mayoria para ejercer
actividades de pesca, asi como las que transportan a pasajeros para las islas la Pirraya, Punta
San Juan, Pajarito y Palos Flotantes. Puerto El Triunfo es uno de los destinos turisticos mas
visitados en el departamento de Usulutan, los visitantes prefieren llegar los fines de semanas
para recorrer algunas islas o disfrutar de la variedad de platos en los restaurantes, o comprar

el producto recién sacado por los pescadores. (Mendoza, 2018)

1.1.2. Antecedentes de proyectos.

Se realizo el analisis de diferentes trabajos de investigacion que tienen relacion con el
tema de estudio con el fin de conocer el alcance que estos han tenido tomando en cuentas las
diferentes propuestas que se han elaborado en torno al tema seleccionado para la
investigacion y asi, poder determinar nuevas propuestas que brinden posibles soluciones al

problema estudiado.

Un primer trabajo encontrado trata sobre, Estrategias de servicio al cliente para proporcionar
un servicio eficiente al usuario en la Direccion General de correos de El Salvador. Sobre este
trabajo se considero que, los apartados que se tratan dentro de €l son de importancia para el
desarrollo de estrategias que ayuden a mejorar el servicio que se les brinda a los clientes, su
objetivo principal fue realizar un diagndstico sobre la situacion actual del servicio brindado
por parte del personal que labora en la institucion, dicho diagndstico se logrd determinar a
través de guias de observacion, entrevista a los encarados, y encuestas a usuarios y

empleados. (Chavez Mejia, Gomez Cerdn, & Martinez Martir, 2015)



A partir de los resultados que se obtuvieron en la investigacion, se logré determinar que, los
empleados no estdn capacitados para brindar a los usuarios una atencioén de calidad y no
existen estrategias que ayuden a difundir los servicios que la institucion ofrece, por lo que se
recomendo el disefio de la filosofia institucional que fungiera como guia para el alcance de
objetivos que posee la institucion, de igual manera se recomendo una serie de capacitaciones
a los empleados donde se tocaran temas de interés en relacion a brindar un servicio de calidad

a los usuarios.

El siguiente trabajo analizado es, Propuesta de Engagement como estrategia para incrementar
la fidelizacion de los consumidores de restaurantes a la carta en San Salvador. Es pertinente
con la investigacion planteada dado que, se analizan temas de interés como la fidelizacion de
los clientes con una empresa de servicios, ya que se realizaron estudios a través de la
observacion directa y encuesta a los clientes para conocer los niveles de satisfaccion actuales
de dicho restaurante, por lo que la propuesta de estrategias de Engagement, ayudaran a
mejorar progresivamente la satisfaccion de los clientes, y, por ende, la fidelizacion de los

mismos. (Araujo Cabrera, Rivas Alejo, & Flores Alas, 2016)

Otro trabajo encontrado, detalla sobre el Disefio de Plan de Marketing Turistico para
promover el desarrollo de los microempresarios del casco urbano del municipio de
Panchimalco. El objetivo principal de este estudio fue apoyar a los pequeios empresarios de
dicho municipio brindando a través de un plan de marketing turistico, estrategias que fuesen
utiles y eficientes, con el fin de atraer turistas al casco urbano del municipio. (Mayorga

Centeno, Tejada Quintanilla, & Vasquez Vasquez, 2018)

Uno de los hallazgos que aporto dicha investigacion es, que, a pesar, que la alcaldia municipal
contaba con apoyo de diversas instituciones como CONAMYPE y CDMYPE cuya labor es
apoyar a los pequefios y medianos empresarios en el desarrollo de sus negocios, dicha
institucion municipal, no contaba con un plan estructurado de mercadeo para el desarrollo
turistico del municipio, por lo que, se le realizaron diversas recomendaciones tales como: el
involucramiento de todos los sectores que generen el comercio y tengan relacion con el
turismo del municipio con el fin de implementar proyectos encaminados en lograr un

beneficio comun, asi mismo, hacer uso del plan de marketing proporcionado por el equipo



de trabajo para que el municipio pueda posicionarse como un destino turistico atractivo que

ofrece distintas formas de entretenimiento.

También se analizo el trabajo llamado, Plan Estratégico para el mejoramiento de los servicios
del hotel CARDEDEU S.A de C.V ubicado en el municipio de El Congo, departamento de
Santa Ana. Dicha investigacion tuvo como objetivo principal presentar un instrumento que
fuera util para el mejoramiento de los servicios brindados en dicho hotel, para ello se tomo
como unidad de andlisis, el gerente, supervisor y los empleados, que son los principales
encargados de brindar dichos servicios. (Beltran Quintanilla, Cabrera Blanco, & Escobar

Morales, 2019).

Luego de realizar el sondeo respectivo, se concluyod que, a pesar de prestar una diversidad de
servicios, no poseia una herramienta de planificacion, que fuese eficiente, y que facilitara el
proceso de reservacion y entrega del servicio por lo cual, se recomendd implementar diversas
estrategias como el uso de herramientas informaticas para la planificacion de actividades, y
el involucramiento de todo el personal, en actividades de capacitacion y actualizaciones sobre

la prestacion de servicios.

Un ultimo trabajo analizado muestra informacion sobre Plan Estratégico de mercadeo para
incrementar ingresos por la prestacion de servicios a empresas operadoras de transporte
turistico del municipio de San Salvador, Caso Ilustrativo. En este estudio se determin6 que,
las empresas de transporte turistico, invierten poco o nada en publicidad y promocidn, lo que
hace que su nivel de ingresos sea muy bajo, dado que sus servicios no son reconocidos en

San Salvador. (Méndez Martinez & Vasquez Galacia, 2019)

Dichas empresas al no contar con planes que sirvan como guia para la implementacion de
actividades que vayan en funcién de dar a conocer su marca y los servicios ofertados, se
disefid0 una propuesta que incluyo, la realizacion de convenios con otras empresas,

elaboracion de planes promocionales y el incremento de la oferta de los servicios.

Con la informacion mencionada anteriormente, se puede mencionar que existen diversas
investigaciones relacionadas al tema concreto de estudio, y que, cada uno de los autores
encamino su investigacion a resolver problematicas latentes a la empresa o institucion objeto

del estudio, como la mejora de los servicios, el incremento de ingresos, la mejora de la
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experiencia de los clientes, marketing turistico como desarrollo de microempresarios, pero
que, en efecto, no se ha tratado el tema de un plan estratégico enfocado en servicios que sirva
para mejorar la calidad de atencion al cliente en un sitio turistico en especifico, como lo es
El Malecon ubicado en el municipio de Puerto El Triunfo, por lo que se espera, solventar la
problematica encontrada en dicho lugar a través de estrategias, en conjunto con la alcaldia

municipal.

1.2. SITUACION PROBLEMATICA.

Con el paso de los afios, El Salvador se ha convertido en un pais altamente demandado y
muy considerado como una opcidén para realizar turismo, constituyendo asi resultados
beneficiosos y un fuerte potencial para el desarrollo econdmico del pais, esto es debido a los

atractivos naturales que posee, y por ser uno de los mayores recursos con los que se cuenta.

Se constatd que, la actividad turistica en El Salvador registré un incremento positivo
en enero 2020, se recibieron un total de 225,529 visitantes, lo que represent6 un crecimiento
del 14.7% en las divisas; es decir, el gasto de los visitantes durante su estancia en el pais
alcanzo6 los $169.3 millones, un 9.5% mas de los ingresos reportados en el mismo periodo en

2019. (Corsatur, 2020)

Seglin lo expresado anteriormente, se considera que se debe a que el pais posee una amplia
oferta de servicios turisticos, sobre los cuales destacan los que se brindan en las playas, donde
se pueden realizar diferentes actividades como, la pesca, practicar deportes acuaticos como
el surf, o sencillamente degustar de un platillo tipico en cualquier restaurante, como también
observar una puesta de sol, todo esto es posible de realizar a lo largo de toda la costa del pais;
teniendo asi una oportunidad de fortalecer el sector turismo a base de recursos naturales

abundantes en el pais, y de esta manera incrementar divisas.

De esta manera, se hace énfasis en que el turismo nacional cuenta con el respaldo
suficiente para promover cada uno de los recursos con los que cuenta el pais, por lo que el
gobierno de El Salvador estipulo en la ley de turismo que "“tiene por objeto fomentar,
promover y regular la industria y los servicios turisticos del pais, prestados por personas

naturales o juridicas nacionales o extranjeras’” (Ley de Turismo, 2010, pag. 2).



Asi mismo, el turismo cuenta con el apoyo de una corporacidon autonoma que menciona
que, "'La Corporacion tendra como finalidad el desarrollo del sector turismo, a través de las
siguientes actividades: La promocion de los atractivos turisticos de nuestro pais en el
extranjero, llevar el Registro Nacional de Turismo (Ley de la Corporacién Salvadorefia de

Turismo., 2015).

De igual forma, se pueden mencionar beneficios del actual desarrollo del segundo compacto
Fondo del Milenio, el cual, mediante la implementacion del proyecto de infraestructura
logistica, mejorando asi cada uno de los accesos de la carretera el litoral, agilizando el paso

vehicular y por consiguiente facilita el desplazamiento de los turistas.

Es por esta razon que, se tomo a bien sacar ventaja de la demanda creciente que existe de
estos servicios que se ofertan a partir de la diversidad natural, particularmente en el municipio
de Puerto El Triunfo, ubicado en el oriente del pais, es decir, en el departamento de Usulutan,
donde locales con ayuda del gobierno, estan planeando desarrollar ain més la terminal

turistica E1 Malecon.

Sin embargo, se constato a través de un andlisis situacional realizado que, la mayoria de
los prestadores de servicios de la terminal turistica E1 Malecon no han querido dar paso para
hacer crecer la demanda y comercializacion de sus servicios turisticos, es decir, los
restaurantes, paseos en lancha, carretoneros, por la sencilla razén que muchos de ellos
carecen de recursos para publicitarse en medios, pocas capacitaciones del tema de atencion
al cliente, siendo esta una debilidad latente que se debe de tomar en cuenta, de manera que
estos al final puedan reforzar su atencion al cliente nacional como internacional y asi ofrecer

un mejor nivel de calidad.

En la terminal turistica El Malecon, las personas que laboran dentro de ella no poseen un
proceso a seguir sobre como brindar una atencion al cliente de calidad. Por lo tanto, es
necesario orientar a dichas personas que integran los sectores de los servicios ofertados en la
terminal, ya que se ha identificado la oportunidad de cambiar su forma de servicio al cliente

que visitan dicho destino turistico.

Considerandose también, que la capacidad instalada de la terminal turistica El1 Malecon,

es capaz de cubrir la demanda de estos servicios por parte de los visitantes, y ademas de esto
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posee servicios adicionales con los que se espera satisfacer a un mercado nacional como
internacional. Siendo estos servicios orientados a un segmento de clientes como, turistas
nacionales como internacionales que gustan por visitar zonas costeras con abundantes

destinos paradisiacos; Por lo que, se hace necesario responder a este mercado oportuno.

Es por eso que, un plan estratégico de servicios para el mejoramiento de la calidad de
atencion al cliente, seréd de utilidad para las actividades turisticas que desempefian los sectores
priorizados de la terminal turistica El Malecon, para lograr el objetivo de mejorar la
experiencia de los visitantes en la terminal. Siendo el principal problema, el hecho que tengan
un desconocimiento sobre la importancia de implementar un plan estratégico de servicio, el
cual es vital para el desempefio exitoso de muchas entidades, debido que, con la creacion de
estrategias, este permite incrementar el nivel de calidad en los servicios ofertados y por ende
incrementar la afluencia de turistas, que de igual forma la seguridad (POLITUR) de la
terminal incrementaria su personal; Es decir el plan estratégico de servicios, resultard de
beneficio tanto para los servicios que se ofertan dentro de la terminal como también los

servicios de hoteles dentro de la bahia de Jiquilisco.

1.3. ENUNCIADO DEL PROBLEMA.

(Qué incidencia tiene un plan estratégico de servicios en la calidad de los servicios prestados

en la terminal turistica El Malecon de Puerto El Triunfo?

1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO.

La planeacion estratégica es un factor determinante para el alcance de los objetivos ya sea
para corto, mediano o largo plazo de una empresa, también reduce los riesgos que puedan
presentarse a futuro, asi mismo esta genera compromiso y motivacién con las personas

involucradas en la planeacion.

La atencion al cliente dentro del marketing de servicios es un componente muy importante
para las empresas debido a que la calidad de un servicio depende en su mayoria a que tan
buena o mala ha sido la experiencia de compra, cada dia se observa como las empresas

invierten mucho mas tiempo y dinero para el mejoramiento de la calidad de estos.

La investigacion a realizar es importante debido a que en El Salvador el turismo es uno de

los sectores econdmicos con mayor crecimiento en los ultimos afios y especificamente en la
8



zona oriental se ha mostrado un desarrollo de este, lo que para los empresarios locales del
municipio de Puerto El Triunfo significa una gran oportunidad de desarrollo econdémico ya
que hace un par de afios atras se ha observado el constante aumento de turistas a la terminal

turistica de El Malecon.

Esta investigacion se considera novedosa debido a que los pequefios empresarios no tienen
conocimiento de como implementar estrategias de marketing de servicios en sus negocios y
serd la primera vez que se realice un plan estratégico de servicios en la municipalidad por lo
cual a través de este estudio el personal encargado de la unidad de turismo del municipio de
Puerto El Triunfo tendra la opcién de poder implementar las diferentes estrategias que el

estudio determine mas efectivas y convenientes.

Asi mismo esta investigacion es de utilidad ya que ayudara tanto al sector comercial como
a la imagen del municipio a perfilarse como uno de los mejores destinos turistico a nivel
departamental. Es por eso que con el desarrollo de este estudio se generard un impacto
positivo donde primero se vera reflejado el incremento de la afluencia de turistas nacionales
y extranjeros a dicha terminal turistica y segundo en la economia tanto de los comerciantes

como del municipio.

Esta investigacion traera beneficios tanto para los habitantes y comerciantes de la comunidad
de Puerto El Triunfo, ya que para aquellos que cuentan con su negocio podran dar un salto
de calidad en sus servicios y asi mismo se espera la creacion de nuevos emprendimientos en
la comunidad a futuro, también para los estudiantes que realizan su trabajo de grado, brindara
un aprendizaje respecto a un problema real con el cual aplicaremos lo aprendido durante el
desarrollo de la carrera y por lo cual esta investigacion servira como experiencia a lo largo

del tiempo.

De igual forma, mediante este estudio se beneficia a la Universidad de El Salvador, debido a
que son escasas las investigaciones realizadas enfocadas especificamente al mejoramiento de
la calidad en los servicios turisticos, por lo cual para futuras investigaciones aporta estudios

al 4rea de marketing de servicios, y quien lo desee podra auxiliarse del trabajo a realizar.



1.5. DELIMITACIONES.

A continuacion, se describe la delimitacion espacial y temporal de la presente investigacion.

1.5.1. Delimitacion espacial.
El trabajo de investigacion se realizo en la terminal turistica E1 Malecon del municipio de

Puerto El Triunfo, del departamento de Usulutan, El Salvador.

1.5.2. Delimitacion temporal.
La investigacion inici6 en el mes de febrero del ano 2020 finalizandolo en el mes de agosto

de 2020.

1.6. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.6.1. Objetivo general.

e Crear un plan estratégico de servicios para mejorar calidad de atencion al cliente de
la terminal turistica El Malecon, del municipio de Puerto El Triunfo, del

departamento de Usulutan.
1.6.2. Objetivos especificos.

e Realizar un andlisis situacional para determinar el nivel de calidad que poseen

actualmente los servicios ofertados en la terminal turistica EI Malecon.

e Describir el proceso de entrega de los servicios para realizar un mapa de experiencia

del cliente que permita mejorar el servicio al cliente.

e Indagar la viabilidad de la implementacion del plan estratégico de servicios para

incrementar la productividad de los servicios turisticos ofertados actualmente.
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CAPITULO
1.



2. MARCO DE REFERENCIA.

2.1. MARCO HISTORICO.

2.1.1. Historia de la planeacion estratégica.

La planeacion estratégica en la época antigua surge debido a Sun Tzu, uno de los
estrategas mas antiguos que ha influido en los conceptos de militares, este pensador no
conocia el concepto de la estrategia, pero si de la ofensiva militar definida como la capacidad
que tiene el general para sacar provecho de las circunstancias del entorno a través de sus
habilidades sin la aplicacion de procedimientos determinados.

Algunos personajes esenciales como Anibal quien tenia como propodsito la conquista de
Roma, realizo una serie de procesos y actividades como el analisis del medio ambiente y
como emplear adecuadamente los medios para la implementacion de métodos y proyectos
para el logro de los objetivos. Baidaba y Nicolas Maquiavelo quienes planteaban el
aprovechamiento de las oportunidades, asi como el analisis de los hechos anteriores, las
causales de su éxito y fracaso, evitando las amenazas o situaciones perjudiciales y la
necesidad de la planeacion para un buen gobierno.

El concepto de planeacion estratégica también se llevo a cabo en Grecia cuando Socrates
comparaba la actividad de un empresario con las de un general afirmando que en toda misién
o actividad quienes la ejecutan deben realizar un plan de accidon determinado y emplear los
recursos adecuadamente para lograr sus objetivos.

Von Neuman y Morgenstern fueron los primeros autores que enfocaron la planeacion
estratégica a los negocios, planteando el concepto de la realizacion de actos por parte de las
empresas en base a una situacion determinada. Peter Druker en 1954, define la estrategia
como la capacidad de los gerentes para analizar la situacién actual de las unidades
empresariales y su capacidad e idoneidad para someterlas al cambio, conociendo los recursos
que esta posee al igual aquellos que esta requiere para su Optimo desempeio.

Después de la segunda guerra mundial (1962) Alfred D. Chandler teniendo en cuenta las
ensefanzas empresariales y el comportamiento de importantes compaiiias tales como General

Motors, Sears, Chevron Co. y DuPont quien definié la planeacion estratégica como los

12



parametros a desarrollar y la 6ptima utilizacion de los recursos para el logro de los objetivos
organizacionales.

En 1978, Charles H. Hofer plantearon la administracion estratégica definiéndola como un
proceso integrado por un analisis en el cual se definen las metas y se establecen las estrategias
y una implementacion del plan estratégico basada en el control y la ejecucion de éste.

La estrategia uno de los items esenciales para la ejecucion de la planeacion, es definida por
Henry Mintzberg (1992) como una accién deliberada que puede ser desarrollada como un
plan de accion, maniobra, patron, posicion y/o perspectiva.

En conclusion, con el paso del tiempo el concepto de planeacion estratégica ha sido
restructurado debido a los constantes cambios del mundo, producidos en parte por la
globalizacion y el flujo constante de la informacion, por tal razon se ha definido actualmente
como el proceso que permite a los directivos o las personas encargadas de la toma de
decisiones en la unidad empresarial el procesamiento y andlisis de la informacion para que

las empresas logren altos niveles de competitividad. (Morato, 2012)

2.1.2. Generalidades de la teoria de la calidad en los servicios.

La teoria de la calidad tiene ya su pequeia historia. Philip B. Crosby, W. Edwards
Deming, Armand V. Feigenbaum y Joseph M. Juran son probablemente las figuras mas
sefieras y reconocidas de esta aventura intelectual y empresarial que es el dominio de la

calidad. El punto de partida tiene un nombre propio: el control de calidad.

Durante muchos afios el “Manual de Control de Calidad” de Juran, editado por vez primera
en 1951 y reeditado en diversos idiomas en innumerables ocasiones, fue el libro sagrado de
un nuevo movimiento. Existia un libro pionero, publicado en 1931 por W. A. Shewhart y
titulado “Control econdémico de la fabricaciéon de productos”, donde el autor recogia sus
experiencias en la Bell. Pero fue Juran el que sistematizdé los conceptos y técnicas
desarrolladas hasta entonces, erigiéndose ademas en una especie de “apostol de la calidad”,
que, a través de incontables viajes, conferencias, seminarios, publicaciones, etc., traté de
llevar la nueva buena hasta los ultimos rincones del mundo occidental industrializado. Espafia
fue uno de los territorios misionados y los primeros conceptos, aplicaciones estadisticas,

graficos de control, etc. “importados”, llegaron de la sabia mano de Juran.
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La preocupacion subyacente en el nuevo movimiento era sencilla. La falta de calidad de los
productos era causa de costes muy cuantiosos cuya evitacion parecia posible y conveniente.
Sin embargo, la adopcion de medidas apropiadas al
respecto (inspecciones, clasificaciones, muestreos, etc.) originaban nuevos costes. Siempre
que éstos no excedieran a los primeros, resultaba aconsejable llevar a cabo programas
tendentes a reducir el numero de fallos. Desde el punto de vista operativo, la idea central
consistia en “controlar” la calidad. Recién transferido a las técnicas de gestion desde el
mundo de la cibernética, el concepto de control aportaba un enfoque de autorregulacion y

autocorreccion adecuado para asegurar unos determinados niveles de calidad.

En esta direccion, la escuela del Control de Calidad desarroll un interesante cuerpo doctrinal
que en parte sigue estando vigente en la actualidad. Se entiende la calidad, en definicion de
la American Society for Quality Control, como “la totalidad de funciones y caracteristicas de
un producto que determinan la capacidad para satisfacer las necesidades de un cierto
grupo de usuarios”. Con mas sencillez Juran ha definido la calidad como la “aptitud para el
uso, desde el punto de vista del cliente”. Hablar de calidad es, por tanto, hablar de la
obtencion, para cada una de las caracteristicas fisicas, funcionales o estéticas de un producto,

de un determinado nivel adecuado a los requerimientos del mercado. (Larrea, 1991, pag. 15)

2.1.3. Generalidades del turismo y los servicios turisticos.

El turismo no naci6 de una teoria, sino de una realidad que surgi6 espontaneamente, y se
fue configurando a si misma bajo el impacto de descubrimientos en otros campos, como,
entre otras cosas, el progreso de la navegacion y el invento de ferrocarril, del automovil y del

avion. (Boullon, 2006, pag. 17)

Turismo es el conjunto de actividades que realizan las personas durante sus desplazamientos
y estancias en distintos lugares diferentes al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo menor a un afio con fines de ocio, negocios u otros motivos. (Novas, 2006, pag.

2)

Antiguamente, el turismo se relacionaba unicamente con los hoteles. Hoy en dia, por el
contrario, al hablar de turismo nos referirnos a la demanda turistica en general. Por

consiguiente, se debe generar una oferta que pueda satisfacer la motivacion del viaje. El
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turismo actualmente es algo mas que hoteles, incluye viajar, la situacion y localizacion del
atractivo turistico, la cultura, los monumentos, la gastronomia, el termalismo, el paisaje, las

actividades complementarias, etc.

Pero es necesario conocer cudndo y como se origind el fenomeno turistico. Antes de la
revolucion industrial del siglo XIX, la gente apenas se desplazaba fuera de su entorno y si lo
hacia, era por algun motivo muy concreto, como, por ejemplo, cuestiones de religion
(peregrinaciones), de estado (juegos olimpicos en la Edad Media) o de comercio. Para el
pueblo, viajar no estaba entre sus planes, la economia familiar, al igual que las condiciones
laborales, eran precarias. El hecho de moverse no se hacia por placer sino por obligada
necesidad. La aparicion del ferrocarril y del barco a vapor cambi6 radicalmente el concepto

de viajar. (Novas, 2006, pag. 3)

Pero es a partir de la industrializacion, cuando se produjeron grandes cambios, entre los que
destacan algunos como: el aumento de la produccion de todo tipo de bienes a un menor coste,
la mayor demanda de materias primas, la busqueda constante de nuevos mercados en los que
las nuevas empresas podian colocar su produccion, el desarrollo de una nueva e importante
red de transporte (barco, etc.), la desaparicion de las barreras fisicas. Todos estos factores
causaron el crecimiento de los pueblos y la aproximacion entre las diferentes clases sociales,

al desaparecer las grandes desigualdades como el reparto de la riqueza.

Después de la revolucion industrial surge el movimiento obrero, el cual obtuvo grandes
logros como la reduccion de la jornada laboral, las vacaciones anuales retribuidas, la sanidad,
la educacion gratuita, etc. En este periodo hay un mejor reparto de las riquezas, un mayor
nivel cultural, las inquietudes aumentan, la gente disfruta de mas tiempo libre, los sistemas
de transporte son mejores y mas rapidos, se desarrolla el transporte aéreo, etc. Todo esto
genera un fenémeno social y econémico denominado turismo de masas, que dio lugar al

turismo que actualmente conocemos.

En la actualidad, los viajes vacacionales y de ocio se han convertido en uno de los
componentes fundamentales del consumo de los paises desarrollados. El sector turistico es

actualmente un sector con una fuerte dindmica expansiva, aunque inmerso en una fase critica
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de transformacion que consiste en el paso de la hegemonia del turismo de masas a un turismo

mas individualizado y diversificado. (Novas, 2006, pag. 4)

Los servicios turisticos son el conjunto de realizaciones, hechos y actividades, tendientes a
producir prestaciones personales que satisfagan las necesidades del turista y contribuyan al
logro de facilitacidon, acercamiento, uso y disfrute de los bienes turisticos. Segun la OEA
(1980), los servicios turisticos, se describen como el resultado de las funciones, acciones y
actividades que, ejecutadas coordinadamente, por el sujeto receptor, permiten satisfacer al
turista, hacer uso 6ptimo de las facilidades o industria turistica y darle valor econdmico a los

atractivos o recursos turisticos.

Los servicios turisticos incluyen su produccion, distribucion, comercializacion, venta y
prestacion y se refieren a los bienes y servicios ofrecidos por las empresas de mercado
turistico, que satisfacen las necesidades de los turistas en la organizacion del viaje y mediante
el disfrute del mismo a través de empresas intermediarias de transporte, alojamiento,

organizadoras de eventos y actividades recreativas, etc. (Santana, 2018)

2.1.4. Historia del turismo en El Salvador.

La primera iniciativa para fomentar el turismo en El Salvador se dio en 1924, bajo el
Gobierno del presidente Alfonso Quifiones Molina, con la creacion de La Junta de Turismo
y Propaganda Agricola e Industrial, la cual tenia como objetivo fomentar el turismo nacional
y extranjero. En 1946, se crea el Departamento Nacional de Turismo como seccion del

Ministerio de Relaciones Exteriores.

Los afios 60 se toman como la era moderna del desarrollo turistico en El Salvador; se piensa
sistematicamente en el turismo y se crean algunas instancias oficiales para su promocion. En
1961 se cred el Instituto Salvadorefio de Turismo (ISTU) como instancia gubernamental
rectora. Sus principales atribuciones eran la elaboracion de proyecto para el fomento y
desarrollo del sector, la regulacion de empresas turisticas, el manejo del patrimonio y la

presentacion de informes regulares sobre la evolucion del sector.

El monitoreo del sector se facilité desde 1968, cuando el ISTU comenzé a publicar boletines
estadisticos detallados sobre el flujo de turistas hacia El Salvador. La conformacion del

marco institucional se reforzé con la emision de la Ley de Fomento de la Industria Turistica
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en 1967, la cual dotaba de incentivos fiscales a las empresas que se acogieran al sistema

nacional de turismo.

El panorama financiero también mejor6 para la industria, con la apertura de lineas de crédito
para promover la inversion turistica. El Fondo de Desarrollo Econdmico del Banco Central
de Reserva, creado en 1966, contemplaba el otorgamiento de créditos a proyectos de
construccion de infraestructura turistica. No obstante, el impacto de estas politicas no parece
haber sido muy significativo: para 1969 existian unicamente 320 habitaciones disponibles
(Hotel El Salvador Intercontinental, 210; Gran Hotel San Salvador, 90 y Parker House, 20).
En la década de los afios 70, estos se han considerado los afios de oro del turismo en El
Salvador, con una vida econdémica y politica caracterizada por una relativa estabilidad. Dos
factores impulsaron el desarrollo de la infraestructura hotelera: primero, la motivacion de la
iniciativa privada al identificar la rentabilidad de este tipo de inversiones; segundo, los

incentivos fiscales y las facilidades de crédito otorgadas al sector.

En 1979, fue el comienzo de la crisis politica y del clima de violencia que desembocé en el
estallido de la guerra un afio después. En ese periodo aumentaron las desapariciones y
asesinatos y algunos hombres de negocios fueron secuestrados por las organizaciones
militares de izquierda (tal fue el caso del presidente del ISTU, don Roberto Poma). La prensa
internacional difundi6 la imagen de beligerancia y el pais fue declarado como peligroso para
los turistas. Es asi como la afluencia de viajeros se redujo a los niveles de siete afos atras; en
1980 se alcanz6 la cuota mas baja de visitantes en 15 afios. (Reyes, Alvarado, Hernadez, &

Granados)

A partir de 1989, se observa una leve recuperacion en el sector turistico al menos se
experimentan los niveles de ingreso de turismo mayores desde el periodo en que comenzé el
conflicto armado; de esta manera se motivo a pensar en el turismo y sus perspectivas que
quedaron plasmadas en un documento que tenia como contenido “El Plan Estratégico de
Comunicaciéon Turistica”. EI componente que beneficid al sector fue el turismo étnico, los
cuales comprendian a los salvadorefios residentes en el exterior, que visitaban

frecuentemente el pais.
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Los Acuerdos de Paz y el Turismo. Los acuerdos de paz firmados el 16 de enero de 1992,
entre el Gobierno y el FMLN, permitidé que numerosos observadores internacionales
ingresaran al pais, esto fue de gran magnitud y expectativa por las posibilidades futuras para

que se abrieran las puertas de la esperanza para el sector turismo.

En 1996, surgieron nuevas empresas turisticas sin embargo no se habia logrado una imagen
del pais como destino turistico. En 1997 se considera como una alternativa para orientar la
politica econdmica y social la apertura turistica, para tal fin, otorg6 a la Fundacion para el
Desarrollo Economico y Social de El Salvador (FUSADES), la creacion de un plan para

reactivar el turismo nacional (Menjivar, 2020)

El ministerio de turismo se cred en 2004 del Decreto Ejecutivo Numero 1. Sin embargo, es a
partir del afio 2009 que el MITUR ha trabajado en la promocion y desarrollo de un turismo
sostenible, iniciando con una estrategia combinada entre el turismo internacional, bajo la
sombrilla de la marca “EL SALVADOR IMPRESIONANTE” y del turismo interno, bajo la
marca “PUEBLOS VIVOS”, con la finalidad de influir en las practicas y costumbres de
salvadorenos y salvadorefias para hacer turismo en su pais y asentar las condiciones minimas

de imagen pais, tanto en mercados regionales como internacionales.

Los dos ejes de trabajo turistico se complementan entre si, al vincular a los visitantes
internacionales con los territorios y a los actores del turismo de Pueblos Vivos en la mejora
de la calidad de los servicios hacia los visitantes con requerimientos de estdndares de atencion

mundial. (MITUR, 2020)

2.1.5. Historia de El Malecon de Puerto El Triunfo.

Dicha bahia fue descubierta, en 1522, por el piloto mayor Andrés Niflo, de la expedicion
de Gil Gonzalez Davila, quien navegd desde las islas de las Perlas, en el Golfo de Panama,
hasta el Golfo de Tehuantepec, en México, buscando una ruta interoceénica. Por un error
geografico el corregidor intendente don Antonio Gutiérrez y Ulloa, y copiando de é€l, el
historiador regnicola presbitero Domingo Juarros, llaman bahia de Fonseca o del Salvador a
este accidente geografico del litoral salvadorefio, ya que tal denominacion, "bahia de
Fonseca", es reservado en todas las cartas nduticas al antiguo golfete de Chorotega, en los

confines de El Salvador, Honduras y Nicaragua.
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Puerto del Triunfo de los Libres en la antigua bahia de Xiriualtique aviase formado un puerto
de cabotaje, con el nombre del Espiritu Santo. Dicho puerto fue habilitado durante la
administracion del Jefe Supremo don José Maria Cornejo, por Decreto Legislativo de 8 de
junio de 1829, con el nombre de Puerto del Triunfo de los Libres, denominacion que se le
dio en recuerdo del resonante triunfo alcanzado por el Ejército Aliado Protector de la Ley en
abril de ese mismo afio, cuando el general Francisco Morazan, conduciendo tropas
hondurefias y salvadorenas, logré derrumbar el gobierno dictatorial del Vicepresidente de la

Republica Federal don Mariano de Beltranena.

Por esa misma Ley, se declar6 libre de todo impuesto, por el término de tres afios, los frutos
y efectos de importacion y exportacion, debiéndose pagar inicamente el uno por ciento para
la construccion de lanchas, edificios y otros objetos de limpieza y seguridad del mismo
puerto. En diciembre de 1831, el Congreso Federal reconocié como tal al nuevo puerto

salvadorefo y lo habilité formalmente por Ley del 2 de abril de 1832.

Reunida la segunda Asamblea Constituyente de El Salvador, en 1841, las municipalidades
del extenso departamento de San Miguel solicitaron que se rehabilitara el puerto de El
Triunfo, en la bahia del Espiritu Santo. Conocida esta peticion, el mencionado Congreso
Constituyente faculté al Poder Ejecutivo, ejercido por don Juan Lindo, para que de
preferencia ordenara un reconocimiento de la bahia del Espiritu Santo, sus entradas y demas
capacidades que constituyen un puerto, y del resultado del mismo dispusiera o no su
habilitando. Con fecha 22 de enero de 1841 dicté esa providencia la Asamblea Nacional
Constituyente y el 5 de abril del mismo afio, el Poder Ejecutivo habilit6 el puerto de El

Triunfo.

En enero de 1847, el conde de Guayon, Capitan del bergantin "ElI Genio", hizo un
reconocimiento de la bahia del Espiritu Santo por encargo del gobierno salvadoreio, de la
cual dijo que reunia todas las condiciones geograficas, econdmicas y maritimas para
establecer un moderno puerto, capaz de acoger en su seno a buques de gran calado. A pesar
de todos estos intentos de las autoridades federales y salvadorefias, nunca se construyeron el
muelle, aduanas y demas dependencias, habiéndose abandonado el proyecto por el término

de mas de un cuarto de siglo.
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Durante la administracion del general Carlos Ezeta, el Poder Ejecutivo emitio el Acuerdo de
20 de enero de 1891, en virtud del cual se habilitd nuevamente "el puerto de "El Triunfo" en
la bahia de Jiquilisco". Esta medida fue considerada "altamente beneficiosa a los intereses
del comercio", por la Legislatura de ese afio, la que considerd que tal acuerdo "no podra
llevarse a feliz término si no se autoriza de una manera amplia al Gobierno, para que proceda
a hacer por cuenta de la Nacion todas las obras y arreglos que juzgue convenientes para que
dicho puerto quede cuanto antes abierto al servicio publico", Asi, con fecha 17 de marzo de
1891, se faculto al Gobierno para hiciera todos los arreglos, a fin de que "el puerto de El

Triunfo quede abierto para el comercio de altura y cabotaje, a la mayor brevedad posible".

La unica y efectiva habilitacién del puerto de El Triunfo, en 1891, atrajo a este lugar gran
nimero de familias, pues eran enormes las perspectivas que ofrecia el nuevo y moderno
puerto de la Republica, fundado en un paraje que reunia todas las ventajas apetecidas. Esos
emigrantes, llegados en busca de fortuna, constituyeron una aldea o caserio que con los afios
cobr6 alguna importancia, llegando a ser uno de los cantones mas prosperos y florecientes de

la jurisdiccion de Usulutan.

En vista de ello, durante la administracion de Carlos Meléndez, el Poder Legislativo emitid
el Decreto de 15 de mayo de 1913, por el cual erigié en pueblo, con el nombre de Puerto de
El Triunfo, el caserio de referencia, en vista de que habia "progresado rapidamente" y era

"ademads un puerto nacional, abierto al servicio publico".

Por Decreto Legislativo de 26 de mayo de 1914, el municipio de Puerto de El Triunfo perdio6
a favor del de Usulutén el canton de Puerto Grande, pero gand los cantones de San Francisco
y San Dionisio. Por Ley del 21 de julio de 1920, los valles o cantones de San Dionisio y San
Francisco, de la jurisdiccion de Puerto de El Triunfo, y los valles o cantones de Puerto
Grande, Iglesia Vieja y San Francisco, de la jurisdiccion de Usulutan, se segregaron de éstas
para constituir el pueblo de San Dionisio, cuyo asiento fue fijado en el canton de Puerto
Grande. Durante la Segunda Gran Guerra Mundial (1939-1945) los sefiores Tinetti, de San
Salvador, obtuvieron la concesion de desmantelar el muelle de hierro del puerto de El

Triunfo. (FISDL, 2020)
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2.2. MARCO TEORICO.

2.2.1. Planeacion estratégica.

La planeacion estratégica se define como el proceso de crear y mantener una congruencia
estratégica entre las metas y capacidades de la organizacion, ya que esto implica definir una
mision clara para la empresa, establecer objetivos de apoyo, disefiar una cartera de negocios
solida, y coordinar estrategias funcionales que le permitan a la empresa el logro de sus
objetivos principales, a través de un andlisis situacional que permite conocer las debilidades
y fortalezas de la misma, con el fin de desarrollar estrategias para el mejoramiento de las

areas fragiles logrando cumplir las metas establecidas.
Modelo de planeacion estratégica.
e Modelo de planificacion estratégica de Fred R. David.

Este modelo representa un claro planteamiento de las estrategias, logrando establecer un
proceso integral para brindar soluciones concretas a problemas dentro de las empresas e
instituciones. Fred R. David plantea tres pasos para desarrollar un proceso dinamico y

continuo los cuales se describen a continuacion:

a) La formulacion de la estrategia: El modelo de planificacion estratégica tiene como
punto de partida desarrollar la vision y la mision, identificar las oportunidades y
amenazas externas para la organizacion, determinar las fortalezas y debilidades
internas, establecer objetivos a largo plazo, generar estrategias alternativas y elegir
las estrategias particulares que se habran de seguir. Entre los temas de la formulacion
de la estrategia estan decidir como asignar los recursos, si conviene expandir las
operaciones o diversificarse, etcétera.

b) La implementacion de la estrategia: En esta etapa se requiere que la empresa
establezca objetivos anuales, formule politicas, motive a los empleados y destine
recursos para llevar a la practica las estrategias. La implementacion de la estrategia
implica desarrollar una cultura que la apoye, crear una estructura organizacional
eficaz, dar una nueva direccion a los esfuerzos de marketing, elaborar presupuestos,
desarrollar y utilizar sistemas de informacién y vincular la remuneracion del

empleado con el desempefio de la organizacion.
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¢) La evaluacion de la estrategia: Es la etapa final de la administracion estratégica. Los

gerentes necesitan saber de inmediato que ciertas estrategias no estdn funcionando
bien, y la evaluacion de la estrategia es el principal medio para obtener esta
informacion. Todas las estrategias son susceptibles a futuras modificaciones, ya que
los factores tanto externos como internos cambian de manera constante.
Tres actividades fundamentales de la evaluacion de la estrategia son:

I.  Revisar los factores externos e internos que son la base de las estrategias

actuales.
II.  Medir el desempeiio.

III.  Realizar acciones correctivas. (David, 2008, pags. 5-6)

Para esta investigacion se ha determinado hacer uso del modelo de Fred R. David debido a
que, parte de una evaluacion de la situacion actual de la empresa a través de un analisis
interno de las fortalezas y debilidades que posee la institucion y un analisis externo donde se
determinen las oportunidades y amenazas existentes en el mercado, lo que permite la creacion
de estrategias que ayuden a cumplir los objetivos que han sido formulados a partir de lo que

se quiere alcanzar en el futuro.

