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1. TITULO

“DETERMINACION DE CARENCIAS Y MEJORAS DE SERVICIOS
TURISTICOS EN LA TERMINAL TERRESTRE “REINA DE EL CISNE” DE
LA CIUDAD DE LOJA”



2. RESUMEN

La region sur del Ecuador esta delimitada por las provincias de: Loja, El Oro
y Zamora Chinchipe, la cual constituye una sola comunidad cultural y
econdmica; siendo Loja el nucleo histoérico y cultural de esta region.

La ciudad de Loja es la capital de la provincia y cantén Loja, la misma que
ha contribuido en el aspecto cultural y artistico del pais, colocandose en un
sitial sobresaliente por haber sido el hogar de notables poetas, novelistas,
periodistas, tratadistas, historiadores y grandes artistas, por lo tanto se ha
convertido en un iman que atrae turistas que buscan la tranquilidad y
contacto con la naturaleza ademéas cuenta con muchos lugares
excepcionales para que nacionales y extranjeros se deleiten con todos sus
encantos.

El turismo al igual que otras actividades econdmicas, puede crear productos
a partir de la oferta turistica de atractivos y servicios existentes en un destino
determinado. La ciudad de Loja, posee muchos lugares que tienen gran
potencial turistico, por ello se ha tomado en cuenta realizar el presente
proyecto en la terminal terrestre Reina de El Cisne, para de esta manera
contribuir a desarrollo turistico.

Tomando en cuenta que el principal lugar a donde llegan los turistas que
visitan la ciudad de Loja por medio de transporte terrestre publico es la
terminal terrestre, ya sea con el fin de visitar la ciudad o de continuar hacia
otros destinos, ya que para muchos Loja es considerada una ciudad de
paso.

El presente proyecto tiene como finalidad no solo informar adecuadamente a
los turistas que ya tienen como destino turistico la ciudad de Loja, sino
también atraer la atencion de aquellos viajeros que estan de paso y que
disponen de tiempo para incentivarles a descubrir la ciudad.

Para tal efecto y tomando en consideracién lo expuesto anteriormente se ha
planteado como objetivo principal determinar las carencias y mejoras de los
servicios turisticos en la terminal terrestre Reina de El Cisne de la ciudad
de Loja, del mismo que se derivan tres objetivos especificos como realizar
un diagnostico interno y externo de servicios turisticos de la terminal
terrestre Reina de El Cisne de la ciudad de Loja, la creacion de un plan de
mejoras en el &mbito turistico para la terminal terrestre Reina de El Cisne de
la ciudad de Loja y finalmente socializar el plan de mejoras a instituciones de
mayor relevancia y personal de la terminal terrestre, involucradas en el
sector turistico.

Para dar cumplimiento a los objetivos antes mencionados se utilizd el
meétodo cientifico, inductivo, deductivo, descriptivo y la técnica de
investigacion de observacion directa, que hicieron posible realizar un
diagnéstico de la situacion actual del objeto de estudio, analizar las
debilidades y finalmente llegar a las respectivas conclusiones vy
recomendaciones.



Para el diagnostico interno y externo se utilizaron ademas técnicas como la
entrevista y la encuesta, las mismas que proporcionaron los datos
necesarios para la aplicacion de las matrices MEFI y MEFE.

Con el resultado del cruce de las matrices y ya establecidas las respectivas
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la institucion se
disefid una matriz de estrategias FODA y con ello se logré proponer tres
objetivos estratégicos:

% Crear un plan de mejoras de servicios turisticos en la terminal
terrestre Reina de El Cisne de la Ciudad de Loja.

% Realizar un programa de capacitacion al personal sobre atencion
al cliente y un curso del idioma ingles a los empleados de la
terminal terrestre cuya labor consiste en atender directamente al
cliente.

% Diseflar un mapa de accesibilidad y sefialética para la terminal
terrestre Reina de El Cisne.

En el plan de mejoras se incluyé un presupuesto para adquirir y mejorar los
servicios sugeridos por los usuarios, entre los cuales se encuentran, la
adquisicibn de un cajero automético, promocién del servicio gratuito de
internet, la compra de carritos portaequipajes y sillas, el modelo de disefio de
un mapa grande de la cuidad de Loja, la adecuacion de una oficina de
informacion turistica y un plan de mejoras para la seguridad y las baterias
sanitarias.

El programa de capacitacion fue disefiado con la finalidad de capacitar al
personal para ofrecer servicios de calidad, por lo tanto se incluyd un
presupuesto y sugerencias sobre los recursos necesarios para la realizacion
del mismo. El curso de inglés cuyo propdsito es la formacion del personal,
fue disefiado para poder establecer una mejor comunicacién entre el
personal y el usuario extranjero y detalla los recursos necesarios para su
realizacion.

La sefalizacion también fue una debilidad que se tomd en cuenta y para ello
se realiz6 un mapa de accesibilidad y sefalética para orientar mejor al
usuario.

Una vez concluido el presente proyecto se realizé la respectiva socializacion,
la misma que consisti6 en revelar el plan de mejoras a las principales
autoridades de la terminal terrestre Reina de El Cisne.

El plan de mejoras conjuntamente con las conclusiones y recomendaciones
seran una herramienta de la cual la terminal terrestre Reina de El Cisne
podr& hacer uso para realizar cambios que mejoren los servicios turisticos y
de esta manera no solo lograr beneficios para la institucion sino también



establecerse como punto clave para promocionar la actividad turistica en la
ciudad de Loja.



ABSTRACT

The southern region of Ecuador is delimited by the provinces of: Loja, El Oro
and Zamora Chinchipe, which constitutes a single cultural and economic
community with Loja as the historical and cultural center of the region.

Being the capital of the province and the canton Loja, the city of Loja
contributes to the cultural and artistic aspect of the country. Prominent for
being the home of noted poets, novelists, journalists, writers, historians and
great artists and furthermore offering many outstanding and charming places,
it has become a magnet for national and foreign tourists seeking to enjoy
tranquility and contact with nature.

Tourism as well as other economic activities, can create new products and
add them to the existing attractions and services on a given destination.
Meeting the fact that the city of Loja provides many places of strong touristic
potential, the present project has been realized aiming to contribute to
tourism development of the city.

It is important to consider that the main place of arrival for tourists visiting the
city of Loja by public transport is the central bus station, either to visit the city
or to continue to other destinations, as for many Loja it is considered a city of
passage.

The present project aims therefore not only to inform adequately tourists
already with the city of Loja as destination, but also to attract the attention of
those who have some spare time during transit, motivating them to discover
the city.

To this end, the main objective was to identify gaps and possible
improvements of tourist services at the central bus station Reina de El Cisne
of the city of Loja. In this context the following three specific objectives were
derived: an internal and external analysis of tourist services at central bus
station Reina de El Cisne, creating an improvement plan for tourist services
for the central bus station Reina de El Cisne and finally mediation of the
improvement plan by informing important institutions and persons of the
central bus station Reina de El Cisne, that are involved in the tourism sector.

Above mentioned objectives were achieved by using inductive, deductive and
descriptive scientific methods in combination with direct observations to
analyze the current situation of the object of investigation. In this way weak
points were determined to deduce respective conclusions and
recommendations.

For internal and external analysis the techniques of interview and survey
were used, providing the data necessary for the implementation of the MEFI
and MEFE matrices.



As the result of crossing the information within the matrices, respective
Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats of the institution have
been identified. By means of the corresponding SWOT matrix the following
three strategic objectives were achieved:

% Create an improvement plan for tourist services at the central bus
station Reina de El Cisne of the city of Loja.

% Conduct a training program on customer service as well as an English
course for the staff of the the central bus station that is directly in
contact with the customers

% Design a map of accessibility and signage for the central bus station
Reina de El Cisne of the city of Loja.

The improvement plan includes recommendations for implementation and
improvement of services as they were suggested by the users: e.g. provision
of ATMs, promotion of free Internet service, provision of luggage trolleys,
increasing the number of seats, provision of a large city map of Loja,
improvement of the tourist information office, improvement of safety as well
as the renovation of the rest rooms.

A training program for the staff was developed in order to enable the
provision of high quality services. As a crucial part of the program, the
English course aims to improve the communication between staff and foreign
users. Required resources for the realization of the training program were
identified and implemented in a financing plan.

Signhage was also identified as a weak point. Therefore a map of accessibility
was developed, in order to improve the user's navigation through the central
bus station.

After termination of the present project, respective mediation took place and
the improvement plan was presented to the main authorities of the central
bus station Reina de El Cisne.

The improvement plan together with conclusions and recommendations can
serve as a usefull tool for the central bus station Reina de El Cisne to
improve tourist services and is thus not only beneficial for the institution
itself, but also a keystone to promote tourism in the city of Loja.



3. INTRODUCCION

El turismo es uno de los sectores con mayor relevancia en la economia
mundial, no so6lo porque supone el 5% del PIB (Producto Interno Bruto)
mundial y el 6% del total de las exportaciones, sino también por su
incidencia sobre el resto de sectores econémicos. El turismo constituye hoy
en dia una de las estrategias fundamentales de desarrollo de los paises y
una significativa fuerza economica en el mundo. La Organizacion Mundial de
Turismo (OMT) destaca que en este siglo, la industria turistica y de ocio sera

considerada como el primer sector de la economia mundial.

Debido a su importancia en la vida moderna por su significado social,
econdémico Yy cultural, el turismo se ha convertido en un fenémeno mundial

universal, que debemos aprovechar y participar activamente.

Al Sur del continente americano encontramos Ecuador, un pais que en sus
255.970 Km2, posee cuatro regiones que en la actualidad se las denomina
mundos, estos son Sierra, Costa, Amazonia y Galapagos. Lo interesante de
estos cuatro mundos es que, cada una de ellos representa un ecosistema
anico y por lo tanto el pais cuenta con la mayor biodiversidad por kilbmetro
cuadrado. Ademas en el Ecuador habitan 13 nacionalidades indigenas con
identidades culturales propias. Segun el Ministerio de Turismo (MINTUR). La
mayoria de ellas habitan en la Amazonia y algunas de ellas han tenido poco
contacto con la civilizacibn moderna y mantienen las costumbres de sus
antepasados, por ende el Ecuador es un destino que ofrece varias
alternativas de actividades para el viajero: desde el turismo de aventura al
ecoturismo, aviturismo, agro turismo, historia y cultura, deportes acuaticos,

entre otros.

El Ecuador tiene un componente adicional y una ventaja competitiva que es
la armonia de la co-existencia entre culturas y pueblos diversos que habitan
en un mismo y hermoso territorio en la mitad del mundo. Todo esto sumado

a la reconocida calidez y hospitalidad de todos los ecuatorianos.



Esta co-existencia cultural esta presente también en todas las provincias,
entre ellas la Provincia de Loja ubicada al sur del Ecuador. Loja esta ubicada
basicamente en una superficie plana bafiada por dos rios que recorren la
ciudad de sur a norte y rodeada de majestuosos cerros y colinas desde

donde se observa la belleza de su arquitectura.

La ciudad de Loja es la capital de la provincia y canton homoénimos. Loja
tiene una rica tradicion en las artes, y por esta razén es conocida como la

Capital Musical y Cultural del Ecuador.

Una terminal terrestre constituye para los turistas y visitantes el punto de
llegada y de partida. Es la primera y la ultima impresién de una ciudad,
segun como se vea una terminal terrestre, el visitante puede relacionar sus
primeras impresiones con la ciudad de destino. Ademas de ser el punto de
llegada y de partida, para muchos significa también un lugar de descanso
mientras esperan por su viaje. Una terminal terrestre representa un conjunto
de servicios relacionados directamente con la satisfaccion del cliente, por lo
tanto es importante que cada terminal cuente con los servicios adecuados a
las necesidades de los usuarios, un turista satisfecho, sin duda regresara y

promocionara el destino visitado.

Al llegar a una ciudad desconocida, el turista espera recibir ayuda he
informacion, por lo tanto una terminal terrestre es un punto clave para

fomentar el turismo en un respectivo lugar.

La ciudad de Loja, cuenta con muchos lugares que tiene gran potencial
turistico, y a pesar de que los mismo estan siendo promocionados a través
de diversos proyectos propuestos por el GAD (Gobierno Auténomo
Descentralizado) Municipal de Loja, existen lugares como la terminal
terrestre Reina de El Cisne en donde es importante mejorar y aportar con
estrategias idoneas de promocion y difusion que ayuden a impulsar el
potencial turistico existente en la ciudad de Loja, lo que beneficiara al
desarrollo econémico de la ciudad por medio del aumento de la demanda

turistica.



Por tal razon se plantea el presente trabajo investigativo titulado
“DETERMINACION DE CARENCIAS Y MEJORAS DE SERVICIOS
TURISTICOS EN LA TERMINAL TERRESTRE “REINA DE EL CISNE” DE
LA CIUDAD DE LOJA” el mismo que permitira el mejoramiento de los
servicios turisticos en la terminal terrestre Reina de EIl Cisne de la ciudad de
Loja, que es el punto de partida de los turistas y nuestra carta de

presentacion.

Con el mejoramiento de servicios turisticos en la terminal terrestre se
pretende consolidar al turismo como una de las actividades mas importantes
del sector, brindando al turista la informacion necesaria y de esta manera

animarle a descubrir los encantos que posee la cuidad de Loja.

Para el desarrollo del presente trabajo investigativo se ha planteado un
objetivo general, que procurara determinar las carencias y mejoras de los
servicios turisticos en la terminal terrestre Reina de El Cisne de la ciudad
de Loja y tres objetivos especificos como son: realizar un diagnostico interno
y externo de servicios turisticos de la terminal terrestre Reina de El Cisne de
la ciudad de Loja, la creacion de un plan de mejoras en el ambito turistico
para la terminal terrestre Reina de El Cisne de la ciudad de Loja y finalmente
socializar el plan de mejoras a instituciones de mayor relevancia y personal

administrativo de la terminal terrestre, involucradas en el sector turistico.

Al finalizar el proceso investigativo se pretende contar con un plan de
mejoras, elaborado en base a las debilidades y amenazas encontradas en la
terminal terrestre, dichas mejoras seran orientadas a impulsar las fortalezas

y aprovechar las oportunidades que posee la institucion

En el desarrollo del presente proyecto, se encontraron ciertas limitaciones
como la falta de informacion para la elaboracion de la resefia histérica de la
terminal terrestre, falta de tiempo por parte del Gerente para las respectivas
entrevistas, y la escasa colaboracion de algunos encuestados, esto se debid
a que sentian temor o no tenian tiempo disponible para responder a la

encuesta.



Esta investigacion estd estructurada de la siguiente manera: portada y
preliminares; el resumen, se trata de un texto referente con las ideas
principales, siguiendo el proceso de desarrollo. ElI resumen favorece la
comprension del tema, esto facilita entender mejor de que trata todo el
proceso investigativo; la introduccion, en esta parte se describe el alcance
del proyecto, y se da una breve explicacion o resumen del mismo. También
explica algunos antecedentes que son importantes para el posterior
desarrollo del tema central, ademas se menciona la importancia de la
actividad turistica en la vida moderna, en el Ecuador y en la ciudad de Loja,
asi como también la problematica y estructura del proceso investigativo; la
revision de literatura que se trata de la actividad que se lleva a cabo como
parte del desarrollo de este proyecto de tesis. En este caso, la revision
literaria forma parte importante del proceso investigativo y su propdsito es
proporcionar un contexto y una justificacién de la investigacion a llevarse a
cabo, indica los referentes teoricos en relacion con el tema de estudio; los
materiales y métodos utilizados, en el proceso de investigacion; los
resultados, en donde se muestra el desarrollo del plan de mejoras de los
servicios turisticos en la terminal terrestre Reina de El cisne de la ciudad de
Loja; la discusion donde se analiza los resultados obtenidos; las
conclusiones a las que se ha llegado al final del proceso investigativo y las
recomendaciones en mejora del sector; la bibliografia utilizada en todo el

trabajo de investigacion y finalmente los anexos.
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4. REVISION DE LITERATURA

4.1. MARCO CONCEPTUAL

4.1.1. Diagnéstico Empresarial

El término diagndstico procede de la palabra griega “diagnosis”, la cual
traducida al castellano viene a ser lo mismo que “conocimiento”. Ahora al
centrarse en el mundo empresarial, este término hace referencia a aquellas
actividades que se llevan a cabo para poder conocer de primera mano cual
es la situacion de la empresa y sus principales impedimentos para lograr
alcanzar sus objetivos (DIAZ 2013)

Como en la mayoria de campos, existen multitud de diagndsticos para las
empresas, algunos se centran Unicamente en estudiar los procesos de
producciéon y los consumidores, o incluso, en procesos de venta, entre
muchos otros. Estos diagnoésticos se realizan a través de metodologias
especificas que permiten conocer todos esos detalles concretos de la
empresa, lo que sitla al diagndstico como una herramienta necesaria y

recomendada.

Si lo que se pretende es conocer la actual situacibn de una empresa y
cuales estan siendo los principales obstaculos que le impiden seguir
creciendo, el diagnéstico empresarial es una de las herramientas mas
recurridas y eficaces para poder realizar este tipo de estudios. Gracias a
este diagnostico se puede encontrar la raiz del problema, lo que permitird
poner todos los recursos necesarios para eliminarla y hacer que la

corporacion mantenga, o recupere, el buen rumbo.

A pesar de que en muchos casos este tipo de diagnosticos se dejan bajo la
supervision de expertos en el tema, como consultorias o profesionales
ajenos a la empresa a evaluar, lo cierto es que también existe un gran
porcentaje de aquellos responsables de sus propios negocios que optan por

tomar esta responsabilidad.
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4.1.2. Clases de Diagndéstico Empresarial

Dentro de las clases de diagndésticos que existen, se los podria reunir y
clasificar a la gran mayoria en dos grandes grupos, estos permiten
diferenciar los unos de los otros en funcidbn de sus caracteristicas y

aplicaciones.

Diagnosticos integrales.- Son principalmente conocidos por la gran
cantidad de variables empresariales a las que se puede aplicar. Para poner
un ejemplo, se podriamos mencionar el diagnostico de Competitividad, un
estudio que permite conocer las oportunidades, debilidades, ventajas y
amenazas de una empresa. Y todo ello en base a la evaluacion y
consideracion de numerosas variables que el consultor en cuestiéon ha

puntuado e incluido en el andlisis.

Diagnosticos especificos.- Se caracterizan por centrarse en aquellos
procesos mas concretos, es decir, estudia diferentes aspectos del mercado,
estados financieros o procesos de gestidn, y cualquier otro relacionado con
la produccién y su consumo (DIAZ 2013)

4.1.3. Procesos de un Diagnostico Empresarial

Independientemente del enfoque que se pretenda dar al diagndstico,
especifico o integral, se deben tener en consideracién 4 procesos que segun
algunos profesionales del sector, seran los que garantizaran un buen trabajo

y estudio que permitirAn obtener muy buenos resultados:

Evaluacion.- Para este proceso se establece un pardmetro que permitird
evaluar la situacion actual o pudiera despertar el interés por la empresa,
centrandose en aquellos puntos sobre los que se desee realizar el

diagnéstico, consumidores, apartado financiero, proceso de produccion, etc.

Vision detallada.- En este punto es cuando el equipo o0 persona encargados
de realizar este diagnostico se centran especialmente en recoger toda la
informacion posible acerca del sistema concreto de la empresa por el que se

esta interesado en estudiar. Este proceso es posible gracias a la toma de
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imagenes, tablas, graficos, entrevistas y toda clase de recursos que permitan

conocer de primera mano la situacién actual.

Calculos.- Llegado a este punto y con la informacion recogida de la fase
anterior, es el momento para establecer el grado de alcance en funcién del

parametro que se haya querido fijar.

Conclusiones.- Se analiza toda la informacién que se ha recogido y se
estudia para evaluar y conocer los motivos que impiden alcanzar aquellos
pardmetros que en su momento se establecieron. Conociendo los

problemas, sera mucho mas facil encontrar las soluciones.

4.1.4. Perspectivas de un Diagnostico Empresarial

Todo el trabajo de diagnostico se puede llevar a cabo bajo diferentes
perspectivas, aunque principalmente se pueden encontrar cuatro, las cuales

se muestran a continuacion:

Financiera.- Abarca todo el departamento contable y de gestion de la
empresa, evalla todos sus numeros y estudia cual es su situacién actual.

Conoce sus inversiones y fuentes de financiacion entre otros.

Consumidores.- Desde aqui se evaluan todos los datos relacionados con el

comportamiento de los clientes y su trato.

Proceso interno.- Se centra principalmente en el estudio de los procesos de
produccion de la compafia. Determinando su calidad y eficacia.

Personal y sus capacidades.- Hace una comparativa con las capacidades
que posee el personal activo de la empresa y las que tedéricamente se

deberia de tener para alcanzar altos niveles de eficiencia.

4.1.5. El anélisis FODA

Es una de las herramientas esenciales que provee de los insumos
necesarios al proceso de planeacion estratégica, proporcionando la
informacion necesaria para la implantacion de acciones y medidas
correctivas y la generacién de nuevos o mejores proyectos de mejora.
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En el proceso de andlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, Andlisis FODA, se consideran los factores econémicos, politicos,
sociales y culturales que representan las influencias del ambito externo de la
empresa, que inciden sobre su quehacer interno, ya que potencialmente
pueden favorecer o poner en riesgo el cumplimiento de la Misién
institucional.

La prevision de esas oportunidades y amenazas posibilita la construccion de
escenarios anticipados que permitan reorientar el rumbo de la institucion.
Las fortalezas y debilidades corresponden al &mbito interno de la institucion,
y dentro del proceso de planeacion estratégica, se debe realizar el analisis
de cuales son esas fortalezas con las que cuenta y cudles las debilidades
gue obstaculizan el cumplimiento de sus objetivos estratégicos.

Entre algunas caracteristicas de este tipo de analisis se encuentra las
siguientes:

a) Facilitan el andlisis del quehacer institucional que por atribucion debe
cumplir la empresa.

b) Facilitan la realizacibn de un diagnostico para la construccion de
estrategias que permitan reorientar el rumbo institucional, al identificar la
posicion actual y la capacidad de respuesta de nuestra institucion.

De esta forma, el proceso de planeacion estratégica se considera funcional
cuando las debilidades se ven disminuidas, las fortalezas son
incrementadas, el impacto de las amenazas es considerado y atendido
puntualmente, y el aprovechamiento de las oportunidades es capitalizado en
el alcance de los objetivos, la Mision y Vision de la empresa (BARCO,
PIERO, SANZ 2008)

El FODA se divide en:

Lo anterior significa que el analisis FODA consta de dos partes: una interna 'y
otra externa.

La parte interna.- tiene que ver con las fortalezas y las debilidades de la
empresa, aspectos sobre los cuales se tiene algun grado de control.

La parte externa.- mira las oportunidades que ofrece el mercado y las

amenazas que debe enfrentar una empresa en el mercado seleccionado.
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Para determinar las fortalezas y debilidades debes de tener conocimiento de
la empresa, de sus servicios y/o productos para poder determinarlas. Las
fortalezas son los diferenciadores con respecto a la competencia; las cuales
se deben de mantener. Las debilidades son lo que debes de mejorar para

convertirlo en fortaleza.

4.1.6. Fortalezas

Las fortalezas se clasifican en:

Comunes: cuando es poseida por varias empresas o0 cuando varias estan
en capacidad de implementarla.

Distintivas: cuando una misma fortaleza es poseida por un pequefio
namero de competidores. Son las que generan ventajas competitivas y
desemperios superiores a las del promedio industrial. Son poco susceptibles
de copia o imitaciébn cuando se basan en estructuras sociales complejas, o
aguellas que no pueden ser comprendidas por la competencia o cuando su
desarrollo se da a través de una coyuntura Unica que las deméas no pueden
sequir.

De imitacién: son grandes capacidades de copiar y mejorar las fortalezas

distintivas de los demas.

4.1.7. Debilidades

Se refieren basicamente a desventajas competitivas, las cuales se presentan
cuando no se implementan estrategias generadoras de valor que los
competidores si implementan.

Al realizar el analisis externo se deben considerar todos los elementos de la
cadena productiva, aspectos demograficos, culturales, politicos e
institucionales. Se deben plantear preguntas como:

¢En qué areas es dificil alcanzar altos desempefios y en cuéles se podrian
generar altos desempefos?

¢,Cuales son las barreras que impiden que este producto alcanza sus metas

de participaciéon en el mercado?
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4.1.8. Oportunidades
Describen los posibles mercados, nichos de negocio, que estan a la vista de
todos, pero si no son reconocidas a tiempo significa una pérdida de ventaja

competitiva.

4.1.9. Amenazas

Describen los factores que pueden poner en peligro la supervivencia de la
organizacion, si dichas amenazas son reconocidas a tiempo pueden
esquivarse o ser convertidas en oportunidades.

Para realizar el analisis interno se han de considerar andlisis del entorno,

grupos de interés, aspectos legislativos, demograficos y politicos.

El FODA es especialmente importante para el area de marketing debido al
analisis externo ya que se considera el mercado, su potencial y los aspectos
sobre los cuales se podria ejercer influencia con el fin de producir
recompensas para nuestras iniciativas (BARCO, PIERO, SANZ 2008)

4.1.10. La matriz FODA

Al tener ya determinadas cuales son las FODA en un primer plano, nos
permite determinar los principales elementos de fortalezas, oportunidades,
amenazas y debilidades, lo que implica ahora hacer un ejercicio de mayor
concentracion en donde se determine, teniendo como referencias a la Misién
y la Vision del Instituto, como afecta cada uno de los elementos de FODA.
Después de obtener una relacion lo mas exhaustiva posible, se ponderan y
ordenan por importancia cada uno de los FODA a efecto de quedarnos con

los que revisten mayor importancia para la institucion.

4.1.11. Estrategias

La Matriz FODA nos indica cuatro estrategias alternativas conceptualmente
distintas. En la practica, algunas de las estrategias pueden ser llevadas a
cabo de manera concurrente y de manera concertada.

Pero para propositos de discusion, el enfoque estara sobre las interacciones
de los cuatro conjuntos de variables.

La Estrategia DA (Mini-Mini) En general, el objetivo de la estrategia DA
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(Debilidades —vs- Amenazas), es el de minimizar tanto las debilidades como
las amenazas. Una institucion que estuviera enfrentada s6lo con amenazas
externas y con debilidades internas, pudiera encontrarse en una situacion
totalmente precaria.

De hecho, tal institucion tendria que luchar por su supervivencia o llegar
hasta su liquidacion. Pero existen otras alternativas. Por ejemplo, esa
institucion podria reducir sus operaciones buscando ya sea sobreponerse a
sus debilidades o para esperar tiempos mejores, cuando desaparezcan esas
amenazas (a menudo esas son falsas esperanzas).

Sin embargo, cualquiera que sea la estrategia seleccionada, la posicion DA
se debera siempre tratar de evitar.

La Estrategia DO (Mini-Maxi) La segunda estrategia, DO (Debilidades —vs-
Oportunidades), intenta minimizar las debilidades y maximizar las
oportunidades.

Una institucion podria identificar oportunidades en el medio ambiente
externo pero tener debilidades organizacionales que le eviten aprovechar las
ventajas del mercado.

La Estrategia FA (Maxi-Mini) Esta estrategia FA (Fortalezas -vs-
Amenazas), se basa en las fortalezas de la instituciébn que pueden copar con
las amenazas del medio ambiente externo.

Su objetivo es maximizar las primeras mientras se minimizan las segundas.
Esto, sin embargo, no significa necesariamente que una institucion fuerte
tenga que dedicarse a buscar amenazas en el medio ambiente externo para
enfrentarlas.

Por lo contrario, las fortalezas de una institucion deben ser usadas con
mucho cuidado y discrecion.

La Estrategia FO (Maxi-Maxi) A cualquier institucion le agradaria estar
siempre en la situacién donde pudiera maximizar tanto sus fortalezas como
sus oportunidades, es decir aplicar siempre la estrategia FO (Fortalezas —vs-
Oportunidades)

Tales instituciones podrian echar mano de sus fortalezas, utilizando recursos
para aprovechar la oportunidad del mercado para sus productos y servicios.
Las instituciones exitosas, aun si ellas han tenido que usar de manera

temporal alguna de las tres estrategias antes mencionadas, siempre hara lo
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posible por llegar a la situacibn donde pueda trabajar a partir de las
fortalezas para aprovechar las oportunidades.

Si tienen debilidades, esas instituciones luchardan para sobreponerlas y
convertirlas en fortalezas. Si encaran amenazas, ellas las coparan para
poder enfocarse en las oportunidades.

Una vez descrito las amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades de la
organizacion podemos construir la Matriz FODA, matriz que nos permite
visualizar y resumir la situacion actual de la empresa y definir la estrategia.
Con los resultados del analisis FODA, la empresa deberd definir una
estrategia. Existen distintos tipos de estrategia empresariales:

Defensiva.- La empresa esta preparada para enfrentarse a las amenazas. Si
su producto o servicio ya no se considera lider, ha de resaltar lo que le
diferencia de la competencia. Cuando baje la cuota de mercado, ha de
buscar clientes que le resulten més rentables y protegerlos.

Ofensiva.- La empresa debe adoptar una estrategia de crecimiento. Cuando
las fortalezas son reconocidas por sus clientes, es posible atacar a la
competencia para resaltar las ventajas propias. Cuando el mercado esta
maduro es posible tratar de “robar” clientes lanzando nuevos modelos o
servicios.

Supervivencia.- La empresa se enfrenta a amenazas externas sin las
fuerzas internas necesarias para luchar contra la competencia. Es
aconsejable dejar las cosas tal y como estan hasta que se asienten los
cambios que se producen.

Reorientacion.- Aparecen oportunidades que se pueden aprovechar, pero la
empresa carece de la preparacion adecuada. Sera necesario cambiar de
politica o de producto o servicio porque los actuales no estan dando los
resultados esperados.

4.1.12. Plan

Es un instrumento que permite prever y organizar las actividades de un
proceso que se desarrollara durante un tiempo estimado.

Los planes presentan los objetivos de una organizacion y establecen los

procedimientos idoneos para alcanzarlos; ademas son la guia para que la
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organizaciéon obtenga y comprometa los recursos que se requieren para

alcanzar los objetivos.

La planificacion es un proceso para establecer metas y un curso de accion
adecuado para alcanzarlas. Implica que los administradores de una
organizacion piensen con antelacion en sus metas y acciones y que basan

sus actos en algun plan o I6gica y no en corazonadas.