2.2.2. Plan estratégico de servicios.

Dicho de otra manera un plan estratégico de servicios, incluird una serie de pasos desde
objetivos hasta cronograma, encaminados al desarrollo de estrategias planteadas para el
mejoramiento y optimizacion de las empresas dedicadas a la prestacion de servicios, tomando
en cuenta que, los servicios, al ser un elemento que se produce y utiliza de manera simultanea,
requiere una mayor atencion, en la elaboracion de dicho plan, ya que, deberd tomarse en
cuenta todos los elementos que contrasten con el acercamiento al cliente como el personal,
las instalaciones, el tiempo de entrega del servicio, valor agregado, etc. (Kotler & Armstrong,

Fundamentos de Marketing, 2008, pag. 37)

2.2.2.1. Mision.

Una mision es una orientacion hacia determinadas oportunidades de inversion y la direccion
que se le pretende dar a una empresa. Toda la organizacion debe conocer y revisar
continuamente la mision para evitar que pronto sea obsoleta. Definirla es mas sencillo cuando

se le relaciona con el producto, servicio y mercado al cual se enfoca la empresa, asi como
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con la necesidad que pretende satisfacer. La mision de la empresa, permite establecer o

formular las metas y estrategias que utilizard la organizacion en la planeacion. (Fischer &

Espejo, 2011)

2.2.2.2. Vision.

La visidn es una exposicion clara que indica hacia donde se dirige la empresa a largo plazo
y en qué se debera convertir, tomando en cuenta el impacto de las nuevas tecnologias, de las
necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, de la aparicion de nuevas condiciones

del mercado, etc. (PromoNegocios, 2006)

2.2.2.3. Objetivos.

Los objetivos son resultados especificos que se desean dentro de un periodo designado,
usualmente el periodo que cubre un plan de accidon. Los objetivos se deben declarar en
términos realistas y cuantificables respecto a un periodo especifico. Deben también

redactarse por escrito de tal manera que se les pueda utilizar posteriormente cuando se evalte

la eficacia del plan. (Anderson, Hair, Jr, & Bush, 1995)

2.2.2.4. Estrategias.

Las estrategias son las decisiones importantes que se requieren para lograr un objetivo. De
hecho, la estrategia comprende la seleccion y el andlisis del mercado, es decir, la eleccion y
el estudio del grupo de personas a las que se desea llegar, y la creacion y permanencia de la
mezcla de mercadotecnia que las satisfaga. Las estrategias deben plantearse en forma
concreta en: objetivo de la estrategia, actividad, tiempo y resultado esperado. (Fischer &

Espejo, 2011)
2.2.3. Servicios.

Es importante recordar que los productos pueden ser no solo bienes tangibles, sino,
intangibles, es ahi donde se crea el servicio, para brindar experiencias nuevas y agradables a
los usuarios, haciendo uso de estrategias que ayuden a alinear el portafolio de servicios con

las necesidades del mercado.
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2.2.3.1. Definicion.

Los servicios son una serie de actividades programadas y conjuntas, que brindan una

experiencia o satisfaccion, y que suele ser acompanada por productos complementarios, para

ofrecer valor al usuario. “un servicio se compone de todos los elementos de la prestacion del

mismo tanto tangibles como intangibles, pero que crean valor para los clientes”. Por lo que

el valor del servicio dependera del encuentro unico del servicio prestado con el cliente.

(Lovelock & Wirtz, 2009, pag. 69).

2.2.3.2. Caracteristicas.

Los servicios poseen cuatro caracteristicas importantes y sumamente definidas que permiten

conocer la naturaleza de los servicios, las cuales son:

a)

b)

d)

Intangibilidad. Esta caracteristica implica que los servicios no pueden verse, tocarse,
olerse, degustarse ni oirse antes de ser adquiridos. Por ejemplo, un concierto de Rock,
no puede ser visto o escuchado antes de asistir a ¢l, simplemente se espera al dia
llegado con el afan de sentir emociones al escuchar y ver a los artistas en escena.
Inseparabilidad. Se refiere al hecho de que los servicios no pueden separarse de sus
proveedores, siendo estos, personas o maquinas, causando asi, que un empleado o
maquinaria sea parte del servicio prestado. Esto genera un contacto proveedor-cliente,
por lo que la influencia de ambos afecta directamente en el resultado del servicio
prestado.

Variabilidad. Hace referencia a que, la calidad del servicio dependeré de la persona
que lo presta, el lugar, ademas de, cuando y como lo hace.

Imperturbabilidad. Esta caracteristica se refiere a que los servicios no pueden ser
almacenados para ser vendidos o usados posteriormente, ya que se producen al
momento que se utilizan. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing, 2008,

pag. 223)
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2.2.3.3. Triangulo de servicios.

El triangulo del servicio es un concepto creado en los 80’s por el consultor de servicios Karl
Albrecht, a través del cual, las empresas prestadoras de servicios pueden llegar a maximizar
la experiencia de sus clientes. define que existen cuatro elementos fundamentales, que son

requeridos para la producciéon de un servicio.

Para Albrecht, la excelencia en el servicio puede lograrse aplicando correctamente los
principios estipulados mediante el tridngulo del servicio, en el cual se combinan las
estrategias planteadas que serdn aplicadas a través el personal capacitado incluyendo un
sistema que se apegue a la filosofia que la empresa utilice como reguladores para el contacto

con el publico.

FIGURA N° 1. Triangulo de Servicios.

Estrategia.

Cliente.

Personal.

Fuente: Revista ENSAYOS,2013.

La estructura ubica al cliente en el centro dado que, el servicio siempre debe ser dirigido a
¢l. El sistema se define como la forma de prestar el servicio y la evidencia fisica para
realizarlo; El personal son los empleados de la empresa que presta los servicios y la estrategia
es la filosofia, valores y vision, que sirven como guia para la entrega del servicio que se oferta

al publico.
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a)

b)

d)

El cliente. Es el centro del triangulo, en €l es que deben centrarse todos los esfuerzos
contemplados en la prestacion del servicio, tomando en cuenta las necesidades que
este posee y sus motivaciones, comprendiendo que siempre existird una rivalidad
entre sus expectativas y las necesidades que realmente tiene. Lo que permite
determinar que el cliente observa las estrategias, el sistema y el personal como un
todo, y no como elementos separados, por lo cual, la empresa siempre debe enfocarse
en la congruencia de estos elementos para alcanzar un nivel de satisfaccion adecuado
en las expectativas que este posea.
La estrategia. Es una herramienta que permite llevar a la empresa a su
posicionamiento en el mercado. Se elabora a partir de la investigacion de mercados
con la cual se logra conocer las necesidades de los clientes y poder realizar la
estructura adecuada que lograra la satisfaccion optima del mismo, a través de un
disefio correcto.
Los sistemas. Se constituyen por una serie de pasos que permiten realizar el servicio
a cabalidad, ademas de ello son todos aquellos mecanismos fisicos que ayuden a su
desarrollo, sin entorpecer las actividades de los encargados de la prestacion del
servicio.
El personal. Es aquel equipo de trabajo encargado de prestar el servicio, son los
representantes de la organizacion quienes tienen contacto directo con el cliente.
Desde un punto de vista gerencial, el control de los puntos de contacto con el cliente
es sumamente importante, ya que dejarlos al azar corre el riesgo de no cumplir con
todos los deseos del cliente. Por otra parte, si una empresa desea tener €xito en el
servicio que presta, debera concentrar todos sus esfuerzos en la capacitacion de todos
los empleados que intervienen en los puntos de contacto que el servicio posea, asi, un
Hotel, deberd invertir en la capacitacion de recepcionistas, encargados de limpieza,
mayordomos, etc. En este elemento, el personal se divide en dos grupos:

e El personal de servicio primario: son aquellos que tienen contacto directo con

el cliente.
e Elpersonal de servicios secundarios: es aquel que sirve al cliente sin ser visto,

y que de manera ocasional existe contacto entre ellos.
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e (Gente de apoyo: son los demds que no clasifican en los dos apartados
anteriores, y que realizan algun proceso indirecto en la prestacion del servicio.

(Arredondo Correa., 2013)

2.2.4. Atencion al cliente.

La atencion o servicio al cliente, es el contacto que se genera entre el comprador y la empresa,
a través de un empleado, por la compra de bienes o servicios, y este contacto bilateral, puede
ser a través de objetos o personas segln sea el caso. “Sin duda, el servicio al cliente constituye
para las organizaciones una de las grandes exigencias que demanda adecuada atencion para
lograr una impecable prestacion del mismo” (Garcia, 2016, pag. 382). Requiere la toma en
cuenta de diversos elementos que son muy importantes a la hora de catalogar un servicio al
cliente de calidad, por lo que las empresas a menudo, deben realizar un analisis a estos

elementos con el fin de mejorarlos para que el usuario pueda sentirse complacido.

Para brindar una excelente atencion, se requiere que los trabajadores pongan en practica
habilidades técnicas relacionadas con su trabajo, como el conocimiento de los productos
y servicios que se venden, el entorno de trabajo, procesos, procedimientos, manejo de los
equipos y herramientas que se utilizan. en las empresas orientadas al cliente los
trabajadores ponen en practica ambas habilidades, tanto las personales como las técnicas.
esto permite que la atencion y el servicio sean un solo proceso. el cliente espera calidad

en la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

Las necesidades se satisfacen con productos y servicios excelentes que deben conocer con
detalle los trabajadores que los ofrecen (habilidad técnica). Las expectativas se satisfacen

con el trato que se les ofrece (habilidad interpersonal). (Solorzano Barrera, 2013)

2.2.5. Analisis situacional.

Todo plan de estratégico requiere un analisis completo de la situacion de la empresa, para
ello se requiere cuatro apartados sumamente importantes para la determinacion del estado

actual del negocio.
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2.2.5.1. Fortalezas.

Dentro de las fortalezas deben incluirse todos aquellos aspectos como recursos, capacidades
internas y factores circunstanciales positivos, todo aquello que pueda ayudar a la compaiia

a alcanzar sus objetivos.

2.2.5.2. Oportunidades.

Las oportunidades son factores externos positivos, que pueden ser aprovechados por la

empresa para el cumplimiento de metas y obtencion de beneficios.

2.2.5.3. Debilidades.

Dentro de las debilidades se encuentras aquellos factores circunstanciales negativos que
obstaculicen el alcance de los objetivos o metas de la empresa que interfieran con su

desempeiio.

2.2.5.4. Amenazas.

En cuanto a las amenazas, dentro del analisis situacional, es importante considerar todos
aquellos elementos externos a la compaiia que sean negativos y que puedan causar dafios a

la compaiiia. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing, 2008, pag. 54)

2.2.6. Estrategias de servicio al cliente.
Las estrategias que son utilizadas en el sector servicios difieren en cierta medida de las que
son usadas para productos, debido a que, un fabricante de insumos alimenticios, esperara
fabricar y empacar su producto para ubicarlo en los distintos supermercados, a esperas que,
el cliente, se acerque y lo compre. Dicho esto, las estrategias de servicios requieren la toma
en cuenta de ciertos factores adicionales
Los prestadores de servicios deben interactuar eficazmente con los clientes para crear
valor superior durante los encuentros de servicio. La eficacia de la interaccion, a su vez,
depende de la habilidad de los empleados de primera linea y de los procesos de apoyo que
respaldan a estos empleados. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing, 2008,

pag. 225)
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2.2.6.1. Cadena de servicio-utilidades.

Muchas cadenas de servicios exitosas han concentrado su atencion tanto en los clientes como
en los empleados, la cadena de servicio-utilidades se comprende por la vinculacion de las
utilidades de una compafiia con el nivel de satisfaccion de los clientes y empleados; esta

cadena esta compuesta por cinco niveles:

a) Calidad interna del servicio. Seleccion y capacitacion cuidadosa de los empleados,
ambiente de trabajo de calidad, y fuerte apoyo para quienes tratan con los clientes.

b) Empleados de servicio productivos y satisfechos. Empleados mas satisfechos, leales
y trabajadores, lo que redunda en...

¢) Mayor valor del servicio. Creacion de valor para el cliente y entrega del servicio mas
eficaz y eficiente, lo que redunda en...

d) Clientes satisfechos y leales. Clientes satisfechos que se mantienen leales, repiten

compras, y recomiendan el servicio a otros clientes, lo que redunda en...

e) Utilidades y crecimiento saludables. Un desempefo superior de la compaiia de

servicios. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de marketing, 2008, pag. 225)

2.2.6.2. Marketing interno.

El marketing interno suele ser usado por muchas compaiiias de servicios, ya que han logrado
comprender que la satisfaccion del empleado es tan importante como la del cliente, es decir,
las empresas hoy en dia ya no estan enfocadas tinicamente en los clientes, sino también, en
sus empleados ya que son ellos los encargados de transmitir de manera efectiva los ideales y
valores de la empresa a la cual representan, asi mismo, es el contacto directo de la entrega
del servicio, por lo cual, debe estar debidamente capacitado para realizar una entrega del

servicio que garantice la satisfaccion y lealtad del cliente hacia la empresa.

El marketing interno se refiere a que la compafiia de servicios debe capacitar y motivar
eficazmente a su personal de contacto con los clientes y a todos los empleados de servicio
de apoyo para que trabajen como un equipo con el fin de proporcionar satisfaccion al
cliente. Los mercadologos deben lograr que todos los miembros de la organizacion
practiquen una orientacion hacia el cliente. De hecho, el marketing interno debe preceder
al marketing externo. Por ejemplo, Ritz-Carlton orienta con gran cuidado a sus empleados,
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les inculca orgullo, y los motiva al reconocer y recompensar las acciones de servicio
sobresalientes. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de marketing, 2008, pag. 226)

Un programa eficaz de marketing interno requiere una estrecha cooperacion entre la
direcciéon de recursos humanos y la de marketing. La contrataciéon y la formacion,
tradicionalmente responsabilidad de la direccion de recursos humanos son areas clave en
cualquier programa de marketing interno. La adaptacion de la filosofia de marketing a la
direccion de recursos humanos, empieza con la contratacion de los empleados adecuados.

(Kotler, Marketing Turistico, 2011).

2.2.6.3. Marketing interactivo.

El marketing interactivo implica que la calidad del servicio dependera de la relacion
establecida entre comprador y vendedor en el momento del proceso de entrega del servicio,
Kotler en su libro de Fundamentos del marketing menciona “En el mercado actual, las
compaiiias deben saber como entregar interacciones que sean no solamente “de alto contacto”
sino también “de alta tecnologia”. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de marketing, 2008,
pag. 228).

2.2.6.4. Marketing relacional.

El concepto de Marketing Relacional surge, como casi todo lo relacionado con el Marketing,
es Estados Unidos a principios de los anos ochenta. En 1983, el profesor Leonard Berry
utilizo este término (RelationShip Marketing) en una conferencia y la mayoria de los autores
le atribuye a ¢l la creacion de este concepto. Lo definié como “una estrategia para atraer,
mantener y desarrollar las relaciones con los clientes”. Desde entonces, este nuevo brazo del
Marketing se ha extendido como una mancha de aceite por todo el mundo. Funciones del

marketing relacional:
- Gestionar adecuadamente la informacion que se obtiene de los clientes.
- Mejorar el servicio ofrecido a los clientes.
- Lograr mayores indices de fidelidad.

- Incremento de ventas y aumento de la satisfaccion en los clientes. (Pérez & Peréz

Martinez de Ubago, 2006)
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La fidelizacion de los clientes como estrategia de marketing relacional.

La fidelizacion de clientes es uno de los pilares de marketing relacional, posiblemente el mas
llamativo debido a todas las posibilidades de las nuevas tecnologias permiten gestionar las
relaciones de los clientes.

El marketing relacional toma como eje principal de actuacion los clientes actuales,
convirtiéndolos en la base de la estrategia de la empresa. La fidelizacion de clientes esta muy
vinculada a las ideas de calidad y servicio, ya que, mediante su combinacion se genera un
circulo virtuoso en el que la satisfaccion crea fidelidad, la fidelidad produce nuevas ventas a
un menor coste, y, por lo tanto, aumenta la rentabilidad de la empresa, lo que le permite
mejorar el servicio.

Se considera el marketing relacional como punto focal que integra al servicio al cliente con
la calidad orientada al marketing, en la busqueda de retener al cliente. Esta relacion supone
la revision de ambos conceptos de forma que, las decisiones sobre el servicio y calidad se

han de tomar en el contexto de las estrategias competitivas (Cobo Quezada, 2007).

2.2.7. Las 8p de servicios.

Las 8p de servicios comprende una ampliacion de las 4p del marketing tradicional dado que,
estos se producen y entregan de manera simultanea, los servicios incluyen una serie de
elementos necesarios para el desarrollo de sus funciones y estos no deben dejarse de lado en

ningiin momento del proceso del desarrollo de estrategias moderno.

La mezcla de marketing es el conjunto de herramientas de marketing tacticas y
controlables que la empresa combina para producir la respuesta deseada en el mercado
meta. La mezcla de marketing incluye todo lo que la empresa puede hacer para influir en
la demanda de su producto. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de marketing, 2008, pag.
52)

A continuacion, se detalla el concepto de cada uno de los elementos que componen las 8p de

Servicios:
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2.2.7.1. Producto.

Es un bien tangible o intangible que se ofrece al mercado para satisfacer un deseo o una
necesidad y por el cual se espera obtener ingresos. El producto es un elemento clave en la

oferta total de mercado.

La oferta de una compaiiia hacia el mercado a menudo incluye tanto bienes tangibles como
servicios. Cada componente puede ser una parte secundaria o principal del total de la
oferta. En un extremo, la oferta podria consistir en un bien tangible puro, como jabon,
dentifrico o sal —ningun servicio acompana al producto—. En el otro extremo estan los
servicios puros, cuya oferta consta primordialmente de un servicio. Ejemplos de esto
ultimo son el examen practicado por un médico o los servicios financieros. Sin embargo,
entre ambos extremos puede haber muchas combinaciones de bienes y servicios. (Kotler

& Armstrong, Fundamentos de marketing, 2008, pag. 199).

2.2.7.2. Precio.

Es la cantidad monetaria que se espera pagar por un bien o servicio. Y que es afectada
principalmente por los costos en los que se incurre para su produccion y el porcentaje de
utilidad que se espera obtener por la venta del producto. Siendo el precio el tinico elemento
de la mezcla de marketing que produce ingresos; todos los demés elementos representan

costos.

El precio también es uno de los elementos mas flexibles de la mezcla de marketing dado que,
puede ser modificado a beneficio de la empresa, y permitiendo generar ingresos. A diferencia
de las caracteristicas de los productos y de los compromisos del canal, el precio se puede
modificar rapidamente. Al mismo tiempo, la fijacion de precios y la competencia de precios
son el problema nimero uno a que muchas empresas se enfrentan, dado que existen diversos
métodos de fijacion de precios, las organizaciones deben optar por el que trae mayores

beneficios. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de marketing, 2008, pag. 263)
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2.2.7.3. Plaza.

Este apartado se define como el lugar y evidencia fisica necesaria para la comercializacion
del producto o servicio que la empresa oferta. La producciéon y entrega de un producto o
servicio a los compradores requiere crear relaciones no solamente con los clientes, sino

también con proveedores y revendedores clave en la cadena de suministro de la compania.

Esta cadena consiste en socios “superiores” e “inferiores”. Los socios superiores estan
compuestos por compaiias que proveen materias primas, componentes, partes, informacion,
fondos, y la experiencia necesaria para crear un producto o servicio. Y en cuanto a los socios
inferiores son los mayoristas, minoristas que se convierten en distribuidores del producto o
servicio que la empresa fabrica. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de marketing, 2008,

pag. 299)
2.2.7.4. Promocion.

La promocion y publicidad incluye el uso de herramientas que permitan comunicar con
efectividad el producto o servicio al cliente, para que este pueda conocer sus atributos y

funciones, y asi, poder adquirirlo.

Crear buenas relaciones con los clientes implica mas que solo desarrollar un buen
producto, fijarle un precio atractivo, y hacerlo llegar a los consumidores meta. Las
compaifiias también deben comunicar ese valor a los clientes, y lo que comuniquen no
debe dejarse al azar. Todas sus comunicaciones deben ser planificadas y mezcladas en un
programa de comunicaciones de marketing cuidadosamente integrado. Asi como una
buena comunicacion es importante para crear y mantener cualquier tipo de relacion, es
también un elemento crucial en los esfuerzos de una compaiiia para crear relaciones
redituables con sus clientes. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de marketing, 2008, pag.

363).

2.2.7.5. Personas.
Las personas, son un elemento importante al realizar un servicio, en especial, las que tienen
una relacion directa con los clientes. Los empleados deben estar bien capacitados y tener una

conducta amable cuando tratan con ellos. (Jobber & Lancaster, 2012)
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Entre los empleos mas demandantes en los negocios de servicios se encuentran los puestos
de contacto directo con los clientes. Estos empleados son el vinculo entre el interior y el
exterior de la organizacion, y se espera que sean rapidos y eficientes al desempefiar tareas

operativas, asi como corteses y utiles al tratar con los clientes.

Los empleados de contacto, son un factor clave para la entrega de un servicio de excelencia
y para el logro de una ventaja competitiva. En los servicios de alto contacto, los empleados
son una parte muy visible del producto cada vez que un cliente lo utiliza. En los servicios de
bajo contacto, pocas veces se ve a los empleados, por lo general se les localiza por teléfono,
por correo o por correo electronico, pero tienen un papel fundamental en la creacion (o

destruccion) de la confianza del cliente.

Por esto, el elemento de personal es una parte importante de las 8 Ps de la mezcla de
marketing de servicios, pues vincula de manera més estrecha las funciones de marketing,
operativas y de recursos humanos en un esfuerzo por crear un intercambio efectivo de valor

entre la organizacion y sus clientes.

Detras de la mayor parte de las empresas de servicios exitosas de la actualidad hay un firme
compromiso por administrar los recursos humanos de manera efectiva, incluyendo el
reclutamiento, la seleccion, capacitacion, motivacion y retencion de los empleados. Las
empresas que manifiestan este compromiso comprenden el beneficio econdémico que deriva

de invertir en su personal. (Lovelock & Wirtz, 2009)

2.2.7.6. Evidencia fisica.

El entorno fisico del servicio que los clientes experimentan es el punto final del sistema de
prestacion de servicios que se incluye en el elemento de lugar y tiempo del modelo de las 8
Ps. La apariencia de los edificios, los jardines, los vehiculos, el mobiliario de interiores, el
equipo, los uniformes del personal, los letreros, los materiales impresos y otras sefales
visibles ofrecen evidencia tangible de la calidad del servicio de una empresa. Las empresas
de servicios deben manejar la evidencia fisica con cuidado, porque ejerce un fuerte impacto

en la impresion que reciben los clientes. (Lovelock & Wirtz, 2009)

En el entorno de trabajo, la mesa, las paredes, el resto de mobiliario y utensilios, es

compartido con personas a las que se quiere agradar, que su estancia en el entorno sea lo méas
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satisfactoria posible, durante el tiempo que dure su gestion. Es decir, la decoracion del
espacio debe estar muy estudiada y no ser resultado de la acumulacién de innumerables
legajos cubiertos por el polvo. La sencillez debe ser la nota dominante y los objetos
decorativos deben cumplir esa mision, ser decorativos, su disefio o aspecto debe responder a

la funcion de crear en los clientes un ambiente de comodidad y de eficacia. (Hatre, 2000)

2.2.7.7. Procesos.

Los procesos son la arquitectura de los servicios y describen el método y la secuencia del
funcionamiento de los sistemas de operacion del servicio, especificando la manera en que se
vinculan para crear la proposicion de valor que se ha prometido a los clientes. En los servicios
de alto contacto, los clientes forman parte integral de la operacion y el proceso se convierte

en su experiencia.

Los procesos mal disefiados molestan a los clientes porque generalmente resultan en una
prestacion del servicio lenta, frustrante y de mala calidad. Asimismo, los procesos
inadecuados impiden que el personal que atiende a los clientes realice bien su trabajo, lo cual
provoca una baja productividad y un mayor riesgo de fallas en el servicio. Una de las
caracteristicas distintivas de muchos servicios es la manera en que el cliente participa en su

creacion y entrega. (Lovelock & Wirtz, 2009)

Es decir que, los procesos se relacionan con la manera en que se brinda el servicio y se maneja
a los clientes en el punto de contacto. La consistencia y calidad del servicio deben estar bien

planeadas y administradas. (Jobber & Lancaster, 2012)

El proceso de prestacion del servicio comprende el conocimiento de las especificaciones
sefaladas, el cumplimiento de las mismas y el reajuste del proceso cuando se produzcan
desviaciones. Para llevar a cabo con éxito este proceso, la direccion sefialara claramente las
responsabilidades personales de los miembros de la organizacion. Es por eso que, sefiala la
obligacion de implantar procedimientos para definir todos los procesos de ejecucion de
servicios, y se utilicen instalaciones adecuadas, se cumplan las normas, se ejecuten los

trabajos segun los criterios definidos y asegure la capacidad de los procesos. (Hatre, 2000)
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2.2.7.8. Productividad y calidad.

En un contexto de servicios, esta estrategia implica crear mejores procesos y resultados de
servicio para incrementar la satisfaccion del cliente. Aunque con frecuencia se tratan de
manera separada, la productividad y la calidad deben considerarse los dos lados de una misma
moneda. Ninguna organizacion de servicios puede darse el lujo de abordar cada una de forma

aislada.

El mejoramiento de la productividad es esencial para cualquier estrategia de reduccion de
costos, aunque los gerentes deben evitar hacer recortes inadecuados en los servicios que los
clientes puedan resentir (y quizas también los empleados). El mejoramiento de la calidad, la
cual debe definirse desde la perspectiva del cliente, es esencial para la diferenciacion del

producto y para fomentar la satisfaccion y lealtad del consumidor.

Sin embargo, no es aconsejable invertir para mejorar la calidad del servicio, sin antes
ponderar las ventajas y desventajas de incrementar los costos y aumentar los ingresos al
ofrecer una mejor calidad en ciertas dimensiones. Si los clientes no estan dispuestos a pagar
mas por una mayor calidad, entonces la empresa perdera dinero. Es probable que las
estrategias con los mayores beneficios potenciales sean aquellas que buscan mejorar la

productividad y la calidad de manera simultdnea. (Lovelock & Wirtz, 2009)

2.2.8. Calidad en los servicios.

2.2.8.1. Definicion.

La calidad enfocada al cliente es ahora esencial, porque implica un cambio de la actividad
centrada en las operaciones a una dirigida al cliente. Conforme el cambio hacia una economia
global se acelera, también lo hace la demanda de calidad por parte de los clientes en términos
de sus relaciones con los vendedores, con un énfasis creciente en la confiabilidad, la

durabilidad, la facilidad de uso y el servicio después de la venta. (Jobber & Lancaster, 2012)

Por lo cual, la calidad percibida de un servicio es el resultado de un proceso de evaluacion
donde los clientes comparan sus percepciones de la prestacion del servicio y su resultado,

con sus expectativas. (Lovelock & Wirtz, 2009)
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2.2.8.2. Objetivos de la calidad en los servicios.

Los objetivos de la calidad en los servicios, describen como metas primarias la satisfaccion
del cliente de acuerdo con normas éticas y profesionales, la mejora continua del servicio, las
exigencias de la sociedad y del medio ambiente y la eficiencia de la organizacion. La gerencia
debe transformar estas metas primarias en objetivos tales como la definicion de las
necesidades del cliente, los controles y las acciones preventivas para evitar su insatisfaccion,
la optimizacién de los costes, el establecimiento de un compromiso colectivo y la revision

continua a fin de identificar las oportunidades de mejora. (Hatre, 2000)

2.2.8.3. Indicadores de calidad.

Los indicadores se utilizan como unidad de medida de los objetivos que se pretenden
alcanzar. La mayor parte de las veces y en particular en las empresas de servicios, los
objetivos se plantean de forma difusa. Se pretende conseguir una mejora, pero sin que pueda
determinarse con exactitud el nivel exacto que deseamos alcanzar, el plazo concreto para

conseguirlo, ni las actividades que nos van a conducir a la mejora.

Suelen establecerse ciertas condiciones que deben cumplir los indicadores, como pueden ser

las siguientes:

- Célculo relativamente sencillo y rapido.
- Fiel reflejo de la situacion.
- Existencia de un responsable del célculo y de los datos.
- Relacionado con un plazo de tiempo.
- Relacionado con un plan de accion y de seguimiento.
- Moderada variacion en el tiempo.
Existen varios métodos fiables para enterarse de la impresion obtenida por los clientes entre

los cuales se pueden enumerar los siguientes:

- Estudio minucioso de la prestacion a un cliente determinado.
- Utilizacién de clientes ficticios.

- Encuestas a los clientes.
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Medida de la calidad de servicio por la empresa.

Asi como el receptor o usuario de los servicios establecera y medird una serie de pardmetros
significativos, también la empresa debe valorar mediante indicadores el nivel de calidad del
servicio ofrecido. Existen una serie de indicadores generales, como pueden ser el numero
medio de dias que se tarda en servir un pedido determinado, que dan una idea de la eficacia
general del servicio. Otros que pueden establecerse midiendo mas a nivel del suelo y que
pueden ser administrados y medidos por el propio personal de atencion directa al publico,

son los siguientes:

Indices de puntualidad en el servicio, estadistica de reclamaciones en la facturacion, longitud
de las colas que tiene que soportar el cliente, nivel de limpieza de las oficinas o instalaciones,
estado de los servicios higiénicos, del mobiliario, calor o frio de los locales de estancia, etc.,
pueden ser caracteristicas valoradas y medidas, con objeto de establecer indicadores cuya

trayectoria dé una idea clara respecto a la evolucion del servicio al cliente. (Hatre, 2000)

2.2.9. Indicadores clave de rendimiento (KPI’s).

Los indicadores clave de rendimiento se definen como un término de la industria para una
medida o métrica que evalua el rendimiento respecto de algin servicio. Ademas, se utilizan
cominmente en las organizaciones para medir tanto el éxito como la calidad en el
cumplimiento de sus objetivos, la promulgacion de los procesos o la entrega de productos y

servicios. (Villa Buitrago, Heidy Joana, 2015)

2.2.9.1. Modelo de brechas.

El modelo de las brechas, es una herramienta conceptual para identificar y corregir problemas
en la calidad del servicio. La perspectiva de que calidad significa cubrir o exceder de manera
consistente las expectativas de los clientes, entonces la tarea del modelo radica en equilibrar
las expectativas y las percepciones de ellos, asi como cerrar cualquier brecha que haya entre

ambas.
Brechas en el disefio y prestacion del servicio.

Zeithaml, Berry y Parasuraman identifican cuatro brechas potenciales dentro de la empresa

del servicio, que podrian conducir a una quinta y mas grave brecha final: la diferencia entre
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lo que los clientes esperaban y lo que perciben haber recibido. Existen tipos de brechas que

pueden ocurrir en diferentes momentos durante el disefio y la prestacion de un servicio.

a)

b)

d)

g)

La brecha del conocimiento. Es la diferencia entre lo que los proveedores del servicio
creen que los clientes esperan y las necesidades y expectativas reales de los
consumidores.

La brecha de los estandares. Es la diferencia entre las percepciones que tiene la
gerencia respecto a las expectativas del cliente y los estdndares de calidad
establecidos para la prestacion del servicio.

La brecha de la entrega. Es la diferencia entre estdndares de entrega especificados y
el desempefio real del proveedor del servicio con respecto a esos estandares.

La brecha de las comunicaciones internas. Es la diferencia entre lo que la publicidad
y el personal de ventas de la empresa considera que son las caracteristicas, desempefio
y nivel de calidad del servicio del producto, y lo que la empresa es realmente capaz
de entregar.

La brecha de las percepciones. Es la diferencia entre lo que en realidad se entrega y
lo que los clientes perciben haber recibido.

La brecha de la interpretacion. Es la diferencia entre lo que prometen los esfuerzos
de comunicacion de un proveedor de servicios (antes de la entrega del servicio) y lo
que el cliente cree que esas comunicaciones prometieron.

La brecha del servicio. Es la diferencia entre lo que los clientes esperan recibir y sus

percepciones del servicio que en realidad se les entrego.

Para mejorar la calidad del servicio se necesitan identificar las causas especificas de todas

las brechas y después desarrollar estrategias para cerrarlas. (Lovelock & Wirtz, 2009)

2.2.10. Demanda turistica.

En El Salvador existe actualmente un alto volumen de demanda turistica nacional e

internacional con dindmica positiva. Seglin los datos preliminares del Informe Estadistico de

Turismo 2018 (CORSATUR, 2018), El Salvador super6 el pasado afo la cifra de 2.500.000

visitantes internacionales. La bahia de Jiquilisco tiene la oportunidad de beneficiarse de esta

tendencia para incrementar el nimero de turistas en su territorio.
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El territorio posee fortalezas que le permiten incrementar el numero de turistas como la
existencia de infraestructuras turisticas (vias de comunicacion maritima dentro de la bahia,
muelles renovados en Puerto El Triunfo y Puerto Parada), servicios turisticos (presencia de
operadoras turisticas, guias turisticos acreditados por el MITUR), productos turisticos
intermunicipales (Circuito Bahia Sierra, Circuito turistico Xiriualtique, etc.), presencia de
POLITUR, existencia de Unidades Municipales de Turismo en todas las Alcaldias y un fuerte

tejido organizativo que puede vertebrar el desarrollo turistico. (MITUR, 2018)

Por su privilegiada ubicacion geografica, la demanda turistica consolidada y creciente, y la
estabilidad politica y econdmica, El Salvador ofrece excelentes oportunidades de turismo,
por su belleza y riqueza natural, asi como por su invaluable herencia cultural,

ofrece oportunidades para atender turistas en los siguientes nichos:

e Sol, playa y surf.

e Negocios.

e Patrimonio colonial.

e Congresos y convenciones.

e Ecoturismo y turismo médico. (PROESA, 2015)

2.2.11. Plan de accion.

Un plan de accion es una presentacion resumida de las tareas que deben realizarse por ciertas
personas, en un plazo de tiempo especificos, utilizando un monto de recursos asignados con
el fin de lograr un objetivo dado. El plan de accion es un espacio para discutir qué, como,
cuando y con quien se realizardn las acciones. Es a su vez la representacion real de las
actividades que se deben realizar, asignando responsables, tiempo y recursos para lograr un

objetivo. (Ministerio de Salud, s.f.)

2.2.11.1. Cronograma.

El cronograma, elemento que forma parte de la planeacioén, se compone del conjunto de
actividades que se pretenden realizar indicando el tiempo especifico para cada una de ellas.
Ademés de indicar los aspectos técnicos y cientificos del tema, de acuerdo al objetivo
propuesto, debe sefialar como se llevara a cabo, recursos que se requieren, tiempo y

presupuesto para las actividades. (DSpace, 2009)
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2.2.11.2. Presupuesto.

Un plan de accion reconoce la necesidad de desarrollar e implantar un sistema de
presupuestos que pueda facilitar el financiamiento ordenado para el crecimiento de la
compaiiia. Esos presupuestos son esencialmente financieros y no requieren una verdadera
planeacion de negocios. Los presupuestos no deben confundirse con los planes. (Fischer &

Espejo, 2011)

Los presupuestos tienen dos objetivos principales: proyectar la rentabilidad, y ayudar a los
directivos a planificar los gastos y a preparar los calendarios y las operaciones relacionadas

con cada programa de accion. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de marketing, 2008)

2.2.12. Evaluacion y control.

2.2.12.1. Encuesta.
La encuesta es una técnica que recoge una serie de informacion de las unidades de analisis
establecidas, la cual es proporcionada verbalmente o por escrito por un informante mediante

un cuestionario estructurado, asi también utiliza muestras de la poblacion objeto de estudio.

(Alvira Martin, 2011)

2.2.12.2. Entrevista.

Una entrevista es un intercambio de ideas, opiniones mediante una conversacion que se da
entre una, dos o mas personas donde un entrevistador es el designado para preguntar.
El objetivo de las entrevistas es obtener determinada informacion, ya sea de tipo personal o
no. Una entrevista es reciproca, donde el entrevistado utiliza una técnica de recoleccion
mediante una interrogacion estructurada o una conversacion totalmente libre, utilizando en

ambos casos un cuestionario. (Raftino, 2020)

2.3. MARCO NORMATIVO Y LEGAL.

El marco legal de El Salvador es de vital importancia debido que, para el logro exitoso de la
investigacion, se tiene que comprender las normas y leyes que rigen el pais, por lo que se
abordan temas relacionados con micros y pequefas empresas, consumidores, turismo,
reglamentos sobre seguridad por lo tanto podemos tomar como base algunos articulos

estipulados en las siguientes politicas, normas y leyes:
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2.3.1. Politica de turismo y desarrollo local.
La Politica de Turismo y Desarrollo Local, se enmarca en la Politica Nacional de Turismo
de El Salvador (PNT); Esta politica fomenta el involucramiento de los actores locales para

generar procesos de desarrollo turistico a escala local. Dicha politica tiene como objetivo:

""Impulsar el desarrollo local mediante la articulacion de cadenas de valor que amplifiquen
la distribucion del ingreso turistico, fortalezcan la calidad de la oferta local, propicien la
atraccion de inversiones y promuevan el aprovechamiento responsable de los recursos
naturales y culturales en el territorio salvadorefio”” (Politica de Turismo y Desarrollo

Local , 2019, pag. 11).

2.3.2. Politica de turismo y manejo de visitantes.
La Politica de Turismo y Manejo de Visitantes, se encarga de obtener ventaja de la afluencia
de turista que visitan el pais, ademds ha identificado un potencial en los atributos

diferenciadores de las localidades; Asi mismo establece el objetivo de esta:

"’Generar mecanismos operativos para influir en el movimiento y comportamiento de los
visitantes durante sus viajes en El Salvador para aumentar su satisfaccion y el valor de los
beneficios de su visita entre las comunidades locales”” (Politica de Turismo y Manejo de

Visitantes, 2019, pag. 13).

2.3.3. Normas técnicas sanitarias para la autorizacion y control de establecimientos
alimentarios.

1. Objeto de la norma. Las presentes normas tienen por objeto establecer los requisitos
sanitarios que deben cumplir los establecimientos alimentarios para la autorizacion de
instalacién y funcionamiento y el permiso sanitario de los medios de transporte.

2. Campo de aplicacion. Quedan sujetos a la presente norma las personas naturales y
juridicas que produzca fabriquen envasen, almacenen, distribuyan o expendan
alimentos procesados y losa que se dediquen al transporte de los mismos.

3. Autoridad competente. Corresponde al ministerio de salud publica y asistencia social,
en adelante MSPAS, la vigilancia del cumplimiento de las presentes normas a través
de los directores de las regiones del sistema basico de salud integral y los directores

de las unidades de salud del area geografica de influencia correspondiente, sin
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perjuicio de lo establecido en el codigo de salud y otras leyes. (Ministerio de salud

publica y asistencia social , 2004, pag. 2)

2.3.4. Ley de la corporacion salvadoreiia de turismo (CORSATUR).
Art. 2.- La Corporacion tendré como finalidad el desarrollo del sector turismo, a través de las

siguientes actividades:
a) La promocion de los atractivos turisticos de nuestro pais en el extranjero;

b) Llevar el Registro Nacional de Turismo, tanto de titulares de empresas turisticas como
de los incentivos legales otorgados a dichas empresas. En dicho registro se haran todas las
anotaciones especiales que dispongan las leyes aplicables. Como actividad
complementaria a dicho registro, la Corporacion impulsara, coordinard y realizard un
programa de identificacion, clasificacion, categorizacion, calificacion y certificacion de
las Empresas Turisticas, con la colaboraciéon de organismos, entidades o personas

especializados en el tema.

¢) Llevar un censo estadistico actualizado, conteniendo informacion sobre el inventario
de atractivos e infraestructura nacional de la actividad turistica y otra informacion de
interés sobre el turismo interno e internacional. Asimismo, y para efectos de divulgacion,
realizar una publicacion anual de un catdlogo de oferta turistica del pais, conteniendo el
nombre de las personas o empresas, direccion, medios de contacto y la oferta de servicios
que prestan. Ademas, realizar todas aquellas actividades que considere necesarias para

promover el turismo nacional.

d) Promover la privatizacion de las empresas y bienes inmuebles que se le adjudiquen por
Ministerio de Ley, donacion o cualquier otro medio licito, cuando ello fuere de beneficio

para nuestro pais;

e) Fomentar la integracion y funcionamiento de comités de desarrollo turistico, regionales,
departamentales y municipales; los cargos asignados en dichos comités seran de caracter
ad-honorem. El Reglamento de esta Ley regularé la constitucion y operacion de dichos

comités”. (Ley de la Corporacion Salvadorena de Turismo. , 2015, pags. 1-2)
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2.3.5. Ley de turismo.
Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto fomentar, promover y regular la industria y los
servicios turisticos del pais, prestados por personas naturales o juridicas nacionales o

extranjeras (Ley de Turismo, 2010, pag. 2).
Art. 2.- Para los efectos de la presente Ley se entendera por:

a) Turismo o actividad turistica: Las actividades que realizan las personas durante sus
viajes en lugares distintos a los de su habitual residencia, por un periodo consecutivo

inferior a un ano, con fines de recreacion o descanso;

b) Recursos Turisticos Nacionales: Todos los recursos y sitios recreativos, arqueologicos,
culturales y naturales que se encuentran dentro del pais y que son considerados o

desarrollados como atractivos turisticos;

¢) Industria y Servicios Turisticos: Las actividades que realizan los productores de bienes
de consumo para turistas y los prestadores de servicios para la actividad turistica, asi como
las instituciones publicas y privadas relacionadas con la promocion y desarrollo del

turismo en El Salvador;

d) Turista: Toda persona que permanece al menos una noche fuera de su lugar habitual de

residencia y que realiza actividad turistica;

e) Proyecto de Interés Turistico Nacional: Proyecto o Plan Maestro de construccion,
remodelacion o mejora de infraestructura y servicios turisticos, que es calificado como tal
por el Organo Ejecutivo en el Ramo de Turismo, en virtud de su interés y contexto
recreativo, cultural, histdrico, natural o ecoldgico, que lo hacen elegible para gozar de los

incentivos que concede esta Ley;

f) Region, Zona o Centro Turistico de Interés Nacional: Lugar o zona del territorio
nacional que por sus caracteristicas constituye un atractivo turistico real o potencial, pero
carece de la infraestructura y servicios necesarios para desarrollarse y que sea declarado

como tal por el Organo Ejecutivo en el Ramo de Turismo;

g) EMPRESAS TURISTICAS: Las que ofrecen y prestan servicios a turistas en las areas
de informacidn, transporte, alojamiento, alimentacion y recreacion;
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h) CORSATUR: Corporacion Salvadorefia de Turismo;

1) CABOTAIJE: servicios de transporte aéreo o maritimo proporcionados dentro del

territorio nacional para fines turisticos;
j) CONSTRUCCION: creacion o edificacion de obras nuevas; (1)

k) AMPLIACIONES: constituyen una inversion complementaria para aumentar una obra

ya existente; (1)

1) REMODELACION: es el cambio en la estructura o la forma de una obra arquitectonica

que aumenta el valor de la misma; (1)

m) MEJORAS: son aquéllas que se introducen en obras o estructuras ya existentes

sustituyendo ciertas partes, aumentando el valor de las misma. (1) (Ley de Turismo, 2010,
pag. 2)

2.3.6. Ley de fomento, proteccion y desarrollo para la micro y pequefia empresa.

Art.1.- La presente Ley tiene por objeto fomentar la creacion, proteccion, desarrollo y
fortalecimiento de las Micro y Pequenas Empresas, en adelante también denominadas
MYPE, y contribuir a fortalecer la competitividad de las existentes, a fin de mejorar su
capacidad generadora de empleos y de valor agregado a la produccion; promover un mayor
acceso de las mujeres al desarrollo empresarial en condiciones de equidad, y constituye el
marco general para la integracion de las mismas a la economia formal del pais, mediante la
creacion de un entorno favorable, equitativo, incluyente, sostenible y competitivo para el
buen funcionamiento y crecimiento de este sector empresarial. (Ley de Fomento, Proteccion

y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa, 2014, pag. 6)

Art. 5.- El Gobierno Central y los Municipios propiciaran el apoyo a los nuevos
emprendimientos y a las MYPE ya existentes, incentivando la inversion privada,
promoviendo una oferta de servicios empresariales y servicios financieros en condiciones de
equidad de género, destina- dos a mejorar los niveles de organizacion, administracion,
produccion, articulacion productiva y comercial. (Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo

de la Micro y Pequefia Empresa, 2014, pag. 9)
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Art. 26.- "CONAMYPE apoyara a personas emprendedoras y empresarias duefias de micro
0 pequefias empresas en el cumplimiento de sus obligaciones formales, a través de
capacitaciones, apoyo técnico y legal”. (Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo de la Micro

y Pequefia Empresa, 2014, pag. 22)

Art. 35.- El Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales establecera los requisitos
adecuados a su naturaleza y condiciones que deberan llenar las Micro y Pequeiias Empresas,
que faciliten su desempefio y desarrollo en equidad de condiciones a otras empresas, de
conformidad a la categorizacidon de obras o proyectos establecidos en el Art. 22 de la Ley del
Medio Ambiente. (Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo de la Micro y Pequenia Empresa,

2014, pag. 24)

Art. 39.- Constituyen programas e instrumentos de promocion y desarrollo para las MYPE,
los siguientes: la capacitacion, la asistencia técnica, la innovacion, la calidad y desarrollo
tecnologico, el financiamiento, el capital de riesgo, los programas de garantias, la
comercializacion, la informacion, la asociatividad, los encadenamientos productivos, los
instrumentos para la formalizacion, los programas e instrumentos para el fomento de los
emprendimientos y empresas lideradas por mujeres, los programas de fomento a las
exportaciones, los incentivos fiscales y municipales y otros que se desarrollen en beneficio
del sector. (Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa, 2014,

pags. 25-26)

Art. 42.- CONAMYPE brindaréd servicios integrales de capacitacion, asesoria técnica y
financiera, para atender las diversas etapas del proceso administrativo y economico,
orientados a la mejora de la competitividad de las MYPE que cumplan con los criterios que
se establezcan en el Reglamento de la Ley. (Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo de la

Micro y Pequeiia Empresa, 2014, pag. 26)

Art. 43 .- Dentro del Programa de Fomento y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa,
CONAMYPE impulsara con el apoyo de instituciones de educacion superior, organizaciones
privadas sin fines de lucro y/o entidades estatales, los Centros de Desarrollo de la Micro y
Pequefia Empresa, para implementar programas de capacitacion, asistencia técnica, asesoria

empresarial y financiera para las MYPE, incluyendo programas especificos para promover
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la participacién de mujeres emprendedoras y empresarias, asi como todos aquellos que se
consideren necesarios para tal fin. (Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo de la Micro y

Pequenia Empresa, 2014, pag. 27)

2.3.7. Ley de proteccion al consumidor.
Art. 4.- Sin perjuicio de los demas derechos que se deriven de la aplicacion de otras leyes,

los derechos basicos de los consumidores son los siguientes:

a. Ser protegido de las alzas de precios de los bienes y servicios esenciales de acuerdo a

lo establecido en el literal c) del Art. 58 de esta ley.
b. Ser protegido de cobros por bienes no entregados o servicios no prestados; (1)

c. Recibir del proveedor la informaciéon completa, precisa, veraz, clara y oportuna que
determine las caracteristicas de los productos y servicios a adquirir, asi como también de

los riesgos o efectos secundarios, si los hubiere, y de las condiciones de la contratacion;

d. Ser protegido contra la publicidad engafiosa o falsa en los términos establecidos en el

Inc. 4° del Art. 31 de esta ley; (1)

e. Adquirir los bienes o servicios en las condiciones o términos que el proveedor ofertd

publicamente; (1)

f. Ser educado e informado en materia de consumo en la forma en que se establece en el
Capitulo VI del presente Titulo; asi como agruparse en asociaciones de consumidores para

la proteccion de sus intereses; (1)

g. Elegir libremente y a recibir un trato igualitario en similares circunstancias, sin

discriminacion o abuso de ninguna clase; (1)

h. Ser protegido contra los riesgos de recibir productos o servicios, que, en condiciones

normales o previsibles de utilizacion, pongan en peligro su vida, salud o integridad; (1)

1. Reclamar y recibir compensacion en el caso que los productos o servicios sean
entregados en calidad, cantidad o forma diferente de la ofrecida, pudiendo elegir
cualquiera de las siguientes opciones: la reparacion del bien, exigir el cumplimiento de la

oferta de acuerdo a los términos originales, si esto fuere posible; a la reduccion del precio,
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tasa o tarifa del bien o servicio; aceptar a cambio un producto o servicio diferente al
ofrecido o la devolucién de lo que hubiese pagado conforme a lo previsto en el Art. 34 de

esta ley; (1)

J. Acceder a los organos administrativos establecidos para ventilar los reclamos por

violaciones a sus derechos, mediante un proceso simple, breve y gratuito; (1)

k. Defender sus derechos en procedimientos administrativos de solucion de conflictos,
con la inversion de la carga de la prueba a su favor, cuando se trate de la prestacion de

servicios publicos; (1)

l. Ser protegidos de practicas abusivas y de la inclusion de clausulas abusivas en los

contratos; (1)

m. Reclamar por via judicial o a través de los distintos medios alternativos de solucion
de conflictos, la reparacion de dafos y perjuicios sufridos por deficiencia, mala calidad o

retraso en la entrega de los bienes o servicios adquiridos; (1)

n. Recibir de parte del proveedor una explicacion detallada de todas las obligaciones y
condiciones estipuladas en el contrato y sus anexos, a las cuales se comprometen cumplir

las partes y leer por si mismo el contenido de los contratos; (1)

0. A que no se le prorrogue o renueve un contrato de plazo determinado sin su

consentimiento expresado por escrito; (1)
p. Desistir o retractarse de un contrato en los términos establecidos en la presente ley; vy,

g. Ser protegido en las transacciones de comercio electronico entre proveedor y

consumidor. (Ley De Proteccion al Consumidor, 2019, pag. 17)

Art. 6.- Los productos y servicios puestos en el mercado a disposicion de los consumidores

no deben implicar riesgos para su vida, salud o seguridad, ni para el medio ambiente, salvo

los legalmente admitidos en condiciones normales y previsibles de utilizacion. Los riesgos

que provengan de una utilizacion previsible de los bienes y servicios, en atencién a su

naturaleza y de las personas a las que van destinados, deben ser informados previamente a

los consumidores por medios apropiados. (Ley De Proteccion al Consumidor, 2019, pag. 21)
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Art. 154.- Las instituciones del Organo Ejecutivo en el ambito de sus competencias,
organizaran campaias y actividades de control de calidad, especialmente en relacion con los

siguientes productos y servicios:
a) Los de uso o consumo comun, ordinario y generalizado.
b) Los que reflejen una mayor incidencia en los estudios estadisticos o epidemioldgicos.

¢) Los que sean objeto de reclamaciones o quejas, de las que razonablemente se deduzcan

las situaciones de desventaja o indefension de los consumidores.

d) Los que sean objeto de programas especificos de investigacion. (Ley De Proteccion al

Consumidor, 2019, pag. 140)

2.3.8. Ley de Medio Ambiente.

Art. 79.- Los objetivos del Sistema de Areas Protegidas son los siguientes:

a) Conservar las zonas biodticas autdctonas en estado natural, la diversidad bioldgica y
los procesos ecoldgicos de regulacion del ambiente y del patrimonio genético natural;

b) Proveer y fomentar opciones para el estudio, la investigacion técnica y cientifica, dar
facilidades para la interpretacion y educaciéon ambiental y oportunidades para la
recreacion, esparcimiento y turismo;

¢) Promover y fomentar la conservacion, recuperacion y uso sostenible de los recursos

naturales; (Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales., 2012, pag. 104)
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CAPITULO
I11.



3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

Para obtener la informacion necesaria y util para alcanzar los objetivos propuestos, sera
necesario determinar el tipo de estudio a realizar, establecer el uso de instrumentos de

recoleccion de datos, que seran aplicados a las unidades de analisis determinadas.

3.1. TIPO DE ESTUDIO.
De acuerdo a la investigacion, y a los objetivos planteados y la profundizacion del objeto de

estudio que se llevara a cabo, se considera que esta investigacion es:

3.1.1 Investigacion cuali-cuantitativa.

Dado que, ademas de hacer uso de una muestra de seleccion aleatoria se incluird a personas
claves que brindaran informacion oportuna, con el fin de interpretar sus ideas que permita
realizar propuestas que fomenten una transformacion de la realidad actual de las unidades

objeto de estudio.

3.1.2. Investigacion descriptiva.

La investigacion es considerada de tipo descriptiva dado que, en ella se pretende conocer de
forma detallada las caracteristicas que definen el problema objeto del estudio. Siendo esta, la
situacion actual de los servicios que se ofertan en la terminal turistica El Malecon,
conociendo los niveles de calidad que estos poseen, la forma de entrega del servicio y las

estrategias formuladas, con las que se espera resolver el problema.

3.2. POBLACION.

Para realizar la investigacion y llevar a cabo un estudio certero acerca del plan estratégico de
servicios que se pretende realizar para mejorar la calidad de atencion al cliente en la terminal
turistica El Malecon, se determin6 como segmento de estudio: El sector lanchero, sector
restaurante, personal de la Unidad Municipal de Turismo y turistas, que visitan el municipio

de Puerto El Triunfo, departamento de Usulutéan.

Segun datos obtenidos de un estudio propio realizado en el mes de enero del aiio 2020, se
conocio el total de personas que laboran en el sector servicios (Sector lanchero y restaurantes)

en dicha terminal, asi como también las personas que conforman la Unidad Municipal de
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Turismo; De la misma forma, segun informaciéon obtenida del mismo estudio mencionado
anteriormente, se realizé un célculo de la cantidad aproximada de turistas que visitan El
Malecon. A continuacion, se describird el tamano de la poblacion de cada una de las unidades

de analisis:

CUADRO N° 1.
Poblacion de personas que integran el sector lanchero de la terminal turistica El

Malecon, Puerto El Triunfo.

Poblacion. Sector lanchero. Total.
Personas que laboran
ofertando servicios de 35 35

paseos en lancha.

Fuente: Entrevista realizada a jefe de la Unidad Municipal de Turismo en el estudio preliminar.

CUADRO N° 2.

Poblacion de restaurantes de la terminal turistica E1 Malecén, Puerto El Triunfo.

Poblacion. Sector restaurante. Total.
Restaurantes ubicados en la

terminal turistica.

Fuente: Entrevista realizada a jefe de la Unidad Municipal de Turismo en el estudio preliminar.

CUADRO N° 3.

Poblacion de personas que laboran en la Unidad Municipal de Turismo, Puerto El

Triunfo.
Poblacion. Empleados. Total.
Jefe de la Unidad Municipal . .
de Turismo.
Gerente de la terminal
turistica E1 Malecon. : :
Total. 2

Fuente: Entrevista realizada a jefe de la Unidad Municipal de Turismo en el estudio preliminar.



CUADRO N° 4,
Poblacion de turistas que visitan mensualmente la terminal turistica E1 Maleco6n,

Puerto El Triunfo.

Poblacion. Turistas. Total.
Cantidad de turistas que
visitaron la terminal en el 1,815 1,815

mes de agosto.

Fuente: Entrevista realizada a jefe de la Unidad Municipal de Turismo en el estudio preliminar.

Datos: Debido a la falta de registro de turistas que asisten a la terminal turistica E1 Malecon,
tanto, por parte de la Unidad Municipal de Turismo y el Ministerio de Turismo, se ha
considerado hacer uso de un célculo aproximado en base a la capacidad méaxima del parqueo
(35 espacios para vehiculos) de la terminal turistica, seleccionando el mes de agosto como

referencia para determinar la poblacion total.

A continuacion, se detalla la determinacion aproximada de la poblacion total de turistas que

asisten en un mes a dicha terminal E1 Malecén:

Calculo de visitas diarias a la terminal turistica E1 Malecon.

e Promedio en un dia festivo.

35 (Capacidad maxima diaria de vehiculos visitantes) x 3 (Personas promedio por vehiculo)

= 105 turistas diarios en temporada vacacional.

e Promedio en un dia normal.

15 (Capacidad minima diaria aproximada de vehiculos visitantes) x 3 (Personas promedio

por vehiculo) = 45 turistas diarios en temporada normal.
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Calculo de visitas semanales a la terminal turistica E1 Malecon, en el mes de agosto.

e Semana 1 (Vacaciones agostinas, es decir temporada vacacional).

105 turistas por dia x 7 dias de la semana = 735 turistas promedio semanal en temporada alta.
e Semana 2.

45 turistas por dia x 7 dias de la semana = 315 turistas promedio semanal en temporada

normal.
e Semana 3.

45 turistas por dia x 7 dias de la semana = 315 turistas promedio semanal en temporada

normal.
e Semana 4.

45 turistas por dia x 7 dias de la semana = 315 turistas promedio semanal en temporada

normal.

Dias complementarios del mes de agosto.

45 visitantes diarios x 3 (dias complementarios para el mes de agosto) = 135
Calculo de visita mensual a la terminal turistica El Malecon.

Semana temporada vacacional (1) + Semana temporada normal (3) + Dias complementarios

= Total mensual de visitantes para el mes de agosto a la terminal turistica.

735+ 315+ 315+ 315 + 135 = 1,815 total de poblacion mensual de turistas para el mes de

agosto.

3.3. UNIDADES DE ANALISIS.
Para dar seguimiento a la investigacion se han determinado cuatro unidades de analisis, las

cuales son: El sector lanchero, sector restaurante, personal de la unidad municipal de turismo

y turistas, de la terminal turistica E1 Malecon de Puerto El Triunfo, Usulutan.

Se describen las caracteristicas y el tamafio de la poblacion de cada uno de ellos:
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3.3.1. Caracteristicas de las unidades de analisis.

e Sector lanchero.

Se define como sector lanchero, a las personas que integran y laboran en este grupo mediante

la prestacion de servicios de paseos en lancha, los cuales son brindados a los diferentes

visitantes que asisten a la terminal turistica; Es decir, forma parte del sector productivo de

una municipalidad. Caracteristicas de las personas que forman el sector lanchero:

v

v
v

Mantiene relaciéon directa con los turistas nacionales como
internacionales.
Respetan el area de circulacion permitido.

Posee un horario flexible del servicio.

e Sector restaurante.

Se trata del comercio que ofrece diversas comidas y bebidas para su consumo en el

establecimiento, dicho consumo debe ser pagado por el cliente. Caracteristicas de los

restaurantes:

v

v

v

Producto estrella son los mariscos.
Posee vista panoramica de la bahia de Jiquilisco.

Ofrecen un ambiente familiar.

e Personal de la unidad municipal de turismo.

El personal de la unidad municipal de turismo, se define como la persona encargada de

promover los sitios turisticos que posee el municipio de Puerto El Triunfo. Asi también,

colaborar con la logistica de los diferentes eventos que se llevan a cabo dentro de la terminal

turistica. Caracteristicas del jefe la unidad de turismo:

v

AR NERNEEN

Mantiene relaciones con las diferentes instituciones de gobierno que
impulsan el turismo.

Mantiene comunicacion con el sector servicios.

Brinda promocion y publicidad de la terminal turistica El Malecon.
Planear y organizar eventos.

Encargado de liderar la logistica durante el desarrollo de eventos.
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e Turistas.
Los turistas son personas que buscan cada vez mas conocer diversos destinos, conformandose
como coleccionistas de experiencias. Los turistas pueden clasificarse en turistas nacionales,

asi como también internacionales. Caracteristicas de los turistas:

v' Preferencia por visitar lugares con reservas naturales.

v" Demanda determinada por fechas vacacionales, ferias y eventos locales,
nacionales e internacionales.

v Buscan promociones de descuento.

v" Demanda lugares que tengan buena calificacion del servicio al cliente

(referencias de amistades, redes sociales, etc.).

3.3.2. Situacion geografica.
La investigacion se llevard a cabo en el departamento de Usulutan, especificamente en el

municipio de Puerto El triunfo.

3.4. METODO DE MUESTREO Y TAMANO DE LA MUESTRA.
3.4.1. Método de muestreo.

Dado que la investigacion cuenta con cuatro unidades de analisis, se hara uso de dos métodos
de muestreo: Para la determinacion de la muestra del sector lanchero, restaurante, personal
de la Unidad Municipal de Turismo, se consider6 utilizar la técnica de muestreo no
probabilistico, es decir, un muestreo por conveniencia, debido a que se seleccionaran
personas clave, con las que el equipo investigador tendrd una mayor proximidad, que facilite
la recoleccion de informacion requerida para la investigacion, esto es debido a la situacion

actual del pais (Pandemia Covid-19).
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Mientras que, para determinar la muestra de turistas, se recurrird a utilizar una técnica de

muestreo probabilistico, aplicable a poblaciones finitas “'N”. La representacion del método

de muestreo es la siguiente formula, donde:

n: Tamafo de muestra a obtener. Z2.p.q.N

"TEWN-D+22pq

N: Tamafio de la poblacion seleccionada.
Z: Nivel de confianza.

E: Error de estimacion.

p: Probabilidad de éxito.

q: probabilidad de fracaso.

3.4.2. Determinacion de la muestra.

» Determinacion de muestra para sector lanchero.

Dado que la poblacion de las personas que brindan el servicio de paseos en lancha es un total
de 35, se ha decidido seleccionar unicamente a 5 personas como muestra, las cuales seran
elegidas por su lugar de residencia, es decir que residan en la zona urbana del municipio,
también que posean acceso a dispositivos electronicos, especificamente teléfono celular y
que cuenten con la disponibilidad de tiempo necesario para la entrevistas, y asi poder realizar
el estudio, debido a que por la situacion actual que atraviesa el pais limita el desplazamiento

hacia la terminal turistica EI Malecon, Puerto El Triunfo.
= Determinacion de muestra para sector restaurante.

Puesto que la poblacion total de restaurantes es de 8, se ha decidido tomar como muestra 3
restaurantes, es decir los establecimientos que posean mas tiempo operando en la terminal
turistica, de los cuales se pretende entrevistar a una persona por establecimiento, ya sea el
gerente o administrador del restaurante; Esto se ha considerado debido a las limitantes

existentes mencionadas anteriormente.
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= Determinacion de muestra para el personal de la Unidad Municipal de Turismo.

En vista que, la poblacion del personal que labora en la Unidad Municipal de Turismo es
pequeiia, se ha determinado utilizar el total de la poblacion (un total de 2) como muestra para

la realizacion del estudio.
=  Determinacion de muestra de turistas.

Para obtener una muestra representativa se asigna un nivel de 90% de confianza, y se
considera un 10% de estimacion de error, utilizando el método de muestreo probabilistico.
Debido a la situacion actual (pandemia Covid-19) que afecta el desplazamiento hacia la
terminal turistica, limita la posibilidad de llevar a cabo la investigacion de campo, por lo que
se ha considerado realizar una encuesta en linea a turistas que visitaron la terminal, es decir,
personas que sean mayores de edad, y que cuenten con acceso a internet; dicha muestra

servira para realizar las encuestas de forma virtual. Determinacion detallada del muestreo

probabilistico:
N=1815 B (1.64)2.(0.5). (0.5). (1,815)
Datos: "= 0.10)2(1,815 — 1) + (1.64)2. (0.5). (0.5)
N: 1,815 1,220.41
n=—m———
Z: 1.64 (90%) 18.81
E: 0.10 (10%) n = 64.88 =~ 65
p: 0.50
q: 0.50

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION.
Las técnicas e instrumentos de investigacion que se describen a continuacion, seran utilizadas
ya que, el enfoque de la investigacion sera cuali-cuantitativo, el cual busca estudiar al ser

humano en su complejidad para realizar una propuesta que permita transformar su realidad.

3.5.1. Técnicas.
Las técnicas que seran utilizadas para la recoleccion de la informacién para su respectivo
analisis seran las siguientes.
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3.5.1.1. Entrevista estructurada.
A través de la entrevista se obtendra informacién relevante para dos apartados diferentes, en
el primero, se utilizo la entrevista para la obtencion de informacion que fuera ttil para la

elaboracion el tema de investigacion, es decir en el estudio preliminar.

Asi mismo, en segundo lugar, se utilizara para recopilar informacion por parte del sector que
labora ofertando servicios de paseos en lancha y de los diferentes restaurantes ubicados en
la terminal turistica, sobre la posicion que tienen a cerca de los servicios que ellos mismos
ofertan, conociendo sus limitantes y las oportunidades que desde su perspectiva tienen en el
rubro de servicios en el que se desenvuelven; También se hara uso de la entrevista para
conocer el punto de vista sobre este tema por parte del personal que labora en la Unidad

Municipal de Turismo de Puerto El Triunfo.

3.5.1.2. Encuesta.
Por medio de la encuesta se obtendran datos en relacion al tema de investigacion, que seran
utilizados para el andlisis respectivo, con el fin de conocer la situacion actual de los servicios

que se prestan en la terminal turistica, datos que se obtendran de la unidad de analisis: turistas.

3.5.2. Instrumentos de recoleccion de datos.
3.5.2.1. Cuestionario.

e Cuestionario para entrevista.

Dentro del cuestionario para entrevista se disefiaron preguntas de tipo abiertas, con el fin de
obtener informacion relevante, que brinde aportes a la investigacion, y estas, en primer lugar,
fueron utilizadas en el estudio preliminar para recopilar informacion que permitid la
estructuracion del tema de investigacion; Asi mismo, se hard uso del cuestionario para
obtener informacion para el trabajo de investigacion sobre: Las fortalezas y debilidades de
la terminal turistica, factores amenazantes a la prestacion de los servicios, descripcion del

proceso de entrega de los servicios, segmentacion de mercados, entre otros.
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e Cuestionario para encuesta.

De la misma manera el cuestionario para la encuesta de los turistas, se disefiaron un conjunto
de preguntas cerradas, con el fin de generar datos para alcanzar los objetivos de la
investigacion, estos datos seran tanto generales como especificos. En los datos generales a
obtener se tiene: edad, sexo, ocupacion, lugar de procedencia. Mientras que con las
interrogantes especificas se buscard identificar informacion como: la frecuencia de visita a la
terminal turistica, tipos de servicios consumidos en la terminal, y de esta forma determinar

el nivel de calidad que posee los servicios de la terminal turistica.

3.6. FUENTES DE OBTENCION DE LA INFORMACION.
Las fuentes de informacién son instrumentos para el conocimiento, busqueda y acceso a la

informacion necesaria para la investigacion.

3.6.1. Fuentes primarias.

En la presente investigacion se utilizaran fuentes de informacién primarias las cuales son
aquellas que contienen informacidon indispensable para el correcto desarrollo de la
investigacion; Por lo tanto se tiene en cuenta para este estudio utilizar las siguientes:
entrevistas, y encuesta, que contribuyan a encontrar los datos necesarios, es decir,
informacion obtenida de primera mano, por parte de quienes integran el sector lanchero,
restaurante, personal de la unidad municipal de turismo y los turistas que visitan la terminal

El Malecon, Puerto El Triunfo.

3.6.2. Fuentes secundarias.

De la misma manera, se utilizardn fuentes secundarias, y estas son todas aquellas que
contienen informacion organizada, elaborada, y producto de la extraccion o reorganizacion
que refiere a documentos primarios originales. Como fuentes de informacion secundaria se
utilizaran, libros relacionados con marketing de servicio, tesis, sitios web, textos relacionados
con la calidad del servicio, entre otros documentos en los cuales se cuente con datos del area
de turismo en el pais, y que serian de mucha utilidad para desarrollar una buena investigacion

con informacion mas precisa.
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3.7. FORMAS DE ANALIZAR E INTERPRETAR LA INFORMACION.

A continuacion, se presenta cada uno de los diferentes procedimientos que se realizaran para

cada tipo de técnica establecida, es decir, para la entrevista y encuesta.

3.7.1. Procedimiento para la entrevista.

3.7.1.1. Procedimiento durante la recoleccion de informacion.

1.

Se contactara via teléfono a la Unidad Municipal de Turismo de Puerto EI Triunfo
para el acuerdo de una fecha para la realizacion de una entrevista via llamada
telefonica con el jefe de la Unidad Municipal de Turismo y el gerente de la terminal
turistica E1 Malecon. De la misma forma, la Unidad Municipal de Turismo sera a
quien se solicitard y proporcione el contacto telefonico de algunas de las personas que
conforman el sector lanchero, y restaurante, y realizar también la entrevista de forma
directa con estas unidades de analisis.

El dia estipulado para la realizacion de las entrevistas, procederemos a contactar via
llamada telefonica a las tres unidades de analisis antes mencionadas del municipio en
concreto considerado en la investigacion, precisamente Puerto El Triunfo, donde nos
dirigiriamos al personal de la Unidad Municipal de Turismo para la ejecucion de la
entrevista; Posteriormente se realizardn las llamadas adicionales con algunos de los
que forman parte del sector servicios que labora en la terminal turistica.

El equipo investigador se presentard con las personas a entrevistar, en este caso, el
personal de la Unidad Municipal de Turismo, personas del sector lanchero y
restaurante, con el fin de que se comprenda la idea del trabajo, y desarrollar una
investigacion eficaz sobre el mejoramiento de la calidad de los servicios y conocer su
opinidn respecto al tema.

Se les realizar4 la respectiva entrevista, brindandoles antes el objetivo del instrumento
de obtencion de informacion, y mencionando cada una de las interrogantes planteadas
para que den respuesta segiin su opinion, y se tomaran capturas de pantalla de la
llamada telefonica realizada para constatar que el proceso de recoleccion de

informacion se cumplié debidamente.
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3.7.1.2. Procedimiento para el procesamiento de la informacion.

1.

Para el procesamiento de la informacion se hara uso de tablas, utilizando la
herramienta informatica de Microsoft Word.
Posteriormente se sacaran las conclusiones o consideraciones finales de las respuestas

por cada pregunta, para continuar con el siguiente paso.

3.7.1.3. Procedimiento para la descripcion de los resultados.

Los resultados que se obtengan de las entrevistas realizadas se presentaran en forma de

reporte y redactando detalladamente cada uno de los puntos mas relevantes identificados en

el estudio.

3.7.1.4. Procedimiento para el analisis de los resultados.

1.

Para iniciar con el analisis, se procederd a examinar los resultados obtenidos, para
conocer el grado de avalar la idea de implementar un plan estratégico de servicios
para el mejoramiento de la calidad de atencion al cliente por parte del sector lanchero
y restaurante de la terminal turistica EI Malecon.

Seguidamente se describira lo observado en relacion a las respuestas que se recopilen,
respaldando la factibilidad para continuar con el desarrollo de la investigacion

Se realizara una relacion con las preguntas realizadas a las unidades de analisis, para
conocer la factibilidad que tendria realizar un plan estratégico de servicios en la
terminal turistica de Puerto el Triunfo.

Posteriormente, se realizara un FODA, donde se detallan los aspectos positivos y
negativos del servicio, en los que sobresalen y en los que deben mejorar para ofrecer

un servicio de calidad y competitivo.

3.7.1.5. Procedimiento para detallar y reflejar la informacion analizada de la entrevista.

1. Para detallar y reflejar la informacion obtenida de las entrevistas, se realizard un

cuadro por unidad de analisis.

2. En la primera columna del cuadro, se presentaran las interrogantes realizadas,
mientras que en la segunda columna se escribiran las respuestas obtenidas de cada

una de las personas de las unidades de analisis establecidas.
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3.7.2. Procedimiento para la encuesta.

3.7.2.1. Procedimiento durante la recoleccion de la informacion.

1.

Se realizara una encuesta en linea haciendo uso de la aplicacion Google Forms,
trasladdndose asi a un formato digital.

Se contactaran a personas que cumplan con la unidad de analisis estipulada (Turistas
que hayan visitado la terminal turistica E1 Malecon), por lo que ellos brindaran la
informacion requerida por la investigacion.

El equipo investigador se presentard con las personas a quienes se encuestaran, con
el fin de que se comprenda la idea del presente trabajo de investigacion.
Proporcionaremos el instrumento de recoleccion de informacion para que contesten
segiin su opinidn; Se enviara el formulario mediante una direccion URL a través de
las redes sociales, Messenger y WhatsApp.

Se tomaran capturas de pantalla de los resultados que arroje la aplicacion al finalizar
el tiempo habilitado para responder la encuesta, y constatar que el instrumento se

realiz6 a la muestra elegida.

3.7.2.2. Procedimiento para el procesamiento de la informacion.

1.

Para procesar los datos se hizo uso de Google Forms, la cual es una herramienta
gratuita, que permitird realizar la encuesta en linea, y al mismo tiempo proporciona

los resultados, con su respectiva tabulacion y graficos.

Luego de obtener la informacion de las encuestas realizadas se trasladaran todos los
datos obtenidos a la herramienta informatica de Microsoft Excel, y asi realizar la

respectiva tabulacion por cada pregunta.

3.7.2.3. Procedimiento para la descripcion de los resultados.

e Los resultados que se obtengan del estudio realizado, se reflejaran por la unidad
de analisis especificada (Turistas), presentandose en forma de reporte y
redactando detalladamente cada uno de los puntos mas relevantes percibidos en

el estudio.
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3.7.2.4. Procedimiento para el analisis de los resultados.

El proceso para analizar los resultados, se hara de la siguiente manera:

1.

Para dar inicio al analisis, consistira en examinar los resultados obtenidos y de esta
forma conocer el grado de conocimiento por parte de la unidad de analisis.

Se describira lo observado en relacion a las respuestas que se tengan, fundamentando
la factibilidad para continuar con el desarrollo de la investigacion.

El ultimo paso sera el establecimiento de una relacion de los resultados obtenidos con
cada pregunta realizada a la unidad de analisis (Turistas), lo cual nos ayudard a

obtener respuestas que contribuyan al desarrollo del plan estratégico de servicios.

3.7.2.5. Procedimiento para detallar y reflejar la informacion analizada de la encuesta.

1.

Primeramente, se colocard en la parte superior de la pagina, la pregunta
correspondiente, que parte desde la numero uno hasta la Gltima interrogante.
Seguidamente se establece cual fue el objetivo por cada pregunta realizada en la
encuesta, porque cada una posee un objetivo diferente.

Luego, se presenta una tabla o cuadro donde se especifica el total de la tabulacion
obtenida por opcidn de respuesta, con su respectivo porcentaje.

Con el porcentaje de respuesta obtenido, se procede a realizar una grafica para
facilitar la comprension.

Para finalizar se realiza el andlisis de la informacion presentada, que aspectos se
pueden resaltar y que se puede mejorar.

Asi mismo se procede a la interpretacion de la grafica con sus porcentajes

correspondientes.
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3.8. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Objetivo , . s , Técnica de
‘l, Categorias. Definicion. Sub categorias. . .l .
Especifico 1. investigacion.
Realizar un | Categorfa 1. Un analisis situacional Fortalezgs. g,Cuales considera que son las fortalezas | - Entrevista
o de la terminal turistica El Malecon?
analisis Analisis es el cual genera una ‘ ‘
) ) . Oportunidades. Mencione las oportunidades que se
situacional  para | _. . evaluacion global de las - ~
situacional. le han presentado en los tltimos afios.
determinar el fortalezas, e , -
Debilidades. ;Cuales son las debilidades que posee
nivel de calidad oportunidades, actualmente?

que poseen
actualmente los
servicios

ofertados en la
terminal turistica

El Malecén.

debilidades, y amenazas
(riesgos) de la empresa,
analizando asi  sus
mercados y su entorno
de  marketing para
encontrar oportunidades
atractivas y  evitar

amenazas externas.

Amenazas. (Ha identificado factores que puedan
amenazar el servicio ofertado en la terminal
turistica?

Recurso humano. ;La terminal turistica cuenta
personal suficiente para brindar atencion a los
turistas? ¢ Por qué?

Recurso financiero.

(Cuenta con los recursos financieros necesarios para
apoyar al sector servicios de la terminal turistica?
Recurso técnico.

(Poseen las herramientas como manuales de
atencion al cliente y otros, para capacitar al sector
servicios sobre el tema de calidad en la atencion al
cliente?
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Categoria 2.

Nivel
calidad.

de

La calidad es conseguir

la  satisfaccion  del
cliente, es decir la
percepcion que el

cliente tiene del servicio
adquirido, es una

fijacion mental del
consumidor que asume
conformidad con dicho

servicio.

Producto (servicio).
(Como considera la atencion recibida al momento de
adquirir el servicio de paseos en lancha?

a) Excelente

b) Buena

c) Mala
( Como considera la atencion recibida al momento de
adquirir el servicio de restaurante?

a) Excelente

b) Buena

c) Mala
Modelo de Brechas.
Han utilizado anteriormente alguna técnica para
medir la calidad del servicio ofertado.

- Entrevista

- Encuesta
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Objetivo , . s , Técnica de
‘l, Categorias. Definicion. Sub categorias. . ..,
Especifico 2. investigacion.
s ’ Servicio deseado. - Entrevista.
Describir el | Categoria 1. Es un proceso enfocado ) o
(Considera usted que el servicio brindado, es el deseado -
. - ncuesta.
proceso de Proceso de | €N lograr que la empresa por los clientes?
entrega de los brinde a los clientes | Servicio adecuado.
entrega de los i o
servicios para | .. internos o externos un | cConsidera que el proceso de entrega del servicio es el
. : . adecuado? ;por qué?
realizar un mapa producto o actividad que . . .
Describa los pasos a seguir que realiza para la entrega
de experiencia del cubra alguna de sus | del servicio.
cliente que necesidades.
permita mejorar el , ., | Tipos de consumidores. - Entrevista.
Categoria 2. | Es una presentacion ; ) )
servicio al cliente. (Cuales son las actitudes que mas observa en los | .  Epcuesta.

Mapa de
experiencia del

cliente.

visual que permite ver
en un solo grafico todo
lo sucedido en cada una
de las etapas o
interacciones por el que
s traviesa nuestro cliente
al interactuar con cada

area o sector de nuestra

empresa.

consumidores del servicio?
Proceso de entrega del servicio.
(Cuales son las acciones que realiza para entregar el
servicio y que el cliente no observa?
Nivel de satisfaccion.
(Cudles son las inconformidades que observa en el
cliente al momento de la entrega del servicio?
(Cuadles son los factores motivantes que lo impulsaron
a visitar la terminal turistica el malecén?
a) Por recomendacion de amigos o familiares.
b) Por publicidad en redes sociales.
¢) Por la cercania.
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d) Por facil acceso.

e) Oftros.
(Ha pasado por una experiencia incomoda o negativa al
momento de adquirir un servicio (restaurante o paseos
en lancha) que se ofrece en la terminal turistica El
Malecén?

a) Si

b) No
Seleccione la naturaleza del problema que ha tenido al
momento de adquirir el servicio:
Opciones para restaurante:

a) Confusion en las cuentas de pago.

b) Renuente actitud del personal.

c) Larga espera en el tiempo de entrega de los

alimentos.

Opciones para paseos en lancha:

a) Falta de equipo de seguridad (chaleco

salvavidas).

b) Exceso en la capacidad maxima del
transporte.

c¢) El tiempo de paseo no es acorde al
prometido.

d) Falta de preparacion como guia turistico.

Servicio esperado. Previo a visitar por primera vez la
terminal turistica el malecon, de puerto el triunfo,
marque su nivel de expectativas por conocer el destino
turistico.

68




a) Expectativa elevada
b) Expectativa moderada
c) Expectativa baja.

Servicio percibido. Posterior a conocer el destino
turistico, marque su nivel de satisfaccion percibido.
a) Complacido.

b) Satisfecho.
c) Insatisfecho.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Objetivo

Técnica de

Categorias. Definicion. Sub categorias.
Especifico 3. g g investigacion.
, C g - iabili écnica. - Entrevista.
Indagar la | Categoria 1. La viabilidad de un Vlabll.ldad tecnica ' fevista
o | ¢(Considera usted que posee el personal debidamente
viabilidad de  la Viabilidad del | Proyecto es el estudio capacitado para implementar un plan estratégico de
implementacion del plan que dispone el éxito o | servicios enfocado en la atencion al cliente y calidad
- icios?
plan estratégico de tratéoi d fracaso de una | de los servicios?
. cstrategico de | L ) Viabilidad econémica.
servicios para . investigacion a partir de | . :
servicios. (Considera que posee los recursos financieros
incrementar la una serie de elementos | necesarios para la puesta en marcha de un plan
productividad ~ de de naturaleza empirica. | estratégico de servicios?
.. Viabilidad operativa.
los servicios ) , .. )
(Considera que la alcaldia municipal posee el tiempo
turisticos ofertados y recurso humano para designar un responsable que
actualmente. organice y ejecute el proyecto?
Categoria 2. La productividad de los Increm'el.lto en los registros de la afluencia de | - Entrevista
o ] automoviles.
Productividad | S€TV!¢108 turisticos |, Considera que la terminal turistica es capaz de cubrir | = Encuesta.

de los servicios

turisticos.

consiste en aumentar el
rendimiento de los
recursos turisticos
disponibles, permite el
crecimiento econdomico
del sus

pais y de

la demanda de los servicios en temporada alta?
Incremento en los registros contables.