4.1.13. Caracteristicas de un Plan

Todo plan deberé ser:

a) Personal.- Tiene que adaptarse a cada persona segun sus necesidades,
dificultades, motivaciones, metas, actitudes y posibilidades.

b) Realista.- Es importante que un plan se adapte a la realidad y no se
realice de una manera idealista.

c) Flexible.- Es necesario que se pueda modificar segun las circunstancias.
d) Practico.- Debera ser facilmente evaluable y que se pueda someter a una
continua revision (BARCO, PIERO, SANZ 2008)

4.1.14. Concepto de Plan de Mejoramiento

Los Planes de Mejoramiento son los instrumentos que consolidan el conjunto
de acciones requeridas para corregir las desviaciones encontradas en el
Sistema de Control Interno, en el direccionamiento estratégico, en la gestiéon
y resultados de la entidad publica (ERAZO 2011)

Los planes de mejoramiento consolidan las acciones de mejoramiento
derivadas de la autoevaluacion, de las recomendaciones generadas por la

evaluacion independiente y de los hallazgos del control fiscal.

La finalidad de los planes de mejoramiento es desarrollar una cultura
organizacional orientada al mejoramiento permanente de su funcion,
efectuando las acciones correctivas en las politicas y en los distintos
procesos Yy procedimientos propios de la gestibn publica de manera
oportuna, a fin de garantizar el buen uso de los recursos publicos y una
eficiente prestacion del servicio que le ha sido encomendado.
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4.1.15. Fases para el Mejoramiento de los procesos segun Harrington
1. Organizacion para el mejoramiento.

2. Comprension del proceso.

3. Modernizacion.

4. Mediciones y controles.

5. Mejoramiento continuo (EVANS, LINDSAY 2008)

4.1.16. Etapas del Mejoramiento

Involucramiento.- Si desde el inicio y durante todo el proceso no se
involucra a todo el personal, el compromiso y la participacion activa desde la
alta gerencia hasta los trabajadores, no se podra llevar a cabo la siguiente
etapa.

Diagnostico.- El diagnéstico llevara implicito la medicion de los resultados a
través de indicadores de productividad y de los factores inhibidores con el fin
de ver la influencia de estos factores en la productividad.

Estrategia de solucion.- Se debe trazar la estrategia a seguir de forma
colectiva para seguir el camino correcto enfocado hacia la solucion a los
problemas diagnosticados.

Instrumentacion.- Se basa en la aplicacién de la estrategia elaborada en la
etapa anterior

Evaluacion y ajuste.- Esta etapa consiste en la evaluacion de la
instrumentacioén y la valoracion de los estados deseados con los reales a fin
de asegurar la productividad sostenida y el inicio de un nuevo ciclo con
niveles superiores a los actuales como muestra de mejoramiento
permanente.

Se estructura bajo tres 3 elementos:

El plan de mejoramiento institucional.- Se realiza a dos niveles,
dependiendo del aspecto que se valide. El primero se orienta a verificar el
cumplimiento de los compromisos realizados por la administracion de
disefiar e implementar dichas acciones; el segundo, se relaciona con la
calidad, al validar la eficiencia y eficacia de las acciones emprendidas, lo que
significa que no sélo se evalla el disefio e implementacién de las acciones

sefaladas en el Plan de Mejoramiento Institucional, sino que verifica que
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efectivamente se impacte la gestion de la entidad y el Sistema de Control

Interno

Plan de mejoramiento funcional.- Constituye los planes administrativos
que contienen las acciones de mejoramiento a nivel de los procesos y de las
areas responsables, que han de adelantarse para fortalecer su desempefio y
funcionamiento en procura de los objetivos institucionales.

Para su disefio se requiere la definicion de un programa de realizacion, la
aprobacion por parte del Comité de Coordinacién de Control Interno, Comité
de Auditoria o quien haga sus veces y del nivel directivo responsable

Plan de mejoramiento individual.- Debe ejecutar cada uno de los
servidores publicos en un marco de tiempo y espacio definidos, mejorando
las actividades y/ o tareas bajo su responsabilidad y propiciando con ello el
mejoramiento de los procesos, los macro procesos Yy los resultados del area
a la cual pertenecen. Su orientacion especifica es al mejoramiento del
servicio publico y su incidencia en el desempefio de los procesos y del area
o dependencia a la cual se encuentran asignados.

Proceso de Mejoramiento.- El proceso de mejoramiento es un medio eficaz
para desarrollar cambios positivos y mejorar la economia ya que las fallas
de calidad cuestan dinero, dicho proceso debe ser progresivo y continuo y
debe incorporar todas las actividades que se realicen en la institucién a
todos los niveles.

Este proceso implica la inversion en nuevas maquinaria y equipos de alta
tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a los
clientes, el aumento en los niveles de desempefio del recurso humano a
través de la capacitacion continua, y la inversion en investigacion y
desarrollo que permita a la empresa estar al dia con las nuevas tecnologias
(VILLACIS 2004)

4.1.17. Manual para la elaboracién de Planes de Mejoramiento
El mejoramiento de la institucion, debe asumirse como un proyecto a corto,

mediano y largo plazo y debe también planificarse de esta manera.
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El plan consiste en la descripcidon de una secuencia de pasos orientados a
eliminar, en lo posible las debilidades de servicio. Tiene como base los
resultados de la evaluacion realizada para los procesos de desarrollo.

Su meta u objetivo es orientar las acciones requeridas para eliminar las
debilidades determinadas y sus causas, sin alterar las fortalezas
conseguidas, es decir, el plan de mejoramiento es un medio conceptual y
una guia para actuar segun lo que se requiere con el fin de modificar el
estado actual del sistema, por un futuro de mejor calidad, conservando las

fortalezas.

4.1.18. Metodologia para elaborar un Plan de Mejoramiento

a). Analizar las causas de cada debilidad sefialada en los criterios; se debe
contestar la pregunta ¢ de qué depende lo que esta mal?

b) Enlistar las posibles acciones que permitiran atender los factores que
provocan la situacion actual.

c) Analizar la viabilidad de cada accién en: tiempo, costo, apoyo politico,
proveedores, recursos técnicos, etc. Se recomienda el principio de “el
mejoramiento asequible”

d). Escoger las acciones factibles de cumplirse e indicar en qué proporcion
permitiran superar la debilidad y el plazo cuando lo llevaran a cabo.

En esta primera parte se sugiere que, una vez que los evaluadores externos
hayan entregado el informe, el equipo responsable del plan trabaje con una

matriz para cada componente.

4.1.19. Disefio del Plan de mejoramiento

Componentes de un plan de Mejoramiento:

Objetivo: Representa el estado del sistema que se pretende alcanzar (o que
se alcanzaria) al superar las debilidades actuales. Se recomienda redactar
un objetivo por cada debilidad, en infinitivo, de manera concreta y con una

idea clara de lo que se pretende lograr.

Acciones: Son las actividades y tareas que permitiran reducir la brecha

entre la situacion actual y la deseada. Se recomienda que su descripcién no
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se escriba con verbos en infinitivo, para evitar que se confundan con el

objetivo y precisar su cantidad.

Indicadores: Son muestras observables de que se avanza hacia el objetivo
deseado, o que demuestran que el objetivo se ha alcanzado. Para cada
indicador se debe especificar la fecha y el responsable y la cantidad y

calidades de lo que se va a alcanzar.

4.1.20. Formato de un plan de Mejoramiento

Se recomienda utilizar una matriz horizontal donde sea posible observar la
relacion directa entre cada uno de los componentes. El objetivo por alcanzar
puede plantearse para el componente (CARRION 2012)

Cuadro 1. Formato de un plan de Mejoras

Componente:
Objetivo:
Debilidad o Acciones Indicadores Fuente de
necesidad Actividades Tareas verificacion Fecha Responsables

Fuente: Pasaca, 2009
Elaboracion: Karla Pamela Medina

4.1.21. Promocién o comunicacion

La comunicacion es una de las variables del marketing bajo la cual se
integran una serie de elementos como la publicidad, la promocioén de ventas,
las relaciones publicas, el patrocinio, las ferias y la venta personal que
conviene delimitar conceptualmente, aunque en la practica deben actuar
conjuntamente y coordinadamente ayudando a construir una identidad
propia para la organizacion y proyectando una imagen adecuada del destino
turistico (BIGNE 2000)

4.1.22. Terminal Terrestre
Cuando se utiliza el concepto de terminal se hace referencia a aquel espacio
fisico en el cual terminan y comienzan todas las lineas de servicio de

transporte de una determinada regién o de un determinado tipo de transporte
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En este sentido, la palabra terminal esta utilizada casi como un sustantivo
aunque en realidad es un adjetivo que califica a una estacion o a una parada
como la terminal. Sin embargo, el uso comun del término lo ha vuelto casi en

un sustantivo ya que se entiende que la terminal es un lugar en si mismo.

La nocion de que un espacio fisico sea la terminal de un servicio de
transporte supone que es alli de donde parten y hacia donde llegan todos los

vehiculos o transportes que se pongan en marcha.

Las terminales son generalmente las estaciones o paradas mas importantes
de todo el recorrido por varias razones. En primer lugar, porque es alli donde
normalmente permanece toda o gran parte de la flota (ya sea de trenes,
omnibus, micros de corta distancia, etc.), por lo cual el espacio debe ser méas
grande.

En segundo lugar, la terminal es también el lugar al que todas las lineas de
recorrido llegan, lo que supone que el movimiento de vehiculos y de
personas es mucho mas importante también. Finalmente, en las terminales
es en los lugares en los que se puede adquirir varios servicios que van

desde pasajes hasta consumo de productos alimenticios, regalos, etc.

Dependiendo del tipo de transporte que se trate, como asi también de la
region en la que se ubique, la terminal podra ser mas o menos sofisticada.
Por lo general, las terminales de aviones suelen ser mucho mas sofisticadas

gue las de otros medios de transporte, incluso contar con seguridad privada.

4.1.23. Medios de Transporte

El transporte es una actividad del sector terciario, entendida como el
desplazamiento de objetos o personas (contenido) de un lugar (punto de
origen) a otro (punto de destino) en un vehiculo (medio o sistema de
transporte) que utiliza una determinada infraestructura (red de transporte).
Esta ha sido una de las actividades terciarias que mayor expansion ha
experimentado a lo largo de los dultimos dos siglos, debido a Ila
industrializacién; al aumento del comercio y de los desplazamientos

humanos tanto a escala nacional como internacional; y los avances técnicos
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gue se han producido y que han repercutido en una mayor rapidez,
capacidad, seguridad y menor coste de los transportes.

Los medios de transporte son los diferentes sistemas o maneras de
desplazar un determinado contenido de un lugar a otro. Estos se clasifican
en medios terrestres (ferrocarril, automovil), aéreos (avidbn) o acuaticos
(fluviales o maritimos), cada uno de los cuales necesitard unas
infraestructuras diferentes para su funcionamiento: Vias férreas y estaciones
para el tren, carreteras para los automoviles, aeropuertos para los aviones, y

puertos nauticos para los barcos.

La red de transporte es la infraestructura necesaria para la circulacion de los
vehiculos que transportan las mercancias o las personas. Suelen estar
dispuestas en el territorio conectando los nucleos de poblacion de tal manera
gue se genere una red o malla de diferente densidad dependiendo del trafico
generado en la zona, normalmente las redes mas densas se sitlan en torno
a los nudos o lugares en los que se conectan varios ejes o sirven de
intercambiador entre medios de transporte diferentes (carretera-aeropuerto;

carretera-puerto; ferrocarril-carretera etc.).

4.1.24. Transporte Terrestre

Es el mas importante en la actualidad tanto para mercancias como para
personas, debido al gran desarrollo de los vehiculos publicos y privados,
(coches, camiones o autobuses). Su ventaja radica en la gran flexibilidad
gue presenta, pues no se restringe a seguir unas rutas fijas como el
ferrocarril, sino que dada la interconexion de los diferentes ejes se puede
llegar a cualquier lugar siguiendo las carreteras. Como desventajas
presentan el elevado coste de construccion y mantenimiento de las
infraestructuras viarias, o la congestion generada debido al aumento de los

flujos.

4.1.25. Turismo

Es un fenOmeno social, que consiste en el desplazamiento voluntario y

temporal de individuos o grupos de personas que fundamentalmente por
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motivos de recreacion, descanso, cultura o salud, se trasladan de su
residencia habitual a otra en donde no ejercen una actividad lucrativa o
remunerada, generando multiples interrelaciones de importancia social,
cultural y econémica (PADILLA 1980)

4.1.26. Actividad turistica

Conjunto de operaciones que de manera directa o indirecta se relacionan
con el turismo o pueden influir sobre él, siempre que conlleven la prestacién
de servicios a un turista. Son aquellos actos que realiza el consumidor para
gue acontezca el turismo. Son objetivos de su viaje y la razon por la cual

requiere que le sean proporcionados los servicios (ACERENZA 1991)

4.1.27. Servicios turisticos

El servicio Turistico es el conjunto de actividades perfectamente
diferenciadas entre si, pero intimamente relacionadas, que funcionan en
forma armédnica y coordinada con el objeto de responder a las exigencias de
servicios planteadas por la composicibn socio-econémica de una

determinada corriente turistica.

Este va de la mano con el conjunto de interacciones humanas, como
transportes, hospedaje, diversiones, enseflanzas, derivados de los
desplazamientos transitorios, temporales o de transelntes de fuertes
nacleos de poblacion con propésitos tan diversos como son mdltiples los

deseos humanos y que abarcan gamas variadas de motivaciones.

El servicio turistico comprende el conjunto de técnicas relativas a la
transferencia y venta de bienes turisticos del productor al consumidor.
Constituye politica de entidades turisticas en relacion con la oferta y la
demanda, preparacion del producto turistico para la venta, distribucion del
mismo, comercio y satisfaccion 6ptima de necesidades de un segmento

determinado de consumidores.

El servicio turistico estd directamente mandado a satisfacer la corriente

turistica, cual comprende personas con fines turisticos que se desplazan de
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un lugar a otro, constituyendo un caudal continuo con caracteristicas
especiales para la realizacién de actividades ajenas a la rutina, para asi

satisfacer la demanda turistica en cualquier ambito hotelero o no hotelero.

4.1.28. Centro de Informacién Turistica

Una oficina de turismo, oficina de informacion turistica o centro de
informacion turistica es la organizacion encargada de proveer informacion a
los turistas potenciales y turistas que visitan un determinado lugar con el fin
de facilitar su decisidon de viajar, facilitar su estadia y disminuir el riesgo de
experiencias negativas durante su viaje, influyendo positivamente en la
imagen del destino turistico (FERNANDEZ 2009)

La oficina de turismo suele ser de caracter publico y sin fines de lucro,
dependiente de organismos publicos con el fin de mantener la neutralidad y

calidad de la informacién, sin sesgamientos comerciales.

La informacion otorgada incluye datos de contacto de prestadores de
servicios turisticos (oferta turistica: alojamientos, agencias de viajes, guias,
restaurantes, transportes y otros como hospitales, cabinas de Internet y
teléfonos, vacunas), atractivos, lugares, eventos y actividades de interés,
horarios de atencion, tarifas, rutas, sugerencias de seguridad y otros datos

relevantes para el turista.

Las oficinas de turismo suelen proporcionar materiales informativos gratuitos
como mapas, planos y folletos, postales, afiches, souvenires, videos, listados
de empresas registradas y otros materiales de interés. La oficina de turismo
suele ubicarse en puntos de concentracidén de visitantes como aeropuertos,
terrapuertos, puertos maritimos y fluviales, Plaza de Armas (plaza mayor o

plaza principal de la ciudad), cAmaras de comercio o local gubernamental.