(Considera que la implementacion de un plan
estratégico de servicios incrementara la afluencia de
visitantes en la terminal turistica?

Beneficios.
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ciudadanos, elevando
sus ingresos y
mejorando su calidad de

vida.

(Qué resultados considera usted que se obtendrian de
la implementacion de manuales o capacitaciones sobre
atencion al cliente y calidad de los servicios?
(Considera que la inversion de recursos en dicho
proyecto traera beneficios a largo plazo para el sector
servicios de la terminal turistica?
Relacion calidad-precio. ;Considera que el precio de
los servicios que adquiere en la terminal turistica esta
acorde con la calidad que recibe?

a) Si

b) No
Sostenibilidad. ;Las ganancias percibidas son un
factor motivante para incrementar aun mas su
productividad?
Comercializacion. ;Qué tipo de medio de difusion
utiliza para dar a conocer los servicios que oferta la
terminal turistica?
Influencia de consumidores. ;Toma en cuenta las
quejas, sugerencias y recomendaciones que reciben
por parte de los turistas que adquieren sus servicios?
Con la experiencia percibida, ;Recomendaria a otras
personas visitar el Malecon por los servicios que
ofrece?

a) Si

b) No
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Fidelidad del cliente.
(Posee una lista de clientes frecuentes que hacen uso
de sus servicios en particular?
(Con que frecuencia visita la terminal turistica El
Malec6n?

a) Una vez al afo.

b) Tres veces al afio.

c) Cada mes.

d) Ocasiones especiales (Dia de la madre, del

padre, del maestro, etcétera).
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CAPITULO
IV.



4. PRESENTACION DE RESULTADOS.

4.1. TABULACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS.

4.1.1. Entrevista dirigida a sector servicios.

Descripcion de las entrevistas realizadas.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a través del instrumento de medicion,

es decir, entrevista estructurada dirigida a el sector servicios que labora en la terminal

turistica El1 Malecon del municipio de Puerto El Triunfo; Siendo integrado por, lancheros y

restaurantes, en dicho instrumento se conoce su funcionamiento, atencion al cliente, etcétera.

A. Sector lanchero.

CUADRO N°5.

Resultados del diagndstico de entrevistas a sector lanchero.

Pregunta. Lanchero.

Miguel Angel Martinez

Pineda.
1. Desde
hace cuanto
tiempo labora Manuel de Jesus
ofertando sus Rodriguez.
servicios en la
Gerardo Adan Rodriguez.

terminal turistica

Brendis Romero Campos.
El Malecon.

Fernando Rodriguez.
Pregunta. Lanchero.

2. (Cuales Miguel Angel Martinez

considera que son Pineda.

Respuesta.

Aproximadamente tengo 10 afios de

trabajar como un tour operador o guia

turistico para personas que visitan El

Malecon de Puerto El Triunfo.

Tengo 8 afios de trabajar ofreciendo

servicios de paseos en lancha y tours por la

bahia de Jiquilisco.

Hace 10 afios que trabajo de lanchero.

Tengo 4 afios de laborar en este servicio.

Llevo aproximadamente 6 afios trabajando

en el malecon dando servicios de paseo en

lancha y transporte de personas de las islas.
Respuesta.

Lo principal es el atractivo de la bahia,

turisticamente hablando, posee lugares

74



las fortalezas de la

terminal turistica

El Malecon?
Manuel de Jesus
Rodriguez.
Gerardo Adan Rodriguez.
Brendis Romero Campos.
Fernando Rodriguez.

Pregunta. Lanchero.

Miguel Angel Martinez
Pineda.

3. Mencione

las oportunidades

que se le han

presentado en los

ultimos afios. Manuel de Jesus
Rodriguez.

paradisiacos, las playas, manglares, se tiene
un contacto bien intimo con la naturaleza, y
es lo que mueve el siguiente rubro de
restaurantes.
Lo mas atractivo es el Muelle, a las
personas les llama la atencion el muelle,
mas ahora que esta recién remodelado.
Yo pienso que las playas y el ambiente que
brinda la naturaleza es lo mas llamativo y
luego estan los restaurantes.
Yo considero que las playas alrededor de la
bahia.
Yo creo que las fortalezas del lugar es que
esta cercano a playas Virgenes en la bahia
de Jiquilisco.

Respuesta.
En los ultimos afios, han tratado de
promover el turismo a base de pequefios
talleres en el rubro de restaurantes y
lancheros, también la atencion de los
Mmeseros.
Es bastante raro que llegue una oportunidad
de ayuda para nosotros como lancheros,
nunca se ha presentado una oportunidad de
financiamiento para la compra de
implementos, y los compafieros que tiene
su equipo de lancha es porque ha recibido
ayuda de sus familiares, o con la venta de
ganado, otros tienen crédito en bancos

privados con intereses alto.
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debilidades

Gerardo Adan Rodriguez.

Brendis Romero Campos.

Fernando Rodriguez.

Pregunta. Lanchero.

Miguel Angel Martinez
Pineda.
(Cuales
las

que

actualmente posee

su servicio?

Manuel de Jesus

Rodriguez.

Bueno la alcaldia nos ha brindado algunas
veces ayuda en lo que se refiere con
reestructuracion de nuestro equipo por
ejemplo con pintura para las lanchas.

No, la verdad es que nadie nos ha ofrecido
oportunidades, y se nos hace dificil acceder
a créditos en los bancos comerciales debido
a que ellos piden comprobantes de ingresos
y nosotros no llevamos una contabilidad

formal registrada.

Si, se nos han presentado diferentes
oportunidades como el acceso a
capacitaciones.

Respuesta.

Considero que mi servicio no posee, pero
hay lancheros que tienen mas tiempo que
yo, y no tienen la capacidad de darse a
entender, de compartir informacion, de dar
un buen servicio a los clientes. Otra
debilidad que afecta mucho es la falta de
senalizacion, rotulos, anuncios en la
entrada del municipio que hace que los
turistas se pierdan en la ruta de llegada.

Si, una de las debilidades que he observado
es la salida de las lanchas ya que solo existe
una, y cuando hay mayor demanda de
viajes, con la presencia de muchos turistas,
la salida de lanchas no da abasto asi mismo
los bafios de El Malecon no los mantienen

limpios.

76



Gerardo Adan Rodriguez.

Brendis Romero Campos.

Fernando Rodriguez.

Pregunta. Lanchero.

Miguel Angel Martinez

5. (Ha Pineda.

identificado

factores que

puedan amenazar

el servicio que

oferta en la

terminal turistica?
Manuel de Jesus
Rodriguez.

Debido al tiempo que llevo operando no he
podido renovar mi equipo de trabajo y pues
ya se ve un poco deteriorado.
Considero que el clima, aunque es algo que
no se puede controlar, porque a veces en los
dias festivos donde vienen mas turistas,
llueve y las personas no les gusta viajar asi,
o cuando estd haciendo viento.
Una de las debilidades que existen es, no
existe la sefializacion debida para que las
personas puedan llegar al malecon, no hay
rotulos que indiquen la ruta ni los espacios
habilitados dentro del muelle.

Respuesta.
A pesar de las tempestades, de inviernos
regulares tenemos identificados los lugares
que no se inundan entonces no afecta, pero
ahora con la pandemia si se detuvo
completamente el turismo. Otra seria que
no todos tienen un concepto bien claro en la
atencion que se le da al turista, apostarle a
capacitar a estas personas, para que el
cliente regrese.
La verdad es que no, porque ciertas
personas dicen que la llegada de grandes
inversionistas con yates y otros elementos
puede afectarnos, pero yo pienso que €so no
nos afectaria ya que nuestros clientes son de
clase media, y no pudieran pagar un

servicio como el que ellos ofrecerian.
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Gerardo Adan Rodriguez.

Brendis Romero Campos.

Fernando Rodriguez.

Pregunta. Lanchero.

Miguel Angel Martinez
6. (Considera Pineda.
usted que el
servicio brindado,
es el deseado por
los clientes?
Manuel de Jesus

Rodriguez.

La infraestructura del lugar a veces no les
gusta mucho a los clientes, a veces hay falta
de limpieza y eso al turista no le gusta
mucho, y lo que sucede es que no vuelve.
Considero que en nuestra zona no existen
factores amenazantes ya que, si un
empresario estableciera su negocio en una
de las islas, siempre necesitaria de nuestros
servicios de transporte para poder llevar a
sus visitantes dandonos la oportunidad de
trabajar asociados.
Pienso que una amenaza de mi trabajo es
que otros compaifieros tienen mas soltura al
momento de comunicarse con los clientes y
eso da un poco de miedo que me roben la
clientela.

Respuesta.
Si, porque yo tengo clientes extranjeros que
cuando van al Malecon me avisan, y a veces
gano mas en propina que de lo que me
pagan, y con eso se nota que quedan
satisfechos, mi atencion es al 100%, brindo
indicaciones, mantengo comunicacion por
redes sociales.
La verdad es que hay personas que, si les
agrada, pero otras personas no, ya que
algunos compaifieros no hablan con los
turistas, no explican las areas que se estan

visitando, y los turistas se agradan de
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Gerardo Adan Rodriguez.

Brendis Romero Campos.

Fernando Rodriguez.

Pregunta. Lanchero.

7. Describa

los pasos a seguir ‘ ,
‘ Miguel Angel Martinez
que realiza para la

Pineda.
entrega del

servicio.

escuchar informaciéon relevante sobre el
lugar.
Pienso que si, sin exagerarlo tanto el 90%
de mis clientes han vuelto a contratar mi
servicio, lo cual siento yo que hago bien mi
trabajo.
Considero que si, ya que antes de que me
contraten, yo pregunto qué es lo que ellos
desean, que esperan, y les explico cada
paquete, lo que incluye y lo que no incluye.
Si, yo pienso que si, porque en el tiempo
que llevo trabajando casi siempre al
finalizar los viajes los clientes agradecen y
dicen estar satisfechos por el paseo que se
les ha dado.

Respuesta.
Todo inicia en la mafiana, nos colocamos
en la pluma, tenemos un orden, el primero
que llega a la pluma, atiende el primer
vehiculo que viene con turistas, se ofrece
los servicios, se menciona los tipos de
paseos corto, medios hasta las islas
cercanas, y largos por todo el 80% de la
bahia, a manera de cautivar la atencion, los
seguimos hasta el parqueadero para hacer
un acuerdo econdmico, elige el paseo, nos
embarcamos, se dan los chalecos
salvavidas, en el paseo les digo la historia
de Puerto El Triunfo, manglares, especies

migratorias y no migratorias, descripcion
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Manuel de Jests
Rodriguez.
Gerardo Adan Rodriguez.

de los lugares por los que vamos pasando,
les recomendamos restaurantes que
tenemos sitiados, les ensefiamos las fotos
del menu, inmobiliario, y en la llegada al
puerto se da el respectivo pago, y les damos
una tarjeta con el nimero de teléfono,
Facebook.

Para iniciar saludo al cliente, luego se le
explica quién soy y se le ofrece el paseo en
lancha y los tours que se tienen, el cliente
dice que lo va pensar, le doy su espacio,
luego ellos se acercan cuando ya han
elegido el tour que quieren, le menciono
que entre los compafieros tenemos el
acuerdo que, el primero que se acerque al
cliente sera el que le ofrezca el servicio, se
le ofrecen distintos tours uno de ellos es la
punta San Juan, un lugar hermoso para
banar, asi mismo el tour por siete islas
recorriendo el 80% de la bahia, y el tour a
la isla Corral de Mulas donde ay
restaurantes y piscinas, acordando un
precio justo con el cliente, sin ofrecer
precios demasiado altos.

Primero que todo la bienvenida verdad una
introduccion del recorrido, los lugares que
se van a visitar, el tiempo del tour y pues ya
mediante se avanza el recorrido contarles
un poco de la historia de los lugares, hace

cuanto se comenzd a visitarlos, los
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Brendis Romero Campos.

Fernando Rodriguez.

principales animales que habitan el lugar y
asi los clientes le preguntan a uno sobre
cualquier duda en el camino.

Yo ofrezco mis servicios de dos formas, la
primera, es a través de tour operadores,
tengo un convenio con ellos, traen un grupo
de turistas y me contratan para que darles el
paseo en lancha, previo a la visita ellos
envian su itinerario y en base a ello, hago el
disefio del paseo acatando el tiempo
indicado, la segunda forma es cuando
estamos en el muelle, y por turno entre los
compaieros lancheros, nos acercamos al
area de la entrada a la terminal turistica, en
la zona de la pluma, y cuando va entrando
un visitante se le ofrecen los servicios, y
pues el cliente decide si contratar o no el
paseo.

Nosotros al iniciar el dia, al movilizarnos
de nuestra casa al malecon muchas veces
los vecinos nos buscan para hacerles el
viaje porque ellos salen a comprar y hacer
sus diligencias. Luego lo que hacemos es
estar cerca de la pluma y entre compafieros
hemos puesto una regla de que hay que
respetar el cliente que por orden de llegada
nos toque, entonces lo que hacemos es
acercarnos al cliente presentarnos, y

explicarles los paquetes que tenemos y
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Pregunta.

8. (Cuales

son las acciones
que realiza para
entregar el
servicio que el
cliente no

observa?

Lanchero.

Miguel Angel Martinez

Pineda.

Manuel de Jesus
Rodriguez.

Gerardo Adan Rodriguez.

Brendis Romero Campos.

darles los precios y ahi el cliente decide si
contratarnos.

Respuesta.
Para mantener la unidad en perfectas
condiciones, en la mafiana me cerciora
primero que este completo el tanque de
combustible, mantenerlo full o sino ir a
comprar, limpiar los asientos y los chalecos
en perfecto estado y limpios también.
Las acciones que yo realizo son, la revision
de los tanques de gasolina que son 2, que
estén llenos lo cual sirve para un dia
completo de trabajo, la limpieza de la
lancha se realiza luego de cada viaje, ya que
se llena de arena, se cancelan $2 por lancha
para la limpieza, y el motor se revisa
cuando se le escucha un desperfecto
mecanico.
Bueno trato de ser lo méas amable posible y
educado, muchas veces me han dejado
propina por ese detalle que han sentido que
los he tratado bien, siempre que son nuevos
clientes trato de hacerlos sentir como viejos
amigos, con el tiempo he aprendido a
relacionarme mas con el cliente para que se
sienta en confianza.
Se realiza limpieza a la lancha, se lava si es
necesario, se revisa combustible, revision

de bujias, y chaleco salvavidas.
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Fernando Rodriguez.

Pregunta. Lanchero.

Miguel Angel Martinez

Pineda.
Manuel de Jesus
Rodriguez.
9. (Considera que
el proceso de
entrega del
Gerardo Adan Rodriguez.

servicio es el
adecuado?

Porqué?

Brendis Romero Campos.

Pues basicamente lo que hacemos es darle
limpieza a la lancha después de cada viaje,
porque siempre se llena de arena, también
le damos limpieza al motor cunado lo
requiere, y cada manana antes de empezar
a trabajar revisamos los tanques de gasolina
que estén llenos.

Respuesta.
Si, porque considero que doy el servicio
con la atencion adecuada, de enlazarse bien
con las personas y que exista un estado de
confianza.
Considero que lo tnico en lo que fallamos
es en la seguridad, dado que no poseemos
chalecos suficientes para todos los
usuarios.
Siento que si, son pocas las quejas que he
recibido de clientes muchas veces son cosas
que estan fuera de nuestro control como por
ejemplo la limpieza de algunos lugares.
La verdad es que No, pero no es que todos
los compafieros, sino que algunos necesitan
capacitarse sobre atencion al cliente,
presentacion, incluso se comportan de
manera machista dado que una sefiorita que
es mi ayudante y yo, somos las Unicas
mujeres que brindamos el servicio de

paseos en lancha en ese lugar.
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Fernando Rodriguez.

Pregunta. Lanchero.

Miguel Angel Martinez
Pineda.
Manuel de Jesus

10.  (Cuales Rodriguez.

son las actitudes

que mas observa

en los

consumidores del

servicio?
Gerardo Adan Rodriguez.

Brendis Romero Campos.

Yo pienso que si, porque tratamos de hacer
lo que el cliente pide y llevarlo donde ¢l
quiere.

Respuesta.
Quizas de satisfaccion, porque depende de
la forma de como uno inter locuta con las
personas, yo les doy explicacion de historia
y geografia de los lugares durante el paseo,
dindmicas de preguntas a ellos para que no
se aburran, como una especie de diversion.
A veces se observa una actitud de
desconfianza al momento de subirse a la
lancha, ya que quiza esperan otro tipo de
transporte mas lujoso o mejorado, pero a
medida se adentran en la bahia se dan
cuenta que la lancha es un transporte seguro
que no da ningun problema.
A algunas personas le molestan un poco el
calor que hace, otras se molestan de los
zancudos que les pican, y con respecto del
servicio algunas veces por la cantidad de
personas que van en la lancha sienten
miedo de caerse, pero luego ven que todo
estd bajo control.
Algunos de los visitantes se muestran un
poco timidos con miedo a embarcarse,
otros llegan emocionados que les gusta la
adrenalina, con una expectativa alta de

conocer la bahia.
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Pregunta.

11.  ;Cuales
son las
inconformidades
que observa en el
cliente al
momento de la
entrega del

servicio?

Fernando Rodriguez.

Lanchero.

Miguel Angel Martinez

Pineda.

Manuel de Jests
Rodriguez.

Gerardo Adan Rodriguez.

Brendis Romero Campos.

Pues al principio se muestran con miedo,
pero luego estan tranquilos dentro de la
lancha, otros se ven emocionados
Respuesta.
En mis clientes no, pero yo enfatizo que hay
que mejorar el rubro de restaurantes en el
aspecto de calidad, atencion, y buen
servicio, porque los meseros son lentos y no
estan preparados en nada.
En cuanto a lo del viaje, nunca he tenido
problemas, pero los clientes siempre
quedan inconformes con la comida, en el
tiempo de espera de la comida la actitud de
los meseros no les agrada.
Quizas lo que mas he escuchado, es que
quisieran un poco mas de seguridad en el
bote ya que lo ven un poco deteriorado.
Personalmente nunca he recibido quejas
respecto a mi trabajo, pero algunos
compafieros  han  tomado  bebidas
alcohdlicas en el transcurso del viaje que
estan realizando, y debido a que yo uso
uniforme con identificacion del MITUR,
las personas se acercan a mi para poner esas
quejas, lo que yo les digo es que se pueden
a cercar a la caseta de informacién que esta
ubicada ahi cerca donde se toman ese tipo
de quejas para luego realizar las acciones

respectivas.
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Fernando Rodriguez.

Pregunta. Lanchero.
Miguel Angel Martinez

Pineda.

Manuel de Jests
12.  (Toma en Rodriguez.
cuenta las quejas,
sugerencias y
recomendaciones
que reciben por

parte de los

turistas que
adquieren sus Gerardo Adan Rodriguez.
servicios?

Mencione algunas

de las que recibe.

Brendis Romero Campos.

Fernando Rodriguez.

Pues unicamente algunos clientes me han
manifestado que sienten que vamos muy
rapido en la lancha y ahi ya yo disminuyo
la velocidad.

Respuesta.
Si, porque me dicen que yo tendria que
andar musica en la lancha, o un karaoke.
Si, recibo recomendaciones, con agregarle
colchon a los asientos, y cortina a la lancha
para que no penetre el sol, pero ciertas
cosas no se pueden hacer, porque por
ejemplo si llueve se mojan los asientos, ya
no podrian usarse, y la lona podria hacer
levantar la lancha y que se diera vuelta, asi
mismo me han recomendado comprar mas
chalecos, y eso si lo he considerado mas.
Claro que si, muchos clientes me
recomiendan modificar los asientos, a
veces me dicen que deberia andar agua o
bebidas a la venta, pero por el espacio no
podria, pero si he ido mejorando cosas con
lo que puedo de los consejos de los clientes.
Los clientes recomiendan que se
implemente el uso de algunos objetos como
una dona o banana donde las personas se
suben y se tira por pedio de la lancha.
Alguna de las recomendaciones que me
dicen es de ponerle colchon a los asientos

de las lanchas, pero esto no puede hacerse
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Pregunta.

13. (Posee

una lista de
clientes
frecuentes que

hacen uso de sus
servicios en

particular?

Pregunta.

14. (Las
ganancias
percibidas son un
factor motivante
para incrementar
ain  mas  su

productividad?

Lanchero.

Miguel Angel Martinez

Pineda.

Manuel de Jests
Rodriguez.

Gerardo Adan Rodriguez.

Brendis Romero Campos.
Fernando Rodriguez.

Lanchero.

Miguel Angel Martinez

Pineda.

Manuel de Jesus

Rodriguez.

debido a que, si llueve, eso se mojaria y
nadie quisiera usarlo después.

Respuesta.
Si, yo tengo un grupo selecto de clientes
hasta de Estados Unidos, que cuando
vienen ellos me llaman con anticipacion, y
me dicen el dia que van a estar ahi, y he
tenido que compartir el trabajo con otros
lancheros que procuran hacer un buen
trabajo y dividirlo porque no se ajusta a
atender a todos.
La verdad es bien poco, ya que cuando
entregamos una tarjeta de presentacion los
clientes suelen perder mi nimero y ya no
vuelven a contactarme.
No una lista en si, pero si tengo guardado
muchos de los contactos en mi teléfono.
Si poseo una lista de clientes.
La verdad es que no tengo una lista de
clientes.

Respuesta.
Eso es asi, porque la finalidad de un
Nnegocio es que sea prospero y por €so tiene
que implementarse una mejor atencion,
calidad de comunicacion entre cliente y el
que vende el servicio.
Si, porque hemos ido mejorando, ya que las
personas exigian chalecos salvavidas,
compre 8, y ahora las personas estdn mas

seguras y prefieren més nuestros servicios
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Pregunta.
15. ,Qué
medidas se estan
tomando para
disminuir el
impacto

econdémico de sus
negocios debido a
la pandemia del

Covid-19?

Gerardo Adan Rodriguez.

Brendis Romero Campos.

Fernando Rodriguez.

Lanchero.

Miguel Angel Martinez

Pineda.

Manuel de Jesus

Rodriguez.

que el de otros compafieros que no tienen
chalecos.
No, porque los ingresos no son constantes,
solamente se ve un buen beneficio en
temporadas altas de ahi se ve poco.
Considero que si, porque en cada tour que
realizo, trato de tomar en cuenta las
recomendaciones para ir mejorando las
lanchas, otra cosa es que antes los
compafieros subian mucho el precio,
entonces lo que se hizo fue es entre todo el
grupo elaborar un documento que sirviera
como reglamento y control de precios, es
por eso que en la asociacion todos
manejamos los mismos precios.
Si, porque eso nos ayuda a ir mejorando
cada vez, nuestro equipo para atender mejor
a los clientes, y mas cuando la demanda
crece, debemos rebuscarnos para que la
lancha este bonita y les guste a los turistas.
Respuesta.
Mi persona ahorita no estoy haciendo nada,
porque estoy en el rubro de transporte de
turismo, directamente estoy como tour
operador; Por eso trato de mantener el
contacto con mis clientes que no se
desaparezca uno del entendimiento de ellos
por la pandemia.
Gracias a Dios tengo otra entrada, en la

clinica de Fosalud, que es lo que me ha
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Pregunta.
16. Debido a
la situacion actual
que enfrenta el
pais (De qué
forma han sido

afectado los

Gerardo Adan Rodriguez.

Brendis Romero Campos.

Fernando Rodriguez.

Lanchero.
Miguel Angel Martinez

Pineda.

Manuel de Jesus

Rodriguez.

ayudado a mantenerme a flote, ademas de
eso he hecho uso de un fondo que tenia para
la compra de otro motor, lo cual ya no
podré adquirirlo porque tuve que tomar de
ese dinero. Pero otros compafieros han
tenido que acudir a la pesca, y no para la
venta, sSino para consumo propio, otros
estan trabajando en agricultura y en
diversos trabajos, con el fin de llevar
alimento a sus familias.
Pues hacer uso de los ahorros, moderar a
veces los tiempos de comida, y cuando ya
no hay casi pues toca pescar.
La verdad es que a pesar que no hemos
tenido trabajo por parte del sector turistico,
yo doy transporte maritimo a la poblacion
de las islas, ademas de eso tengo contrato
de la unidad de salud, dando transporte al
personal de la clinica.
Pues me ha tocado salir a pescar para comer
con mi familia, y no he podido trabajar en
otra cosa.

Respuesta.
Pues desde el 13 de marzo que cerraron por
la pandemia, no tengo trabajo porque
Unicamente trabajo con turistas.
Desde que decretaron emergencia y
cuarentena, no hemos trabajado, y mis

ingresos han bajado.
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servicios que

usted oferta en la Gerardo Adan Rodriguez.

terminal turistica?

Brendis Romero Campos.

Fernando Rodriguez.

Pregunta. Lanchero.

Miguel Angel Martinez
Pineda.

17. (Ha

recibido algiin

tipo ayuda por Manuel de Jesus

parte de alguna Rodriguez.

entidad publica?
Gerardo Adan Rodriguez.

No se ha trabajado desde que pusieron la

cuarentena, entonces nos ha afectado
totalmente.
Pues mis  ingresos  disminuyeron

drasticamente, gracias a Dios, por el
contrato que tengo con la unidad de salud
no deje de tener ingresos totalmente, pero
hay unos compafieros que no han trabajada
en todo este tiempo de la pandemia y no se
sabe hasta cuando volveremos a laborar con
normalidad, sumando a que no sabemos
qué actitud tendran las personas para la
visita de estos lugares para realizar turismo.
Desde que inicié esto, la pandemia, no
hemos podido trabajar, hemos guardado los

motores.

Respuesta.

No, nosotros no hemos recibido ayuda
directa de parte del Ministerio de Turismo,
ONG, ni ninguna institucion.

No hemos recibido ningun tipo de ayuda,
incluso el beneficio de $300 que dio el
gobierno fueron pocos los que salieron
beneficiados, aqui no esperamos nada de
nadie. Lo tnico que nos han dado es la
canasta de alimentos por parte del gobierno.
Pues ha sido poca, ahi con unas canastas de

alimentos bésicos y nada maés.
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Brendis Romero Campos.

Fernando Rodriguez.

La tnica ayuda que hemos tenido es la del
paquete alimenticio por parte del gobierno,
que la mayoria de compafneros lo
recibimos, por otro lado, ninguna
institucion ni alcaldia nos ha ayudado.

Unicamente he recibido el paquete que dio

el presidente.

Fuente: Entrevistas obtenidas del sector lanchero.
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A. Sector restaurante.

CUADRO N° 6.

Resultados del diagnostico de entrevistas a sector restaurante.

Pregunta.
1. Desde
hace cuanto
tiempo labora
ofertando sus
servicios en la

terminal turistica

El Malecon.
Pregunta.
2. (Cuales

considera que son
las fortalezas de la

terminal turistica

El1 Malecon?
Pregunta.
3. Mencione

las oportunidades
que se le han
presentado en los

ultimos afnos.

Restaurante.

La Mariscada.

El sefior Tiburén.

Las Orquideas.

Restaurante.

La Mariscada.

El sefior Tiburdn.

Las Orquideas.

Restaurante.

La Mariscada.

El sefior Tiburdn.

Respuesta.
Tenemos 20 afios, desde 1999 comenzamos a dar
servicio.

Tenemos 16 afios de administrar el restaurante.

Iniciamos operaciones en el 2018.

Respuesta.
Si, tiene varias es de facil acceso, tenemos la
bahia de Jiquilisco, la gente tiene la posibilidad de
estar en contacto con la naturaleza, ver manglares,
tortugas, hay restaurantes y lugares donde
bafiarse.
Un aspecto importante es que el muelle es el
acceso mas inmediato para embarcarse a la Bahia
de Jiquilisco.
Considero que el acceso a la cuidad no es
complicado, se disfruta el recorrido hacia El
Malecon y el ambiente es muy agradable.
Respuesta.
De parte del gobierno nos han dado muchas
capacitaciones, de CDMYPE, Sacdel, Corsatur,
hemos tenido varias oportunidades y nos han
ensefiado bastante.
Hemos tenido asesorias a través de FADEMYPE,

es una ONG, que trabaja con fondos de gobierno
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Las Orquideas.
Pregunta. Restaurante.
La Mariscada.
4. (Cuales
son las

debilidades que

El sefior Tiburén.

actualmente posee

su servicio?

Las Orquideas.
Pregunta. Restaurante.
5. (Ha
identificado La Mariscada.
factores que

ofreciendo cursos de cocina, administracion de
restaurante, atencion al cliente, optimizacion de
recursos, y para meseros.
Desde el 2010 existieron restaurantes flotantes,
pero fueron cerrando y los turistas preguntaban
por ellos entonces vimos esa oportunidad y fue asi
como decidimos iniciar el negocio, debido a la
demanda de turistas.

Respuesta.
La debilidad mas grande que tenemos es que las
instalaciones tienen 20 afios, estan bien
deterioradas y estamos esperando a las personas
que les corresponde que arreglen el techo. Los 4
restauranteros de la planta baja hemos mandado a
hacer ramadas para que el cliente este mas
comoda, y mejor presentacion del lugar.
Una de las debilidades es que la infraestructura es
algo débil, el techo no sirve, es por eso que yo he
construido otro espacio aparte para atender a mis
clientes.
Una es el acceso al lugar, debido a que tiene que
ser por medio de lancha, otra que le puedo
mencionar es que a veces las tormentas nos dafian

un poco la infraestructura y toca hacer

reparaciones.

Respuesta.
La amenaza es que nosotros tenemos 20 afos de
estar acd, y han querido traer negocios de otro

lado para que pongan negocios que vienen de San
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puedan amenazar
el servicio que
oferta en la

terminal turistica?

El sefior Tiburén.

Las Orquideas.

Pregunta. Restaurante.

La Mariscada.

6. (Considera
usted que el
servicio brindado,
El sefior Tiburon.
es el deseado por

los clientes?

Las Orquideas.
Pregunta. Restaurante.

7. Describa
los pasos a seguir La Mariscada.

que realiza para la

Salvador o San Miguel, y los restauranteros nos
hemos unido y nos oponemos, porque nosotros
hemos luchado porque somos pequeiios
empresarios y venga un grande y nos quiten los
clientes que tenemos.
La baja en el ingreso de remesas al pais, es porque
los clientes que nos visitan en su mayoria son
receptores de remesa ademds de ello otro factor
amenazante es la falta de visita de los hermanos
lejanos al pais.
Principalmente creemos que la delincuencia es un
factor que siempre esta y que es uno de los que
mas temor nos da que afecte nuestro negocio.
Respuesta.
La gente que nos visita, con nuestros servicios se
va satisfecha, hasta el dia de hoy hemos tenido
buena aceptacion, lo bueno es que vuelven,
mantenemos la clientela o vienen mas con ellos.
Nosotros pensamos que si, ya que el hecho de que
hay varios restaurantes en el malecon, la
competencia nos estimula a mejorar cada uno,
haciendo comparaciones entre los demas
restaurantes.
Si, la mayoria de nuestros clientes nos felicitan
por el servicio brindado asi que pensamos que
estamos haciendo un buen trabajo.
Respuesta.
Los meseros que tenemos, toman el menu y se van
a encontrar al cliente, se saluda, se da el nombre

de la muchacha que los va a atender, se pasa a
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entrega

servicio.

del

El sefior Tiburén.

Las Orquideas.

ubicar donde el cliente quiera si dentro o fuera, se
ofrece algo de tomar, agua o alguna otra bebida,
se toma la orden, se da una entrada, platillo fuerte
y al final el pago de lo consumido.

Para iniciar se invitan a Pasar, se ubica en una
mesa a los visitantes, se limpia la mensa, el
mesero saluda y se presenta, y se les entrega el
menu del restaurante, asi mismo se les sirve un
consomé caliente, mientras deciden ordenar y se
les pregunta qué tipo de bebida van a tomar, luego
se toma la orden y se preparan todos los alimentos
al momento, luego de que el cliente ha consumido
se retiran los platos de la mesa con el fin de
mantener higiénico el lugar, luego se pregunta si
necesitan algo as y si piden su cuenta se les
entrega una factura detallada con todo lo que han
consumido, y al momento de que el cliente
cancela, se les pregunta como estuvo el servicio,
luego que el cliente ha cancelado se entrega una
pequefia botella de agua como cortesia.

Bueno todo comienza desde el muelle, donde
brindamos transporte gratis a nuestros clientes,
luego de que ya llegan al lugar les damos una
bienvenida, los invitamos a disfrutar de la vista
del lugar y posteriormente los ubicamos en la
mesa de su preferencia, se toman sus ordenes, se
sirven los platillos con la mayor calidad y

Se pregunta al cliente si todo en su orden esta bien
o si desea algo mas, luego se brinda el transporte

gratuito para que puedan regresar al muelle.
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Pregunta.

8. (Cuales

son las acciones
que realiza para
entregar el
servicio que el
cliente no

observa?

Pregunta.

9. (Considera que
el proceso de
entrega del
servicio es el
adecuado?

Porqué?

Restaurante.

La Mariscada.

El sefior Tiburén.

Las Orquideas.

Restaurante.

La Mariscada.

El sefior Tiburén.

Las Orquideas.

Respuesta.
En la manana, cuando llega la mesera hace la
limpieza en el lugar que le corresponde, porque de
la cocina se encargan los cocineros, cada quien,
en su area, barren, trapean, colocan los manteles,
limpia sillas, cuando el cliente viene ya todo esta
colocado. Y cuando se levanta el cliente, se limpia
y si hay que cambiar mantel se hace.
Puedo mencionar la compra de la materia prima,
y la preparacion de los mariscos, debido a que el
proceso de preparacion de estos es un tanto
tedioso, hemos creado un area especifica de
limpieza para realizar esas operaciones.
Nuestra cocina cuenta con gente de mucha
experiencia y tratamos de servir los platillos con
la maxima calidad.

Respuesta.
Depende, pues cuando estd bien saturado, tal vez
fallamos un poco, pero cuando esta normal se
sirve a tiempo. En fechas especiales dia de la
madre, padre, maestro son dias que se llenan
todos los restaurantes, pero si el cliente llama para
reservar el servicio es més eficiente se le tiene
lista su mesa, su comida caliente y se sirve.
Pues considero que estamos bien, pero deberia
mejorarse, tener areas mas higiénicas, mejores
utensilios.
Si, a veces surgen pequefios problemas, pero no
suelen ser muy graves, pero por lo general

creemos que brindamos un buen servicio.
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Pregunta.

10.  ;Cuales

son las actitudes
que mas observa
en los
consumidores del

servicio?

Pregunta.

11. (Cuales
son las
inconformidades
que observa en el
cliente al
momento de la
entrega del

servicio?

Restaurante.

La Mariscada.

El sefior Tiburén.

Las Orquideas.

Restaurante.

La Mariscada.

El sefior Tiburdn.

Las Orquideas.

Respuesta.
Se van satisfechos, y en cuanto a la comida
siempre se queda bien.
En este rubro se logran conocer muchos tipos de
clientes, algunos son como delicados, que incluso
piden entrar a la cocina, piden ver el pescado
crudo que van a comerse, es una cuestion muy
diversa, clientes exigentes que desean ver un
partido especifico, o escuchar un tipo de musica.
Por ser un restaurante flotante los turistas se
sorprenden y les gusta, muchas veces nos felicitan
por la idea de crearlo asi, el ambiente del lugar y
la vista es otra cosa que disfrutan las personas que
nos visitan.

Respuesta.
Cuando esta saturado se molestan bastantes,
porque otros clientes llaman por teléfono para
reservar y cuando vienen se les atiende mas
rapido, y los otros tienen algunos 10 minutos de
estar esperando, y preguntan porque a ellos les
sirven su comida, y el mesero les da una
explicacion de buena manera, por eso es que se
quejan.
Lo que nos ha ocurrido es que, cuando tiene
descanso la cocinera oficial, y se hace cargo la
auxiliar, los clientes lo notan, porque comentan
que los platillos no tienen la misma sazon.
En el tiempo de entrega de los alimentos y esto se
debe a que si se nos acaba un producto no lo

tenemos a la mano y se hace dificil reponerlo
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Pregunta.

12. (Toma en
cuenta las quejas,
sugerencias y
recomendaciones
que reciben por

parte de los

turistas que
adquieren sus
servicios?

Mencione algunas

de las que recibe.

Pregunta.

13. (Posee

una lista de
clientes
frecuentes que

hacen uso de sus

Restaurante.

La Mariscada.

El sefior Tiburén.

Las Orquideas.

Restaurante.

La Mariscada.

porque hay que ir a traerlo al puerto y eso lleva un
lapso de tiempo importante para el cliente.

Respuesta.
Si, toda sugerencia es buena para mejorar, uno
tiene que aceptar si en algo fallo, personalmente
les gusto, que no les gustd, porque la verdad que
uno quiere mejorar y no restar, y sumar clientes.
Algunas son cuando estd lloviendo, es que
reparemos el techo, en diversas ocasiones hemos
pasado vergiienza hasta con personalidades de
otros paises que han apoyado con la ONG de
ayuda en accidn, quienes hicieron la calle del
Malecon, figuras de cemento para tomarse fotos.
Por supuesto, tratamos de preguntar a cada
visitante como estuvo el servicio, pues nuestro
deseo es mantener nuestra calidad, y corregir
periddicamente las fallas que se nos presenten.
Es una de las reglas de nuestro restaurante, que
toda sugerencia es bienvenida y nosotros hacemos
lo posible de llevarla a cabo al final todo es por
mejorar el servicio algunas han sido como ampliar
el lugar y estdbamos a punto de dar ese paso, pero
la pandemia vino afectar esto.

Respuesta.
Si, tenemos una lista de clientes frecuentes ellos
dejan su numero y cuando hay ofertas les
avisamos de parte del restaurante, de las
promociones como por ejemplo en este mes de

junio hay una promocién de descuento para la
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servicios en
particular?
El sefior Tiburon.
Las Orquideas.
Pregunta. Restaurante.
La Mariscada.
14. (Las
ganancias

percibidas son un

factor motivante

El sefior Tiburén.

para incrementar

aun mas su

productividad?
Las Orquideas.
Pregunta. Restaurante.
15. (Qué
medidas se estan La Mariscada.
tomando para

mariscada en todo el mes por el dia del padre y
maestro.
Honestamente no tengo lista de clientes, algunos
se han hecho amigos mios, y pues ya los conozco,
pero no he laborado una lista de mis clientes
frecuentes.
Una lista no, pero si tenemos identificados a esos
clientes que mas nos visitan.

Respuesta.
Pues uno se motiva y también se da mas empleo,
si hay bastante trabajo con el personal que tengo
no alcanzo, entonces busco personal para que
venga a trabajar ese dia, y darles un mejor servicio
a los clientes.
Si, la vision es siempre crecer, y mejorar a cada
paso que se pueda, por ejemplo, en este tiempo de
Covid-19, instalamos un espacio de lavamanos
con espejo y gel anti-bacterial, ademas se elaboro
una galera nueva con jardines y piso de barro. Ya
que el negocio estaba creciendo consideramos ir
mejorando en esos aspectos. Incluyendo nuevos
platillos al menu.
La verdad me ha ido muy bien durante este poco
tiempo y si de a poco hemos ido invirtiendo en
detalles del restaurante y esperamos en el futuro
seguir expandiendo mas cosas.

Respuesta.
Ahora hay que estarse cuidando con mascarillas,
alcohol gel, todas esas medidas de ahora en

adelante hay que tomarlas para uno y para que el
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disminuir el
impacto

econdémico de sus
negocios debido a
la pandemia del

Covid-19?

Pregunta.
16. Debido a
la situacion actual

que enfrenta el

pais (De qué
forma han sido
afectado los
servicios que

usted oferta en la

terminal turistica?

El sefior Tiburon.

Las Orquideas.

Restaurante.

La Mariscada.

El sefior Tiburén.

cliente no se vaya a contagiar también. Otra es
que, por la nueva modalidad de salir a proponer
por las paginas de Facebook de La Mariscada, y
también andar personalmente por las casas
promoviendo el negocio para no sentir tanto el
estado econdmico porque quiérase o no, si va a
afectar, también se estan haciendo entregas a
domicilio en Usulutan, Tierra Blanca y Jiquilisco,
y los sébados y domingo también los vamos a
poner a la orden para mientras nos toca abrir
normalmente los restaurantes.
Al inicio tuvimos la capacidad de pagar 5
semanas sin laborar a lis empleados, luego de eso
no se tuvo la capacidad financiera para seguir
haciéndolo, lo que si hacemos es cancelar planilla
de ISSS
Bueno la tinica medida ha sido ver la manera de
reducir costos sin afectar la base del negocio.
Respuesta.
Esta pandemia a todos los negocios ha afectado
con las ventas, tener que cerrar los negocios
dejando de trabajar, que ahorita solo tenemos a un
mesero trabajando.
Nuestro negocio ha permanecido cerrado, ademas
de ello el marisco que teniamos congelado ya
perdio su calidad por lo que para la reapertura sera
necesaria la compra de materia prima en su

totalidad.
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Pregunta.

17. (Ha

recibido algun
tipo ayuda por
parte de alguna

entidad publica?

Las Orquideas.

Restaurante.

La Mariscada.

El sefior Tiburén.

Las Orquideas.

El turismo cerrd, por lo cual no hemos tenido
ingresos desde que se declard la cuarentena y si

nos ha afectado totalmente.

Respuesta.

No, ahorita no, solo hemos escuchado que va a
haber una ayuda de créditos del gobierno para
mejorar el negocio.

No hemos recibido ningln tipo de ayuda por parte
de ninguna institucion, lo que esperamos es la
habilitacion de los créditos por parte del gobierno
através de BANDESAL, que serdn de gran apoyo
a nuestros negocios.

Hasta el momento no, nos inscribimos para
proyectos no reembolsables del ministerio de

turismo, pero hasta el dia de hoy no hay respuesta.

Fuente: Entrevistas obtenidas del sector restaurante.
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4.1.2. Entrevista dirigida a personal de la Unidad Municipal de Turismo.

Personal de la Unidad Municipal de Turismo.

CUADRO N° 7.

Resultados del diagnostico de entrevistas a Unidad Municipal de Turismo.

Pregunta.

1. Mencione las
oportunidades que se le
han presentado en los

ultimos afos.

Pregunta.
2. (Ha identificado
factores que puedan

amenazar el servicio
ofertado en la terminal

turistica?

Nombre/Cargo.
Adilio Antonio
Medina.

Jefe de la Unidad
Municipal de
Turismo.

José Antonio Lopez.
Gerente de la
terminal turistica El

Malecon.

Nombre/Cargo.

Adilio
Medina.
Jefe de la Unidad
de

Antonio

Municipal

Turismo.

Respuesta.
Se tuvo la oportunidad de un fondo por
parte del ministerio de turismo, pero la
dificultad que se encontr6 es que los
lancheros y carretoneros, no estdn
organizados legalmente para poder recibir
ese tipo de fondos.
Una de las principales oportunidades es
que se ha logrado eliminar la mala fama
que tenia en un momento el municipio
debido a la delincuencia constante que se
generaba, con el tiempo se ha ido
borrando eso y ya la gente que nos visita
se lleva una buena impresion del lugar.
Otra oportunidad que ha beneficiado en
gran parte es la construccion del muelle
turistico.

Respuesta.
Un factor amenazante que he podido
identificar es la llegada de un gran
empresario con un sistema de servicio
moderno que desplace al trabajo local,
con mini yates, servicio de restaurantes,
atencion inglés y espafiol, informacion
turistica, ya que la construccion del

muelle es una atraccion turistica para las
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Pregunta.

3. ¢Laterminal turistica
cuenta personal
suficiente para brindar
atencion a los turistas?

Por qué?

José Antonio Lopez.
Gerente de la

terminal turistica El

Malecon.
Nombre/Cargo.
Adilio Antonio

Medina.

Jefe de la Unidad
Municipal de

Turismo.

José Antonio Lopez.

personas interesadas en visitar la zona,
siendo este un detonante para que un
inversionista llegue a la zona a invertir,
afectando de forma directa al desarrollo
local.
Si, uno de los principales es el
resurgimiento de la delincuencia en el
puerto en este caso las extorsiones a los
empresarios, otra es no contar con la
capacidad suficiente de atencion al turista
en este caso la calidad de atencion y con
respecto a la infraestructura el poco
espacio que cuenta la terminal.
Respuesta.
Realmente, no, es por la razéon que como
unidad de turismo que recientemente fue
creada, y no contamos con los recursos
financieros suficientes, para contratar
personal y para adquirir brochures, que
permita brindar atencion al turista, lo que
hemos hecho, es que, en temporada de
semana santa, un trabajador de la alcaldia
se ubica en la entrada del malecon a
entregar volantes pero no es algo
permanente, se necesitaria un equipo de 5
o 7 jovenes capacitados como técnicos
para atender al turista.
No, aproximadamente con el personal que
se cuenta podriamos atender un 60% de la

demanda nada més y debido a que no se
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Pregunta.

4. ;Cuenta con los
recursos  financieros
necesarios para apoyar
al sector servicios de la

terminal turistica?

Pregunta.
5. [ Poseen las
herramientas como

manuales de atencion al
cliente y otros, para
capacitar al  sector

servicios sobre el tema

Gerente de la
terminal turistica El
Malecon.

Nombre/Cargo.

Adilio
Medina.
Jefe de la Unidad

Antonio

Municipal de

Turismo.

José Antonio Lopez.
Gerente de la
terminal turistica El

Malecon.

Nombre/Cargo.

Adilio
Medina.
Jefe de la Unidad

Antonio

Municipal de

Turismo.

cuenta con los fondos necesarios para

contratar personal.

Respuesta.

Realmente no tenemos los recursos
suficientes, ya que lo poco que se asigna a
la unidad, sirve para el mantenimiento de
la misma y algunas pocas actividades que
se organizan en el transcurso del afo,
ademas de eso las municipalidades al ser
regidas en el &mbito financiero por la ley
LACAP, se vuelve dificil orientar
recursos para generar ingresos de forma
particular.

No, debido a que la Alcaldia no cuenta
con los fondos necesarios, en este caso se
ha aprovechado ayudas de otras entidades
como el ministerio de turismo con la
construccion del muelle de 1.2 millones
de dolares y el ministerio de economia
con el programa de corredores
productivos con capacitaciones técnicas a
los empleados de los restaurantes.

Respuesta.

En si como unidad no tenemos
documentos, pero la comunidad que
brinda servicios turisticos si ha pasado por
diversas capacitaciones importantes sobre
temas de atencion al cliente, relaciones
cuanto al 4area de

humanas, en
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de calidad en los
servicios?

Pregunta.
6. (Considera

usted que el servicio
brindado, es el deseado

por los clientes?

José Antonio Lopez.
Gerente de la
terminal turistica El

Malecon.

Nombre/Cargo.

Adilio
Medina.
Jefe de la Unidad

Antonio

Municipal de

Turismo.

José Antonio Lopez.
Gerente de la
terminal turistica El

Malecon.

gastronomia, estan a la altura de buenos
restaurantes. En cambio, los lancheros,
también han tenido la oportunidad de
capacitarse, pero tienen comportamientos
negativos dado que no le dan la debida
importancia a este tipo de temas, dado que
se concentran mas en su trabajo, y el
pretexto es que estan trabajando, y viven
de ello y se cierran en ese tema.

En este caso como alcaldia no se cuenta
con un manual, solamente se nos brindd
uno por parte del programa corredores
productivos el cual sirvid para la ayuda de
algunos comerciantes.

Respuesta.

No, ya que el servicio esta disparejo de
alguna manera, por ejemplo, del total de
lancheros son pocos los que, si entregan
un buen servicio, atendiendo de buena
manera al cliente, teniendo contacto con
las personas, mientras que el resto solo
brindan el transporte y no ofrecen una

experiencia al usuario.

No, muchas veces he recibido quejas de
los clientes que no los han tratado bien,
que ven poca seguridad en lugar, que la
comida no es lo que esperaban y que hay

sectores que no se ven tan limpios.
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Pregunta.

7. (Considera que
el proceso de entrega
del servicio es el

adecuado? ;por qué?

Pregunta.

8. (Considera

usted que posee el
personal debidamente
capacitado para
implementar un plan
estratégico de servicios
enfocado en la atencion
al cliente y calidad de

los servicios?

Nombre/Cargo.

Adilio Antonio
Medina.
Jefe de la Unidad
Municipal de
Turismo.

José Antonio Lopez.
Gerente de la
terminal turistica El

Malecon.

Nombre/Cargo.
Adilio
Medina.
Jefe de la Unidad
de

Antonio

Municipal

Turismo.

José Antonio Lopez.
de la

terminal turistica El

Gerente

Malecon.

Respuesta.

No, ya que ellos no estan identificados
como lancheros, acercandose de manera
brusca a los turistas generando temor en
las personas, puesto que no existe un
orden de quien tiene el turno de ofrecer
sus servicios, no conocen el momento
adecuado en que deben ofrecer sus
servicios.

No es el mas adecuado debido a que
algunas personas no saben como tratar de
la mejor forma al turista ese es un mal que
nos ha acompanado siempre, se ha tratado
de ayudarles y explicarles como se debe
brindar un servicio, pero muchas veces
sienten que es innecesario ya que solo van
a vender y ya sin importar lo que muchas
veces el cliente ha dicho.

Respuesta.

No, ya que en la unidad de turismo somos
pocos los que laboramos, y en el resto de
la municipalidad las personas ya tienen

sus roles, y tareas a cargo.

No, porque no se cuenta con las personas

capacitadas para ejecutar ese proyecto.
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Pregunta.
0. (Considera que
posee los recursos

financieros necesarios

para la puesta en
marcha de un plan
estratégico de

servicios?

Pregunta.

10.  ;Considera que
la alcaldia municipal
posee el tiempo y
recurso humano para
designar un
responsable que

organice y ejecute el

proyecto?
Pregunta.
11.  ;Considera que

la terminal turistica es
capaz de cubrir la
demanda de los
servicios en temporada

alta?

Nombre/Cargo.
Adilio
Medina.
Jefe de la Unidad

Antonio

Municipal de
Turismo.
José Antonio Lopez.
Gerente de la
terminal turistica El
Malecon.
Nombre/Cargo.
Adilio
Medina.
Jefe de la Unidad

Antonio

Municipal de
Turismo.
José Antonio Lopez.
Gerente de la
terminal turistica El
Malecon.

Nombre/Cargo.

Adilio
Medina.
Jefe de la Unidad

Antonio

Municipal de

Turismo.

Respuesta.
No, como mencionaba anteriormente, los
recursos asignados a la unidad son
bastante reducidos por lo que se nos haria
dificil implementar un plan con un costo

demasiado alto.

No, la alcaldia posee un presupuesto muy
limitado por lo cual veo complicado la

ejecucion de un proyecto asi.

Respuesta.
Como encargado de la unidad, seria el
responsable de poner en marcha el
proyecto, no existe el personal idoéneo
para el desarrollo, pero estaria dispuesto a

llevarlo a cabo.

Pues mi persona podria ejecutarlo sin
ningdn problema, si me dieran Ia

oportunidad seria muy bueno.

Respuesta.
Se considera que, al realizar la apertura
del nuevo muelle, la capacidad se
sobrepase y se necesite una mejora en
cuanto a las areas de atencion y
remodelacion de lo poco que se tiene para
cubrir la demanda, en cuanto a
restaurantes, la cantidad de mesas, y dado
que en el entorno se esta viendo una

competencia creciente, se necesita la
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Pregunta.

12.  ;Considera que
la implementacion de
un plan estratégico de
servicios incrementara
la afluencia de

visitantes en la terminal

turistica?

Pregunta.
13.  {Qué resultados

considera usted que se

obtendrian de la
implementacion de
manuales 0

José Antonio Lopez.
Gerente de la
terminal turistica El

Malecon.

Nombre/Cargo.

Adilio
Medina.
Jefe de la Unidad
de

Antonio

Municipal

Turismo.

José Antonio Lopez.
Gerente de la
terminal turistica El

Malecon.

Nombre/Cargo.
Adilio
Medina.
Jefe de la Unidad
de

Antonio

Municipal

Turismo.

adecuacion de infraestructura que
combine con el muelle moderno.
No, ya hemos tenido antes experiencias de
ver como la gente se va del lugar por falta
de atencion y eso es lo que mas nos afecta
la imagen del Malecon por lo cual nos
preocupa el alza de la demanda ya que
sabemos que hay falta de personal.
Respuesta.
Considero que es una herramienta que es
sumamente importante, dado que es una
guia del camino a tomar para no
improvisar, siempre he pensado que un
plan estratégico, sumado a la asignacion
de personal, recurso financiero junto a la
unidad de trismo, son los elementos
basicos para que sea funcional y ver los
resultados en un corto plazo.
Considero que si ya que estamos muy
atrasados en comparacion a otros destinos
turisticos en base a brindar una atencion
de calidad y con una mejora en este
aspecto esperariamos un aumento de

turistas con el tiempo.

Respuesta.

Pienso que la implementacion de
manuales seria de gran ayuda ya que,
permitirian mejorar las areas deficientes

que existen actualmente en la prestacion
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capacitaciones  sobre

atenciéon al cliente y

calidad de los
servicios?
Pregunta.

14.  ;Considera que
la inversion de recursos
dicho

en proyecto

tracra  beneficios a
largo plazo para el
sector servicios de la

terminal turistica?

Pregunta.

15. (Qué tipo de

medio de difusion

utiliza para dar a
conocer los servicios
que oferta la terminal

turistica?

Pregunta.
16. Debido a la

situacion que atraviesa

José Antonio Lopez.
Gerente de la
terminal turistica El
Malecon.
Nombre/Cargo.
Adilio
Medina.
Jefe de la Unidad

de

Antonio

Municipal
Turismo.
José Antonio Lopez.
Gerente de la
terminal turistica El
Malecon.
Nombre/Cargo.
Adilio
Medina.
Jefe de la Unidad

de

Antonio

Municipal

Turismo.

José Antonio Lopez.
Gerente de la

terminal turistica El

Malecon.
Nombre/Cargo.
Adilio Antonio

Medina.

de los servicios permitiendo incrementar

las ventas y las visitas al malecon.

Una mejora en la entrega del servicio en
general, eso es algo fundamental para

nosotros como destino turistico.
Respuesta.

Si, realmente la inversion en este tipo de
temas es de suma importancia, ya que
existen areas deficientes en cuanto a la

atencion al cliente.

Si, las personas ponen en practica lo que
se les ensefia definitivamente se notaria

un gran cambio a largo plazo.

Respuesta.

Los medios que unicamente usamos es

Facebook y YouTube.

Principalmente Facebook y por ahi unos
canales de television que nos visitan
cuando hay eventos y aprovechamos para
promocionar el puerto del malecén y
también YouTube.

Respuesta.
Una de las dificultades que ha sucedido es

que debido a la situacion pueda que
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el pais actualmente,
forma

ha

LEn qué

considera  que
afectado y afectara en
un futuro al sector
Servicios que opera en

la terminal turistica El

Maleco6n?

Pregunta.
17. Como unidad
municipal de turismo
(Que soluciones ha
considerado
implementar para

disminuir el impacto de
las consecuencias que

traera al turismo local?

Jefe de la Unidad
Municipal de
Turismo.

José Antonio Lopez.
Gerente de la
terminal turistica El

Malecon.

Nombre/Cargo.

Adilio
Medina.
Jefe de la Unidad
de

Antonio

Municipal

Turismo.

José Antonio Lopez.
Gerente de la
terminal turistica El

Malecon.

algunos de los lancheros hayan caido en
un déficit econdmico que dificilmente les
permita seguir en el paso que estaban
antes de la emergencia, y dado que el
inicio o reactivacion sea dificil, por la
desconfianza y miedo las personas pueda
que no sea como ellos esperan.
Estamos preocupados porque no sabemos
cudndo volverd el turismo a la normalidad
por lo cual es muy probable que muchos
pequefios empresarios dejen de operar,
esto vendra a empeorar mas la situacion
con respecto a la capacidad de cubrir la
demanda que hay en el Malecon.
Respuesta.
Veo un poco inestable el poder hablar de
soluciones a futuro, debido a que en la
municipalidad ha habido ciertos recortes
de personal, para el ahorro de recursos, lo
que me lleva a pensar que en algin
momento sea reubicado en otra area y la
unidad de turismo tenga que desaparecer,
dejando sin ayuda o apoyo a este sector en
el &mbito de incentivar y promocionar la
zona turistica.
Hasta el momento no se ha pensado nada
en concreto, todo ha quedado en esperar
soluciones externas a la alcaldia ya que si
antes el presupuesto era muy corto ahora

esperamos que lo sea mucho mas.

Fuente: Entrevista obtenida de la Unidad Municipal de Turismo.
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4.1.3. Encuesta dirigida a turistas que visitaron la terminal turistica E1 Malecon.

Descripcion de las encuestas realizadas.

Segun los resultados obtenidos de las encuestas, se hara una descripcion detallada de los
datos que se recopilaron. Para identificar las deficiencias y aspectos que se puedan tomar en
cuenta para mejorar el nivel de calidad de los servicios, por lo que, se consider6 la muestra
de 65 personas mayores de edad, que hayan visitado dicha terminal y que posean acceso a
internet, para responder la encuesta en linea. A continuacion, se describe la informacion

general y especifica de la encuesta realizada.
A. Informacion general

En la encuesta se tomd como informacion general: lugar de residencia, es decir, municipio,

género, edad, estado civil, y ocupacion.

Entre la poblacion encuestada, segin el tamafio de la muestra de 65 personas se encontro
que, 41 fueron del sexo femenino mientras que 24 del sexo masculino; Se pregunt6 a los
encuestados la edad, y un 43.08% (28) son de 18 a 22 afios, seguido de un 41.54% (27) en el
rango de 23 a 27 afios, y el porcentaje restante, es decir, 15.38% (10) se encuentra entre 28 a
50 anos de edad. Mientras que el estado civil de los turistas encuestados se tiene que, un
83.1% son solteros/as, un 9.2% estan casados/as, y 7.7% respondieron que son
acompanados/as. En términos de ocupacion la mayor parte de los encuestados son
estudiantes, es decir 42 personas y 23 son empleados profesionales, técnicos, emprendedores,

entre otros.

A continuacion, se presenta de forma grafica la informacion general recopilada mediante la

encuesta.
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GRAFICO N° 1.

Lugar de residencia.
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Fuente: Informacion propia obtenida en encuestas en linea a turistas.
GRAFICO N° 2.
Género de los turistas encuestados.
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Fuente: Informacion propia obtenida en encuestas en linea a turistas.
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GRAFICO N° 3.

Rango de edades de los turistas encuestados.
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Fuente: Informacion propia obtenida en encuestas en linea a turistas.
GRAFICO N° 4.
Estado civil de los turistas encuestados.
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Fuente: Informacion propia obtenida en encuestas en linea a turistas.
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GRAFICO N° 5.

Ocupacion de los turistas encuestados.
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Fuente: Informacion propia obtenida en encuestas en linea a turistas.
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A. Informacion especifica.

Las preguntas especificas que se consideraron en la encuesta para obtener la informacion se

describen a continuacion.

Pregunta 1. ;Ha visitado la terminal turistica EI Malecon de Puerto el Triunfo?

El objetivo de esta pregunta es identificar a las personas que han visitado con anterioridad

la terminal turistica E1 Malecon.

CUADRO N° 8. GRAFICO N° 6.
Turistas que visitaron la terminal Turistas que visitaron la terminal turistica.
turistica.
Respuesta. | Frecuencia. | Porcentaje.
Si. 65 100%
No. 0 0%
Total. 65 100%
Fuente: Informacion propia obtenida en
100%
encuestas en linea a turistas. .
= Si. = No.

Fuente: Cuadro N° 8.

Interpretacion.

Segun los resultados obtenidos, el total de los encuestados, es decir, 65 personas respondieron

que, si han visitado dicha terminal turistica, siendo este representado por el 100%.

Analisis.

Las personas encuestadas en su totalidad, dijeron haber visitado la terminal turistica con
anterioridad, lo cual fue indispensable determinar, para que de esta manera se pudiese

continuar con el instrumento proporcionado de forma virtual.
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Pregunta 2. ;Con que frecuencia visita la terminal turistica E1 Malecon?

El objetivo de esta pregunta es conocer el tiempo en el que el turista asiste con mayor

frecuencia a la terminal turistica en el ano.

CUADRO N°9. GRAFICO N° 7.
Frecuencia con la que visitan la terminal Frecuencia con la que visitan la terminal
turistica. turistica.
Respuesta. | Frecuencia. | Porcentaje.
Una vez al
16 24.6%
afo
Tres veces al
5 7.7%
afo.
Cada mes. 4 6.2%
Ocasiones
especiales
(Dia de la
40 61.5%
madre, padre, Tres veces al aflo.
maestro, Cada mes.
etectera). Ocasiones especiales (Dia de la madre, padre,
Total 65 100% maestro, etcétera).

. o
Fuente: Informacion propia obtenida en encuestas Fuente: Cuadro N°9.

en linea a turistas.

Interpretacion. A partir de los datos que se obtuvieron en el estudio, se puede observar que
en su mayoria los turistas tienden a visitar la terminal turistica inicamente en ocasiones
especiales, es decir, el 61.5%, seguidamente otra opcidon considera fue que, visitan el lugar
una vez al afio, representada por el 24.6%, un 7.7% dijeron que tres veces en el afio y un

6.2% cada mes.

Analisis. Los encuestados consideran que el tiempo ideal para visitar la terminal turistica es
para festejar diferentes ocasiones especiales, donde podria ser entre familia, amistades y
colegas, asi también opinan que visitan el lugar una vez, tres veces o cada mes sin ser un dia
especial.
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Pregunta 3. ;Cuales son los factores motivantes que lo impulsaron a visitar la terminal

turistica El Malecon?

El objetivo de esta pregunta es determinar los diferentes motivos influyentes que conllevan

a las personas a realizar una visita a la terminal turistica.

CUADRO N° 10. GRAFICO N° 8.
Factores influyentes para visitar la Factores influyentes para visitar la
terminal turistica. terminal turistica.
Respuesta. | Frecuencia. | Porcentaje.
Por
recomendacion
] 36 55.4%
de amigos o
familiares.
Por publicidad
en redes 2 3.1%
sociales.
H Por recomendacion de amigos o familiares.
Por la cercania. 10 15.4% u Por publicidad en redes sociales.
Por facil acceso. 4 6.1% Por la cercania.
Por facil acceso.
Otros. 13 20% # Otros.
Total. 65 100%
Fuente: Cuadro N° 10.

Fuente: Informacion propia obtenida en encuestas

en linea a turistas.

Interpretacion. Segln los resultados obtenidos, se contabilizo que un total de 36 personas
opinaron que toman muy en cuenta las recomendaciones por parte de sus conocidos, siendo
asi un 55.4%, asi también se muestra que visitan dicho lugar por su cercania, representado
por 15.4%, un 3.1% dijo que por la publicidad vista en redes sociales, seguidamente un 6.1%

dijo que, por ser un destino de facil acceso, y un 20% respondid que por otras razones.
9 9

Analisis. Las personas consideradas como objeto de estudio, opinan que las
recomendaciones de sus amistades y familia influyen directamente al momento de elegir un
destino turistico para disfrutar con sus seres queridos, es decir, muchas veces la publicidad

boca a boca es mucho mas eficaz que cualquier otro tipo de estrategia publicitaria.
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Pregunta 4. Previo a visitar por primera vez la terminal turistica E1 Malecon, marque su

nivel de expectativas por conocer el destino turistico.

El objetivo de esta pregunta es definir el nivel de expectativa mas considerado por las

personas previo a conocer dicho destino turistico.

CUADRO N° 11. GRAFICO N° 9.
Nivel de expectativa de los turistas. Nivel de expectativa de los turistas.
Respuesta. | Frecuencia. | Porcentaje.
Expectativa
14 21.5%
elevada.
Expectativa
49 75.4%
moderada.
Expectativa
' 2 3.1%
baja.
Total. 65 100%
Fuente: Informacién propia obtenida en H Expectativa elevada. ® Expectativa moderada.
encuestas en linea a turistas. Expectativa baja.

Fuente: Cuadro N° 11.

Interpretacion.

Partiendo de los datos obtenidos en el estudio, un total de 14 personas consideran que
mantenian un nivel de expectativa elevada antes de visitar El Malecon, siendo este un 21.5%;
Mientras que en su mayoria 49 respondieron tener expectativas de nivel moderado, es decir,
un 75.4% del total, y tan solo un 3.1% equivalente a 2 personas dijeron tener expectativas

bajas.
Analisis.

Del total de personas encuestadas, en su mayoria respondieron que, sus expectativas son
moderadas, siendo esta la opcion que predomina entre las respuestas percibidas de los

encuestados.
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Pregunta 5. Posterior a conocer el destino turistico, marque su nivel de satisfaccion

percibido.

El objetivo de esta pregunta es determinar el nivel de satisfaccion de los turistas en base a

la experiencia vivida en la terminal turistica.

CUADRO N° 12.

Nivel de satisfaccion percibido por los

GRAFICO N° 10.

Nivel de satisfaccion percibido por los

turistas. turistas.
Respuesta. | Frecuencia. | Porcentaje.
Complacido. 20 30.8%
Satisfecho. 43 66.1%
Insatisfecho. 2 3.1%
Total. 65 100%
Fuente: Informacion propia obtenida en
encuestas en linea a turistas. ® Complacido. ™ Satisfecho. ~ ® Insatisfecho.

Fuente: Cuadro N° 12.

Interpretacion.

Segun los datos obtenidos, se puede observar que 20 personas representadas por un 30.8%
respondieron sentirse complacidos con el servicio percibido en la terminal turistica, asi
también 43 personas consideran haber estado satisfechos al visitar dicho lugar, es decir, un
66.1% de total y el 3.1% restante dijo estar insatisfecho, siendo esta la respuesta de solamente

2 personas.

Analisis.

La mayor parte de los encuestados respondieron estar satisfechos con la visita a la terminal
turistica, es decir, consideran que la experiencia percibida coincidi6 con las expectativas de

los turistas.
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Pregunta 6. ;Ha adquirido el servicio de paseos en lancha en la terminal turistica El

Malecon?

El objetivo de esta pregunta es identificar a los turistas que hayan recibido directamente un

servicio de paseo en lancha.

CUADRO N° 13.

Turistas que han adquirido el servicio de

paseo en lancha.

Respuesta. | Frecuencia. | Porcentaje.
Si. 42 64.6%
No. 23 35.4%
Total. 65 100% 6%

GRAFICO N° 11.
Turistas que han adquirido el servicio de

paseo en lancha.

Fuente: Informacion propia obtenida en

encuestas en linea a turistas.

= Si. = No.

Fuente: Cuadro N° 13.

Interpretacion.

A partir de los resultados que se obtuvieron en el estudio, se puede observar que, del total de
personas encuestadas, 42 de ellas respondieron que, si habian adquirido el servicio de paseo

en lancha, siendo este un 64.6%, mientras que el 35.4% restante dijeron que no.

Analisis.

De las personas encuestadas, una gran parte de ella dijo que durante su visita a dicha terminal
turistica respondieron haber adquirido el servicio de paseo en lacha, como parte de las

actividades que se pueden realizar en el lugar.
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Pregunta 7. ;Como considera la atencion recibida al momento de adquirir el servicio de
paseos en lancha?
El objetivo de esta pregunta es conocer el tipo de calificacion que los turistas asignan al

servicio de paseo en lancha que adquirieron durante su visita en la terminal turistica.

CUADRO N° 14.

Calificacion de la atencion al cliente

GRAFICO N° 12.

Calificacion de la atencion al cliente

percibido. percibido.

Respuesta. | Frecuencia. | Porcentaje.
Excelente. 22 52.4%

Buena. 18 42.8%

Mala. 2 4.8%

Total. 42 100%

Fuente: Informacion propia obtenida en
encuestas en linea a turistas. ® Excelente. = Buena. =Mala.

Fuente: Cuadro N° 14.

Interpretacion.

Segun los datos obtenidos, un total de 22 personas consideran que el servicio percibido al dar
un paseo en lancha fue excelente, siendo representado por un 52.4%; Ademas 18 personas
respondieron que su experiencia en dicho servicio fue calificada como buena, es decir un

42.8%, y tan solo 2 personas dijeron que el servicio fue de mala calidad.

Analisis.

Los encuestados en su mayoria estan dispuestos en mantener su calificacion del servicio
como excelente, siendo esta una buena oportunidad para captar a mas turistas, en base a estas
experiencias que tienden a convertirse en potenciales recomendaciones, por ende aumentaria
la afluencia de turistas al lugar; Asi también, fue calificada como buena, es decir, un punto
intermedio, sin embargo, otra pequefia parte considera que fue mala, por tal razon se debe de

tener en cuenta al momento de realizar cualquier ajuste de estrategias en dicho servicio.
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Pregunta 8. ;Ha adquirido el servicio de restaurante en la terminal turistica El Malecon?

El objetivo de esta pregunta es conocer si los visitantes de la terminal turistica han

adquirido el servicio de restaurante.

CUADRO N° 15.

Adquisicion del servicio de restaurante.

Respuesta. | Frecuencia. | Porcentaje.
Si. 63 96.9%
No. 2 3.1%
Total. 65 100%

Fuente: Informacion propia obtenida en

encuestas en linea a turistas.

GRAFICO N° 13.

Adquisicion del servicio de restaurante.

96.9%

E Si. = No.

Fuente: Cuadro N° 15.

Interpretacion.

Segun los datos que se obtuvieron, 63 de los encuestados representando un porcentaje de

96.9% si han adquirido el servicio de restaurante en la terminal turistica y 2 encuestados con

un porcentaje de 3.1% nunca lo han adquirido.

Analisis.

La mayoria de los visitantes de la terminal turistica tienden a adquirir el servicio de

restaurante dado que ademas de apreciar la vista de la bahia de Jiquilisco, su deseo también

es degustar los platillos que se preparan en dicho lugar.
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Pregunta 9. ;Como considera la atencion recibida al momento de adquirir el servicio de

restaurante?

El objetivo de esta pregunta es identificar el nivel de atencion percibida por los clientes al

momento de consumir el servicio de restaurante.

CUADRO N° 16. GRAFICO N° 14.
Nivel de atencion percibida. Nivel de atencion percibida.
Respuesta. | Frecuencia. | Porcentaje.
Excelente. 28 44.4%
Buena. 32 50.8%
Mala 3 4.8%
Total. 63 100%

Fuente: Informacion propia obtenida en

encuestas en linea a turistas. m Excelente. ®Buena. ®Mala

Fuente: Cuadro N° 16.

Interpretacion.

Segun los datos obtenidos, 28 de los encuestados que representa un porcentaje de 44.4%
considera Excelente la atencion recibida en el servicio de restaurante; 32 personas
encuestadas representando un 50.8% percibe que la atencion dada por los restaurantes es
buena mientras que 3 de las personas encuestadas con un porcentaje de 4.8% considera que

la atencion brindada en los restaurantes de la terminal turistica es mala.

Analisis.

En su mayoria, los visitantes de la terminal turistica consideran que la atencion que reciben
es entre Excelente y Buena, pero existe un pequefio grupo que considera que la atencion que
reciben es mala por lo que se debe prestar especial atencion a este sector con el fin de mejorar

las areas deficientes.
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Pregunta 10. ;Ha pasado por una experiencia incomoda o negativa al momento de adquirir

el servicio de restaurante que se ofrecen en la terminal turistica E1 Malecon?

El objetivo de esta pregunta es obtener informacion de los clientes que han vivido

experiencias negativas al adquirir el servicio de restaurante.

CUADRO N° 17.
Ha vivido experiencias negativas al

adquirir el servicio de restaurante.

GRAFICO N° 15.
Ha vivido experiencias negativas al

adquirir el servicio de restaurante.

Respuesta. | Frecuencia. | Porcentaje.
Si. 21 32.3%
No. 44 67.7% ‘
Total. 65 100%

Fuente: Informacion propia obtenida en

encuestas en linea a turistas.

mSi. mNo.

Fuente: Cuadro N° 17.

Interpretacion.

A partir de los datos obtenidos en el estudio el 67.7% que representa a 44 de las personas
encuestadas dicen no haber vivido una situacién o experiencia negativa al momento de
adquirir el servicio de restaurante mientras que el 32.3% representando a 21 personas
encuestadas dice haber vivido una experiencia negativa en el momento de adquirir el servicio

de restaurante.

Analisis.
Gran parte de los encuestados, no han vivido experiencias negativas al adquirir servicios de
restaurante en la terminal turistica y solo una pequena cantidad de personas es la que dice si

haber tenido alguna experiencia incomoda o negativa en dicho servicio.
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Pregunta 11. Si su respuesta fue si, seleccione la naturaleza del problema que ha tenido al

momento de adquirir el servicio de restaurante.

El objetivo de esta pregunta es identificar el tipo de inconveniente vivido al adquirir el

servicio de restaurante.

CUADRO N° 18. GRAFICO N° 16.
Inconveniente vivido al adquirir servicio de Inconveniente vivido al adquirir servicio
restaurante. de restaurante.
Respuesta. Frecuencia. | Porcentaje.

Confusion en las

1 4.8%
cuentas de pago.
Renuente actitud del

1 4.8%
personal.
Larga espera en el
tiempo de entrega de 19 90.4%
los alimentos.

(1)
Total. 21 100% u Confusion en las cuentas de pago.
Fuente: Informacion propia obtenida en encuestas en Renuente actitud del personal.
linea a turistas. Larga espera en el tiempo de entrega de los alimentos

Fuente: Cuadro N° 18.

Interpretacion.

Segun los datos obtenidos en la encuesta, 19 personas han tenido que hacer larga espera en
el tiempo de entrega de los alimentos, representando el 90.4%; una persona representada por
un 4.8% dijo que la renuente actitud del personal fue su mala experiencia mientras que, una
persona también representada por un 4.8% dijo que el problema que vivié fue la confusion
en las cuentas al momento de pagar.

Analisis.

Del total de personas que han vivido una mala experiencia al momento de recibir el servicio
de restaurante, en su mayoria han afirmado que el problema ha sido por la larga espera en el

tiempo de entrega de los alimentos que han ordenado.
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Pregunta 12. ;Ha pasado por una experiencia incomoda o negativa al momento de adquirir

el servicio de paseos en lancha que se ofrece en la terminal turistica E1 Malecon?

El objetivo de esta pregunta es conocer si los clientes han vivido experiencias negativas al

adquirir el servicio de paseos en lancha.

CUADRO N° 19.
Ha vivido experiencias negativas al

adquirir el servicio de paseos en

Ha vivido experiencias negativas al

GRAFICO N° 17.

adquirir el servicio de paseos en lancha.

lancha.
Respuesta. | Frecuencia. | Porcentaje.
Si. 9 13.8%
No. 56 86.2%
Total 65 100%
Fuente: Informacion propia obtenida en 86.2%
encuestas en linea a turistas. ESi. ®No.

Fuente: Cuadro N° 19.

Interpretacion.

Segun los datos obtenidos en el estudio, el 86.2% que representa a 56 de las personas
encuestadas, dijo no haber vivido alguna experiencia incomoda o negativa al momento de
adquirir el servicio de paseos en lancha, mientras que 9 personas representando un 13.8%

dijo que si ha vivido experiencias negativas al momento de adquirir dicho servicio.

Analisis.
La mayoria de personas que han hecho uso de los servicios de paseos en lancha nunca han
tenido experiencias negativas al momento de adquirir dichos servicios lo que indica que el

servicio que se brinda es bien visto por los usuarios.
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Pregunta 13. Si su respuesta anterior fue si, seleccione la naturaleza del problema que ha

tenido al momento de adquirir el servicio de paseos en lancha.

El objetivo de esta pregunta es, conocer algunos de los problemas que los clientes han

experimentado durante el servicio de paseo en lancha adquirido en la terminal turistica.

CUADRO N° 20. GRAFICO N° 18.
Problemas en la adquisicion del servicio de Problemas en la adquisicion del servicio
paseos en lancha. de paseos en lancha.
Respuesta. Frecuencia. | Porcentaje.

Falta de equipo de
seguridad (Chalecos 5 55.6%

salvavidas).

<

Exceso en la 7
e ‘

capacidad maxima 1 11.1%

del transporte.

El tiempo de paseo
no es acorde a lo 1 11.1%

prometido.

Falta de preparacion 2 2229 H Falta de equipo de seguridad (Chalecos

salvavidas).

como guia turistico. = Exceso en la capacidad méxima del transporte

)
Total. 9 100% El tiempo de paseo no es acorde a lo prometido

Fuente: Informacion propia obtenida en encuestas en Falta de preparacion como guia turistico

linea a turistas.

Fuente: Cuadro N° 20.

Interpretacion. Segun los datos obtenidos, se puede observar que el 55.6% de las personas,
tuvieron problemas con la falta de equipo de seguridad; Mientras que un 11.1% dijo tener
problemas con el exceso en la capacidad maxima de transporte, otra persona que de igual
forma representa un 11.1% indicé que tuvo inconvenientes con el tiempo de paseo prometido,
y un 22.2% respondieron que no consideraron a la persona como guia turistico.
Analisis. Las respuestas obtenidas muestran que las personas presentaron inconformidad
durante la prestacion del servicio, puesto que se interesan por la seguridad al dar un paseo en
lancha, por lo que consideran importante la coherencia entre lo que ofrecen y lo que realmente

brindan al cliente.
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Pregunta 14. ;Considera que el precio de los servicios que ha adquirido en la terminal

turistica estd acorde con la calidad que recibe?

El objetivo de esta pregunta es conocer la opinion que poseen los clientes sobre los precios

de los bienes y servicios ofertados en la terminal turistica.

CUADRO N° 21. GRAFICO N° 19.
Los precios de los servicios estan acorde a | Los precios de los servicios estan acorde
su calidad. a su calidad.
Respuesta. | Frecuencia. | Porcentaje.
Si. 41 63.1%
No. 24 36.9%
Total. 65 100%

Fuente: Informacion propia obtenida en encuestas

en linea a turistas.

= Si. = No.

Fuente: Cuadro N° 21.

Interpretacion.

Segun los datos obtenidos, 41 personas encuestadas, es decir, un porcentaje de 63.1%
consideran que el precio de los servicios adquiridos si estan acorde con la calidad que
recibieron, y 24 personas representadas por el 36.9% respondieron estar inconformes con los
precios establecidos de los servicios adquiridos, debido que no cumplieron con la calidad que

esperaban.
Analisis.

Las respuestas obtenidas muestran que la mayoria de las personas consideran que los
productos y servicios adquiridos en la terminal turistica E1 Malecoén poseen un precio

adecuado a la calidad que brindan.
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Pregunta 15. Con la experiencia percibida, ;Recomendaria a otras personas visitar El

Malecén por los servicios que ofrece?

El objetivo de esta pregunta es, conocer el nimero de personas que estan dispuestas en

recomendar visitar la terminal turistica E1 Malecon.

CUADRO N° 22. GRAFICO N° 20.
Recomendacion del destino turistico. Recomendacion del destino turistico.
Respuesta. | Frecuencia. | Porcentaje.

Si. 60 92.3% _/‘
No. 5 7.7%
Total. 65 100%

Fuente: Informacion propia obtenida en encuestas en

. —

linea a turistas.

= Si. = No.

Fuente: Cuadro N° 22.

Interpretacion.

Segun los resultados obtenidos en el estudio, 60 personas encuestadas, siendo este un 92.3%
dijeron que, si estan en la disposicion de recomendar a otras visitar la terminal turistica El
Malecon, mientras que 5 personas con un 7.7% respondieron que no lo harian.

Analisis.

Las respuestas obtenidas muestran que la mayoria de las personas si recomendarian visitar
dicha terminal turistica de El Malecon, esto es porque durante su visita al lugar disfrutaron

de los atractivos que este ofrece.
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Pregunta 16. Después de finalizada la emergencia nacional por Covid-19, ;Estaria dispuesto

a visitar nuevamente la terminal turistica?

El objetivo de esta pregunta es, conocer la intencion de las personas con respecto a realizar

turismo nacional luego de finalizada la emergencia por Covid-19.

Disposicion de realizar visitas al destino

CUADRO N° 23.

GRAFICO N° 21.
Disposicion de realizar visitas al destino

turistico.

turistico.
Respuesta. | Frecuencia.| Porcentaje.
Si. 54 83.1%
No. 11 16.9%
Total. 65 100%

Fuente: Informacioén propia obtenida en encuestas en

linea a turistas.