4.1.29. Servicio al Cliente

Se considera como un valor adicional en el caso de Productos tangibles y

por supuesto es la esencia en los casos de empresas de servicios; es “un
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concepto de trabajo” y “una forma de hacer las cosas” que compete a toda la
organizacion (MORENO 2008)

4.1.30. Las Empresas de Servicios

Una empresa de servicios es un sistema organizado que puede proporcionar
la utilizacion de instalaciones y de habilidades especiales. El término
‘empresa” se utiliza aqui en un sentido amplio incluyendo organismos
gubernamentales y otras organizaciones sin animo de lucro creadas para

prestar un servicio asi como las empresas de negocios (MORENO 2008)

4.1.31. Calidad en el Servicio

“Todo depende del color del cristal con que se mira” Es satisfacer de
conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas
necesidades que tienen y por la que se nos contratd; la calidad se logra a
través de todo el proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios
gue entregamos; el grado de satisfaccion que experimenta el cliente por
todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en sus diferentes
niveles y alcances o la mejor estrategia para conseguir la idealizacién de los
clientes se logra evitando sorpresas desagradables a los clientes por fallos
en el servicio y sorprendiéndolos favorablemente cuando una situacion
imprevista exija nuestra intervencidn para superar sus expectativas. La
calidad exige actitud positiva, facilidad de comunicacién aptitud, es decir
conocimiento y preparacion sobre el producto y los servicios que se venden
u ofertan (GARCIA, GARCIA, MELA)
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4.2. MARCO REFERENCIAL

4.2.1. Antecedentes histéricos del cantén Loja

La castellana ciudad de Loja es el principal centro urbano, histérico y cultural
de la region sur del Ecuador. “Jardin y fortaleza del Ecuador”, esta ubicada
entre los rios Zamora y Malacatos que se unen en el vértice norte del
antiguo centro urbano. Cuna de una tradicion cultural que ha influido
notablemente en la historia del pais, Loja ha logrado colocarse en un sitial
cimero por su extraordinaria creatividad artistica e intelectual.

Las universidades: Nacional de Loja, Técnica particular de Loja, el
Conservatorio nacional de Mdusica Salvador Bustamante Celi, los nuevos
centros de educacion superior internacional, asi como la casa de la Cultura y
otras entidades de este tipo, son los ndcleos fundamentales de una
incesante actividad cultural que caracteriza a la ciudad.

Loja fue la primera ciudad del Ecuador que tuvo energia eléctrica. La
pequefia planta hidraulica que generaba 34 kilovatios, fue instalada al pie de

la colina de El Pedestal en 1897, por iniciativa y esfuerzo (IML 2001)

4.2.2. Datos generales del Canton Loja

Fundacion.- La ciudad de Loja tuvo dos fundaciones: la primera fue en el
valle de Garrochamba en 1546, con el nombre de La Zarza, bajo orden del
General Gonzalo Pizarro; la segunda y definitiva fundacion fue llevada a
cabo por el Capitan Alonso de Mercadillo en el valle de Cuxibamba ("llanura
alegre"), bajo orden de Pedro de la Gasca, tras haber sometido a Pizarro, el
8 de diciembre de 1548 (ALVARADO)

4.2.3. Datos generales
Cuadro 2. Generalidades

Altitud 2100 m.s.n.m
Poblacién 180.617 habitantes
Temperatura 18°C promedio anual

Superficie 1923km?

Fuente: INEC (Censo 2010)
Elaboracién: Karla Pamela Medina
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4.2 .4. Division Politica

Cuadro 3. Divisién Politica

4 Parroquias Urbanas

El Sagrario
San Sebastian
Sucre
el Valle
13 Parroquias Rurales
Chantaco Jimbilla
Chugquiribamba Malacatos
El Cisne San Lucas
Gualel Santiago
Quinara Taquil
Vilcabamba Yangana

San Pedro de Vilcabamba

Fuente: Guia Turistica de Loja (HCPL)
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Foto # 1. Mapa de Division Parroquial del Cantén Loja

&/ /s 7.
SIMBOLOGIA
}é I ZONAURBANA

c —— RED VIAL ESTATAL
FUENTE: INEC, 2009, ESC: 1:50000
ELABORADO: SENPLADES, 2011

Fuente: Inec,2009
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4.2.5. Distancias

Cuadro 4. Distancias

Quito 640km
Guayaquil 398km
Cuenca 207km
Zamora 64km
El Oro 235km

Fuente: Guia Turistica de Loja (HCPL)
Elaboracién: Karla Pamela Medina

4.2.6. Limites
Cuadro 5. Limites
Norte Con el Cantbn Saraguro
Sur y Este Con la Provincia de Zamora

Chinchipe

Oeste Con la Provincia de El Oro y los

Cantones Catamayo, Gonzanamay

Quilanga

Fuente: Ludefa, 2006

Elaboracion: Karla Pamela Medina

4.2.7. Gastronomia

La gastronomia lojana es muy variada y esta basada en la cocina casera
intima; utiliza ingredientes propios de la zona y los transforma en exquisitos
platos para satisfacer los paladares méas exigentes. Entre los platos tipicos
encontramos los siguientes:

Cuadro 6. Comidas Tipicas

Cuy Asado
Gallina Cuyada
Cecina
Repe
Sancocho de Chancho

Comidas Tipicas Fritada
Chanfaina
Humitas
Tamales
Miel con Quesillo
Bolones
Empanadas de verde

Fuente: Ludefia, 2006
Elaboracién: Karla Pamela Medina
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4.2.8. Turismo en la Ciudad de Loja

La ciudad de Loja cuenta con grandes atractivos turisticos, debido a su arte
y cultura, este fascinante recorrido por el centro histérico, se inicia en el
conjunto colonial San Juan del Valle con su arquitectura tradicional, la
Puerta de La Ciudad, el Archivo Histérico de Loja, EI Conjunto San

Francisco.

La Ciudad de Loja cuenta con iglesias, parques y museos que la hacen aun
mas interesante como por ejemplo el Museo Matilde Hidalgo de Procel, el
Parque Central , la Iglesia Catedral, Museo del Banco Central, Museo de
Arte Religioso “Madres Conceptas”, Museo de la Musica, la Plaza de Santo

Domingo, la Plaza de San Sebastian, la Calle Lourdes.

Tanto en la noche como en el dia se puede disfrutar de hermosos parques
como el Parque de Pucard, El Pedestal, El Mirador de San Cayetano entre

otros.

Entre las &reas verdes encontramos: Parque Recreacional Jipiro, Parque
Ecologico Orillas del Zamora y tan solo a 40 minutos de la ciudad se

encuentra el Parque Nacional Podocarpus una verdadera maravilla natural.

Sabiendo que también se encuentra rodeada de poblaciones con una rica
tradicion como Saraguro y Vilcabamba, Loja es catalogada como uno de los
principales destinos turisticos de los ecuatorianos y peruanos, para ello
cuenta con una infraestructura hotelera que toda ciudad importante necesita
para recibir a sus visitantes, siendo la tercera ciudad con mayor nimero de
hoteles de lujo y hostales, de todo el Ecuador después de Quito y Guayaquil
(HCPL 2000)

4.2.9. Transporte en la Ciudad de Loja

Las calles del centro histérico estan establecidas en un sistema de
cuadricula, y el nombre de los ecuatorianos notables y las fechas historicas
de la ciudad y pais se encuentran en ellas. Existen varias lineas de autobus

gue se ejecutan en la ciudad, y aproximadamente 2.500 taxis.

32



4.2.10. Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Loja (GAD)

El I. Municipio de Loja es un organismo de gobierno local encargado de
promover el desarrollo sustentable del canton utilizando adecuadamente la
Planificacion Estratégica como herramienta de gestion, el tratamiento
equitativo a los problemas que le incumben, la participacién ciudadana y el
cabal rendimiento de cuentas: con el propésito de contribuir al bienestar
material y espiritual de la colectividad, el fortalecimiento del civismo, la

confraternidad, el progreso y la unidad nacional.

4.2.11. Terminal Terrestre Reina de EL Cisne de la Ciudad de Loja

Datos Generales

Nombre: Terminal Terrestre “Reina de El Cisne”

Propietario: Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Loja (GAD)
Representante Legal: Alcalde de Loja, José Bolivar Castillo Vivanco
Administrador: Ing. Wilfrido Paz

Ubicacion

Foto # 2. Ubicacion en el mapa de Ecuador
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Fuente: Googlemaps
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Foto # 3. Ubicacién en el mapa del Canton Loja
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Fuente: Googlemaps

La Terminal Terrestre que se encuentra ubicada en el centro-norte de la
ciudad de Loja, con rutas que conectan con el resto de Ecuador y del Peru.
Loja es servida por las mas importantes empresas de transporte terrestre del
Ecuador.

Ademas Loja junto a Guayaquil y Quito, cuentan con un sistema ordenado
de buses urbanos tipo BRT(Bus Rapid Transit), pero en la ciudad de Loja es
llamado SITU (Sistema Integrado de Transporte Urbano)

Direccion: Parroquia el Valle, Av. 08 de diciembre e Isidro Ayora

Teléfono oficina de informacidn turistica: (593-7) 2579 592 ext. 17

Horario de Atencién: Lunes a domingo las 24 Horas
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Coordenadas
Foto # 4. Latitud y longitud de la terminal terrestre Reina de El Cisne

Formato Latitud, Longitud
Grados Decimales

(DDD) -3.977628400, -79.204881100
Grados y Minutos -3° 58.657704', -79° 12.292866'

Decimales (DMM)

Grados, Minutos y o cor . o i )
Segundos (DMS) 3° 58' 39.4622" S, 79° 12' 17.5720" W

Fuente: Googlemaps

Area del Terreno: 13.655.00 m2

Area de construccién: 2.799.20 m2

Actualmente, cuenta con 12 empresas que prestan servicios de transporte
interparroquial, intercantonal, interprovincial e internacional, opera con 386

frecuencias durante las veinticuatro horas del dia.

Las 12 cooperativas de transporte que operan en la terminal terrestre Reina

de El Cisne son las siguientes:

Cuadro 7. Empresas de transporte
Loja
Santa
San Luis
Viajeros
Nambija
Empresas de Transporte Unién Yanzatza
Union Cariamanga
Catamayo
Sur Oriente
Vilcabambaturis
T.AC
Ciudad de Pifas

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karla Pamela Medina
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5. MATERIALES Y METODOS

5.1. Materiales

Los materiales utilizados en esta investigacion fueron los siguientes:
e Papel Bond

e Camara Fotogréfica

e Esferogréaficos

e Cuaderno

e (Carpeta

e Computador Portétil

e Celular Métodos

e Impresora

5.2. Métodos

Método Cientifico

El método cientifico es el procedimiento planeado que se sigue en una
investigacion, para producir conocimientos veridicos sobre la naturaleza o la
sociedad. Busca desentrafiar las conexiones internas y externas de los
fendmenos, generalizar y profundizar sobre los saberes adquiridos y
demostrarlos con rigor (BERNAL 2009)

Este método fue utilizado definir el problema, adquirir un conocimiento previo
del objeto de estudio, dividir el problema en diferentes partes para facilitar la

investigacion.
Método Inductivo
En el método inductivo se utiliza el razonamiento para obtener conclusiones

que parten de hechos particulares aceptados como validos, para llegar a

conclusiones cuya aplicacion sea de caracter general.
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Este método fue muy importante ya que permitio establecer las conclusiones

que sirvieron para posteriormente hacer las respectivas recomendaciones.

Método Deductivo

Este método tuvo su origen en la necesidad de elaborar hipétesis, cuyo
resultado es el enunciado de leyes y teorias cientificas. Sostiene que las
hipotesis cientificas no proceden de la observacion, sino que son creaciones
del hombre, propuestas a modo de conjeturas, para ver si, en el supuesto de
admitirla, los sucesos o fendmenos de la naturaleza quedan mejor
explicados (MARTINEZ, AVILA, REYES)

Este método permito el estudio de los hechos y fenbmenos que se suscitan
en la terminal terrestre, asi como también permitié el estudio de conceptos y
principios béasicos del objeto de estudio, con los cuales fue posible la

realizacion del plan de mejoras para la terminal terrestre Reina de El Cisne.

Método Descriptivo

La investigacion descriptiva se ocupa de la descripcion de datos y
caracteristicas de una poblacion. El objetivo es la adquisicion de datos
objetivos, precisos y sistematicos que pueden usarse en promedios,
frecuencias y calculos estadisticos similares. Por lo tanto este objetivo
permitié describir los datos de la entrevista, de las encuestas y realizar la
tabulacion de los datos recolectados los mismos que fueron de vital
importancia para llegar a las conclusiones y recomendaciones del presente

proyecto.

5.3.Técnicas

Las técnicas utilizadas en el presente proceso investigativo fueron las

siguientes:
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Observacion directa

Mediante esta técnica se pudo tomar los datos necesarios para el desarrollo
del presente proyecto, determinar carencias, asi como también permitid
documentar el estado actual del objeto de estudio, en este caso la terminal
terrestre Reina de El Cisne de la ciudad de Loja. Los hechos se registraron y
con ello fue posible desarrollar un plan de mejoramiento de los servicios

turisticos.

Entrevista

La entrevista es una técnica de recopilacion de informacién mediante una
conversacion profesional, con la que ademas de adquirirse informacion
acerca de lo que se investiga, tiene importancia desde el punto de vista
educativo; los resultados a lograr en la misiéon dependen en gran medida del
nivel de comunicacion entre el investigador y los participantes en la misma
La entrevista se la realizé al Ing. Wilfrido Paz Gerente de la terminal terrestre
quien brindo informacion muy valiosa, la misma que aporto con segmentos
trascendentales para la elaboracion de la matriz FODA, matriz que fue
utilizada para lograr los objetivos deseados, uno de ellos la elaboracién del

plan de mejoramiento.

Encuesta

La encuesta es una técnica de adquisicion de informacién de interés
sociologico, mediante un cuestionario previamente elaborado, a través del
cual se puede conocer la opiniébn o valoracion del sujeto seleccionado en
una muestra sobre un asunto dado

Para la aplicacion de la encuesta se tomo6 de muestra el nUmero de usuarios
del afio 2013. Segun los datos de contabilidad de la terminal terrestre Reina
de El Cisne el nimero de usuarios tiene un promedio de 10.000 usuarios
diarios. (QUEZADA)

Con la finalidad de tener un dato concreto se tomd los datos de un dia al
azar, del dia 2 de diciembre del 2013 (9633) multiplicado para los 365 dias
del afo, nos dio la cifra de: 3,516045
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Datos:

n= Tamano de la Muestra
1= Constante

e”= Margen de error al cuadrado (5%)= (0.05)*= (0.0025)
N= Usuarios de la Terminal terrestre Reina de El Cisne del afio 2013

Aplicacion de la Formula

n= N
- 1+e*x N

_ 3,516045
n= )
1+(0.05)%x 3,516045

= 3,516045
© 1+0.0025x 3,516045

3516045
148790.1125

_ 3.516045
8791.1125

n=399.9545= 400
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Una vez desarrollada la formula y teniendo una cifra concreta, se procedié a
aplicar las 400 encuestas correspondientes, a los usuarios de la terminal

terrestre Reina de El Cisne.