= Si. mNo.

Fuente: Cuadro N° 23.

Interpretacion.

Partiendo de los datos obtenidos, se contabilizé que 54 personas encuestadas, es decir, un

porcentaje de 83.1% si estarian dispuestas a visitar la terminal turistica E1 Malecon después

de la emergencia por Covid-19, mientras que 11 personas respondieron con un no,

representado por un 16.9%.

Analisis.

Las respuestas obtenidas en el estudio, demuestran que la mayoria de las personas si estan

dispuestas a visitar nuevamente El Malecon una vez finalice la emergencia por Covid-19.
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Pregunta 17. Una vez terminada la situacién actual debido a la pandemia Covid-19 ;Qué

momento considera el adecuado para realizar una nueva visita a la terminal turistica El

Malecon?

El objetivo de esta pregunta es, conocer el tiempo que las personas consideran mas

adecuado para volver a visitar la terminal turistica E1 Malecon.

CUADRO N° 24.

Tiempo adecuado para visitar la terminal

GRAFICO N° 22.
Tiempo adecuado para visitar la terminal

turistica.

turistica.
Respuesta. Frecuencia. | Porcentaje.

Al finalizar la
cuarentena. 11 20.40%
Dentro de 15 dias. 4 7.40%
Dentro de un mes. 10 18.50%
Mas de 3 meses. 29 53.70%

Total. 54 100%

linea a turistas.

Fuente: Informacion propia obtenida en encuestas en

o

' 40%

18.50%

u Al finalizar la cuarentena
® Dentro de 15dias
Dentro de un mes

Mas de 3 meses

Fuente: Cuadro N° 24.

Interpretacion.

Segun los datos obtenidos, 11 personas con un porcentaje de 20.4% respondieron que, al

finalizar la cuarentena, 4 personas con un porcentaje de 7.4 % dijeron que dentro de 15 dias

una vez finalizada la emergencia, 10 personas, es decir, un 18.5% dijo que esperarian un mes,

y por ultimo 29 personas con un porcentaje del 53.7% consideran que el tiempo adecuado

para visitar la terminal turistica, es en mas de tres meses.

Analisis.

Las respuestas obtenidas muestran que la mayoria de las personas encuestadas consideran

que el momento mas adecuado para regresar a visitar la terminal turistica es en un tiempo de

mas de 3 meses, esto debido a la situacion actual que enfrenta el pais.
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CAPITULO
V.



5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1. CONCLUSIONES.

Las unidades de andlisis que se tomaron como base para la investigacion reflejan que los
servicios que se ofertan en la terminal turistica E1 Malecon, han sido considerados como
aceptables no obstante su calidad podria mejorar. A pesar de la larga trayectoria que el sector
servicio posee, es decir, tanto el sector lanchero como restaurante, han tenido acceso a
diversos recursos formativos como capacitaciones, asesorias o talleres, los cuales no han sido

aprovechados de la misma manera por ambos sectores.

En primer lugar, se constatd que por parte del sector lanchero, no le han dado la importancia
debida a los recursos formativos mencionados anteriormente, es decir, no todos asisten a las
reuniones establecidas, son renuentes y se abstienen a los cambios que requieren que salgan
un poco de su zona de confort, siendo estos temas necesarios de conocer para el desarrollo y
mejora de la calidad de su servicio, dado que el proceso que realizan esta contacto directo
con el turista nacional como internacional, de igual forma carecen del espacio para embarcar

y desembarcar turistas, que haga que su servicio sea mas seguro.

Por otra parte, el sector de restaurantes ha manifestado mediante el instrumento de
recoleccion de informacion que, han asistido a las capacitaciones en temas de administracion
de restaurante, contabilidad, atencion al cliente, optimizacion de recursos, cursos de cocina
y cursos para meseros brindadas por CDMYPE, Sacdel, CORSATUR y FADEMYPE; No
obstante, los duefios de restaurantes admiten que poseen ciertas fallas en sus servicios, entre
las cuales mencionan las siguientes, cuando la demanda excede su capacidad instalada los
clientes manifiestan que existe un trato preferente hacia otros clientes, esto debido a la escasa
difusion de los diferentes métodos para la adquisicion y reserva del servicio que se les ofrece,
causando incomodidad y descontento entre los visitantes del lugar, asi también reflejan que

las instalaciones no se encuentran en sus Optimas condiciones.

De acuerdo a la informacion obtenida de la Unidad Municipal de Turismo, menciona que la
administracion ha gestionado el apoyo necesario para el sector servicios, como por ejemplo

implementar publicidad del lugar a través de las redes sociales, creacion del festival del curil

133



para incrementar las visitas turisticas, es decir, la unidad como tal, ha realizado lo que esta
dentro de sus posibilidades para dar un impulso extra a este sector, mas no cuentan con los

recursos financieros para apoyar a dicho sector como se deberia.

Segun los resultados de la encuesta, se determind que una gran parte de las personas que
deciden visitar la terminal turistica, lo hacen ya sea por una recomendacion realizada por sus
familiares o amigos, por lo que es importante tomar en cuenta el marketing boca a boca, y
para que este sea efectivo debe ir sujeto a una buena atencion. De igual manera las
percepciones de los visitantes del destino, se encuentran en un nivel satisfecho, asi mismo se
constatd que en su mayoria los turistas hacen uso de ambos servicios, pero estos varian en la

calificacion del nivel atencion percibida.

Puesto que, los turistas manifestaron que algunas de las problematicas que atravesaron en
restaurantes fue por una larga espera en el tiempo de entrega de los alimentos, mientras que
por parte del servicio de paseo en lancha la problematica mas mencionada fue por la falta de
equipo de seguridad. De acuerdo a la encuesta, casi en su totalidad los turistas dijeron que
estan dispuestos a recomendar dicha terminal turistica, pero una pequena parte no lo haria.
En este sentido, se plantea que con la creacion de un plan estratégico de servicios se mejorara

la calidad de atencion al cliente de la terminal turistica EI Malecon.
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5.2. RECOMENDACIONES.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la presente investigacion, se recomienda a la Unidad
Municipal de Turismo seguir gestionando los diferentes tipos de capacitaciones en temas de
atencion al cliente, asi como la gestion de proyectos encaminados a beneficiar tanto el sector
lanchero como restaurante. Asi mismo, continuar generando contenido organico en redes
sociales, para dar a conocer la terminal turistica El Malecon. De igual forma se sugiere que

brinden una capacitacion previa a la implementacion del plan estratégico.

Se recomienda al sector lanchero constituirse legalmente, para tener mejor acceso a créditos
y otros proyectos gubernamentales de beneficios financieros, siendo esencial poseer
comprobantes de ingresos y contabilidad. Estos beneficios permitirian mejorar sus
herramientas de trabajo como, lancha, motor, mantenimiento de equipo y equipo de

seguridad.

Seguidamente, se recomienda al sector restaurante seguir consultando el nivel de satisfaccion
a sus clientes luego de haber consumido, con el fin de recopilar nuevas ideas para mejorar su
servicio y mantener el protocolo de presentacion del mesero en el momento que el cliente

ingresa al establecimiento.

También debido a la situacion actual por la pandemia Covid-19, se recomienda que se tomen
en cuenta todas las medidas de prevencion con el fin de salvaguardar y proteger la salud de
los visitantes a la terminal turistica, a través de la implementacion del protocolo de

bioseguridad por parte del sector servicios.

De la misma manera se recomienda implementar las siguientes estrategias de servicios para

cada sector que labora en la terminal turistica:
Sector lanchero:

- Estrategia de evidencia fisica: Identidad corporativa.
- Estrategia de Personas: Desarrollo de habilidades comunicativas en varios idiomas
(manual bésico del idioma designado)

Sector restaurante:

- Estrategia de Procesos: Implementacion de método de reserva de mesa.
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- Estrategia de atencion al cliente: Sistema de evaluacion después del servicio y
sugerencias.
Por tultimo, se recomienda realizar un plan estratégico de servicios que permita mejorar la

calidad de atencion al cliente que visita la terminal turistica el Malecon, haciendo uso de:
- Objetivos.
- Estrategias.
- Tacticas.
- Programas de actividades.
- Responsables.
- Cronogramas.

- Presupuestos.

136



CAPITULO
VI.



6. PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO DE SERVICIOS.

6.1. RESUMEN EJECUTIVO.

El presente plan estratégico de servicios tiene como finalidad el desarrollo de estrategias
enfocadas en mejorar la atencion al cliente de la terminal turistica E1 Malecon ubicada en el
municipio de Puerto El Triunfo, departamento de Usulutan. Incorporando a lo largo del
tiempo, una diversidad de servicios como, servicio de restaurante con especialidad en
mariscos, paseos en lancha por gran parte de la bahia de Jiquilisco, deportes acuaticos,
antojitos tipico y souvenirs, los cuales han captado la atencion de turistas nacionales y
extranjeros, considerandose como una de las opciones turisticas con mayor potencial de
crecimiento en la zona costera dentro del mercado nacional, al poseer uno de los accesos
principales a la bahia de Jiquilisco a través de la reciente remodelacion del muelle del destino

turistico.

El plan estratégico de servicios, tomd como base la informacion recolectada a través de la
investigacion previamente realizada; Para determinar asi, los sectores donde se enfocaran los
esfuerzos para realizar una mejora en el proceso de entrega del servicio, siendo estos, el sector
lanchero y restaurante que laboran dentro de la termina turistica, lo que permitira ofrecer una

mejor atencion y satisfaccion de sus clientes, incrementando asi la afluencia de turistas.

Por otra parte, se puede mencionar que las estrategias buscan darles un valor agregado a los
servicios ya ofertados a través del refuerzo de conocimientos técnicos en el area de servicio
y atencion al cliente, identificacion uniforme de las personas que laboran en el sector lanchero
para reflejar una buena imagen frente a los clientes, la implementacion de nuevas tecnologias
en el proceso de entrega del servicio de restaurante, la unioén de los sectores para reforzar la
oferta e incrementar la competitividad de los servicios haciéndolos a estos atin mas atractivos
y por ultimo, el uso de medios digitales para posicionar y promover de forma general los

servicios que se ofertan en la terminal turistica E1 Malecon.
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6.2. INTRODUCCION DEL PLAN ESTRATEGICO DE SERVICIOS.

Un plan estratégico de servicios permite la mejora sustancial en la calidad con que se brindan
los servicios, haciendo uso de un diagnostico en el que se determine la situacion actual de la
empresa, con lo que se espera establecer un proceso para formular estrategias que permitan

alcanzar los objetivos definidos.

El plan estratégico contempla inicialmente el desarrollo un anéalisis FODA, que incluye el
analisis interno y externo donde describe el analisis del entorno competitivo de la terminal
turistica a través de las cinco fuerzas de Porter, los objetivos generales y especificos, un
cuadro resumen que describe los problemas que enfrentan los sectores, a los cuales se
pretende dar solucion con las estrategias planteadas, la mision, vision, valores y utilidad del
plan estratégico, el modelo de brechas que analiza la calidad de los servicios ofertados, el
mapa de experiencia del cliente que describe el proceso de entrega de los servicios y por

ultimo el Brief del destino turistico que brinda la informacién basica del lugar.

De igual forma se presentan las estrategias donde se describen el plan de accion de cada una
de ellas, que han sido clasificadas en tres apartados: Estrategias generales enfocadas en el
destino turistico las cuales son, estrategias de mercadeo: Cluster turistico y social media
(Instagram y Facebook). Posteriormente se describen las estrategias para sector lanchero
conformada por estrategia de personal: Capacitacion para la formacion de guias turisticos y
guia de vocabulario técnico turistico bilingiie (inglés-espafiol); Y estrategia de evidencia
fisica: Disefio de la identidad corporativa. Y como ultimo apartado se tienen las estrategias
para sector restaurante compuesta por estrategias de atencion al cliente: Aplicacion movil
tipo catalogo de restaurante y sistema de evaluacion post venta; Y estrategia de ventas:
Tarjeta de cliente frecuente. Para finalizar en el plan estratégico se presenta el cronograma
y presupuesto general de las estrategias, la estimacion promedio de visitantes proyectada
para el afio 2021, viabilidad y rentabilidad de la propuesta y, por ultimo, un control y

seguimiento del plan estratégico.
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6.3. ANALISIS FODA.

6.3.1. Analisis interno.

Con la informacion obtenida, se puede resaltar la importancia de identificar y conocer los
recursos y capacidades con los que la terminal turistica cuenta, permitiendo asi potenciar las
fortalezas y reducir las debilidades. La terminal turistica cuenta con una excelente ubicacion
geografica lo que permite un facil acceso para los visitantes, dentro del lugar existen diversas
opciones de servicio de restaurante, donde su especialidad son los mariscos asi también los
turistas pueden optar entre diferentes tours de paseos en lancha, de igual forma pueden
disfrutar de una vista panoramica de la riqueza natural del lugar a través del renovado muelle
de El Malecoén, caracterizandose por poseer el principal acceso a la bahia de Jiquilisco, asi
también se tiene la ventaja del apoyo que recibe la terminal turistica por parte de la Unidad
Municipal de Turismo, ya sea con eventos, capacitaciones, y publicidad en su pégina de

Facebook.

No obstante, posee ciertos inconvenientes que limitan realizar un desarrollo 6ptimo de los
servicios, dentro de los cuales se puede mencionar la falta de conocimiento del idioma ingles
para atender de mejor manera a turistas extranjeros que visitan el lugar, incluyendo la
inadecuada presentacion del sector lanchero, lo que genera cierta desconfianza hacia el
turista. En cuanto al sector restaurante se puede resaltar que existen fallas en el area de
atencion y servicio, es decir, los clientes manifiestan inconformidades durante el proceso de
entrega del servicio, asi mismo estos carecen de un sistema post venta de modo que lo

realizan en forma empirica sin contar con un registro formal.

Ademas, existe una limitada capacidad de parqueo, lo que restringe el acceso a una gran
cantidad de turistas en dias festivos causando incomodidad durante su estancia en la terminal
turistica, cabe mencionar que la publicidad que realizan del lugar se limita al uso de redes
sociales, estancandose Uinicamente en Facebook, sin dar la oportunidad de acercarse a otro
tipo de segmento, siendo estos potenciales visitantes, de igual forma se puede mencionar que

existe una escasa oferta de servicios para una gran de diversidad de clientes.
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6.3.2. Analisis externo.

Es importante analizar los cambios que intervienen en el entorno externo y que estan fuera
de su control, permitiendo detectar oportunidades que puedan beneficiar la terminal turistica
y amenazas que podrian perjudicarla. Considerandose una de las amenazas mas latentes, la
desconfianza en el publico provocada por la crisis sanitaria mundial (Covid-19) que ha
afectado al turismo en general, a la vez podria ocasionar un incremento en el indice
delincuencial lo que conlleva a una disminucioén en las visitas turisticas; Por otra parte, la
infraestructura deteriorada resta al atractivo turistico ocasionando insatisfaccion en el cliente
por el ambiente del lugar, la instalacion de grandes empresas en la zona que ofrezcan

servicios similares o sustitutos, amenazan a los negocios locales.

Sin embargo, se determinaron aspectos que podrian generar beneficios hacia la terminal
turistica como, capacitaciones impartidas por diversas organizaciones dirigidas tanto para el
sector lanchero como restaurante con el objetivo de mejorar la manera en que se prestan los
servicios, también se tiene la oportunidad de publicitar el destino turistico a través de diversas
plataformas digitales pudiendo tener asi un mayor alcance de personas y contribuir al
posicionamiento del lugar, como también se identifico la posibilidad de iniciativas turisticas
innovadoras, como la ampliacion de la oferta gastrondmica local y la implementacion de

nuevas actividades recreativas en la zona.

Las cuales se complementarian con el desarrollo de estrategias de servicios, que potenciarian
las habilidades de las personas que laboran en el sector servicios en el tema de calidad de

atencion al cliente y que incrementarian la productividad de la terminal turistica E1 Malecon.

6.3.2.1. Las 5 fuerzas de Porter.

Previo a la elaboracion de acciones que estén dirigidas al cumplimiento de los objetivos
formulados, es necesario conocer el entorno en el que se desenvuelve la terminal turistica El
Malecon y el grado de competencia que existe en el sector en el que opera, con el fin de
formular estrategias que permitan aprovechar las oportunidades del propio mercado y
defenderse de las amenazas detectadas. Este analisis del entorno se realiza en funcion de

cinco fuerzas las cuales se describen a continuacion.
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a. Poder de negociacion del cliente.
Los clientes de la terminal turistica E1 Malecon, ejercen un alto poder negociador, debido a
la diversificada oferta que existe en el mercado nacional, sobre formas de recreacion y
turismo, de los cuales tiene la potestad de elegir cualquier servicio que ofrezca la
competencia, para este caso, es necesario crear valor agregado a los servicios actualmente
ofertados, con el fin de ofrecer servicios de calidad y que sean atractivos para el publico y

que el destino turistico sea seleccionado sobre otros que sean considerados para ser visitados.

b. Poder de negociacion de los proveedores.
Los proveedores de la terminal turistica son todos aquellos negocios y personas que ofrecen
sus servicios dentro del lugar, es decir, restaurantes y lancheros, por lo que, estos sectores,
son el motor principal de EI Malecon, siendo una de las razones principales por las que el
publico visita dicho destino turistico, por lo tanto, tienen la capacidad de solicitar cierto tipo

de concesiones dentro del lugar.

c. Amenaza de nuevos competidores.
En la actualidad, no existe una amenaza latente de nuevos competidores que pudiera afectar
directamente la terminal turistica, debido a las barreras de entrada con las que cuenta el lugar
como la experiencia acumulada, ya que el nuevo competidor podria enfrentarse al basto
conocimiento de mercado que tienen el sector servicio ya establecido dentro de la terminal,
teniendo afios de experiencia en servicio al cliente, colocando a la futura competencia en
desventaja por ser nuevo en el mercado, también es necesario mencionar que las
organizaciones que laboran en la terminal turistica tratardn de impedir el ingreso de estos
nuevos competidores a través de reducciones de precios, asociaciones estratégicas entre los

mismos y creacion de nuevas ofertas en sus servicios.

d. Amenaza de productos sustitutos.
La amenaza de productos sustitutos surge cuando el cliente puede alterar su decision de
compra al seleccionar otro servicio que pueda satisfacer su necesidad, para el caso de la
terminal turistica EI Malecon, esta necesitad es de ocio y recreacidon, puesto que existen
varios destinos que pueden sustituir a El Malecén, que compiten con precios y calidad
similares, como el municipio de Alegria, que cuenta con el Mirador de las Cien Gradas y la

laguna de Alegria, asi mismo, el municipio de Perquin que posee diferentes parques
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recreativos al ser una zona montafiosa, estos destinos se caracterizan por ser lugares que

ofrecen actividades de recreacion en un clima frio y diferentes opciones de restaurantes.

e. Rivalidad entre competidores.
Entre los principales competidores identificados dentro del mismo mercado de la terminal
turistica E1 Malecon estan: playa El Espino (Usulutan) y el Parque de la Familia (La Unidn),
los cuales son considerados como una amenaza debido a la oferta turistica que poseen, al
presentar al publico servicios similares como los paseos en lancha y opciones de

alimentacion.
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6.3.3. FODA.

A continuacion, se presenta el andlisis del entorno mediante la herramienta FODA, la cual

muestra las siguientes variables de estudio:

CUADRO N° 25. Analisis FODA.

FORTALEZAS. OPORTUNIDADES.

Fécil acceso a la terminal turistica.
Diversificada oferta de servicios dentro
de la terminal turistica.
Reciente remodelacion del muelle de El
Malecon.
Fomento del turismo local a través de la
Unidad Municipal de Turismo de la
alcaldia de Puerto El Triunfo.
Acceso directo a la bahia de Jiquilisco.
Conservacion de la flora y fauna de la
bahia de Jiquilisco.

DEBILIDADES.
Escaso o nulo conocimiento de términos
basicos en idioma inglés por parte del
sector servicios de la terminal.
Inadecuada presentacion e identificacion
del sector lanchero.
Fallas en el control de atencion y servicio
al cliente en el sector restaurante.
Desfasado sistema de evaluacion post
venta del sector restaurante.
Parqueo con espacio limitado en la
terminal turistica.
Estancamiento en una unica red social
para promocionarse.
No existe un servicio personalizado para

los diferentes tipos de clientes.

Acceso a capacitaciones gratuitas sobre
servicio al cliente.

Posicionamiento por medio de publicidad
en redes sociales.

Ampliacion de la oferta de servicios.

AMENAZAS.

Desconfianza por parte del publico en
realizar turismo debido al alto riesgo de
contagio por la pandemia Covid-19.
Aumento del indice delincuencial.
Deterioro de la infraestructura de la
terminal turistica.

Instalacion de grandes empresas de

servicios en la zona.

Fuente: Elaboracion propia.
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6.4. RESUMEN DE OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS DEL PLAN ESTRATEGICO DE
SERVICIOS.

El plan estratégico de servicios para la terminal turistica E1 Malecon del municipio de Puerto

El Triunfo tiene por objetivos y estrategias, las que se presentan a continuacion.

6.4.1. Objetivo y estrategia general del plan estratégico de servicios.

Objetivo: Mejorar el proceso de entrega de los servicios de la terminal turistica El
Malecon para garantizar un nivel Optimo de calidad de atencién al cliente,

permitiendo asi el incremento en la afluencia de turistas nacionales y extranjeros.

Estrategia de servicios y atencion al cliente.

6.4.2. Objetivos y estrategias especificas del plan estratégico de servicios.

Objetivo: Promover alianzas estratégicas entre los sectores que forman parte de los
servicios que se ofertan en la terminal para estimular el turismo a través de ofertas
atractivas para los visitantes.

Estrategia de producto/servicio: Cluster turistico.

Objetivo: Resaltar las fortalezas del destino turistico mediante la implementacion de
publicidad en diferentes plataformas digitales para posicionar los servicios que ofrece

El Malecon.
Estrategia de publicidad: Social media.

Objetivo: Orientar al sector lanchero sobre la importancia del manejo de tematicas

referentes a la historia, flora y fauna del destino turistico.
Estrategia de personal: Capacitacion para la formacion de guias turisticos.

Objetivo: Desarrollar habilidades técnicas comunicativas en el idioma ingles para el

sector lanchero con el fin de brindar una mejor atencion al turista extranjero.

Estrategia de personal: Guia de vocabulario técnico turistico bilingiie (inglés-

espaiiol).
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Objetivo: Disenar la imagen corporativa a través de la identificacion y aplicacion de
la marca destino al sector lanchero para lograr uniformidad de quienes lo integran y

transmitir confianza a los turistas que visiten el destino.
Estrategia de evidencia fisica: Disefio de la identidad corporativa.

Objetivo: Implementar un método de reserva eficiente por medio del desarrollo de
una aplicaciéon mévil que permita agilizar el proceso de entrega del servicio.

Estrategia de atencion al cliente: Aplicacion mavil tipo catalogo de restaurante.
Objetivo: Establecer un sistema de evaluacion postventa con el fin de conocer la
experiencia del cliente y tomar en cuenta sus opiniones para la mejora continua del

servicio.
Estrategia de atencion al cliente: Sistema de evaluacion post venta.

Objetivo: Generar un alto nivel de satisfaccion por parte de los clientes mediante

incentivos promocionales utilizando la tarjeta de cliente frecuente.

Estrategia de ventas: Tarjetas de cliente frecuente.
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A continuacidn, se muestra un cuadro donde se resume los problemas determinados con sus

respectivos objetivos y estrategias del plan a desarrollar.

CUADRO N° 26.

Cuadro resumen de problemas, objetivo y estrategias.

Problema.

Carente trabajo en conjunto
limitando las oportunidades
de negocio dentro de El

Malecon.

Estancamiento en una uUnica

red social limitando el

acercamiento a otros
segmentos de mercado que
pudiesen interesarse en visitar

dicho destino turistico.

Escazas  habilidades  de
expresion oral y conocimiento
de informacién relevante
sobre el municipio y su
riqueza natural.

Dificultad en la comunicacion
con el cliente extranjero que
visita la terminal turistica por
falta de manejo del idioma

inglés.

Objetivo.

Promover alianzas estratégicas

entre los sectores que forman
parte de los servicios que se
ofertan en la terminal para

estimular el turismo a través de

ofertas atractivas para los
visitantes.
Resaltar las fortalezas del

destino turistico mediante la
implementacion de publicidad
en diferentes  plataformas
digitales para posicionar los
servicios que ofrece El
Malecon.
Orientar al sector lanchero
sobre la importancia del manejo
de tematicas referentes a la
historia, flora y fauna del
destino turistico.

Desarrollar habilidades técnicas
comunicativas en el idioma
ingles para el sector lanchero
con el fin de brindar una mejor

atencion al turista extranjero.

Estrategia.

Estrategia de
producto/servicio:

Cluster turistico.

Estrategia de
publicidad: Social
media (Instagram y

Facebook).

Estrategia de
personal:
Capacitacion para la
formacion de guias
turisticos.

Estrategia de
personal: Guia de
vocabulario técnico
turistico bilingiie

(inglés-espaiiol).
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Vestimenta inadecuada y falta

de identificacion del sector

lanchero que genera
desconfianza hacia los
turistas.

Tedioso e ineficiente servicio
de reserva de mesa que genera
confusiéon en los clientes al
momento de consumir dentro

del restaurante.

Ineficiente proceso en la toma
de sugerencias generando

lentitud en el area de caja.

Falta de incentivos hacia los
clientes que visitan de manera

regular la terminal turistica.

Disefiar la imagen corporativa a
través de la identificacion y
aplicacion de la marca destino
al sector lanchero para lograr
uniformidad de quienes lo
integran y transmitir confianza
a los turistas que visiten el
destino.

Implementar un método de
reserva eficiente por medio del
desarrollo de una aplicacion
movil que permita agilizar el
proceso de entrega del servicio.
Establecer un sistema de
evaluacion postventa con el fin
de conocer la experiencia del
cliente y tomar en cuenta sus
opiniones para la mejora
continua del servicio.

Generar un alto nivel de
satisfaccion por parte de los
incentivos

clientes mediante

promocionales utilizando la
tarjeta de cliente frecuente.

Fuente: Elaboracion propia.

Estrategia de
evidencia fisica:
Diseiio de la
identidad
corporativa.

Estrategia de
atencion al cliente:
Aplicacion moévil tipo
catalogo de

restaurante.

Estrategia de
atencion al cliente:
Sistema de
evaluacion post
venta.

Estrategia de ventas:
Tarjetas de cliente
frecuente.
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6.5. MISION Y VISION DEL PLAN ESTRATEGICO DE SERVICIOS.
6.5.1. Mision.

Contribuir a la terminal turistica El Malecon mediante el desarrollo de estrategias de servicios
para mejorar la calidad de atencion al cliente, promoviendo la sustentabilidad y excelencia

de los servicios turisticos ofertados.

6.5.2. Vision.

Lograr que la terminal turistica E1 Malecon se posicione a nivel nacional como un destino
turistico de excelencia por la calidad de sus servicios, diversidad de paisajes, estratégica
ubicacion geografica, mediante la utilizacion de estrategias de servicios y atencion al cliente

que permitan el incremento de visitas tanto de turistas nacionales como extranjeros.

6.5.3. Valores.
Los valores que se presentan a continuacion reflejan las convicciones y filosofias con las

cuales se ha desarrollado el presente plan estratégico de servicios.
Excelencia operacional.

Compromiso con el cliente.

Calidad.

6.6. UTILIDAD DEL PLAN ESTRATEGICO DE SERVICIOS.

Este plan estratégico de servicios ayudara a mejorar la forma en que el sector lanchero y
restaurante ofrece sus servicios, mediante la practica e implementacion de habilidades
comunicativas, el desarrollo de una imagen corporativa y la incorporacion de alianzas
estratégicas entre los sectores involucrados, permitiendo asi incrementar los estandares de
calidad que esperan obtener los clientes que visitan dicho destino turistico, generando un alto
nivel de fidelizacidn, lo que conlleva también a que haya una mayor probabilidad de originar
marketing boca a boca, es decir, que los clientes actuales hablen, comenten o recomienden a

clientes potenciales el lugar, los animen, o incentiven, a atraer clientes que piensen igual.

La implementacion de este plan estratégico beneficiard a la terminal turistica E1 Malecén,
tanto al sector lanchero como restaurante, los cuales laboran dentro de ella, contribuyendo al

comercio local de Puerto El Triunfo.
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6.7. MODELO DE BRECHAS.

Para conocer la calidad de los servicios que se ofertan en la terminal turistica El Malecon, ha
sido necesario emplear un modelo de brechas, en el cual se utiliz6 informacion que fue
obtenida anteriormente, a partir de los instrumentos de recoleccion de datos, es decir,
encuestas dirigida hacia los turistas y entrevistas al sector servicio que labora en dicho lugar.
Desarrollar un modelo de brechas permite evaluar el servicio a través de la diferencia entre
el servicio esperado (Expectativas) y el servicio percibido (Percepciones) por parte de los

turistas que han visitado dicho lugar.

El modelo de brecha que se presenta a continuacion esta conformado por 5 brechas, las cuales
estan divididas en 2 grupos, del cliente y del proveedor del servicio; La brecha del cliente,
incluye una, mientras que la brecha del proveedor estd conformada por las 4 brechas restantes

del modelo.
Brecha del proveedor del servicio.
Brecha 1. Conocimiento.

Debido a la informacion obtenida de los instrumentos de recoleccion de datos, se determind
que, un factor muy importante que manifiestan los turistas encuestados es que ellos visitan
la terminal turistica en su mayoria “"Por recomendacion de amigos o familiares”” siendo esta
representada por un 55.4% del total, siendo esta una situacion desconocida por las personas
que laboran en el lugar, tanto en la Unidad Municipal de Turismo como el sector servicios

que trabaja en dicha terminal turistica.

Dicha brecha se da por la falta de importancia al tema de atencion al cliente y por conocer su
opinidn, es decir, desconocen las intenciones por las cuales las personas visitan la terminal
turistica como, salir de su rutina diaria, saciar un antojo de mariscos y recibir un rapido
servicio ya sea en restaurante como paseo en lancha para posteriormente aprovechar su
tiempo libre en el destino; Se puede decir que, el principal factor motivante ha sido por la
publicidad boca a boca, la cual se genera cuando un turista se va satisfecho con su experiencia
por la calidad en la atencion al cliente que recibieron, y este tiende a hablar positivamente de
¢l, donde muchas veces las recomendaciones de amigos o familiares de un buen servicio es

mucho mas eficaz que cualquier otro tipo de estrategia publicitaria.

150



Por lo que se puede decir que, les hace falta conocer y atender de mejor manera a los turistas
durante su estancia en la terminal turistica y como podrian fortalecer la calidad del servicio,
y asi retener clientes generando satisfaccion al saber las expectativas y opiniones de quienes

adquieren el servicio de restaurante y paseos en lancha.
Brecha 2. Disefio y estandares en la entrega del servicio.

En esta brecha se identificé una falla muy latente, la cual fue obtenida de los instrumentos de
recoleccion de datos, y se da por sus “‘Instalaciones deterioradas y un reducido espacio de

I4

parqueo’’, esto es porque se cuenta con limitados recursos para realizar una modernizacion
y ampliacion de la terminal turistica, lo que hace que el servicio ofertado no sea el mas
adecuado, dado que los turistas visitan el destino por vacacionar en un lugar con presentacion
agradable y seguro para sus pertenecias, es decir, su vehiculo, donde pueda disfrutar de

tranquilidad durante su estancia.
Brecha 3. Desempeiio del servicio.

En la brecha del desempefio del servicio, se constatd a través de los instrumentos de
recoleccion de informacion, que poseen un ““Escaso personal”” en la Unidad Municipal de
Turismo, el cual es necesario para la entrega de Brochures, hojas volantes, logistica de
eventos, entre otras actividades que tienden a realizar en la terminal turistica, lo que conlleva
a un bajo nivel de productividad y generando una sobrecarga de actividades a una misma

persona, creando asi una actitud inadecuada frente a los turistas.
Brecha 4. Comunicacion.

Dentro de esta brecha, se determind que las personas consideradas objetos de estudio
respondieron que otra debilidad de la terminal turistica El Malecon es por la “'Falta de
sefalizacion turistica’’, lo que hace que a los turistas se le dificulte la llegada al lugar, lo cual
se da por la deficiente informacion en sus redes sociales y la mala comunicacién por parte de
las personas que laboran en la terminal turistica hacia las personas previo a su visita,
generando cierto disgusto en su experiencia; Por lo que se considera que desconocen que las
expectativas desempefian un papel vital en las percepciones que el cliente tiene de la calidad

del servicio.
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Brecha del cliente.

Dentro de esta brecha se presentan las expectativas y percepciones que manifestaron las
unidades de anélisis, a partir de la informacion recopilada con los instrumentos, sobre

experiencias pasadas.
Brecha S. Brecha del cliente.
e Expectativas del servicio.

Las personas consideradas objeto de estudio respondieron en su mayoria que, previo a su
visita a la terminal turistica poseian un nivel de ""Expectativa moderado”’, representado por

un 75.4% del total.
e Percepcion del servicio.

Los instrumentos de recoleccion de informacion reflejan que, los turistas que visitaron la
terminal turistica E1 Malecon respondieron que, su nivel de satisfaccion percibido posterior
a su visita lo calificaron como "’Satisfecho’’, el cual es un 66.1% del total; Asi también,
manifestaron que, estan dispuestos a recomendar dicho destino por los servicios que ofrece,

pudiendo ser que durante su visita al lugar disfrutaron de los atractivos que ofrece.
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Modelo de brecha.

El mapa del modelo de las brechas detallado anteriormente, se ilustra a continuacion.

FIGURA N° 2.
v Expectativa del servicio.
Brecha 5.
Lo . . CLIENTE.
Experiencia satisfactoria
en su visita. Percepcion del servicio.
A
v
‘ Entrega del servicio. Brecha 4. Brecha 1.
Falta de sefializacion .
Brecha 3. . Afluencia de
turistica. .
turistas por

Escaso personal.

T

'

Brecha 2.

Instalaciones deterioradas
y un reducido espacio de
parqueo.

Disefio y estandares del servicio
orientados al cliente.

Percepciones de la empresa sobre las

expectativas del cliente.

Comunicacion

externa con los

clientes.

recomendaciéon de

amigos o familiares
A

EMPRESA.

Fuente: Elaboracion propia.
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6.8. MAPA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE.

A continuacion, se presenta el proceso de entrega de los servicios dentro de la terminal turistica mediante un mapa de experiencia del

cliente, que ha sido estructurado a partir de las respuestas obtenidas de las unidades de analisis.

Actividad o etapa.

Llegada e
ingreso a la

terminal
turistica.

Pago de
parqueoy
estaciona-
miento del

vehiculo.

Eleccion de
oferta de
paseos en

lancha.

CUADRO N° 27.

Mapa de experiencia del cliente de la terminal turistica E1 Malecén.

Adquisicion del
servicio de paseo
en lancha.

Consumo de
antojitos
tipicos.

Caminata
por el
muelle

turistico.

Seleccion de
restaurante.

Consumo de
servicio de
restaurante.

Salida de la
terminal
turistica.

Mejora el control en la toma de drdenes para generar correctamente el costo del consumo (cuenta) de los clientes.

Seguridad de S IR e Conocer parte de Saciar Cgir;v;\(;er:ln-
Motivacién. Recreacion. las P la bahia de . Ubicacion. Alimentacion. -
. el presupuesto. A apetito. seres
pertenencias. Jiquilisco. .
queridos.
Disponibilidad Precios de cada qutupo de Disponibilidad | Tiempo de espera
Dudas. - . seguridad en la - - . -
de parqueo. tipo de tour. de mesas. de los alimentos.
lancha.
Representacién de P /.\ /.\
la percepcién del | ° ./ ./ \.\
cliente en cada \/ /._
punto. N \./
o Presentacion de .
. Remblr al Cobro y la oferta de Verificacion del Presentagon Elaboracion de los
Procesos internos. | turistay darla | orientarlo al . - - de atractivos . -
. . paseos en lancha combustible. alimentos.
bienvenida. parqueo. . del restaurante.
y sus precios.
Falta de No ha Falta de Die o [
personal ey identificacion Incomodidad Yy Atencion
Dolores. espacio para ventas - . Error en la cuenta. -
encargado de del sector durante el paseo. . . inadecua-da.
- parqueo. disponi-bles.
recepcion. lanchero.
e Respecto a la adquisicion del servicio de paseo en lancha:
Oportunidad de | Mejorar la presentacion personal a través de la identificacion uniforme del sector lanchero.
mejora. e Consumo de servicio de restaurante:

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados obtenidos de las entrevistas.
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6.9. BRIEF DEL DESTINO TURISTICO.
CUADRO N° 28.

Brief del destino turistico — Terminal turistica El1 Malecon de Puerto El Triunfo.

Sitio Turistico. Terminal turistica El Malecon.

Un destino turistico ubicado en la Bahia de Jiquilisco,

¢Qué es El : . ‘ . :
comprometido a brindar las mejores opciones de recreacion,

Malecon? o . ) _
diversion y gastronomia para el turista nacional como extranjero.
Dentro de la terminal turistica se puede observar diversa cantidad
de servicios como:

- Servicio de restaurantes.
.Cuales son sus - Servicios de paseos en lancha.
servicios?

- Deportes acuaticos como kayak y Paddle Board.
- Antojitos tipicos.

- Suvenir.
;Donde esta
ubicada la terminal

, Municipio de Puerto El Triunfo, departamento de Usulutén.
turistica El

Malecon?

Teléfono. 7410-0028

Pagina de https://www.facebook.com/UNITURPUERTOELTRIUNFO/
Facebook.
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Marca destino
turistico.

Nombre del
encargado de la
terminal turistica.

Objetivo que se
persigue con el
plan estratégico de
servicios.

Target.

Propuesta de valor
de El Malecon.

José Lopez, gerente de la terminal turistica E1 Malecon.

Mejorar el proceso de entrega de los servicios de la terminal
turistica E1 Malecon para garantizar un nivel 6ptimo de calidad de
atencion al cliente permitiendo asi el incremento en la afluencia de

turistas nacionales y extranjeros.

- Turista nacional: Grupos familiares, grupos institucionales
y/o empresariales y personas que realizan deportes acuaticos.

- Turistas internacionales: salvadorefios residentes en el
exterior y extranjeros.

Brindar una experiencia Unica a través de la diversidad de

servicios que ofrece el sitio turistico, y del gozo del buen clima

que ofrece.

Ventaja
Competitiva del
destino turistico.

Acceso principal a la Bahia de Jiquilisco, rodeada por islas con

paradisiacas playas virgenes.

Fuente: Informacion recolectada por medio de entrevistas al jefe de la Unidad Municipal de turismo.
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6.10. PLAN DE ACCION.
6.10.1. Objetivo de la estrategia 1.

Promover alianzas estratégicas entre los sectores que forman parte de los servicios que se
ofertan en la terminal para estimular el turismo a través de ofertas atractivas para los

visitantes.

6.10.1.1. Estrategia de producto/servicio: Clister Turistico.

Descripcion de la estrategia.

Se haré la propuesta sobre una alianza estratégica entre el sector lanchero y restaurante, que
consistira en la creacion de tres tipos de paquetes turisticos promocionales: Individuales,
familiares e institucionales en los que se incluya un tour sobre la bahia, posterior a la
finalizacion del paseo, los clientes tendran la opcion de seleccionar un platillo de los
disponibles en su paquete turistico adquirido en el restaurante de su preferencia, dichos
paquetes promocionales estaran disponibles unicamente en tres periodos vacacionales
especificados en el cronograma; Para la difusion de los tours se hara uso de afiches
publicitarios los cuales seran distribuidos en zonas estratégicas del departamento de

Usulutan, asimismo se haran publicaciones en la pagina oficial de Facebook.
Tacticas.

e Creacion de la propuesta de los paquetes turisticos con lo que incluirdn cada uno de

ellos.

e Organizar una reunién junto al sector lanchero y sector restaurante para la

presentacion de la estrategia de Cluster Turistico.

e Convocatoria a los actores participantes para la negociacion y modificacion de la

oferta de paquetes turisticos.

e Evaluacion y seleccion final de la propuesta para obtener la aprobacion de los sectores

involucrados.
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Programa estratégico de actividades.

e Recolectar informacion sobre las ofertas actuales de cada sector para la estructuracion

de la propuesta.

e Elaboracion de los paquetes turisticos en base a la informacion obtenida de cada
sector involucrado incluyendo 3 tipos de paquetes tanto el individual, familiar e
institucional donde se detalle la cantidad maxima de personas por cada paquete y lo
que contiene cada uno; asimismo, se hard la cotizacion para la impresion de los

afiches publicitarios que serviran para la difusion de los diferentes tours.

e Se organizard una reunion en la cual se presentard la estrategia de cluster turistico
donde se muestre los beneficios que traecra para ambos sectores, dicha propuesta
pretende incrementar las ventas, asi como mejorar la oferta de servicios dentro de la

terminal turistica E1 Malecon.

e Se hara una segunda reunion para negociar y acordar los periodos de ejecucion de la
estrategia del Cluster Turistico, donde los actores participantes determinardn los

precios y el proceso de entrega del paquete turistico.

e Realizar una evaluacion de la efectividad por medio de una comparacion entre los
niveles de venta de meses anteriores y el mes posterior a la implementacion de la

estrategia.
Responsables.

El encargado de organizar las reuniones junto a los sectores involucrados serd la Unidad
Municipal de Turismo a través del gerente de la terminal turistica El Malecon ya que este
posee una estrecha relacion con los que integran el sector servicio. Los sectores involucrados
tendran la obligacion de llevar acabo la estrategia planteada, respetando los acuerdos tomados

en las reuniones mencionadas anteriormente.
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Diseio ilustrativo o formato.

FIGURA N° 3. Modelo de los paquetes turisticos.

PAQUETE INDIVIDUAL:
-TouR CORTO DE 30 MIN. A ISLA
CorraL DE MuLas.

"
Q@S e -Uso pe Kavak poR 30 MIN.
PAELR . -3 OPCIONES DE ALIMENTACION EN EL

—
TURISTIC

PAQUETE FAMILIAR,

-Tour CORTO DE 45 MIN A
1sLA PasariTo.
-Uso DE 3 pADDLE BOARD
POR 30 MIN.
-4 OPCIONES DE ALIMENTACION EN EL
RETAURANTE DE SU PREFERENCIA.
-PARA 6 PERSONAS.

PRECIO:
$15.00

PRECIO:
$80.00

PAqUETE
INSTITUCIONAL:

=TOUR CORTO DE 45 MIN A
1sLA PaJarTo 0 IsLa CorraL DE MuLas.
-Uso DE 5 PADDLE BOARD POR 30 MIN.

-4 OPCIONES DE ALIMENTACION EN EL PRECIO:
RETAURANTE DE SU PREFERENCIA. $150.00
-pARA 12 PERSONAS.

* Precio sugerido, esta sujeto a cambios por la administracion de los restaurantes y el sector

lanchero.
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Presupuesto.

CUADRO N° 29.

Presupuesto para estrategia de producto/servicio: Cluster turistico.

Cantidad. Descripcion. Precio unitario.

Afiche tamafio tabloide
300 27.9 x 43.1 cm impreso $0.95 $285.00
en papel foldcote.
Total. $285.00

Fuente: Elaboracion propia en base al anexo N° 13.
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Cronograma de actividades.

CUADRO N° 30.

Cronograma de actividades de estrategia de mercadeo: Clister turistico.

MESES. MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 | MES 11 | MES 12
Semanas. 1(213(41(2(314(1]|2(3]|4[1]2|3|4|1|2|3[4]1(2]|3(4]|1(2]|3(|4|1]|2(3]|4[1]2(3|4[1]|2|3(4]|1|2]|3(4]|1(2]|3]|4
Actividades.

Recoleccion de informacion
para la elaboracion de la
propuesta.

Elaboracion de la

propuesta.

Presentacion de la
propuesta a los sectores
involucrados.

Negociacion y modificacion
de la propuesta.

Ejecucion de la propuesta.

Evaluacion de la
efectividad.

Fuente: Elaboracion propia.
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6.10.2. Objetivo de la estrategia 2.
Resaltar las fortalezas del destino turistico mediante la implementacion de publicidad en

diferentes plataformas digitales para posicionar los servicios que ofrece El Malecon.

6.10.2.1. Estrategia de publicidad: Social media (Instagram y Facebook).

Descripcion de la estrategia.

Apertura estratégica de un nuevo canal de comunicacion en la red social Instagram que
permita una mayor interaccion entre el publico y el destino turistico a través de publicaciones
estaticas en el feed y publicaciones en la seccion de historias, mostrando los diferentes
servicios que se ofertan en la terminal turistica. De la misma forma, se haran 25 publicaciones
mensuales en la pagina oficial de Facebook de la Unidad Municipal de Turismo, resaltando
en cada publicacion diferentes opciones de actividades recreativas que se pueden realizar, asi

como la gran variedad de restaurantes que se encuentran ubicados en dicho lugar.
Tacticas.

e Se contrataran los servicios de un profesional en el area de mercadeo especializado

en Community Manager, para el manejo de las redes sociales a potenciar.

e Creacion de un perfil empresarial en la red social Instagram bajo el nombre “El

Malecon SV”

e Disefio del material publicitario a utilizar, es decir las publicaciones estaticas tanto
para el perfil de Instagram como la pagina oficial en Facebook, asi también sesion de

fotografias profesionales del destino, y videos cortos.

e Se contrataran los servicios de publicidad en Facebook para tener un mayor alcance

de turistas nacionales.
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Programa estratégico de actividades.

e Se contactara al profesional en mercadeo seleccionado para determinar el costo del
manejo de las redes sociales a potenciar durante el periodo de 3 mes, que permitira la
difusion del material publicitario novedoso para llamar la atencion del publico

objetivo, siendo este el turista nacional, asi como extranjero.

e Se hara uso del programa Adobe Illustrator para la creacion del material publicitario
a utilizar en las plataformas de Instagram y Facebook, las cuales seran un total de 25
publicaciones en el mes, incluyendo 20 piezas graficas, y 2 videos de 15 segundos

para publicaciones e historias en ambas redes sociales.

e Se realizara la cotizacion en Facebook donde se determinara el costo de publicidad
pagada para un periodo de 15 dias y el alcance de las publicaciones sera para los

departamentos de San Salvador y San Miguel.
e Ejecucion del manejo de redes sociales durante un periodo de 3 meses.

e Medicion de la efectividad de las actividades publicitarias utilizando diferentes

herramientas de control como la encuesta.
Responsables.

Los responsables para desarrollar esta estrategia son, el jefe de la Unidad Municipal de
Turismo quien sera el encargado de cotizar con el profesional correspondiente para el manejo
de las redes sociales a gestionar, quien a su vez se encargara de supervisar que se realice todo

lo estipulado en el contrato.
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Diseiio ilustrativo o formato.

FIGURA N° 4. Muestra del material publicitario a utilizar.

Publicacion e historia para Instagram
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wlrulsconsy vidmnoy, ro e iesandral
¥ vu Bhshin Fukarche

@ elmalecon.sv SN P“EH g
SIS

iNo te quedes
con las GANAS!

j[&t{ff- M
oyperinGia
 inelpida }fff

e
Puertn EI Triunfo
Le espera, i

[J Comment

164



Presupuesto.

CUADRO N° 31.

Presupuesto para estrategia de publicidad: Social media (Instagram y Facebook).

Cantidad. Descripcion del servicio. Precio unitario. Total.
25 Post Mensuales.
20 Piezas gréficas.

Manejo de pautas.
Atencion al cliente (Horario de
oficina). $275.00 por mes. $825.00
Consultoria.

Analisis digital.

35 Sesion de fotografias profesionales.
2 Videos de 15 segundos (Post, Story).
1 Actualizacién de plantilla al mes.
Publicidad en Facebook por 15 dias. $3.00 $45.00
Total. $870.00

Fuente: Elaboracion propia en base al anexo N° 14 y N° 15.
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Cronograma de actividades.

CUADRO N° 32.

Cronograma de actividades de estrategia de mercadeo: Social media (Instagram y Facebook).

MESES. MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES9 [ MES10 | MES 11 | MES 12
Semanas. 11213(4]112(3|4|1(2]|3[4]1]|2(3]4(1(2]|3(4]|1]|2(3|4|1(2]3(4|1]|2(3(4|1|2]|3|4[1]|2]|3|4|1|2|3]|4(1]2]|3|4
Actividades.

Cotizacion a profesional en|
mercadeo para el manejo
de redes sociales.

Disefio del  material
publicitario a utilizar.
Cotizacion de publicidad en|
Facebool.

Ejecucion del manejo de
redes durantes 3 meses.

Modicion de cfectvidad. (T T T T T T T e T e T

Fuente: Elaboracion propia.
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Estrategias para sector lanchero.
6.10.3. Objetivo de la estrategia 3.
Orientar al sector lanchero sobre la importancia del manejo de tematicas referentes a la

historia, flora y fauna del destino turistico.

6.10.3.1. Estrategia de personal: Capacitacion para la formacion de guias turisticos.
Descripcion de la estrategia.

Se programaran las fechas de la capacitacion para la formacion sobre guias turisticos dirigida
al sector lanchero, determinando la cantidad de sesiones de acuerdo al nimero de temas a
desarrollar previamente definidos por el capacitador; Dicha informacion de la capacitacion,
se difundird mediante afiches publicitarios ubicados en areas estratégicas de la terminal
turistica como también en la pagina oficial de Facebook de la Unidad Municipal de Turismo
de Puerto El Triunfo y mediante una reunién informativa, esto con el fin de ampliar los
conocimientos y mejorar el servicio brindado por el sector lanchero, el tiempo para el
desarrollo de la capacitacion sera de 5 sesiones de 2 horas cada una, que se realizaran una

vez por semana, cumpliendo con el programa.

Tacticas.
e Programacion de las fechas y lugar en que se impartira la capacitacion.

e Promocionar la actividad a través de una reunion y afiches publicitarios para que las
personas que integran el sector lanchero conozcan sobre la oportunidad de certificarse

como guias turisticos.
e Apertura del periodo de inscripcion.
e Ejecucion de las sesiones de capacitacion.

e Al finalizar el proceso de capacitacion se realizard la entrega de un certificado de

participacion.
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Programa estratégico de actividades.

Se programaran las fechas de la capacitacion de acuerdo a la disponibilidad del
capacitador previamente cotizado y se solicitara un espacio adecuado a la Alcaldia

Municipal de Puerto El Triunfo para desarrollar cada una de las sesiones.

Se difundira la informacion sobre dicha formacion mediante una reunion informativa
y el uso de afiches de los cuales se hara la respectiva cotizacion para ser ubicados en
los alrededores de la terminal turistica para lograr el alcance de las personas que
interesa formen parte de la capacitacion, y publicaciones en la red social (Facebook
oficial) de la Unidad Municipal de Turismo incluyendo los temas a impartir en dicha

capacitacion.

Se habilitara el periodo de inscripcién tres semanas previas al inicio de las

capacitaciones.

El ingreso a las sesiones sera permitido unicamente a las personas inscritas durante

el periodo estipulado.

Se organizard un acto especial para la entrega del certificado de participacion,
tomando en cuenta que los participantes deberan haber asistido por lo menos a cuatro

de las cinco sesiones de la capacitacion para ser acreedores del certificado.

Se realizaran encuestas de forma aleatoria a los visitantes que adquieran los servicios
de paseos en lancha para conocer el nivel de satisfaccion percibido por implementar

las capacitaciones.

Responsables.

El personal de la Unidad Municipal de Turismo seran los responsables de llevar a cabo la

gestion de quienes serdn los encargados de ejecutar la capacitacion, como también de la

logistica del proceso de formacion, desde el momento de la difusion de la capacitacion hasta

la entrega de los certificados a cada uno de los participantes del sector lanchero.
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Diseio ilustrativo o formato.

FIGURA N° 5. Afiche promocional de la capacitacion.

IMPARTIDA POR

GEOIRGINA MARTINEZ.
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~€ iINSCRIBETE
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Presupuesto.

CUADRO N° 33.
Presupuesto para estrategia de personal: Capacitacion para la formacion de guias

turisticos.

Cantidad. Descripcion. Precio unitario.

Diplomas de participacion
en la capacitacion de 10
horas para formar guias
35 turisticos locales en la zona
de Puerto El Triunfo.
(Distribuidas en 5 sesiones
de 2 horas por dia).
35 Coffee Break AM por dia. ~ $39.80 por hora
50 Estacion de café por dia. de capacitacion. $398.00
Estacion de agua (garrafon
por dia).
Material didactico.
Uso de computadora y
proyector.
Viaticos de transporte para
el capacitador.
Afiche tamafio tabloide
10 27.9 x 43.1 cm impreso en $0.95 $9.50
papel foldcote.
Total. $407.50

Fuente: Elaboracion propia en base al anexo N° 4 y N° 5.
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Cronograma de actividades.

CUADRO N° 34.

Cronograma de actividades de estrategia de personal: Capacitacion para la formacion de guias turisticos.

MESES. MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 | MES 11 MES 12
Semanas. 1{2(314(1|2]|3[4(1]2(3|4|1(2]|3]|4(1]|2|3|4]|1[2]|3]|4[1|2|3(4]|1(2|3]|4(1|2|3(4|1|2(3]|4[1(2]|3|4]|1|2(3]|4
Actividades.

Programacion de fechas y
lugar de la capacitacion.

Publicidad sobre la

capacitacion en diferentes

medios.

Apertura de periodo de

inscripcion.

Ejecucion de la

capacitacion.

Entrega de certificado de

participacion.

Evaluacion del desempefio. EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEENEEEEEEEEER

Fuente: Elaboracion propia.
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6.10.4. Objetivo de la estrategia 4.
Desarrollar habilidades técnicas comunicativas basicas en el idioma ingles para el sector

lanchero con el fin de brindar una mejor atencion al turista extranjero.

6.10.4.1. Estrategia de personal: Guia de vocabulario técnico turistico bilingiie (inglés-
espaiiol).

Descripcion de la estrategia.

Elaboracion de una guia donde se establezcan diferentes palabras, saludos, o frases sencillas
acorde al vocabulario técnico turistico que el sector lanchero requiere para desarrollar una
comunicacion efectiva, con el fin de ofrecer un mejor servicio al turista extranjero; Dicha
guia estara dividida en fases para su mejor compresion, cada una de estas se presentara en

formato de dialogo en idioma inglés-espanol.

Tacticas.

e Identificacion de los didlogos que utiliza frecuentemente el sector lanchero.
e Traduccion de los didlogos de comunicacion identificados.

e Disefio creativo y estructuracion de la guia que sea de facil comprension para el sector

lanchero.
e Entrega del material impreso por parte de la Unidad Municipal de Turismo.

Programa estratégico de actividades.
e Se analizaran las respuestas obtenidas de las entrevistas realizadas al sector lanchero
siguiendo el proceso de entrega del servicio para determinar las fases y de esta manera
estructurar los didlogos mas usados que faciliten la comunicacion con el turista

extranjero.

e (Contactar a profesionales en el area del idioma inglés, para cotizar las traducciones
de las frases o didlogos determinados en espafiol, para su respectiva traduccion al

inglés.

e Sedisefiard la guia en el programa Adobe Illustrator, este sera estructurado en 5 fases,
la primera sera de presentacion, la segunda incluird la introduccién del recorrido, la
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tercera sera el desarrollo del recorrido, en la cuarta fase estara ubicado el cierre del

recorrido y la quinta fase que sera la ultima, la despedida del guia.

e Realizar la debida cotizacion sobre el costo total de la impresion de las guias, acorde

a la cantidad de personas que integran el sector lanchero

e LaUnidad Municipal de Turismo convocara a una reunion a las personas que integran
el sector lanchero para la entrega respectiva de las guias a cada uno de ellos, la cual
se pretendera programar un mes antes del inicio de las vacaciones agostinas, dado

que es un periodo en el que se tiene una mayor afluencia de turistas extranjeros.

e Para evaluar la efectividad de la guia de vocabulario técnico se realizaran encuestas
a los turistas extranjeros posteriormente a la adquisicion de los servicios de paseos en

lancha.

Responsables.

El jefe de la Unidad Municipal de Turismo sera el encargado de la implementacion de la
estrategia, y el responsable de contactar a los profesionales del idioma inglés para solicitar la
traduccion de los didlogos, de igual manera serd quien realice la cotizacion de la impresion
de las guias para posteriormente organizar una reunion con el sector lanchero, y hacer

efectiva la entrega de dicho material.
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Diseiio ilustrativo o formato.

FIGURA N° 6. Modelo de la guia de vocabulario técnico turistico bilingiie.

Gufa de

Vocabulario
Técnico
Turistico

Introduccidn.

sta guia es un
método basico para
el aprendizaje del
idioma ingles aplica-
do al area de turis-
mo, donde se
muesta la traduc-
cion correcta de los
didlogos mds utiliza-
dos por el sector
lanchero al momen-
to de brindar el
servicio de paseos

RNt

Desarrollar habilidades técnicas
comunicativas basicas en el
idioma inglés para el sector
lanchero para d brindar una

mejor atencion al turista extranje-

Objetivo

Introduccddn.

Fase 1: Pressntacién,

Fase 2: Introduccién al recorrido.

Fase 3: desarrollo del recorrida.

Fase 4 Cierre del recorrido.

Fase 5: Despedida.

Frases basicas a utilizar en dias festivos.

Fase 1:

Presentacion.

pamata H com Tusristas
das en fases segin

Espariol

-Buenos dias, Bienvenidos ala
terminal turistica el malecén.

-Minombrees...

-Quiero ofre cerles mis servicios
de paseos en lancha, contamos
«con transporte listo y chalecos
salvavidaspara su seguridad.
-Tenemaos tres tipos de paseos
diferentes, corto a Isla Comal de
Mulas con un costo de $35.

-El tourala punta san Juan
tiene el pracio de 570, el tour
por el80% de |a bahia tiene un
«costo de 5105, en estos lltimos
dos tendrd la oportunidad de
lbaiiar en la bahia el tiempo
que guste,

- Estamosaa su disposicidn para
que pueda optar porel tour
que mejor le parezca

 proceso de entrega del servicio descrite en las entrevistas
reafiradas al sector lanchero de 1a Terminal Turistica El Malecan
del muanicipio de Paerto Bl Trinnfo.
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Fase 2:

Espafiol Inglés
-Nuestra recarrido... tiene -Our duration
una duracidn de ...minutos. dwm;m 2
- Recomreremas |a bahia de o bay of
Jiquilisco hasta llegar a laisla ﬁ::gommrgd’lﬂ’t
e se podrd apreciar island where you can
bellos paisajes. appreciate beautiful
—53 ::ahhl\lade.lmiliilz es uno 3
e los lugares mas hermosos o of the
de la costa salvadorefia, en la wbw l;ﬁﬁoﬂ
que se pueden contemplar the Salvadoran coast,
playas virgenes. where you can see virgin
-También podrdn observar los .
diferentes tipos de aves “¥ou will also be able to
radicados en lazona. observe the different types
xr‘llﬁﬁ a cisgn{:l Ia:lzuele DL
afloray ina de este -wewill enjoy wh”?
lugar. ?lfml uwgga and fauna
-Porfavor nunca retirarse el SpRce.
chaleco salvavidas y no “Please never remove your
levantarse de su asiento: life jacket and never get up
mientras estemos en from your seat while we are
movimiento, the move.
-Este recorrido serd una gran &
aventura para todos, nuvas Y | acuenkure ot everyon
ExXperiencias nos esparan. new and experiences await us.
Fase 5:
Espafiol Inglés
-Muchas gracias por adquirir ~Tha nk you very much for
nuestros servicios. purchasing our services.
-Le dejamos nuestra tarjeta para “We leave you our cand 20
que pueda contactarse con that you can contact us when
nosotros al visitar El Malecan visiting El Malecdn again,
nuevamente, estamos a sus we ane at your service.,

ardenes.

Frases basicas

Se utlizardn frams de acuerdo 2 la épocs del afio en que o= realiza
1 astividsd, haciendo mencion s proximas celebraciones
(afin v, din de laz madras, dia dal amor v 1o amictad, e

Espaiiol

-Buenas tardes.

-Feliz dia del amor y la amistad.
-Feliz dia del maestro.

-Feliz dia de la madre.

-Feliz dia del padre.

-Feliz cumplearios.

-Good aftemoon.
-Happy Valentine Day.
cher’s Day.

Fase 3:

1 la presamtacice de los atrectivos & necesario fener o smplio dominio histarico,
socic cubtursl y Engiistico de Yoz stractiros ded hugar yuna vasta cubtura genersl
que Iz ayude 2 explicar de mejor forma tode ko que compone 1a Babia de fiquilisco
v las diferenses actvidader que se desarvolian an ella.

Espadiol Inglés

-A partir de ahora apreciaremas.... SFromnow on we will
app

e ...
Vamosa deleitarnos con la
belleza de. .. -Let’s delight in the beauty
-Disfrutaremos de... of .

-Vamnos a observar las aves e willlandoy..

radicadas en la zona por favor “We are going to observe

guardar silencio. the birdilocated in the
area, please keep quiet.

Fase 4:

Espariol Inglés

-Durante el recorrido logramos -During the tour we got to

conocer... (mencionar lugares know ... (mention places

¥ atractivos) and

-Esperamaos que el paseo haya -We hope the ride was to

sidode su agrado. wour liking.

-Por favor bajar de forma Please conmve downin an

ordenaday retirarse los chalecos y fashion and remove
4 sabvavidas. your life jackets.
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Presupuesto.

CUADRO N° 35.

Presupuesto para estrategia de personal: Guia de vocabulario técnico turistico

bilingiie (inglés-espaiiol).

Cantidad. Descripcion. Precio unitario.
15 Traduccion de material. $5.00 $75
Pronunciacién del
15 $5.00 $75
material.
35 Anillados. $1.50 C/U $52.50
Laminaciones media

525 $0.75 C/U $393.75
carta.

525 Impresiones media carta. $0.15 C/U $78.75
IVA. $68.25 $68.25

Total. $743.25

Fuente: Elaboracion propia en base al anexo N° 6 y N° 7.
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Cronograma de actividades.

CUADRO N° 36.

Cronograma de actividades de estrategia de personal: Guia de vocabulario técnico turistico bilingiie (inglés-espaiiol).

MESES. MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 | MES 11 MES 12
Semanas. 1121314|1(2(3|4]|1]|2]3(4(1(2]|3|4|1]2|3(4|1]|2]|3]|4|1|2(3|4]|1]|2|3[4|1(2|3|4|1|2(3|4(1|2]|3]|4|1[2(3(4
Actividades.

Determinacion del

vocabulario a traducir.

Cotizacion para la
traduccion de los

dialogos.

Traduccion de los didlogos
de comunicacion
determinados.

Disefio y estructuracion de la
guia.

Impresion,  laminado vy
anillado de la guia.

Entrega del material por
parte de la  Unidad
Municipal de Turismo.

Medicion de I efectvidad. EEEEEENENEEENEREREREENEN

Fuente: Elaboracion propia.
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6.10.5. Objetivo de la estrategia 5.
Disenar la imagen corporativa a través de la identificacion y aplicacion de la marca destino
al sector lanchero para lograr uniformidad de quienes lo integran y transmitir confianza a los

turistas que visiten el destino.

6.10.5.1. Estrategia de evidencia fisica: Disefio de la identidad corporativa.

Descripcion de la estrategia.

Aplicar la marca del destino turistico a diferentes alternativas de uniformes que represente a
las personas que laboran en el sector lanchero, de igual forma se creard un disefio para tarjetas
de presentacion y carnet de identificacion, solicitando la informacion bésica de cada persona,
con el fin de dar valor y representatividad al servicio que oferta dicho sector; cabe mencionar

que se cotizara para la elaboracion de 35 unidades de cada articulo.

Tacticas.
e Reconocimiento de la marca.

e Aplicacion de la marca a diferentes alternativas de uniformes, y documentos de

identificacion.

e Evaluacion y seleccion de la propuesta por parte de la Unidad Municipal de Turismo

junto al sector lanchero.
e Entrega de equipo de identificacion por parte de la Unidad Municipal de Turismo.
Programa estratégico de actividades.

e Solicitar permiso y archivo original de la marca del destino turistico a la Unidad

Municipal de Turismo para su uso en la identificacion del sector lanchero.

e Uso del programa Adobe Illustrator para la creacion de prototipos de identificacion

haciendo uso de la marca del destino turistico.

e Se realizara la evaluacion y eleccion final del disefio de uniformes y documentos de

identificacion.
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e Se tomara la talla de camisa de cada uno de los beneficiados que forman parte del

sector lanchero para poder realizar el pedido respectivo.

o Se realizara la debida cotizacion a una empresa dedicada a la elaboracion de
uniformes, asi como también a una del area de articulos promocionales y de

impresion.

e La Unidad Municipal de Turismo deberd convocar a una reunion junto al sector
lanchero para la entrega del equipo de identificacion que se pretende realizar una

semana antes del primer dia festivo del afio que es el dia del amor y la amistad.

e Se medira la efectividad de la estrategia a través de entrevistas realizadas al sector

lanchero.
Responsables.

La Unidad Municipal de Turismo sera la encargada de presentar los prototipos de uniformes
y documentos de identificacion a los beneficiados considerando su opinidn para la seleccion
de la propuesta, para posteriormente solicitar recursos a la Alcaldia Municipal de Puerto El

Triunfo que permita la elaboracion y entrega del equipo de identificacion antes mencionado.
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Diseiio ilustrativo o formato.

FIGURA N° 7. Disefio de la identidad corporativa.

e Carnet tipo PVC.

/_\

Juan Antonio Reyes.
Lanchero.

Telefono: 7815-Z2318

Unidad Municipal de Turismo.

T

Juan Antonio Reyes.
Lanchera,

Telefono: 7B15-2318

Unidad Municipal de Turizma.

S8
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e Tarjeta de presentacion.

———y

Juan Antonio Reyes.

Pazeo: En Lancha.
Terminel turistica EL Malecan.
Puerte El Triunfo, Usulutan.

Teléfono: 7815-2318

T ] i
o

@ PUER
S ELTHE NP

Presupuesto.

CUADRO N° 37.

Presupuesto para estrategia de evidencia fisica: Disefio de la identidad corporativa.

Cantidad. Descripcion. Precio unitario.

Camisa polo con

35 $12.50 $437.50
bordado.

35 Carnet tipo PVC. $4.35 $148.75

1750 Tarjetas de presentacion. $6.00 $108.00

Total. $694.25

Fuente: Elaboracion propia en base al anexo N° 8.

181



Cronograma de actividades.

CUADRO N° 38.

Cronograma de actividades de estrategia de evidencia fisica: Diseiio de la identidad corporativa.

MESES. MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 | MES 11 | MES 12

Semanas. 1({2(3141112]3(4(1(2]|3]14[1(2(3|14]11(2(3(4]|1]12]3(4(1]|2]|3]|4]|1(2(3|4|1]|2(3(4]|1]|2]|3|4[1(2]|3]4]|1(2|3]|4
Actividades.

Reconocimiento de la marca.

Aplicacion de la marca a
diferentes alternativas de
uniformes, y documentos de
identificacion.

Presentacion de propuestas de
disefios de  uniformes y
documentos de identificacion.
Seleccion final del disefio de
uniformes y documentos de
identificacion.

Cotizacion  del  costo 'y
elaboracion de uniformes 'y,
documentos de identificacion.
Entrega de  equipo de
identificacion por parte de la
Unidad Municipal de Turismo.

Evaluacion de la estrategin. T e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

Fuente: Elaboracion propia.
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Estrategias para sector restaurante.
6.10.6. Objetivo de la estrategia 6.
Implementar un método de reserva eficiente por medio del desarrollo de una aplicacion movil

que permita agilizar el proceso de entrega del servicio.

6.10.6.1. Estrategia de atencion al cliente: Aplicacion movil tipo catilogo de
restaurantes.

Descripcion de la estrategia.

Se contratara a una agencia digital para el desarrollo y orientacion sobre el uso del método
de reserva a través de una aplicacion mévil, incluyendo una seccion de catalogo que detalle
el menu de cada restaurante con sus respectivos precios y que muestre el esquema de
distribucion de mesas de cada restaurante, donde el cliente pueda observar en tiempo real la
disponibilidad de las mesas para hacer una reserva al instante; Esta aplicacion ayudara a

agilizar el proceso de reserva y toma de 6rdenes de los clientes.
Tacticas.

e Cotizacion a una agencia digital para el desarrollo y orientaciéon de una nueva

aplicacion movil que pueda ser utilizada por los clientes.

e Organizar una reunion informativa con los duefos/encargados de los diferentes
restaurantes que se encuentran instalados en la terminal turistica E1 Malecon, con el
fin de darles a conocer dicha estrategia, y de esa manera ofrecer la oportunidad de

agilizar los procesos dentro del restaurante.

e Organizar una reunion para la capacitacion sobre el funcionamiento de la aplicacion

a los duefios/encargados de los restaurantes.

e Se presentard a los restaurantes la opcion de implementar la rotacion de personal para
la asignacién y manejo de la aplicacion movil para la toma de 6rdenes y reserva de

mesas.
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Programa estratégico de actividades.

La Unidad Municipal de Turismo contactarda a una agencia digital, con
especializacion en desarrollo de apps que se encargue del desarrollo y orientacion de
la aplicacién movil para el sistema de reserva que incluird un esquema de distribucion
de mesas, donde se podré verificar la disponibilidad de espacios al momento que el

cliente desee reservar.

Se solicitara con anticipacion a la Alcaldia Municipal, un espacio en el cual se puedan

desarrollar dos reuniones, una informativa y posteriormente una capacitacion.

La Unidad Municipal de Turismo convocara a una reunion a los duefios/encargados
de los restaurantes para informar sobre esta estrategia que facilitard y ayudard a

mejorar su servicio.

De igual manera se desarrollard una capacitacion sobre el funcionamiento de la
aplicacion con los duefios/encargados que hayan decidido participar en la
implementacion de esta estrategia en la cual se explicard el uso correcto de la
aplicacion en sus restaurantes, dicha estrategia sera puesta en marcha una semana

antes del periodo de vacaciones de semana santa.

Los encargados de los restaurantes designaran el programa para la rotacion de
empleados, asignando a una persona diferente cada 3 dias que se encargue de la toma
de 6rdenes y reservas, dicha aplicacion serd utilizada de forma permanente desde el

momento de su implementacion.

Se medira el desempefio de la estrategia a través de encuestas de satisfaccion en

formato digital.

Responsables.

La Unidad Municipal de Turismo sera la encargada de contactar a la agencia digital,
asi mismo, debera organizar la reunion junto a los duefios/encargados para informar

sobre la estrategia.
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e La agencia digital contratada sera la encargada de desarrollar la aplicacion movil de
los restaurantes como también de orientar y solventar las dudas de cada uno de los

participantes en dicha reunion orientativa.

e El dueno/encargado de cada restaurante tendra que programar y verificar el

cumplimiento de una rotacion de empleados efectiva.
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Diseiio ilustrativo o formato.

FIGURA N° 8. Captura de disefio de la aplicacion movil.

Inicio Informacion sobre los restaurantes.

> PUER
2| EL Titl NS
Reservar Reservar

Restaurantes  Meniis Contactenos Restaurantes Meniis Contactenos
una mesa una mesa

PUERTO £ TRIUNFO

éMcm

photographer|
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Menus. Reservar una mesa.

Reservar 7
Restaurantes Contactenos
unamesa

Restaurantes Menus Contactenos

' Seleccionar restaurante I' Seleccionar restaurante
Las Orquideas

La Mariscada -
El Cayukito
Delicias del Mar
Chipotle

El Faro de la Bahia
Sol y Mar
SrTiburon

10:30 - 12:00 pm
12:00 - 01:30 pm
01:30 - 03:00 pm
03:00 - 04:30 pm
04:30 - 06:00

06:00 - 07:30 pm
07:30 - 09:00 pm
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Esquema de distribucion de mesas. Informacion de Contacto.

Reservar
unamesa

Restaurantes Mendis Contactenos

Restaurantes Mends

Restaurante las Orquideas

>
- Mesa Mesa Mesa Mesa
1 2 3 4 .
Mesa ]
5
Cocina
Mesa I
5
J
7845-1514

Alcaldia Municipal de Puerto El Triunfo.

[Ed unidad Municipal de Turismo de Puerto El Triunfo.
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Presupuesto.

CUADRO N° 39.
Presupuesto para estrategia de atencion al cliente: Aplicacion movil tipo catalogo de

restaurantes.

Cantidad. Descripcion. Precio unitario.

Disefio y estructura de
1 o ' $500.00 $500.00
aplicacion e interfaz.

Desarrollo de

1 funcionalidades y $1,300.00 $1,300.00
organizacion.
1 Pruebas y seguridad. $500.00 $500.00
1 Lanzamiento. $100.00 $100.00
Total. $2,400.00

Fuente: Elaboracion propia en base al anexo N° 9.
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Cronograma de actividades.

CUADRO N° 40.

Cronograma de actividades de estrategia de atencion al cliente: Aplicacion mavil tipo catalogo de restaurantes.

MESES. MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 | MES 11 MES 12
Semanas. 1121341234123 (4(1|2|3[4(1|2]|3]4|1|2]|3|4|1|2|3|4|1[2|3|4]|1|2(3|4]|1|2(3]|4]|1|2[3(4]|1]|2]|3[4
Actividades.

Cotizacion a una agencia digital para el
desarrollo de la aplicacion movil.

Solicitar espacio a la Alcaldia para
desarrollar dos reuniones, informativa
y orientativa.

Organizar y agendar una
reunion informativa con los duefios de
los diferentes restaurantes para dar a

concer el método.

Organizar una reunion orientativa para
el correcto uso de la Aplicacion.

Programacion y establecimiento de un
horario para la rotacion de empleados
para el manejo de la aplicacion movil

Medicion de la efectividad.

Fuente: Elaboracion propia.
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6.10.7. Objetivo de la estrategia 7.
Establecer un sistema de evaluacion postventa con el fin de conocer la experiencia del cliente

y tomar en cuenta sus opiniones para la mejora continua del servicio.

6.10.7.1. Estrategia de atencion al cliente: Sistema de evaluacion post venta.

Descripcion de la estrategia.

Se realizara la modernizacién del mecanismo de evaluacion post venta actual, mediante el
disefio de una encuesta de satisfaccion en formato digital haciendo uso de la aplicacion
Google Forms, que permitira la captura de las opiniones obtenidas de los clientes posterior
al consumo del servicio, que incluira la evaluacion del proceso de atencion percibido desde
el momento de ingreso al restaurante hasta la cancelacion en caja, de manera que sea de facil
interaccion para el cliente, y que esta permita una mejor comprension de los resultados para

la administracion del restaurante.
Tacticas.
e Elaboracion del formato digital de encuesta de satisfaccion.

e Verificar si los restaurantes poseen un dispositivo electronico (Tablet) necesario para

el desarrollo de la estrategia o tendrian que adquirirlo.
e Entrega de la encuesta de satisfaccion en formato digital a cada restaurante.
e Asesoria para la revision e interpretacion de resultados en Google Forms.
Programa estratégico de actividades.

e Se hara uso de la aplicacion Google Forms para ingresar y presentar al publico la

encuesta de satisfaccion en linea a los clientes a través de una Tablet.

e (Consultar personalmente con los duefios/encargados de cada restaurante los recursos

tecnologicos con los que cuenta.

e Cotizar con una empresa de dispositivos electronicos para la adquisicion del

dispositivo (Tablet) en base al nimero de restaurantes que tendran que adquirirlo.
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e Se organizard una reunion para la entrega del formato de encuesta de satisfaccion y
brindar una asesoria sobre el manejo del formulario digital, que registrara la opinion
del cliente, y la forma en la que podran acceder a la informacion recopilada para su

interpretacion.

e Esta estrategia sera implementada de forma permanente a partir de la ultima semana

del mes dos.

e Para evaluar el desempefio de la estrategia se hard un andlisis de las opiniones

obtenidas a través de dicha aplicacion.
Responsables.

Los responsables de llevar a cabo esta estrategia son: El jefe de la Unidad Municipal de
Turismo serd quien proporcione el formato de encuesta de satisfaccion a los
duenos/encargados de cada restaurante quienes a su vez tendrdn la responsabilidad de

implementar dicha estrategia.
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Diseiio ilustrativo o formato.

FIGURA N° 9. Diseiio de la encuesta de satisfaccion en Google Forms.

Restaurante X

Encuesta de satisfaccion a clientes

*Obligatorio

1. ;Es la primera vez que nos visitas? *

Q si
O no

2. ;Como valorarias la atencion que recibiste? *

(O Bueno (O Rregular

QO Malo

193



3. ;Que te ha parecido el ambiente? *

o Bueno o Regular

QO Malo

4. ;Que te ha parecido el tiempo de espera? *

(O Bueno (O Regular

O malo

5. ;Volveras a visitarnos? *
O si

QO no

O tal vez

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. Notificar uso inadecuado - Términos del Servicio -
Politica de Privacidad

Google Formularios
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Presupuesto.

CUADRO N° 41.

Presupuesto para estrategia de atencion al cliente: Sistema de evaluacion post venta.

Cantidad. Descripcion. Precio unitario.

Tablet.
Marca Alcatel.
Tamaino de la
8 $89.00 $712.00
pantalla, 7 pulgadas.
Sistema operativo,
Android.
Total. $712.00

Fuente: Elaboracion propia en base al anexo N° 10.
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Cronograma de actividades.

CUADRO N° 42,

Cronograma de actividades de estrategia de atencion al cliente: Sistema de evaluacion post venta.

MESES. MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 | MES 11 | MES 12
Semanas. (21314123411 (2(3|4(1]2|3(4]|1]|2(3]|4(1]2|3[4]|1|2(3]|4(1|2]|3(4|1|2(3]|4]|1(2]|3(4]|1]|2(3|4]|1(2]|3]|4
Actividades.

Ingreso de la encuesta de
satisfaccion a la
aplicacion Google Forms.

Conocer la disponibilidad
de recursos de cada

restaurante.

Cotizacion con  una
empresa de dispositivos
electronicos.

Reunién para la entrega
del formato y asesoria.

Ejecucion del sistema de
evaluacion post venta de
forma constante.
estrategia.

Fuente: Elaboracion propia.
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6.10.8. Objetivo de la estrategia 8.
Generar un alto nivel de satisfaccion por parte de los clientes mediante incentivos

promocionales utilizando la tarjeta de cliente frecuente.

6.10.8.1. Estrategia de venta: Tarjeta de cliente frecuente.

Descripcion de la estrategia.

Para el desarrollo de esta estrategia se presentara a cada restaurante un modelo de tarjeta de
cliente frecuente, que incluird 10 espacios en los cuales se ubicara un sello por cada compra
minima de $15 que el cliente realice y, por cada 5 espacios sellados, el cliente recibira un
incentivo promocional que consistira en un platillo gratis seleccionado del ment valorado en

$10.

Por lo que a cada restaurante se le haré entrega de un total de 100 tarjetas de cliente frecuente
y un sello personalizado. Con lo que se espera incrementar la satisfaccion de los clientes y
mejorar la experiencia de compra en cada restaurante para maximizar la calidad en la entrega

del servicio.
Tacticas.

e (reacion y diseno de las tarjetas de cliente frecuente para cada uno de los restaurantes

de la terminal turistica.
e Cotizacion para la compra del sello y tarjetas a utilizar en la estrategia.

e Presentacion de los disefios a los duefios/encargados de los restaurantes sobre la

estrategia de tarjetas de cliente frecuente.

e Entrega de los recursos a los restaurantes que estan dispuestos a implementar dicha

estrategia.
Programa estratégico de actividades.

e Para la creacion de cada uno de los disefos de las tarjetas de cliente frecuente se hara
uso del programa Adobe Illustrator, adaptandose al estilo e imagen que poseen los

restaurantes que laboran en la terminal turistica.
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e (Contactar a una imprenta para determinar el costo de fabricacion del sello y las

tarjetas a utilizar para cada restaurante de la terminal turistica.

e Se desarrollard una reunién junto a los duefios/encargados de los restaurantes, en la

que se hara entrega de sus respectivos sellos y tarjetas.

e Entrega de tarjeta de cliente frecuente a las primeras 100 personas que adquieran el

servicio de restaurante.

e Medir la efectividad de la estrategia a través del control de entrega de premios a los

clientes que hagan uso de la tarjeta.