5.4.Metodologia por objetivos
Para el cumplimiento de cada uno de los objetivos fue necesario emplear los

siguientes métodos y técnicas:

Primer Objetivo: Realizar un diagnostico interno y externo de servicios
turisticos de la terminal terrestre Reina de El Cisne de la ciudad de
Loja.- para el desarrollo de este primer objetivo se utilizaron: el método
inductivo, deductivo y descriptivo. Ademas se emplearon técnicas que
permitieron determinar la situacion actual de la terminal, asi como también
registrar los aspectos fundamentales de la oferta y la demanda, para ello se
utilizé la técnica de la encuesta, la misma que fue aplicada a los usuarios de
la terminal. Otra técnica importante para el diagnéstico interno y externo fue
la entrevista que se le realiz6 al Gerente de la terminal, el Ing. Wilfrido Paz.
Todo esto se complementé con el trabajo de campo y la técnica de la
observacion directa que permitié desarrollar la matriz FODA, para establecer
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la terminal
terrestre Reina de El Cisne. Del resultado del analisis FODA y del cruce de
las matrices MEFE y MIFI se extrajeron las piezas mas relevantes para la
creacion y desarrollo del plan de mejoras de los servicios turisticos de la
terminal terrestre Reina de El Cisne.

Segundo Objetivo: Creacion de un plan de mejoras en el ambito turistico
para la terminal terrestre Reina de El Cisne de la ciudad de Loja.- Luego
de la aplicacion de la matriz de es estrategias FODA y de haber establecido
los objetivo estratégicos, se logré disefiar un “Plan de mejoras e
implementacion de servicios turisticos en la terminal terrestre Reina de El
Cisne de la Ciudad de Loja”

Tercer objetivo: Socializar el plan de mejoras a instituciones de mayor

relevancia y personal de la terminal terrestre, involucradas en el sector

40



turistico.- Para el cumplimiento de este Ultimo objetivo, se utilizé la técnica
de socializacion y la técnica de exposicibn para dar a conocer los
resultados, ofrecer la informacion recopilada durante el proceso de
investigacion y proponer el plan de mejoras como una iniciativa de desarrollo

turistico.
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6. RESULTADOS
6.1. Desarrollo del Objetivo No. 1
6.2. ANALISIS MACRO AMBIENTE (ANALISIS EXTERNO)

6.2.1. FACTOR ECONOMICO

Un factor econémico es toda necesidad presente y futura del ser humano.
Las necesidades econdmicas que tiene el hombre son tan variadas que
sobrepasan las posibilidades de la actividad individual. Estos factores se
pueden resumir en: necesidades, escasez y eleccion.

6.2.2. Actividades laborales y poblacién econémicamente activa en el
Canton Loja

La economia lojana se basa fundamentalmente en el comercio, servicios,
agricultura, comunicacion y la pequefa industria, destacandose esta ultima
en embutidos, aglomerados, artesanias, especerias, azucareras, etc.

La concentraciéon de empleos se genera practicamente en el centro de la
ciudad, siendo pocos los existentes en las afueras.

En el siguiente cuadro, se resumen las principales actividades econdmicas
laborales que se realizan en el Cantén Loja, asi como también el nUmero de
establecimientos existentes y el nimero de personas a las que dichos

establecimientos proporcionan empleos.

Cuadro 8. Actividades laborales en el Cantdn Loja

ACTIVIDADES LABORALES ESTABLECIMIENTOS PERSONAL OCUPADO
Alojamiento y servicios 1946 4462
Atencion de la salud humana y asistencia 596 3044
social

Industrias manufactureras 1418 3974
Actividades profesionales, cientificas y técnicas 306 620
Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca 19 2538
Artes, entretenimiento y recreacion 260 678
Informacién y comunicacion 741 1354
Construccion 15 469
Otras actividades de servicios 1377 3632

Fuente: INEC, Censo 2010
Elaboracién: Karla Pamela Medina

42




Como se puede observar en los ultimos datos censales, el turismo
constituye en la ciudad de Loja, la actividad econémica mas importante de la
actualidad, con aproximadamente 1946 establecimientos y proporcionando
trabajo a 4462 personas, seguida por la industria manufacturera con 1418
establecimientos y 3974 plazas de trabajo, el 4rea de la salud, que
proporciona trabajo a otras 3044 personas, y finalmente entre las actividades
laborales mas representativas econdmicamente, se encuentran la
agricultura , ganaderia, silvicultura y pesca, con 2538 plazas de trabajo para

los lojanos.

La poblacion econbmicamente activa para el afio 2014 en la ciudad de Loja,
es de 188325 representando el 79.10% de la poblacion total (243.321 hab
proyeccion 2014)

Cuadro 9. Proyeccion de la poblacion econdmicamente activa

PEA Proyectada Canton Loja

Afio Hombres Mujeres Total

2010 115146 61277 176423
2011 117679 62625 180304
2012 120268 64003 184271
2013 122914 65411 188325
2014 125618 66850 192468

Fuente: INEC, poblacién econémicamente activa PEA
Elaboracion: Karla Pamela Medina
Cabe recalcar, que la poblacibn econémicamente activa en el Ecuador

comprende las edades entre los 10 y los 65 afios de edad.

6.2.3. PIB Turistico

Para determinar la contribucion a la economia nacional se toma en cuenta el
ingreso por concepto de viajes y transporte en la Balanza de Pagos, y se
evidencia que en Ecuador, el turismo adn no se ha constituido como un
sector de relevancia, pues desde 2008 mantiene una patrticipacién de 2% en
el PIB.

Sin embargo, es importante destacar que el ingreso de divisas por turismo
ha tenido un comportamiento positivo; entre 2008 y 2012 el crecimiento

promedio fue de 7% anual, y se observa una caida de -8% en 2009 debido a
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los efectos de la crisis que redujo las llegadas de turistas desde los
principales mercados emisores como EEUU y Europa (UIDE)

Grafico 1. Contribucién directa del turismo al PIB

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Fuente: World Travel & Tourism Counc * Proyecciones WTTC

Fuente: UIDE perspectiva 2013

6.3.FACTOR POLITICO-LEGAL
Los factores politico-legales son los referentes a todo lo que implica una
posicion de poder en la sociedad, en sus diferentes niveles, que tendran una
repercusion econémica.
Los articulos de la ley de Turismo, la ley de gestiobn ambiental y la ley de

transito que tienen relacion con el presente proyecto son los siguientes:

6.3.1. LEY DE TURISMO
CAPITULO |

Generalidades

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto determinar el marco legal que regira
para la promocién, el desarrollo y la regulaciéon del sector turistico; las
potestades del Estado y las obligaciones y derechos de los prestadores y de

los usuarios.
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Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el
desplazamiento de personas hacia lugares distintos al de su residencia

habitual; sin animo de radicarse permanentemente en ellos.

Art. 3.- Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

a) La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su
contribucion mediante la inversion directa, la generacion de empleo y
promocién nacional e internacional;

b) La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y
apoyar el desarrollo turistico, dentro del marco de la descentralizacion;

c) El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los
servicios publicos basicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los

turistas;

Art. 4.- La politica estatal con relacion al sector del turismo, debe cumplir los
siguientes objetivos:

a) Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada y
comunitaria o de autogestion, y al Estado en cuanto debe potencializar las
actividades mediante el fomento y promociéon de un producto turistico
competitivo;

c) Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica;

e) Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen
legalmente la actividad turistica;

g) Fomentar e incentivar el turismo interno.

CAPITULO I

De las Actividades Turisticas y de quienes las ejercen

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas
naturales o juridicas que se dediquen a la prestacién remunerada de modo
habitual a una o mas de las siguientes actividades:

b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para

este proposito;

45



Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el
registro de turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite
idoneidad del servicio que ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de
calidad vigentes.

Art. 12.- Cuando las comunidades locales organizadas y capacitadas
deseen prestar servicios turisticos, recibirdn del Ministerio de Turismo 0 sus
delegados, en igualdad de condiciones todas las facilidades necesarias para
el desarrollo de estas actividades, las que no tendran exclusividad de
operacion en el lugar en el que presten sus servicios y se sujetardn a lo

dispuesto en ésta Ley y a los reglamentos respectivos (MITUR)

6.3.2. LEY DE GESTION AMBIENTAL
TITULO |

Ambito y principios de La Gestion Ambiental

Art. 1.- La presente Ley establece los principios y directrices de politica
ambiental; determina las obligaciones, responsabilidades, niveles de
participacion de los sectores publico y privado en la gestion ambiental y
sefiala los limites permisibles, controles y sanciones en esta materia.

Art. 2.- La gestibn ambiental se sujeta a los principios de solidaridad,
corresponsabilidad, cooperacion, coordinacion, reciclaje y reutilizacion de
desechos, utilizacibn de tecnologias alternativas ambientalmente

sustentables y respecto a las culturas y practicas tradicionales:

CAPITULO I

De la evaluacion de impacto ambiental y del control ambiental

Art. 19.- Las obras publicas, privadas o mixtas, y los proyectos de inversién
publicos o privados que puedan causar impactos ambientales, seran
calificados previamente a su ejecucién, por los organismos descentralizados
de control, conforme el Sistema Unico de Manejo Ambiental, cuyo principio

rector sera el precautelatorio.
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6.3.3. LEY DE TRANSPORTE

TiTULO Il

De los servicios de transporte

Art. 51.- Para fines de aplicacion de la presente Ley, se establecen las
siguientes clases de servicios de transporte terrestre:

a) Publico;

b) Comercial; y,

c) Por cuenta propia

Art. 54.- La prestacion del servicio de transporte atenderd los siguientes
aspectos:

a) La proteccion y seguridad de los usuarios, incluida la integridad fisica,
psicoldgica y sexual de las mujeres, adolescentes, nifias y nifios;

b) La eficiencia en la prestacién del servicio;

c) La proteccién ambiental; v,

d) La prevalencia del interés general por sobre el particular.

Art. 55.- El transporte publico se considera un servicio estratégico, asi como
la infraestructura y equipamiento auxiliar que se utilizan en la prestacion del
servicio. Las rutas y frecuencias a nivel nacional son de propiedad exclusiva
del Estado, las cuales podran ser comercialmente explotadas mediante

contratos de operacion.

CAPITULO I

De los servicios conexos de transporte terrestre

Art. 61.- Las terminales terrestres, puertos secos y estaciones de
transferencia, se consideran servicios conexos de transporte terrestre,
buscando centralizar en un solo lugar el embarque y desembarque de
pasajeros y carga, en condiciones de seguridad. El funcionamiento y
operacion de los mismos, sean estos de propiedad de organismos o
entidades publicas, gobiernos seccionales o de particulares, estdn sometidos
a las disposiciones de esta Ley y sus reglamentos.

Todos los vehiculos de transporte publico de pasajeros, que cuenten con el
respectivo titulo habilitante otorgado por la Comision Nacional o Comisiones
Provinciales, deberan ingresar a los terminales terrestres de las respectivas

ciudades, para tomar o dejar pasajeros.
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Art. 62.- La Comisibn Nacional establecerd las normas generales de
funcionamiento, operacion y control de aquellas instalaciones, las que seran
de uso obligatorio por parte de las empresas operadoras de los servicios de
transporte habilitadas.

En las ciudades donde no existan terminales terrestres, los municipios en
coordinacion con las respectivas Comisiones Provinciales, determinaran un
lugar adecuado dentro de los centros urbanos para que los usuarios puedan
subir o bajar de los vehiculos de transporte publico inter e interprovincial de
pasajeros.

Los denominados pasos laterales construidos en las diferentes ciudades
seran usados obligatoriamente para el transporte de carga pesada.

La Comisidbn Nacional en coordinacidon con los gobiernos seccionales,
planificardn la construccion de terminales terrestres, garantizando a los
usuarios la conexion con sistemas integrados de transporte urbano.

Art. 63.- Los terminales terrestres, estaciones de trolebus, metrovia y
similares, paraderos de transporte en general, areas de pargueo en
aeropuertos, puertos, mercados, plazas, parques, centros educativos de
todo nivel y en los de los de las instituciones publicas en general, dispondran
de un espacio y estructura para el parqueo, accesibilidad y conectividad de
bicicletas, con las seguridades minimas para su conservacion vy
mantenimiento.

Los organismos seccionales exigirdn como requisito obligatorio para otorgar
permisos de construccion o remodelacién, un lugar destinado para el
estacionamiento de las bicicletas en el lugar mas proximo a la entrada
principal, en niamero suficiente y con bases metdlicas para que puedan ser
aseguradas con cadenas, en todo nuevo proyecto de edificacién de edificios
de uso publico.

Art. 64.- El control y vigilancia que ejerce el Director Ejecutivo de la
Comisién Nacional sobre los servicios a que se refieren los articulos
anteriores, se entiende Unicamente respecto de la operacion en general de

la actividad de transporte.
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6.4.FACTOR SOCIO-CULTURAL
Los factores socioculturales son determinados por el entorno en el que se
vive; desde la familia, pais, etc. Los factores socio-culturales influyen

directamente en la personalidad de la persona.

En este punto se resumen los principales problemas socio-culturales de la
provincia de Loja como son pobreza, migracion y desempleo.

En la provincia de Loja viven alrededor de 448,966 mil habitantes segun los
datos del ultimo Censo del afio 2010 (INEC). La incidencia de la pobreza en
Loja es de un 47%, porcentaje que supera con 11 puntos porcentuales a la
media nacional de 36%. Esto significa que el 47% de la poblacion provincial
estd bajo la linea de pobreza, tiene ingresos percapita menores al costo
minimo de una canasta de bienes y servicios que permitiria la satisfaccion

de sus necesidades basicas.

La indigencia o incidencia de pobreza extrema en Loja es del 20%,
porcentaje que supera con 7 puntos porcentuales al promedio nacional de
13%, es decir el 20% de la poblacion de la provincia esta bajo la linea de
pobreza extrema, tiene ingresos percapita menores al costo minimo de una
canasta basica alimenticia que permitiria la satisfaccion de sus necesidades

de alimentacion vitales.

En cuanto a la desnutricién crénica entendida como el indicador que refleja
la deficiencia en talla y peso en nifios entre 1 a 5 afios, resultado de
desequilibrios nutricionales intergeneracionales, se puede ver que en la
provincia de Loja, el 38% de poblacién infantil esta afectada por este

indicador, porcentaje mayor al promedio de la media nacional de 26%.

La migracion es un fendmeno que trae consigo efectos positivos y negativos
para la provincia y canton Loja. Mejora de la economia familiar, inversion
desde el extranjero, aprendizaje de nuevas lenguas y culturas, son algunos
de los efectos positivos de la migracién, pero por el otro lado también se

pueden observar los efectos negativos como la pérdida de identidad cultural,
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abandono de hogares, desintegracion familiar que agravan ain mas los

problemas socio-culturales de la provincia y cantén Loja.

Segun los datos censales del afio 2010, cada afio emigran 5299 personas
en la provincia de Loja, de los cuales 3044 corresponden al sexo masculino
y 2255 corresponden al sexo femenino. Por otra parte desde el cantén Loja,
son un total de 4655 personas las que emigran, de las cuales 2686

corresponden al sexo masculino y 1969 corresponden al sexo femenino.