Responsables.

e El principal encargado de llevar acabo esta estrategia seran los duefios/encargados de
cada uno de los restaurantes de la terminal turistica, ya que tendran la tarea de

distribuir las tarjetas de cliente frecuente.

e La Unidad Municipal de Turismo se encargara de realizar las respectivas cotizaciones

y organizar las reuniones.

Diseno ilustrativo o formato.

FIGURA N° 10. Diseiio de la tarjeta de cliente frecuente.

- Restaurante Flotante Las Orquideas.

O\J'On'e Fioro,,/s
GRATIS
GefeHs
% GRATIS
2010

since @
Eg?\\\V Valido al portador.

Graus: Platllo seleccionado del menu valorado en $10.00

Obtendra un sello por compras minimas de $15.00

SIS
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- Restaurante El Cayukito.

- Restaurante La Mariscada.

PUERTO_ZL TRIUNFO

ilo fresco y sabroso del mar!

- Restaurante Bonny, Delicias del Mar.

GRATIS

GRATIS

Vélido al portador.
Gratis: Platillo seleccionado del memi valorado en $10.00

Obtendrd un sello por compras minimas de §15.00

SHEE

GRATIS

GRATIS

Vélido al portador.
Grads: Pladllo seleccionado del menu valorado en $10.00
Obtendrd un sello por compras minimas de $15.00

& PUER
S b HF

GRATIS

GRATIS

Valido al portador.
Gratis: Platillo seleccionado del ment valorado en $10.00

Obtendri un sello por compras minimas de $15.00

2 PUER
AV RTHI HF
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- Restaurante Chipotle.

_

Iy e
| . gﬂe

- Restaurante Sr. Tiburon.

- Restaurante Sol y Mar.

GRATIS

GRATIS

Vélido al portador.
Gratis: Platillo seleccionado del ment valorado en $10.00

Obtendra un sello por compras minimas de $15.00

Y

Valido al portador.
Gratis: Platillo seleccionado del ment valorado en $10.00
Obtendré un sello por compras minimas de $15.00

@ g'i'l’EInNF

Valido al portador.
Grats: Pladllo seleccionado del memi valorado en $10.00

Obtendra un sello por compras minimas de $15.00

SIS
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- Restaurante El Faro de la Bahia.

Valido al portador.
Gratis: Platillo seleccionado del meni valorado en $10.00

Obtendrd un sello por compras minimas de $15.00

2 PUER
KAELTHI Hr
I

Presupuesto.

CUADRO N° 43.

Presupuesto para estrategia de ventas: Tarjetas de cliente frecuente.

Cantidad. Descripcion. Precio unitario.

Sellos de hule para
8 $12.00 $96.00
cliente frecuente.

Tarjetas en material

800 foldcote impreso a $0.075 $60.00
doble cara.
Total. $156.00

Fuente: Elaboracion propia en base al anexo N° 11 y N° 12.
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Cronograma de actividades.

CUADRO N° 44,

Cronograma de actividades de estrategia de ventas: Tarjetas de cliente frecuente.

MESES. MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 | MES 11 | MES 12
Semanas. 1(21314(1]2|3(4]|1(2(3|4|1|2]|3(4]|1]|2(3|4(1[2]|3(4|1|2(3]|4|1(2]|3|4|1|2(3]|4]|1(2]|3|4|1]|2|3]|4]|1(2]3]|4
Actividades.

Creacion del disefio de

tarjeta de cliente

frecuente para cada

restaurante.

Cotizacion a una imprenta
para la impresion de las
tarjetas.

Reuniéon para la entrega
de los recursos.

Entrega de tarjeta de
cliente frecuentes a las
primeras 100 personas

que adquieran el servicio

de restaurante.

Medicion de la
efectividad.

Fuente: Elaboracion propia.
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6.11. CRONOGRAMA GENERAL DE LAS ESTRATEGIAS.

A continuacion, se presenta el cronograma general de las estrategias, el cual esté estructurado para llevarse a cabo durante el periodo de

un ano.
CUADRO N° 45,
Cronograma general de las estrategias.
MESES. MES 1 MES2 | MES3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 | MES 8 MES9 | MES 10 | MES 11 | MES 12
Semanas. t]2]3Tal1[2]3]41]2]3]a|1[2]3]4|1]2]3]a|1]2]3]4|1]2]3]4|1t]2]3]a|1]2]3]4[1]2]3]a[1[2]3]4]1]2]3]4
Actividades.
Estrategia de
producto/servicio:  Cluster
Turistico.

Estrategia de publicidad:
Social media (Instagram y

Facebook).

Estrategia de  personal:
Capacitacion para la
formacion de guias
turisticos.

Estrategia de personal: Guia
de vocabulario  técnico
turistico bilingtie.

Estrategia de evidencia
fisica:  Disefio de la
identidad corporativa.

Estrategia de atencion al
cliente: Aplicacion movil
tipo catalogo de
restaurantes.

Estrategia de atencién al
cliente: Sistema de
evaluacion post venta.
Estrategia de venta: Tarjeta
de cliente frecuente.

Fuente: Elaboracion propia.
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6.12. PRESUPUESTO GENERAL DE LAS ESTRATEGIAS.

En este apartado se presenta el presupuesto general de todas las estrategias planteadas.

CUADRO N° 46.

Presupuesto general de las estrategias.

Cantidad. Descripcion. Costo. Total.
Estrategia de producto/servicio: Cluster
Turistico.
Afiche tamafio tabloide 27.9 x
300 43.1 cm impreso en papel $285.00
foldcote.
$285.00
Estrategia de publicidad: Social media
(Instagram y Facebook).
25 Post Mensuales.
20 Piezas graficas.
Manejo de pautas.
Atencion al cliente (Horario
de oficina).
Consultoria.
Analisis digital. $825.00
Sesion de fotografias
3 profesionales.
Videos de 15 segundos (Post,
Story).
Actualizacion de plantilla al
mes.
Publicidad en Facebook por
15 dias.

$45.00

$870.00
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Estrategia de personal: Capacitacion
para la formacion de guias turisticos.

Diplomas de participacion en

3 la capacitacion de 10 horas.
35 Coffee Break AM por dia.
50 Estacion de café por dia.

Estacion de agua (garrafon
! por dia).

Material didactico.
Uso de computadora y
proyector.
Viaticos de transporte para el
capacitador.

10 Afiche tamafio tabloide.

Estrategia de personal: Guia de

vocabulario técnico turistico bilingiie.

15 Traduccion de material.

15 Pronunciacion del material.

35 Anillados.

525 Laminaciones media carta.

525 Impresiones media carta.
IVA.

Estrategia de evidencia fisica: Disefio de

la identidad corporativa.

35 Camisa polo con bordado.
35 Carnet tipo PVC.
1750 Tarjetas de presentacion.

$398.00

$9.50
$407.50

$75.00
$75.00
$52.50
$393.75
$78.75
$68.25
$743.25

$437.50
$148.75
$108.00
$694.25
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Estrategia de atencion al cliente:

Aplicacion movil tipo catalogo de

restaurantes.
Disefio y estructura de
! aplicacion e interfaz.
Desarrollo de funcionalidades
! y organizacion.
1 Pruebas y seguridad.
1 Lanzamiento.

Estrategia de atencion al cliente: Sistema
de evaluacion post venta.
Tablet: Marca Alcatel.
Tamafio de la pantalla, 7
pulgadas.

Sistema operativo, Android.

Estrategia de ventas: Tarjetas de cliente

frecuente.
Sellos de hule para cliente
8 frecuente.
800 Tarjetas en material foldcote

impreso a doble cara.

TOTAL.

$500.00
$1,300.00
$500.00
$100.00
$2,400.00
$712.00
$712.00
$96.00
$60.00
$156.00
$6,268.00

Fuente: Elaboracion propia.
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6.13. ESTIMACION PROMEDIO DE VISITANTES CON LA IMPLEMENTACION
DEL PLAN ESTRATEGICO DE SERVICIOS.

A continuacion, se presenta la estimacion aproximada del aumento en el nimero de visitantes

de la terminal turistica El Malecén con la implementacién del plan estratégico de servicios.

CUADRO N° 47.

Incremento porcentual respecto al afio 2019.

Incremento en

numero de
personas.
Cantidad
estimada de 1,815 3,129 1,314
visitantes.
Incremento porcentual. 58%

Fuente: Elaboracion propia en base al anexo N° 16.

A%="815/3,129 =0.580 x 100 = 58%

*La estimacion proyectada se ha elaborado realizando una comparacion con el nivel de
visitas del afio 2019, debido a que, para el afio 2020, las actividades turisticas se suspendieron

de forma indefinida por la pandemia Covid-19.
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6.14. VIABILIDAD Y RENTABILIDAD DE LA PROPUESTA.

El plan estratégico de servicios para la terminal turistica E1 Malecon del municipio de Puerto
El Triunfo cumple con el objetivo de mejorar el proceso de entrega de los servicios para
incrementar la calidad de atencidn al cliente dentro de la terminal, tomando en cuenta los
resultados obtenidos a través del estudio preliminar, indicando que los sectores, lanchero y

restaurante necesitan mejorar su proceso de entrega de servicios.

Se estima que con la implementacion de la propuesta del plan estratégico de servicios se
lograr4 un incremento del 58% en la afluencia de personas visitantes a la terminal turistica
con respecto al afio 2019; Al ejecutarlo dentro de un periodo de un afo, también se reforzara
el conocimiento del personal del sector lanchero con respecto a la forma de brindar sus
servicios mejorando la experiencia del cliente, de igual manera el sector restaurante

modernizard la forma de entrega del servicio a través del uso de plataformas digitales.

Por lo tanto, se puede afirmar que la propuesta "PLAN ESTRATEGICO DE SERVICIOS
PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE DE LA TERMINAL
TURISTICA EL MALECON DE PUERTO EL TRIUNFO™ es viable para su ejecucion y

cumple con los objetivos del mismo.
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6.15. MECANISMO DE CONTROL.

El mecanismo de control mas adecuado para brindar un seguimiento y verificacion de las

estrategias establecidas en el plan es la encuesta de satisfaccion y un buzén de quejas y

sugerencias. Dichos mecanismos estaran dirigidos a las personas que visiten la terminal

turistica El Malecon, y que hayan adquirido algin servicio de los que se ofrecen en el lugar.

A continuacion, se presenta la descripcion del mecanismo de control.

6.15.1. Encuesta de satisfaccion para los turistas de la terminal turistica el malecon de

puerto el triunfo.

Tu opinién es muy importante para nosotros, ayudanos a responder las siguientes preguntas

para conocer tu experiencia durante tu visita en El Malecon.

1-

(Qué te ha parecido la calidad de atencion recibida durante tu visita a la terminal?
Buena.
Regular.
Mala.
(Qué servicios adquirié durante su visita en la terminal?
Servicio de restaurante.
Paseos en lancha.
Ambos.
(Qué posibilidad hay de que visite nuevamente la terminal turistica E1 Malecén?
Alta.
Baja.
Nula.
Segun su experiencia, /Recomendaria visitar la terminal turistica a familiares y
amigos?
Si.
No.
(Hay alguna sugerencia o recomendacion que desee brindar para la administracion

de la terminal turistica?
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Procedimiento a seguir para la implementacion del mecanismo de control de la encuesta

de satisfaccion.

1- La encuesta de satisfaccion sera implementada cada 4 meses, a las personas que
visiten la terminal turistica.

2- Luego de recolectar la informacion se procederd a la tabulacion de los resultados.

3- Se realizara el respectivo analisis de la informacion obtenida del instrumento de
recoleccion de datos.

4- Se presentara la informacion a la Unidad Municipal de Turismo con las diferentes
observaciones y posibles soluciones.

5- Realizar acciones que den solucion a los problemas encontrados.

6- Actualizar las encuestas cada 6 meses.

7- Realizar nuevamente las encuestas en las fechas estipuladas.

6.15.2. Buzon de quejas y sugerencias.
Se implantard un sistema de buzon para quejas y sugerencias en un punto estratégico de la
terminal turistica, donde pueda ser visible para los turistas y que ellos puedan depositar su

opinidn sobre los aspectos positivos y negativos de los servicios adquiridos en el lugar.

Procedimiento a seguir para la implementacion del mecanismo de control del buzon de

quejas y sugerencias.

1- El buzén de quejas y sugerencias serd implementado de manera permanente a partir de su

instalacion.

2- Se proporcionard los recursos como hojas volates y boligrafos para que los turistas puedan

brindar la informacion.

3- Se extraeran las hojas con las respectivas opiniones de los visitantes cada 3 meses, y seran

analizadas para dar soluciones a las problematicas latentes mencionadas por los clientes.
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6.15.3. Parametros para la medicion del desempeiio del plan estratégico de servicios.
Los parametros que a continuacidon se presentan, son factores medibles que sirven para
determinar y medir continuamente el cumpliendo los objetivos de las estrategias durante el

desarrollo del plan estratégico de servicios:

e Incremento en el nivel de ventas.
e Incremento en la cantidad de viajes realizados.

e Registro de cantidad de visitantes en base al parqueo la terminal.

Es importante considerar que los pardmetros presentados por si solos no permiten una
valuacion clara, solo permite demostrar el comportamiento de los factores sujeto de medicion
contra ciertos referentes comparativos. De ahi se da la importancia de identificar contra que
seran comparados los indicadores, es por ello que se tomara en cuenta los niveles de ventas
de afios anteriores para el sector restaurante, la cantidad de viajes previo a la ejecucion del

plan estratégico y la estimacion de visitantes diarios a la terminal turistica.

6.15.4. Responsables.
El encargado de realizar el control y seguimiento del plan estratégico de servicios sera la
Unidad Municipal de Turismo en coordinacién con el gerente de la terminal turistica El

Malecon.
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ANEXOS.



Anexo N° 1. Entrevista dirigida al personal de la Unidad Municipal de Turismo.
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL.
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS.
SECCION DE MERCADEO INTERNACIONAL.

Entrevista dirigida al personal de la Unidad Municipal de Turismo sobre la calidad de los

servicios ofertados en la terminal turistica E1 Malecon, Puerto El Triunfo.

Objetivo: Obtener informacion de primera mano sobre la situacion actual de la terminal

turistica E1 Malecon y la calidad de los servicios ofertados.

Observaciones: Este cuestionario serd pasado Uinicamente a personas que laboran en la

Unidad Municipal de Turismo de la terminal turistica E1 Malecon.
Nombre del entrevistado:
Cargo del entrevistado:

L. PREGUNTAS ESPECIFICAS.

1. Mencione las oportunidades que se le han presentado en los ltimos afios.

2. (Ha identificado factores que puedan amenazar el servicio ofertado en la terminal
turistica?

3. (La terminal turistica cuenta personal suficiente para brindar atencion a los turistas?
Por qué?

4. ;Cuenta con los recursos financieros necesarios para apoyar al sector servicios de la
terminal turistica?

5. (Poseen las herramientas como manuales de atencion al cliente y otros, para capacitar
al sector servicios sobre el tema de calidad en los servicios?

6. (Considera usted que el servicio brindado, es el deseado por los clientes?

7. (Considera que el proceso de entrega del servicio es el adecuado? ;por qué?

8. (Considera usted que posee el personal debidamente capacitado para implementar un
plan estratégico de servicios enfocado en la atencion al cliente y calidad de los

servicios?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

(Considera que posee los recursos financieros necesarios para la puesta en marcha de
un plan estratégico de servicios?

(Considera que la alcaldia municipal posee el tiempo y recurso humano para designar
un responsable que organice y ejecute el proyecto?

(Considera que la terminal turistica es capaz de cubrir la demanda de los servicios en
temporada alta?

(Considera que la implementacion de un plan estratégico de servicios incrementara
la afluencia de visitantes en la terminal turistica?

(Qué resultados considera usted que se obtendrian de la implementacion de manuales
0 capacitaciones sobre atencion al cliente y calidad de los servicios?

(Considera que la inversion de recursos en dicho proyecto traerd beneficios a largo
plazo para el sector servicios de la terminal turistica?

(Qué tipo de medio de difusion utiliza para dar a conocer los servicios que oferta la
terminal turistica?

Debido a la situacion que atraviesa el pais actualmente, ;En qué forma considera que
ha afectado y afectard en un futuro al sector servicios que opera en la terminal turistica
El Malecon?

Como unidad municipal de turismo ;Que soluciones ha considerado implementar

para disminuir el impacto de las consecuencias que traera al turismo local?
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Anexo N° 2. Entrevista dirigida a Sector Servicios (Sector lanchero y restaurante).
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL.
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS.
SECCION DE MERCADEO INTERNACIONAL.

Entrevista dirigida a las personas que integran el sector servicios de la terminal turistica El
Malecoén, Puerto El Triunfo.

Objetivo: Obtener informacion de primera mano sobre la realidad actual de los servicios

ofertados, asi como la vision que tiene el sector servicios sobre el tema de calidad de atencion

al cliente.

Observaciones: Este cuestionario serd pasado Unicamente a personas que forman parte del

sector servicios que labora en la terminal turistica EI Malecon.

Nombre del entrevistado:

Sector: Lanchero Restaurante

II. PREGUNTAS ESPECIFICAS.

1. Desde hace cuanto tiempo labora ofertando sus servicios en la terminal turistica El
Malecon.
(Cudles considera que son las fortalezas de la terminal turistica E1 Malecon?
Mencione las oportunidades que se le han presentado en los tltimos afios.

(Cuales son las debilidades que actualmente posee su servicio?

woe wbN

(Ha identificado factores que puedan amenazar el servicio que oferta en la terminal

turistica?

6. (Considera usted que el servicio brindado, es el deseado por los clientes?

7. Describa los pasos a seguir que realiza para la entrega del servicio.

8. (Cuadles son las acciones que realiza para entregar el servicio que el cliente no
observa?

9. (Considera que el proceso de entrega del servicio es el adecuado? ;Porqué?

10. ;Cuales son las actitudes que mas observa en los consumidores del servicio?
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11.

12.

13.
14.

15.

16.

17.

(Cuadles son las inconformidades que observa en el cliente al momento de la entrega
del servicio?

(Toma en cuenta las quejas, sugerencias y recomendaciones que reciben por parte de
los turistas que adquieren sus servicios? Mencione algunas de las que recibe.

[ Posee una lista de clientes frecuentes que hacen uso de sus servicios en particular?
(Las ganancias percibidas son un factor motivante para incrementar ain mas su
productividad?

(Qué medidas se estan tomando para disminuir el impacto econdmico de sus negocios
debido a la pandemia del Covid-19?

Debido a la situacién actual que enfrenta el pais ;De qué forma han sido afectado los
servicios que usted oferta en la terminal turistica?

(Ha recibido algln tipo ayuda por parte de alguna entidad publica?
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UNIVERSIDAD DE EL
SALVADOR.
FACULTAD
MULTIDISCIPLINARI
A ORIENTAL.
DEPARTAMENTO DE
CIENCIAS
ECONOMICAS.
SECCION DE
MERCADEO
INTERNACIONAL.

Trabajo de grado: PLAN ESTRATEGICO DE
SERVICIOS PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
ATENCION AL CLIENTE DE LA TERMINAL
TURISTICA EL MALECON DEL MUNICIPIO DE
PUERTO EL TRIUNFO, DEL DEPARTAMENTO DE
USULUTAN, ANO 2020.

*QObligatorio

4

Direccion de correo electronico *

Tu direccion de correo electronico

Encuesea dirigida a los turistas que visican la
cerminal ruristica El Malecon, Puerto El Triunfo.
Objetivo: Recolectar informacién sobre el nivel de
calidad de atencidn al cliente de los servicios que se
ofertan en la terminal turistica El Malecon.
Observaciones: Este cuestionarioc sera pasado
unicamente a personas que han visitado la terminal

turistica EI Malecon.

Indicacién: Lea detenidamente cada pregunta y marque
la alternativa que considere adecuada

Lugar de Residencia: Municipio *

Tu respuesta

Género., ©
O Masculino.

O Femenino.

Anexo N° 3. Encuesta dirigida a Turistas que visitan la terminal turistica E1 Malecdn.
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Edad. *

Tu respuesta

Estado civil. *

O Soltero/a.
(O casado/a.
(O Dbivorciado/a.

O Acompafado/a.

Ocupacion, *

Tu respuesta

1. jHa visitado la terminal turistica El Malecon de

Puerto el Triunfo? *

QO si
O nNo

2. ;Con que frecuencia visita la terminal turistica
El Malecon? *

(O ) Una vez al afic.
(O b) Tres veces al afio.
O c) Cada mes.

O d) Ocasiones especiales (Dia de la madre,
padre, maestro, etcétera).

; y
3. ;Cudles son los factores motivantes que lo
impulsaron a visitar la terminal curistica El

Malecon? *

a) Por recomendacion de amigos o
familiares.

O b) Por publicidad en redes sociales.

O c) Por la cercania.

(O d)Por facil acceso.

O e) Otros.
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4. Previo a visitar por primera vez la terminal
turfscica El Maleedn, marque su nivel de

expectarivas por conocer el destino ruristico. *

O a) Expectativa elevada.
O b) Expectativa moderada.

O c) Expectativa baja.

5. Posterior a conocer el destino turistico, marque

su nivel de satisfaccion pereibido. *

O a) Complacido.

o b) satisfecho.

O c) Insatisfecho.

6. jHa adquirido el servicio de paseos en lancha en
la cerminal turiscica EI Malecon? *

Sl su respuesta fue NO, pase a la pregunta 8.

O asi
O b) No.

7. ;Como considera la atencion recibida al
momento de adquirir el servicio de pascos en

lancha?

o a) Excelente.
O b) Buena.
O c) Mala.

8. ;Ha adquirido el servicio de restaurante en la
rerminal ruristica El Malecon? *

Si su respuesta fue NO, pase a la pregunta 10.

O a) Si.
O b)No.

9. ;Como considera la atencién recibida al

momento de adquirir el servicio de restaurance?

o a) Excelente.
o b) Buena.
O o) Mala.
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10. ;Ha pasado por una experiencia incomoda o
negariva al momento de adquirir el servicio de
restaurante que se ofrece en la terminal turistica El
Malecon? *

Si su respuesta fue NO, pase a la pregunta 12.

QO st
O No.

11 Si su respuesta anterior fue si, seleccione la
naturaleza del problema que ha tenida al

momento de adquirir el servicio de restaurante:

a) Confusion en las cuentas de pago.
b) Renuente actitud del personal.

c) Larga espera en el tiempo de entrega de
los alimentos.

1z. ;Ha pﬂsado por una experiencia incomoda o

negativa al momento de adquirir el servicio de

paseos en lancha que se ofrece en la rerminal

turistica El Malecdn? *

Si su respuesta fue NO, pase a la pregunta 14,

QO si
o No.

13. Si su respuesta anterior fue si, seleccione la
naturaleza del problema que ha tenido al
momento de adquirir el servicio de pascos en

lancha:

O a) Falta de equipo de seguridad (Chaleco
salvavidas).

b) Exceso en la capacidad maxima del
transporte.

prometido.

O ¢) El tiempo de paseo no es acorde al
O d) Falta de preparacién como gufa turistico.

14. ;Considera que el precio de los servicios que ha
adquirido en la terminal turistica estd acorde con

la calidad que recibe? *

O st
O No.

15. Con la experiencia percibida, ;Recomendaria a
otras personas visitar El Malecdn por los servicios

que ofrece? *

O si
O No. /
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16. Después de finalizada la emergencia nacional
por C(}ovid—191 iEstaria dispuesto a visicar
nuevamente la terminal turiscica?

Si su respuesta fue No, omita la pregunta 17.

B
O No.

17. Una vez terminada la situacion actual debido a
la pandemia Covid-19 ;Qué momento considera el
adecuado para realizar una nueva visira a la

rerminal cturistica El Malecon?

O a) Al finalizar la cuarentena.
(O b) Dentro de 15 dias.

o c) Dentro de un mes.

O d) Mas de 3 meses.

Enviar
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Anexo N° 4. Cotizacion de capacitador para la formacion de guias turisticos.

Usulutén, 24 de Julio de 2020.

Estimados Sefiores

UNIDAD DE TURISMO

ALCALDIA MUNICIPAL DE PUERTO EL TRIUNFO
Presente

Reciban un cordial y afectuoso saludo, aprovecho la ocasién para desearles el mayorde
los éxitos en el desempefio de sus labores, al igual hago extensivos mis deseos que
puedan gozar de buena salud.

Por medio de la presente cotizacién, presento a ustedes una propuesta para
Capacitacion de Guias Turisticos Locales:

Nimero de Descripcién Costo Total
Beneficiario

Capacitacion de 10 horas para formar Guias
35 Turisticos Locales en la zona de Puerto El $398.00
Triunfo.

(Distribuidas en 2 horas por dia).

* Precio no incluye retencion de Renta por Servicios.

Nuestra oferta de Servicio de Capacitacion incluye:
35 diplomas de Participacién.

35 Coffee Break AM, por Dia.

Estacion de Café (50 tazas por dia).

Estacién de Agua (1 garrafén por dia).
Material Didactico.

Uso de Computadora y Proyector.

Viaticos de Transporte para el Capacitador.

AN N N N

Espero que la oferta cumpla con sus expectativas. Quedo a sus érdenes.
Saludos,

Georgina Martinez
Consultor Turistico y Guia Turistico Nacional
Certificado por Ministerio de Turismo
Codigo: GN-USU-FCM-73-17

7746-0731
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Anexo N° 5. Cotizacion para impresion de afiches.

+ Y, (503) 2697-0299 — o
(O)(503) 7550-3872 "e n | x
(503) 7855-2124 Lol

B zenixsv@gmail.com
Viernes 31 de julio de 2020

Unidad Municipal de Turismo de Puerto el triunfo

En respuesta a su solicitud, ponemos a su disposicion:

chR DESCRIPCION PRECIO TOTAL
UNITARIO
Afiche tamanio tabloide 27.9 x 43.1 cm impreso en
10 papel foldcote. $0.85 $9.50
Total $9.50

CONDICIONES GENERALES
Precio no incluye IVA

Tiempo de entrega: A convenir con el cliente.

Agradeciendo la confianza depositada en nosotros, y sin mds por el momento, le saluda
atentamente

Ing. Daniel Ulloa G.
— Grupo Zenix Contacto: 7540-7849

1era Calle Ote. Contiguo a Excine Centenario, Usulutan.
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Anexo N° 6. Cotizacion a profesionales en idioma inglés.

@ @hell_oenglish

Unidad Municipal de Turismo de Puerto El Triunfo.

ﬁ Hello English Online

Lunes 27 de julio del 2020.

)
& 7313339

Reciban un cordial saludo de nuestra academia Hello English Online. En respuesta de su solicitud
de traduccién de material proporcionado reciban nuestra cotizacion.

Cantidad de Paginas. Descripcién. Precio unitario. Total.
15 paginas. Traduccion del Material. $5.00 $75.00

15 péginas. Pronunciacién del material. $5.00 $75.00
TOTAL. $150.00

Tiempo a entregar: 12 de julio 2020.

Agradeciendo la confianza en nuestra academia.

ATT.

Lic. Carla Patricia Luna Hernandez

Lic. Jennifer Alejandra Ramirez Funes

Academia Hello English Online
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Anexo N° 7. Cotizacion para impresion de guia de vocabulario técnico turistico bilingiie.

R, (503) 2697-0299

' @
(O (503) 7550-3872 "e n l x
(503) 7855-2124

B zenixsv@gmail.com

Jueves 30 de julio de 2020

UNIDAD MUNICIPAL DE TURISMO DE PUERTO EL TRIUNFO

En respuesta a su solicitud, ponemos a su disposicion:

DESCRIPCION PRECIO TOTAL
CANT UNITARIO
35 Anillados $1.50 - 5250
525 Laminaciones media carta $0.75 - 39375
525 Impresiones media carta $0.15 - 7875
SUB-TOTAL $525.00
IVA $68.25
TOTAL $ 593.25

CONDICIONES GENERALES
Precio incluye IVA
Tiempo de entrega: A convenir con el cliente.

Anticipo: 50% aprobada la cotizacion.

Agradeciendo la confianza depositada en nosotros, y sin mds por el momento, le saluda
atentamente

Ing. Ivette E. Pérez
— Grupo Zenix

1era Calle Ote. Contiguo a Excine Centenario, Usulutan.
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Anexo N° 8. Cotizacion para diseiio de identidad corporativa.

¥, (503) 2697-0299

L ]
(O(503) 7550-3872 7‘6 n l x
{503) 7855-2124 -t

i zenixsv@gmail.com

Viernes 24 de julio de 2020
Unidad Municipal de Turismo de Puerto el triunfo

En respuesta a su solicitud, ponemos a su disposicién:

e DESCRIPCION PRECIO TOTAL
UNITARIO
35 Camisa tipo polo con bordado $12.50 $437.50
35 Camet tipo PVC $4.35 $ 148.75
1750 Tarjetas de Presentacién $6.00 $108.00
Total $694.25

CONDICIONES GENERALES
Precio no incluye IVA
Tiempo de entrega: A convenir con el cliente.

Anticipo: 50% aprobada la cotizacion.

Agradeciendo la confianza depositada en nosotros, y sin mds por el memento, le saluda
atentamente

Ing. Daniel Ulloa G.
— Grupo Zenix Contacto: 7540-7849

1era Calle Ote. Contiguo a Excine Centenario, Usulutan.
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Anexo N° 9. Cotizacion a agencia digital Moic.

moic

Digital Agency

CLIENTE DESARROLLO APP - COTIZACION

Unidad Municipal de Turismo ; 22
de Puerto El Triunfe Fecha de entrega: 24 de julio de 2020

Cotizacion N° UNOOI Valido hasta: 07 de agosto de 2020

Descripcion del proyecto:

Aplicacion movil tipo catdlogo de restaurantes, mostrar menu de cada restaurante, poder
hacer reservas en cada restaurante y panel de control para administrar contenido de la
app.

. PRECIO
DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO TOTAL

1. Diseio de estructura de aplicacion

e intarts> 1 $500 $500
2. Desarrollo de funcionalidades y

organizacion 1 $1300 $1300
3. Pruebas y seguridad 1 $500 $500
4. Lanzamiento 1 $100 $100

TOTAL A PAGAR $2,400

www.moic.agency (+503) 7647 — 1314 | hello@moic.agency
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Servicio Detallado

1. Disefo de la estructura e interfaz
a. Creacidn de disefio para definir la estructura.
b. Creacidn de disefio para definir el flujo de los usuarios en la app
c. Disefio de la interfaz de cada pagina dentro de la aplicacion
d. Disefio de interfaz para panel de control general

2. Desarrollo de funcionalidades y organizacién

Organizar contenido dentro de la aplicacién

Programar funcionalidad de usuarios

Programar funcionalidad de reservas

Programar funcionalidad de notificar al restaurante al realizar una
reserva

e. Programar funcionalidad de panel de control para cambiar el contenido

anoco

3. Pruebas y seguridad
a. Pruebas de rendimiento, seguridad y optimizacidn en Android
b. Pruebas de rendimiento, seguridad y optimizacién en i0OS

4. Lanzamiento
a. Creacidén de Cuenta de Desarrollador para Google Play Store
b. Creacion de cuenta de Desarrollador para App Store
c. Creacion de contenido (textos e imagenes) para la pagina de descargas
de la aplicacién de Google Play Store y App Store

Se incluye:
« Hosting gratuito (restricciones aplican)
+ Certificado de Seguridad SSL gratuito
+ Capacitacion sobre el funcionamiento de la aplicacién.

www.moic.agency (+503) 7647 — 1314 | hello@moic.agency
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TIEMPOS

e El proyecto se desarrollarda y entregard dentro de 60 dias habiles
aproximadamente, contados a partir de la entrega total del contenido por parte
del cliente.

PAGOS
¢ 50% antes de iniciar el proyecto
e 25% alinicio del segundo mes
e 25% 15 dias antes de finalizar el proyecto

TERMINOS Y CONDICIONES

e Los costos y trdmites relacionados a cuentas de desarrolladores para las
plataformas Google Play Store ($25) y AppStore ($100) corren por parte del cliente.

e Laaplicacién y su contenido es 100% propiedad del cliente una vez se haga el pago
completo del proyecto (mientras tanto sera propiedad nuestra).

« Antes de iniciar el proyecto se creara un contrato que tendra que ser firmado por
el cliente donde se detallaran las cldusulas y el servicio.

PARA INICIAR EL PROYECTO

1. Aceptar esta cotizacién
2. Realizar depésito de anticipo del 50% del total a pagar.

Aceptado por

Nombre completo Fecha

www.moic.agency (+503) 7647 — 1314 | hello@moic.agency
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Anexo N° 10. Cotizacion a Curacao.

30ma020 Nt Toblet BETZBOFUS1 7.07 | La Curacao EI Sabvador SR,

« ES TIEMPO DE UNIRNOS #

$89.00

Alcatel
Alcatel Tablet / 80672BOFUS1 / 7.0"

ENSTOCK  UPC 437228200002

e
Métodos de envio

= Métodos de pago
I
" Ver mds detalles > A “;qgﬂlgppg

=9 Servicio al cliente
Bef Ponerte en contacto >

" s

Alcatel Tablet B0672BOFUS1 7.0° | L Curacan El Sakader

Marca

Modelo

Garantia

Sistema operativo

Tipo de Pantalla

Resolucién de pantalla
Tamaiio de la pantalla
Capacidad de memoria intena
Maximo permitible de memoria removible
Megapixeles en camara
Cémara secundaria
Conectividad

Captura video

Conexién USB

Puerto HDMI

Alcatel
B0672BOFUS1
12 meses
Android

IPS

1024 x 600

7 pulgadas
8GB

128GB

5 Megapixeles

3.5 mm audio, Bluetooth, Tarjeta SD, Wi-Fi
Si

Si
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Anexo N° 11. Cotizacion para tarjetas de cliente frecuente.

ldeas

Estudio de disefio grafico.

Fecha: 30 julio 2020

Cliente: Unidad Municipal de Turismo de Puerto El Triunfo.

Estimado jefe de unidad municipal de turismo de Puerto EIl
Triunfo reciba un cordial saludo y nuestros mejores deseos de

éxito en las actividades emprendidas.

A continuacién, encontrara los precios del siguiente material

solicitado:
Papeleria:
Cantidad. Producto. Precio unitario. Total.
Tarjetas de cliente
800 frecuente en $0.075 $60.00
material Foldcote.
TOTAL $60.00

Atte. Beatriz Silva.
Disefiadora y propietaria.

IDEAS DISENO.
Facebook.com: |deas Disefio.
ideasdisefiografico@hotmail.com
Tel.
DIRECCION:
62. Av, Norte, Bo. La Parroquia, casa no. 23,
Local No. 3, Usulutan.
.
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Anexo N° 12. Cotizacion a imprenta Multi Impresos.

o

u|t| |mpresos

SAN MIGUEL, 27 DE JULIO DE 2020
SRES : UNIDAD MUNICIPAL DE TURISMO DE PUERTO EL TRIUNFO No. 1177- 2020
PRESENTE.

Por medio de la presente le saludamos deseandole éxitos en sus labores cotidianas.
Aprovechamos la oportunidad que nos brinda para cotizarle los mejores precios,
de Papeleria que a continuacion se detalla, con sus respectivas caracteristicas:

Descripcion Precio Unitario | Precio Total

SELLOS DE HULE PARA CLIENTES FRECUENTES

8 SELLOS $12.00 $ 96.00

| PRECIOS NO INCLUYEN IVA 11! |

En espera de una respuesta favorable a la presente, y con el deseo de atenderles con la calidad y
atencion gue nos caracteriza, se suscribe de ustedes muy atentamente

- Tiempo de duracién de la oferta: 16 DIAS.
- Forma de Pago 60% anticipo y 60% contra-entrega

GEREN'I:}E/QEGOCIOS
(%) 2660-5333 : (»-7170-3930
ﬂ Multi Impreses Imprenta y

atencionzlelientesm(@multiimpresos.net IMPRESION OFFSET « DIGITAL « PROMOCIONALES
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Anexo N° 13. Cotizacion para afiches.

+ Y, (503) 2697-0299
' L]
(©)(503) 7550-3872 "e n l x
(503) 7855-2124
B zenixsv@gmail.com
Viernes 31 de julio de 2020

Unidad Municipal de Turismo de Puerto el triunfo

En respuesta a su solicitud, ponemos a su disposicion:

e DESCRIPCION PRECIO TOTAL
UNITARIO
Afiche tamafio tabloide 27.9 x 43.1 cm impreso en
300 papel foldcote. $0.95 $285.00
Total $285.00

CONDICIONES GENERALES
Precio no incluye IVA

Tiempo de entrega: A convenir con el cliente.

Agradeciendo la confianza depositada en nosotros, y sin mds por el momento, le saluda
atentamente

Ing. Daniel Ulloa G.
— Grupo Zenix Contacto: 7540-7849

1era Calle Ote. Contiguo a Excine Centenario, Usulutan.
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Anexo N° 14. Cotizacion a profesional en mercadeo para manejo de redes sociales.

£

Ciudad de Usulutan, 31 de julio de 2020.

Estimados Sefores

UNIDAD DE TURISMO

ALCALDIA MUNICIPAL DE PUERTO EL TRIUNFO
Presente

Reciban un cordial y afectuoso saludo, aprovecho la ocasién para desearles el
mayor de los éxitos en el desempenio de sus labores, al igual hago extensivos mis
deseos que puedan gozar de buena salud.

Por medio de la presente cotizacién, presento a ustedes una propuesta de mis
servicios profesionales certificado como Community Manager, para el manejo y
gestion de redes sociales Facebook e Instagram, por un periodo de 3 meses, que
se detalla a continuacion.

Cantidad. Descripcion del servicio. Precio Precio total

por mes | del servicio

25 post mensuales. $275.00 | $825.00
-20 piezas graficas

Manejo de pautas.

Atencion al cliente (horario de oficina)
Consultoria.

Andlisis digital.

Sesion de fotografias profesionales (35)
2 videos de 15 segundos (post, story).

1 actualizacion de plantilla al mes.

Nota: Precio no incluye retencion de renta por servicios profesionales.

Esta oferta es valida por un periodo de 30 dias, después de la fecha de emision,
espero que la oferta cumpla con sus expectativas y demandas, quedo al pendiente,
saludos cordiales.

Atentamente,

Li. Jonathan Efrain Sorto Martinez
International Marketing & Business Consultan, Community Manager.
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Anexo N° 15. Cotizacion de publicidad en Facebook.

Resultados diarios estimados

San Salvador_Salvador
Acajutla Sanka Tecla) Zaragozi Antiag
L= (San Miguel

i Transita
Ereguayquin

Para acceder a funciones avanzadas de segmentacion, ve al .

Alcance potencial: 2,200,000 personas
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Anexo N° 16. Determinacion del incremento de visitas a la terminal turistica El Malecon

para el mes de agosto de 2021.

Calculo de visitas diarias a la terminal turistica E1 Malecon, proyectadas para el mes

de agosto 2021.

e Promedio en un dia festivo.

35 (Capacidad méxima diaria de vehiculos visitantes) x 5 (Personas promedio por vehiculo)

= 175 turistas diarios en temporada vacacional.

e Promedio en un dia normal.

20 (Capacidad minima diaria aproximada de vehiculos visitantes) x 4 (Personas promedio

por vehiculo) = 80 turistas diarios en temporada normal.
Calculo de visitas semanales a la terminal turistica El Malecon, en el mes de agosto.

e Semana 1 (Vacaciones agostinas, es decir temporada vacacional).

175 turistas por dia x 7 dias de la semana = 1,225 turistas promedio semanal en temporada

alta.

e Semana 2.
80 turistas por dia x 7 dias de la semana = 560 turistas promedio semanal en temporada

normal.

e Semana 3.
80 turistas por dia x 7 dias de la semana = 560 turistas promedio semanal en temporada

normal.

e Semana 4.
80 turistas por dia x 7 dias de la semana = 560 turistas promedio semanal en temporada

normal.
Dias complementarios del mes de agosto.

80 visitantes diarios x 3 (dias complementarios para el mes de agosto) = 224
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Calculo de visita mensual a la terminal turistica E1 Malecén.

Semana temporada vacacional (1) + Semana temporada normal (3) + Dias complementarios

= Total mensual de visitantes para el mes de agosto a la terminal turistica.

1,225 + 560 + 560 + 560 + 224 = 3,129 total de poblacion mensual de turistas visitantes para

el mes de agosto, proyectado.
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