El porcentaje de la poblacion econémicamente activa en la ciudad de Loja,
proyectada para el afio 2014 es del 79% y la tasa de desempleo es de 5,6.
Los porcentajes son basados en los datos censales del 2010 (INEC),

proyectados hasta el afio 2014.
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6.5. ENCUESTA A LOS USUARIOS DE LA TERMINAL TERRESTRE

REINA DE EL CISNE

Datos generales:

Genero:

Cuadro 10. Género
VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE
HOMBRES 213 53,25 %
MUJERES 187 46,75%
TOTAL 400 100%
Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Grafico 2. Género
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Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne

Elaboracién: Karla Pamela Medina

53,25%

Segun el resultado de las encuestas aplicadas el 53,25% de los usuarios de

la terminal terrestre Reina de El cisne son de género masculino y el 46,75%

son de género femenino

51




NACIONALIDAD:
Cuadro 11. Nacionalidad

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE

Ecuador 366 91,50%
Peru 8 2,00%
Alemania 6 1,50%
Espafia 5 1,25%
EE.UU 3 0,75%
Colombia 2 0,50%
Canada 2 0,50%
Suiza 2 0,50%
Romania 1 0,25%
Australia 1 0,25%
Tailandia 1 0,25%
Rusia 1 0,25%
Holanda 1 0,25%
Chile 1 0,25%
TOTAL 400 100%

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracion: Karla Pamela Medina

Grafico 3. Nacionalidad
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Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracion: Karla Pamela Medina

Andlisis e interpretacion

El 91,5% de los usuarios de la terminal terrestre Reina de El Cisne son de
nacionalidad Ecuatoriana, el 2% son de nacionalidad Peruana, el 1,5% de
nacionalidad Alemana, el 1,25% son de nacionalidad Espafiola, el 0,75 son
de nacionalidad Estado Unidense, el 0,5% lo comparten las nacionalidades
Colombiana, Canadiense y Suiza, finalmente el 0,25% corresponde a las
nacionalidades Rumana, Australiana, Tailandesa, Rusa Holandesa vy
Chilena.

52



EDAD:
Cuadro 12. Edad

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE

15-24 233 58,25%
25-34 104 26,00%
35-44 31 7,75%
45-54 19 4,75%
55-64 8 2,00%
65-74 5 1,25%
TOTAL 400 100%

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Gréfico 4. Edad
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Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracion: Karla Pamela Medina

Del resultado de las encuestas se extrajeron los siguientes grupos de
edades: el 58,25% corresponde a las edades de 15 a 24 afos, el 26% oscila
entre 25y 34 afos, el 7,75% entre 35y 44 afios, el 4,74% corresponde a las
edades entre 45 y 54 afos, el 2% corresponde a las edades entre 55 y 64
afos y finalmente el 1,25% esta entre los 65 y los 74 afios. La edad

promedia de los encuestados es de 27 afios.
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1. ;:Como considera los siguientes servicios turisticos que ofrece la
terminal terrestre “Reina de El Cisne”? (califigue con una nota del 1 al
5, siendo 5 muy bueno y 1 muy malo)

Esta pregunta se calificé con un puntaje del 1 al 5, siendo 5 muy bueno y 1

muy malo.
Cuadro 13. Calificacion servicio de cafeteria
Servicio de Cafeteria
VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE
Muy bueno 5 25 6,25%
Bueno 4 50 12,50%
Regular 3 150 37,50%
Malo 2 113 28,25%
Muy Malo 1 55 13,75%
Invalidas 7 1,75%
TOTAL 400 100%
Promedio de la calificacion 2,70

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Gréafico 5. Calificaciéon servicio de cafeteria
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Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

El puntaje que recibid el servicio de cafeteria en la terminal terrestre Reina
de El Cisne, se encuentra distribuido de la siguiente manera: el 6,25% de los
encuestados mencionan que el servicio es muy bueno, el 12,5% dicen que el
servicio es bueno, el 37,5% que el servicio es regular; por otra parte el
28,25% encuentran el servicio de cafeteria malo y el 13,75% muy malo. Asi
mismo los resultados muestran que el 1,75% de las encuestas son invalidas.

El servicio de cafeteria recibio un promedio de calificacion total de 2,7.
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Cuadro 14. Calificacion servicio de Taxis

Servicio de Taxis

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE

Muy bueno 5 80 20,00%
Bueno 4 121 30,25%
Regular 3 120 30,00%
Malo 2 44 11,00%
Muy Malo 1 27 6,75%
Invalidas 8 2,00%
TOTAL 400 100%
Promedio de la calificacion 3,50

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Grafico 6. Calificaciéon servicio de Taxis
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Elaboracion: Karla Pamela Medina
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El puntaje que recibio el servicio de taxis en la terminal terrestre Reina de El

Cisne, se encuentra distribuido de la siguiente manera: el 20% de los

encuestados mencionan que el servicio es muy bueno, el 30,25% dicen que

el servicio es bueno, el 30% que el servicio es regular; por otra parte el 11%

encuentran el servicio de taxis malo y el 6,75% muy malo. Asi mismo los

resultados muestran que el 2% de las encuestas son invalidas. El servicio de

taxis recibié un promedio de calificacion total de 3,5.
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Cuadro 15. Calificaciéon servicio de venta de artesanias

Venta de Artesanias

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE

Muy bueno 5 17 4,25%
Bueno 4 51 12,75%
Regular 3 98 24,50%
Malo 2 102 25,50%
Muy Malo 1 118 29,50%
Invalidas 14 3,50%
TOTAL 400 100%
Promedio de la calificacion 2,30

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne

Elaboracién: Karla Pamela Medina

Grafico 7. Calificacién servicio de venta de artesanias
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Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

El puntaje que recibié el servicio de venta de artesanias en la terminal
terrestre Reina de El Cisne, se encuentra distribuido de la siguiente manera:
el 4,25% de los encuestados mencionan que el servicio es muy bueno, el
12,7 5% dicen que el servicio es bueno, el 24,5% que el servicio es regular;
por otra parte el 25,5% encuentran el servicio de venta de artesanias malo y
el 29,5% muy malo. Asi mismo los resultados muestran que el 3,5% de las

encuestas son invalidas. El servicio de venta de artesanias recibi6 un

promedio de calificacién total de 2,3.
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Cuadro 16. Calificacién servicio de atencién al cliente

Atencion al Cliente

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE

Muy bueno 5 23 5,75%
Bueno 4 65 16,25%
Regular 3 117 29,25%
Malo 2 89 22,25%
Muy Malo 1 95 23,75%
Invalidas 11 2,75%
TOTAL 400 100%
Promedio de la calificacion 2,60

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne

Elaboracién: Karla Pamela Medina

Gréafico 8. Calificacion servicio de atencion al cliente
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Elaboracién: Karla Pamela Medina
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El puntaje que recibi6 la atencién al cliente en la terminal terrestre Reina de

El Cisne, se encuentra distribuido de la siguiente manera: el 5,75% de los

encuestados mencionan que la atencion al cliente es muy buena, el 16,25%

dicen que la atencién es buena, el 29,25% opinan que la atencion es regular;

por otra parte el 22,25% encuentran que la atencién es mala y el 23,75%

muy mala. Asi mismo los resultados muestran que el 2,75% de las

encuestas son invalidas. La atencién al cliente en la terminal terrestre Reina

de El Cisne recibié un promedio de calificacion total de 2,6.
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Cuadro 17. Calificaciéon de la infraestructura del centro de informacion

turistica.
Centro de Informacion Turistica

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE

Muy bueno 5 21 5,25%
Bueno 4 60 15,00%
Regular 3 95 23,75%
Malo 2 88 22,00%
Muy Malo 1 123 30,75%
Invalidas 13 3,25%
TOTAL 400 100%
Promedio de la calificaciéon 2,40

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne

Elaboracién: Karla Pamela Medina

Gréafico 9. Calificacion infraestructura centro de informacion turistica
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Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

El Cisne recibié un promedio de calificacion total de 2,4.
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El puntaje que recibié el centro de informacion turistica en la terminal
terrestre Reina de El Cisne, se encuentra distribuido de la siguiente manera:
el 5,25% de los encuestados mencionan que el centro de informacion
turistica es muy bueno, el 15% dicen que el centro de informacion turistica
es bueno, el 23,75% opinan que el centro de informacion turistica es regular;
por otra parte el 22% encuentran que el servicio es malo y el 30,75% muy
malo. Asi mismo los resultados muestran que el 3,25% de las encuestas son

invalidas. El centro de informacion turistica en la terminal terrestre Reina de



2. ¢Cbmo considera Ud. la informacién turistica recibida en la terminal

terrestre “Reina de El Cisne”?

Cuadro 18. Informacion turistica

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE

Muy bueno 5 10 2,50%
Bueno 4 84 21,00%
Regular 3 183 45,75%
Malo 2 79 19,75%
Muy Malo 1 39 9,75%
Invalidas 5 1,25%
TOTAL 400 100%
Promedio de la calificacion 2,90

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Gréfico 10. Informacién turistica
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El 2,5% de los encuestados opinan que la informacion turistica recibida en la
terminal terrestre reina de El Cisne, es muy buena, el 21% buena y el 45,75
regular. Por otro lado el 19,75 creen que la informacion turistica es mala y el
9,75% muy mala. El nUmero de encuestas invalidas es de 1,25% y el total

del promedio de la calificacién es de 2,9.
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3. ¢Como califica Ud. Los andenes de llegada y salida de la terminal

Terrestre “Reina de El Cisne”?

Cuadro 19. Calificacion andenes de llegada y salida

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE

Muy bueno 5 6 1,50%
Bueno 4 103 25,75%
Regular 3 197 49,25%
Malo 2 68 17,00%
Muy Malo 1 26 6,50%
Invalidas 0 0%
TOTAL 400 100%
Promedio de la calificacion 3,00

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Gréfico 11. Calificacién andenes de llegada y salida
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Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

El 1,5% de los usuarios encuentran que los andenes de la terminal terrestre
Reina de El Cisne son muy buenos, el 25,75 buenos y el 49,25 regular. Por
otra parte el 17% encuentran a los andenes en un estado malo y el 6,75 muy
malo. El promedio de la calificacion que recibieron los andenes fue de 3,00.
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4. Califique las condiciones higiénicas de la terminal terrestre “Reina
de El Cisne” (califique con una nota del 1 al 5, siendo 5 muy bueno y 1

muy malo)
Cuadro 20. Calificacién higiene de los andenes

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE
Muy bueno 5 31 7,75%
Bueno 4 77 19,25%
Regular 3 149 37,25%
Malo 2 88 22,00%
Muy Malo 1 46 11,50%
Invalidas 9 2,25%
TOTAL 400 100%
Promedio de la calificacion 2,90

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Grafico 12. Calificacién higiene de los andenes
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Elaboracion: Karla Pamela Medina
En cuanto a la higiene de los andenes, los usuarios opinan en un 7,75% que
es muy buena, el 19,25% que es buenay el 37,25% que es regular. Por otro
lado el 22% considera que la higiene es mala y el 11,5 muy mala. El 2,25%
corresponde a las encuestas invalidas y finalmente el 2,9 corresponde al

promedio de la calificacion total.
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Cuadro 21. Calificacién higiene baterias sanitarias

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE

Muy bueno 5 14 3,50%
Bueno 4 54 13,50%
Regular 3 128 32,00%
Malo 2 101 25,25%
Muy Malo 1 97 24,25%
Invalidas 6 1,50%
TOTAL 400 100%
Promedio de la calificacion 2,50

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Gréfico 13. Calificacién higiene baterias sanitarias
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Regular
32,00%

Malo
25,25%

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

El 3,5% de los encuestados consideran que la higiene de las baterias
sanitarias es muy buena, el 13,5% buena y el 32% regular. Por otra parte el
25,25% coinciden que la higiene de las baterias sanitarias es mala y el
24,25% muy mala. El 1,5% corresponde a las encuestas invalidas y el 2,5 al

promedio de calificacion total.
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Cuadro 22. Calificacion higiene de boleterias

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE

Muy bueno 5 36 9,00%
Bueno 4 132 33,00%
Regular 3 125 31,25%
Malo 2 72 18,00%
Muy Malo 1 29 7,25%
Invalidas 6 1,50%
TOTAL 400 100%
Promedio de la calificacion 3,20

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Gréfico 14. Calificacion higiene de boleterias

HIGIENE BOLETERIAS

Muy Bueno

Muy Malo Invalidas
7,25% 1,50% 9,00%

Regular
31,25%

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Bueno
33,00%

Un 9% consideran que la higiene en las boleterias es muy buena, un 33%

buena y un 31,25% regular. Asi mismo un 18% consideran que la higiene en

las boleterias es mala y el 7,25 muy mala. Un 1,5% de las encuestas es

invalido y el 3,2 es el resultado del promedio de calificacion total.
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Cuadro 23. Calificacién higiene de los almacenes

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE

Muy bueno 5 27 6,75%
Bueno 4 110 27,50%
Regular 3 141 35,25%
Malo 2 77 19,25%
Muy Malo 1 38 9,50%
Invalidas 7 1,75%
TOTAL 400 100%
Promedio de la calificacion 3,00

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Grafico 15. Calificacion higiene de los almacenes
HIGIENE ALMACENES
. Muy Bueno
Muy Malo Invalliias 6,75%
9,50% 1L,75%

Bueno
27,50%

Malo
19,25%

Regular
35,25%

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

El 6,75% de los encuestados consideran que la higiene en los almacenes es
muy buena, el 27,5% buena y el 35,25% regular. Asi mismo el 19,25%
consideran que la higiene es mala y el 9,5 muy mala. El 1,75% de las

encuestas son invalidas y el promedio de calificacion total es de 3.00
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Cuadro 24. Calificacién higiene de los Restaurantes

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE

Muy bueno 5 27 6,75%
Bueno 4 102 25,50%
Regular 3 140 35,00%
Malo 2 89 22,25%
Muy Malo 1 36 9,00%
Invalidas 6 1,50%
TOTAL 400 100%
Promedio de la calificacion 3.00

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Gréfico 16. Calificacién higiene de los Restaurantes
HIGIENE RESTAURANTES
. Muy Bueno
Muy Malo Invalidas 6 75%
9,00% 1,50% '

Bueno
25,50%

Malo
22,25%

Regular
35,00%

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

El 6,75% de los usuarios opinan que la higiene en los restaurantes es muy
buena, el 25,5% buena y el 35% regular. EI 22,25% de los usuarios
coinciden en que la higiene de los restaurantes en la terminal terrestre Reina
de El Cisne es mala y el 9% muy mala. El 1,5% de las encuestas son

invalidas y el 3,00 corresponde al promedio de la calificacion total.
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Cuadro 25. Calificacion higiene de los parqueaderos

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE

Muy bueno 5 21 5,25%
Bueno 4 80 20,00%
Regular 3 124 31,00%
Malo 2 87 21,75%
Muy Malo 1 80 20,00%
Invalidas 8 2,00%
TOTAL 400 100%
Promedio de la calificacion 2,70

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Gréfico 17. Calificacién higiene de los parqueaderos

HIGIENE PARQUEADEROS
Muy Bueno

Invalidas 5 959
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Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

En cuanto a la higiene en los parqueaderos, los usuarios opinan en un
5,25% que es muy buena, el 20% buena y el 31% regular. Por otra parte un
21.75% de los usuarios consideran que la higiene en los parqueaderos es
mala y el 20% muy mala. El nimero de encuestas invalidas es del 2% vy el
promedio de la calificacion total es de 2,7.
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5. Elija 5 servicios Turisticos que se deberian implementar y mejorar en
la terminal terrestre “Reina de El Cisne” para mejorar la actividad
turistica (Marque con una x la respuesta seleccionada)

Cuadro 26. Servicios turisticos a implementarse

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE
Cajeros automaticos

(que acepten todo tipo de tarjetas) 2176 69,00%
Itinerarios en espariol e inglés en 218 54.50%
estafetas

Agencia de Viajes 143 35,75%
Servicio de Internet Wi Fi 295 73,75%
Venta de Boletos automatica 161 40,25%
Oficina de cambio de divisas 103 25,75%
Sala de espera 175 40,25%
Carritos portaequipajes 215 53,75%
Basureros 144 36,00%
Renta de Autos 107 26,75%
Recepcion de Equipaje 161 43,75%
Mapa grgnde de la ciudad de Loja 250 62.50%
(para ubicarse)

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Gréfico 18. Servicios turisticos a implementarse
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Elaboracién: Karla Pamela Medina

Segun los encuestados los 5 servicios que se deberian implementar y
mejorar en la terminal son: en primer lugar, el servicio de internet alcanz6 un
porcentaje de 73,75%, los cajeros automaticos obtuvieron un porcentaje de
69%, mapa grande de la Ciudad 62,50%, Itinerarios en espafiol e inglés en
estafetas 54,50% vy finalmente la opcién de los Carritos portaequipajes
alcanzo un 53,75%.
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OTROS
Esta pregunta contenia la opcién de hacer sugerencias. Los encuestados

sugirieron mejorar en lo siguiente:

Cuadro 27. Sugerencias de los usuarios

» Atencion al cliente vy » Mantenimiento  completo

personal capacitado de la terminal

S » Oficina de turismo que
» Atencion bilingue
promueva

» Anuncio de los viajes de
» Sala de espera _
salida y llegada

_ o > Lista de compafias vy
» Seguridad y sefializacion . .
horarios de las compaifiias

» Personal que brinde ayuda » Mejoramiento de la pagina

y guardias web de la terminal

» Que se cobre la tasa de

» Pisos, iluminacion y éarea salida en boleteria,
de recreacion infantil conjuntamente  con el
tiquete
» Baterias Sanitarias » Sillas

y o > Lista de destinos 'y
> Informacion turistica »
compaiiias en estafetas

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

68



6. ¢Coémo califica Ud. la atencién recibida por parte del personal que

labora en la terminal terrestre “Reina de El Cisne”?

Cuadro 28. Atencidn por parte del personal

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE

Muy bueno 5 5 1,25%
Bueno 4 117 29,25%
Regular 3 200 50,00%
Malo 2 56 14,00%
Muy Malo 1 19 4,75%
Invalidas 3 0,75%
TOTAL 400 100%
Promedio de la calificacion 3.1

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Grafico 19. Atencion por parte del personal

ATENCION RECURSO HUMANO

: Muy Bueno
Muy Malo Invalidas
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Elaboracion: Karla Pamela Medina

El 1,25% de los usuarios opinan que la atencion recibida por parte del
personal que labora en la terminal terrestre Reina de El Cisne es muy buena,
el 29,25% buena y el 50% regular. Por el contrario el 14% opinan que la
atencion es mala y el 4,75% muy mala. El porcentaje de encuestas invalidas

es de 0,75% y el promedio de la calificacion total es de 3,1.
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7. ¢Cree Ud. que el personal que labora en la terminal terrestre, esta
debidamente capacitado para el cargo que desempeia? (Marque con

una X larespuesta seleccionada)

Cuadro 29. Calificaciéon recurso humano

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE

Si 122 30,50%
No 274 68,50%
Invalidas 4 1,00%
TOTAL 400 100%

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Grafico 20. Calificacion recurso humano

CAPACIDAD RECURSO HUMANO
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Elaboracion: Karla Pamela Medina

El 30,5% de los encuestados consideran que el personal de la terminal
terrestre Reina de EI Cisne si estd debidamente capacitado para
desempefiar las labores correspondientes, por el contrario el 68,5 de los
encuestados consideran que el personal no esta debidamente capacitado. El
1% de las encuestas son invalidas.
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8. ¢Como califica Ud. la infraestructura y comodidad de las
instalaciones de la terminal terrestre Reina de El Cisne? (marque con

una X larespuesta seleccionada)

Cuadro 30. Calificacion infraestructura

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE

Muy bueno 5 3 0,75%
Bueno 4 103 25,75%
Regular 3 224 56,00%
Malo 2 58 14,50%
Muy Malo 1 9 2,25%
Invalidas 3 0,75%
TOTAL 400 100%
Promedio de la calificacion 3.1

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Grafico 21. Calificacion infraestructura
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Elaboracion: Karla Pamela Medina

El 0,75% de los usuarios consideran que infraestructura y comodidad de las
instalaciones de la terminal terrestre Reina de El Cisne de El Cisne es muy
buena, el 25,75% buena y el 56% regular. Por el contrario el 14,5% opinan
que es mala y el 2,25%muy mala. El porcentaje de encuestas invalidas es de
0,75% y el promedio de la calificacién total es de 3,1.
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9. ¢Como considera Ud. la seguridad en la terminal terrestre “Reina de

El Cisne”?

Cuadro 31. Calificacion seguridad

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE

Muy bueno 5 6 1,50%
Bueno 4 93 23,25%
Regular 3 175 43,75%
Malo 2 91 22,75%
Muy Malo 1 31 7,75%
Invalidas 4 1,00%
TOTAL 400 100%
Promedio de la calificacion 2,90

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Gréfico 22. Calificacion seguridad
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Elaboracion: Karla Pamela Medina

En cuanto a la seguridad, el 1,5% de los usuarios opinan que la seguridad es
muy buena, el 23,25 buena y el 43,75% regular. Por el contrario el 22,75%
consideran mala la seguridad y el 7,75% muy mala. El porcentaje de

encuestas invalidas es de 1% y el promedio de la calificacion total es de 2,9.
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10. ¢Segun el grado de importancia en qué orden mejoraria Ud. los
siguientes servicios en la terminal terrestre “Reina de El Cisne”?

Infraestructura

Infraestructura

Seguridad

Atencioén al cliente

Higiene

Cuadro 32. Servicios a mejorar segun el grado de importancia

CANTIDAD PORCENTAJE PROM
VARIABLE 1 2 3 |4 |1 2 3 4 EPI0
Seguridad 106 119 57 50 26,25 | 29,75 | 14,25 12,5 2,2
Infraestructura 102 51 95 83 25,5 | 12,75 | 23,75 | 20,75 2,5
Atencion al Cliente 75 54 | 111 90 18,75 13,5 | 27,75 | 22,50 2,6
Higiene 48 107 68 | 108 12,00 | 26,75 17,0 | 27,00 2,8
Invalidas 69 69 69 69 17,25 | 17,25 | 17,25 | 17,25
TOTAL 400 400 | 400 | 400 100% | 100% | 100% | 100%

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Gréfico 23. Servicio a mejorar segun el grado de importancia
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Elaboracién: Karla Pamela Medina

Segun el resultado de las encuestas aplicadas, los servicios en la terminal
terrestre Reina de EI Cisne, se deben mejorar en el siguiente orden:
Seguridad con un promedio de 2,2. Infraestructura con un promedio de 2,5.
Atencion al cliente con un promedio de 2,6 y la Higiene con un promedio de
2,8.
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11. Porque su opinién es importante. ¢Qué cree Ud. que se deberia
implementar y mejorar en los andenes (corredores)?. Puede elegir més

de una opcion.

Cuadro 33. Implementacién de servicios en los andenes

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE
Baterias Sanitarias 246 61,50%
Dlspen:sgdores de bebidas 137 34,25%
Automaticos

Sillas 195 48,75%
Reloj grande y visible 165 41,25
Sefalizacion 257 64,25%

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Gréfico 24. Implementacion de servicios en los andenes
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Elaboracion: Karla Pamela Medina

La mayoria de opciones en cuanto a implementacion y mejoramiento
obtuvieron porcentajes relevantes, en primer lugar la sefializacién obtuvo un
porcentaje de 64,25%, las baterias sanitarias obtuvieron un porcentaje de
61,50%, Sillas un 48,75%, reloj grande y visible un 41,25% y finalmente la
opcion de dispensadores de bebidas automaticos obtuvo un 34,25%.
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OTROS
Los encuestados brindaron las siguientes sugerencias para implementar y

mejorar en los andenes.

Cuadro 34. Sugerencias paraimplementacion de servicios

, o > No cobrar la utilizacion de
» Carritos portaequipajes .
los bafos

. > Parlantes para anunciar
» Aseo en los bafios _
salidas y llegadas

» Artesanias y suvenires
» Restaurantes con cultura .
o que reflejen la  cultura
gastronomica .
Lojana

. o » Caseta Turistica con
» Ordenar mejor el servicio _
) personal capacitado y con
de taxis o o
conocimiento de idiomas

Fuente: Usuarios de la Terminal Terrestre Reina de El Cisne
Elaboracién: Karla Pamela Medina
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6.6.ANALISIS DE MICRO AMBIENTE (ANALISIS INTERNO)

6.6.1. ENTREVISTA REALIZADA AL ING. WILFRIDO PAZ GERENTE
DE LA TERMINAL TERRESTRE RIENA DE EL CISNE

1. ¢En qué afo se creo la terminal terrestre Reina de El Cisne?
La terminal terrestre Reina de El Cisne, se comenzd a construir en el
afo de 1991, en la administracion del Dr. Jorge Reyes Jaramillo.
Inicio sus labores en julio de 1994

2. ¢Quién estaba a cargo de la Administracion en ese entonces?

La empresa de transporte municipal

3. ¢Cudles son los pormenores de la administracién actual?
No hay mucha informacién referente al tema, debido a que el nuevo

Gerente esta a cargo desde hace 8 meses

4. ¢Cual es la misiéon y vision de la terminal terrestre Reina de El
Cisne?

Prestar servicios de transporte

5. ¢Laterminal terrestre pertenece al sector publico o privado?

Al sector publico

6. ¢Cuentan con presupuesto fijo para el mantenimiento de la
terminal?

Si, La terminar recibe un monto anual

7. ¢Quéinstituciones financian el mantenimiento de la terminal?

El Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Loja (GAD)

8. ¢Cree Ud. que ha incrementado el numero de usuarios en los
altimos anos y cudl es el promedio?
Se considera que si, aunque el gerente esta en funciones desde hace

8 meses. El promedio de usuarios diarios es de 10.000
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9. ¢Qué servicios se han incrementado en los Ultimos afios?
Ha habido remodelaciones, mejoramiento del paso peatonal entre

otros

10. ¢Cuantas personas laboran en esta institucion?

42 personas

11. ¢El personal que labora en esta institucion, esta debidamente
capacitado?

Si tienen conocimientos acerca de las funciones que realizan

12.¢.De qué manera y cada que tiempo se capacita al personal que
labora

No, se les capacita

13. ¢;Como es el climalaboral en esta instituciéon?

Normal, cada uno cumple con sus funciones

14.;.Cree Ud. que los usuarios de la terminal terrestre estan
satisfechos con los servicios turisticos existentes?
El gerente considero que esta informacion la podran ofrecer los

usuarios

15.¢Existe en estos momentos algun otro proyecto orientado al
mejoramiento de los servicios turisticos de esta institucién?
Si, un proyecto de ampliacién y remodelacion, en el cual habra

muchos cambios

16.¢Cree Ud. que el mejoramiento de los servicios turisticos en la
terminal terrestre Reina de El Cisne contribuira en el desarrollo
de lainstitucién?

Si, siempre es importante mejorar
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17.¢En qué orden mejoraria Ud. los siguientes aspectos?

Infraestructura

Seguridad

Atencién al cliente

Al W LD

Higiene
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6.6.2. RESENA HISTORICA DE LA TERMINAL TERRESTRE REINA
DE EL CISNE

Foto # 5. Fachada de la terminal terrestre Reina de El Cisne

Autora: Karla Pamela Medina

Lo mas parecido a una terminal terrestre en Loja de antafio, funcioné en lo
que hoy es el Parque Bolivar (antigua estacibn de buses); pero, por

supuesto, de aquello ya hace mucho tiempo.

La Unidad Municipal de la terminal terrestre, se comenzd a construir en el
afio de 1991, en la administracion del Dr. Jorge Reyes Jaramillo. Inicié sus
labores en julio de 1994, administrada por la Empresa Municipal de
Transporte Terrestre y Terminales (EMTRATEL) con 12 empresas de

transporte intercantonal e interprovincial.
La terminal terrestre Reina de El Cisne fue creada con la finalidad de dar

respuesta a la necesidad de ordenar el trafico y transporte de pasajeros
(IML)
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6.6.3. Areas
La terminal terrestre Reina de El Cisne, cuenta con las siguientes areas:

» Dos parqueaderos de vehiculos particulares

Foto # 5. Parqueadero de vehiculos particulares

Autora: Karla Pamela Medina

» Dos pargueaderos de taxis (area para 10 taxis)

Foto # 6. Parqueadero de taxis

Autora: Karla Pamela Medina

80



» Cuatro andenes de llegada de buses

Foto # 7. Andenes de llegada de buses

Autora: Karla Pamela Medina

> Diecisiete andenes de salida de buses

Foto # 8. Andenes de salida de buses

Autora: Karla Pamela Medina
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PLANTA BAJA
En la planta baja de la terminal terrestre Reina de El Cisne, se encuentra
distribuida de la siguiente manera: una cabina de cobro para buses, un

corredor con doce cabinas de boleteria y siete de encomiendas.

Foto # 9. Boleterias

Autora: Karla Pamela Medina

Foto # 10. Pasillo de Boleterias

Autora: Karla Pamela Medina
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6.6.4. Servicios
Estos son los servicios que ofrece la terminal Terrestre Reina de El Cisne:
» Oficina de informacién general, informacion turistica y cambio de
dinero (d6lares)

Foto # 11. Oficina de informacion

Autora: Karla Pamela Medina
» Oficina de recepcidén de equipaje

Foto # 12. Oficina de recepcidén de equipaje
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Autora: Karla Pamela Medina
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» Tres baterias sanitarias en la planta baja y tres en la planta alta
A continuacién algunas imagenes que muestran el estado de todas

las baterias sanitarias, las mismas que comparten un estado similar.

Foto # 13. Baterias sanitarias hombres Foto # 14. Baterias sanitarias
mujeres

BANOS
MUJERES
D IO civ.

b

Autora: Karla Pamela Medina Autora: Karla Pamela Medina

Foto # 15. Lavabos

Autora: Karla Pamela Medina
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Foto # 16. Urinales
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Autora: Karla Pamela Medina
Foto # 17. Inodoros Foto # 18. Inodoros andenes de salida
'l [
i

Autora: Karla Pamela Medina Autora: Karla Pamela Medina
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» Ingresos
Existen tres ingresos generales para el publico, dos puertas de
ingreso de pasajeros, distribuidos en cuatro torniquetes y dos puertas

para personas de tercera edad, nifios y discapacitados.

Foto # 19. Ingreso al publico

Autora: Karla Pamela Medina

Foto # 20. Puerta de ingreso de pasajeros

Autora: Karla Pamela Medina

86



Foto # 21. Tarifas de Ingreso
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Autora: Karla Pamela Medina

Foto # 22. Puerta de ingreso y salida de pasajeros

Autora: Karla Pamela Medina
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6.6.5. Locales Comerciales
» Restaurantes
En la planta baja cuenta con tres restaurantes y tres locales de comida
rapida y la planta alta con dos restaurantes, ademas de un comedor para

personas de escasos recursos.

Foto # 23. Restaurante

Autora: Karla Pamela Medina

Foto # 24. Local de comida rapida

Autora: Karla Pamela Medina
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Foto # 25. Local de comida rapida
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Autora: Karla Pamela Medina

» Cajeros autométicos
La terminal cuenta con un cajero del banco de Guayaquil y un cajero Activa
del banco de Loja.

Foto # 26. Cajero banco de Guayaquil Foto # 27. Cajero Activa
-l

vuelve Lojar.,

BANCO
GUAYAQUIL

Autora: Karla Pamela Medina Autora: Karla Pamela Medina
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» Bazares y Despensas
Existe un total de cinco bazares y nueve despensas

Foto # 28. Despensas

Autora: Karla Pamela Medina

Ademas de los servicios mencionados, la planta baja de la terminal terrestre

Reina de El cisne también cuenta con:

> Una farmacia

» Una pelugueria
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» Dos locutorios en la planta baja y un locutorio en la planta alta.

» Una oficina de cooperativa de ahorro de choferes

» Una oficina de la Union Lojana de transporte interprovincial e
intercantonal de pasajeros

» Una oficina de inspectoria

» Sala de espera
Tiene este nombre, aunque en realidad se trata del mismo pasillo donde se
hace fila para acceder a las boleterias, solo que con unas sillas donde

pueden esperar los pasajeros.

Foto # 29. Sala de espera

Autora: Karla Pamela Medina
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PLANTA ALTA

6.6.6. Oficinas de Administracion

En esta parte de la planta alta, se ubican las oficinas de Jefatura,
Contabilidad, Secretaria, ademas de una bodega. Al entrar a las oficinas, a
mano izquierda, se encuentra una pantalla desde donde se puede controlar

ciertas zonas de la terminal terrestre mediante video vigilancia.

Foto # 30. Oficinas

Autora: Karla Pamela Medina

Foto # 31. Video vigilancia

Autora: Karla Pamela Medina
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6.6.7. Unidad de Policia Comunitaria
En la planta alta de la terminal se encuentra también, un local donde
funciona el UPC, junto con el sistema de camaras de seguridad y

alcoholimetros.

Foto # 32. Unidad de Policia Comunitaria UPC

Autora: Karla Pamela Medina

6.6.8. Area de Encomiendas
Se trata del area donde funcionan siete locales que prestan el servicio de
encomiendas.

Foto # 33. Locales de encomiendas

Autora: Karla Pamela Medina
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En la planta alta se encuentran también:
» Una cisterna de agua potable
» Zona de estibadores y lustradores
» Un local de internet

Foto # 34. Local de internet

Autora: Karla Pamela Medina

6.6.9. Parqueadero de buses
Este parqueadero estd reservado para los buses en espera, en un
aproximado de 30 espacios. ¢

Foto # 35. Parqueadero de Buses

Autora: Karla Pamela Medina
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6.6.10. ANALISIS FODA
A continuacién un listado de las debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades de la terminal terrestre Reina de El Cisne

Cuadro 35. Andlisis externo e interno de la terminal Reina de El Cisne

DEBILIDADES

AMENAZAS

Servicios de cafeteria vy
restaurantes regulares, ya que
no cuentan con variedad vy
cultura gastronémica

Falta de venta de artesanias y
suvenires que representen la
cultura Lojana

Centro de informacién turistica
regular con escasa informacion
turistica

Seguridad e infraestructura
regular con andenes pequefios
para el numero de frecuencias
diarias

La higiene de las boleterias,
andenes, almacenes,
restaurantes y parqueaderos es
regular, asi mismo las
condiciones e higiene de las
baterias sanitarias es mala
Falta de mejoramiento e
implementacion de servicios
acordes a las necesidades
actuales, asi mismo los
usuarios no tienen conocimiento
de los servicios existentes

La atencién al cliente es regular
ya que el personal que labora
en la terminal, no esta
debidamente capacitado y no
tiene conocimiento de idiomas
Obligar al usuario a tener una
moneda de 10 centavos para el
ingreso a los andenes y el uso
de las baterias sanitarias

La capacidad de carga es
mayor al tamafio de Ila
infraestructura

Las condiciones actuales de la
infraestructura es precaria ya
que fue construida de acuerdo a
la demanda de hace 20 afios
Falta de presupuesto para la
ejecucion de proyectos

Las lluvias intensas empeoran
el estado actual de la terminal
Propagacion de enfermedades
por la higiene precaria de las
baterias sanitarias
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FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Es una institucion que fue
construida para cumplir con la
funcion especifica de brindar
servicio de transporte y sus
instalaciones fueron disefiadas
para facilitar dichas funciones.
Ser una institucibn  con
infraestructura propia y
administrada por el GAD
(Gobierno autbnomo
descentralizado) Municipal de
Loja

Ser una institucién de prestigio
y Unica en la ciudad de Loja

Su ubicacion es estratégica ya
que se encuentra ubicada en
el centro norte de la ciudad,
cerca de la brigada de
infanteria N° 7.

Genera ingresos y fuentes de
trabajo a la ciudad de Loja
Facilita la conexion,
movilizacibn 'y comunicacion
entre ciudades y paises
Constituye una via de
desarrollo para la Ciudad de
Loja y la puerta mas viable
para atraer turistas

No tiene que competir con
ninguna otra empresa de esta
indole ya que es la Unica
terminal terrestre de la ciudad.
Dispone de excelentes rutas y
frecuencias, ademas de
servicio de taxis oportuno
Contar con buenos convenios
corporativos ademas de un
proyecto de una futura
ampliaciéon

Cuenta con un promedio alto

de usuarios

Posicionarse como una
institucion que ofrece los
mejores servicios, acordes con
los estdndares de calidad del
mundo moderno

La demanda es a nivel
nacional e internacional y de
todas las edades

Su ubicacion ofrece
oportunidades de expansion

El mejoramiento de los
servicios turisticos en la
terminal, seria una excelente
oportunidad para entrar en el
mercado de oferta turistica
actual.

Conjuntamente con el GAD de
Loja, el Ministerio de turismo y
otras entidades, se puede
mejorar la promocion turistica
existente en la terminal
terrestre Reina de El Cisne
Ofrecer una buena impresion
de la ciudad de Loja a través
de los servicios que ofrece

La terminal terrestre es un
punto clave para promover el
Turismo en la ciudad de Loja
Mejorar la satisfaccion del
cliente, mediante un
mejoramiento y ampliaciéon de
la infraestructura

La implementacion de un
mapa grande de la ciudad en
la terminal terrestre, permitiria
a los Vvisitantes ubicarse y
sentirse mas seguros

Cobrar la tasa de ingreso
conjuntamente con el tiquete,
permitiria  tener  usuarios
satisfechos

Fuente: Trabajo de campo

Elaboracion: Karla Pamela Medina Espinoza
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6.6.10.1. MATRICES DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS Y
EXTERNOS (MEFI y MEFE)

Cuadro 36. Ponderacion de las matrices MEFI y MEFE

CALIFICACION
PROCESO PARA PONDERAR
MEFI MEFE
Peso especifico, corresponde a la _

. ' . Fortaleza Oportunidad
frecuencia relativa o probabilidad 4 4
o mayor mayor

estadistica

Calificacion de la respuesta, en esta

columna se califica la respuesta que | Fortaleza . Oportunidad 3
obtiene la empresa, utilizando la| menor menor
escala correspondiente

Valor ponderado de la respuesta, se

obtiene multiplicando la calificacién de | Debilidad . Amenaza )
la respuesta por su respectivo peso | menor menor
especifico

Total, se obtiene de la sumatoria | Debilidad 1 Amenaza 1
correspondiente a cada columna Mayor mayor

Fuente: Le6n 2013
Elaboracién: Karla Pamela Medina

Interpretacion de la Ponderacion

Resultados:

2 2,5. Las fortalezas se encuentran sobre las debilidades y las
oportunidades sobre las amenazas

< 2,5: Las debilidades se encuentran sobre las fortalezas y las amenazas
sobre las oportunidades

= 2,5: Existe un equilibrio entre fortalezas y debilidades, entre oportunidades

y amenazas
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6.6.10.2. Matriz MEFI (Matriz de Evaluacion de Factores Internos) de la
terminal terrestre Reina de El Cisne.

Cuadro 37. Matriz MEFI

FACTORES DETERMINANTES PARA EL EXITO PESO O . RESULTADO
) CALIFICACION
FORTALEZAS PONDERACION PONDERADO
1. Es una institucion que fue construida para cumplir
con la funcién especifica de brindar servicio de 0,05 3 0,15

transporte y sus instalaciones fueron disefiadas
para facilitar dichas funciones

2. Ser una instituciéon con infraestructura propia y 0,05 & 0,15
administrada por el GAD (Gobierno auténomo
descentralizado) de Loja

3. Ser una institucién de prestigio y Unica en la 0,04 3 0,12
ciudad de Loja
4. Su ubicacion es estratégica ya que se encuentra 0,05 8 0,15

ubicada en el centro norte de la ciudad, cerca de la
brigada de infanteria N° 7

5.Genera ingresos y fuentes de trabajo a la ciudad 0,06 4 0,24

de Loja

6. Facilita la conexién, movilizacién y comunicacién 0,06 4 0,24

entre ciudades y paises

7. Constituye una via de desarrollo para la Ciudad 0.07 4 0,28

de Loja y la puerta mas viable para atraer turistas

8. No tiene que competir con ninguna otra empresa 0,04 3 0,12

de esta indole ya que es la Unica terminal terrestre

de la ciudad.

9. Dispone de excelentes rutas y frecuencias, 0,06 3 0,18

ademas de servicio de taxis oportuno

10 Contar con buenos convenios corporativos 0,06 3 0,18

ademas de un proyecto de una futura ampliacién

11. Cuenta con un promedio alto de usuarios. 0,06 4 0,24

Total 0,6 2,05
DEBILIDADES

1. Servicios de cafeteria y restaurantes regulares, 0,06 1 0,06

ya que no cuentan con variedad y cultura
gastronomica

2. Falta de venta de artesanias y suvenires que 0,05 2 0,10
representen la cultura Lojana

3. Centro de informacion turistica regular con 0,05 1 0,05
escasa informacion turistica

4. Seguridad e infraestructura regular con andenes 0,03 1 0,03
pequerios para el nimero de frecuencias diarias

5. La higiene de las boleterias, andenes, 0,06 1 0,06

almacenes, restaurantes, parqueaderos es regular
y las condiciones e higiene de las baterias
sanitarias es mala

6. Falta de mejoramiento e implementacion de 0,05 1 0,05
servicios acordes a las necesidades actuales, asi
mismo los usuarios no tienen conocimiento de los
servicios existentes

7. La atencion al cliente es regular ya que el 0,06 1 0,06
personal que labora en la terminal, no esta
debidamente capacitado y no tiene conocimiento de
idiomas

8. Obligar al usuario a tener una moneda de 10 0,04 2 0,08
centavos para el ingreso a los andenes y el uso de
las baterias sanitarias

Total 0,4 0,49

Fuente: Trabajo de campo

Elaboracion: Karla Pamela Medina
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6.6.10.3. Matriz MEFE (Matriz de Evaluacion de Factores Externos) de
la terminal terrestre Reina de El Cisne.

Cuadro 38. Matriz MEFE

FACTORES DETERMINANTES PARA EL EXITO PESO O . RESULTADO
CALIFICACION
OPORTUNIDADES PONDERACION PONDERADO

1. Posicionarse como una institucion que ofrece los
mejores servicios, acordes con los estandares de 0,05 3 0,15
calidad del mundo moderno
2. La demanda es a nivel nacional e internacional y de 0,05 3 0,15
todas las edades
3. Su ubicacion ofrece oportunidades de expansion 0,05 4 0,20

4. El mejoramiento de los servicios turisticos en la
terminal, seria una excelente oportunidad para entrar 0,07 & 0,28
en el mercado de oferta turistica actual

5. Conjuntamente con el GAD de Loja, el Ministerio de
turismo y otras entidades, se puede mejorar la 0,06 4 0,24
promocion turistica existente en la terminal terrestre
Reina de El Cisne

6. Ofrecer una buena impresion de la ciudad de Loja a 0,07 4 0,28
través de los servicios que ofrece

7. La terminal terrestre es un punto clave para 0,07 4 0,28
promover el Turismo en la ciudad de Loja

8. Mejorar la satisfaccion del cliente, mediante un 0,07 3 0,21

mejoramiento y ampliacion de la infraestructura
9. La implementacion de un mapa grande de la ciudad

en la terminal terrestre, permitiria a los visitantes 0,06 4 0,24
ubicarse y sentirse mas seguros
10. Cobrar la tasa de ingreso conjuntamente con el 0,05 3 0,15

tiquete, permitiria tener usuarios satisfechos

Total 0,6 2,18

AMENAZAS
1. La capacidad de carga es mayor al tamafio de la 0,09 1 0,09
infraestructura
2. Las condiciones actuales de la infraestructura es 0,10 1 0,10
precaria ya que fue construida de acuerdo a la
demanda de hace 20 afios
3. Falta de presupuesto 0,08 1 0,08
4. Las lluvias intensas empeoran el estado actual de la 0,06 2 0,12
terminal
5. Propagacién de enfermedades por la higiene 0,07 2 0,14
precaria de las baterias sanitarias

0,4 0,53

Total
TOTAL 1 2,71

Fuente: Trabajo de campo

Elaboracién: Karla Pamela Medina
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Interpretacion de la Matriz MEFI

Una vez aplicada la matriz de evaluacion de los factores internos y una vez
realizada la respectiva ponderaciéon, se obtuvo como resultado 2,54. Esto
significa las fortalezas superan a las debilidades, pero sin embargo es

importante emplear estrategias que eliminen las debilidades.

Interpretacion de la Matriz MEFE

De la ponderacion de la matriz de evaluacion de los factores externos se
obtuvo como resultado 2,71. Esto significa que las oportunidades superan a
las amenazas, por lo tanto se debe aprovechar estas oportunidades para

contrarrestar las amenazas.

6.6.10.4. MATRIZ FODA

Estrategia FO: Se basa en el uso de las fortalezas internas de la
organizacién con el propoésito de aprovechar las oportunidades externas
Estrategia FA: trata de disminuir o evitar al minimo el impacto de las
amenazas del entorno, valiéndose de las fortalezas

Estrategia DA: Tiene como propdésito disminuir las debilidades y neutralizar
las amenazas a través de acciones de caracter defensivo. Generalmente
esta estrategia es utilizada cuando la organizacion se encuentra altamente
amenazada y posee muchas debilidades. Esta estrategia va dirigida a la
supervivencia

Estrategia DO: tiene como finalidad mejorar las debilidades internas

aprovechando las oportunidades externas (LEON 2013)
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6.6.10.5. Matriz de Estrategias FODA
Cuadro 39. Matriz de estrategias FODA

Factores Internos

Factores Externos

FORTALEZAS

1. Es una institucion que fue construida para
cumplir con la funcién especifica de brindar
servicio de transporte y sus instalaciones fueron
disefiadas para facilitar dichas funciones

2. Ser una institucién con infraestructura propia y
administrada por el GAD (Gobierno auténomo
descentralizado) de Loja

3. Ser una institucién de prestigio y Unica en la
ciudad de Loja

4. Su ubicaciébn es estratégica ya que se
encuentra ubicada en el centro norte de la ciudad,
cerca de la brigada de infanteria N° 7

5.Genera ingresos y fuentes de trabajo a la
ciudad de Loja

6. Facilita la conexién, movilizacion y
comunicacién entre ciudades y paises

7. Constituye una via de desarrollo para la Ciudad
de Loja y la puerta mas viable para atraer turistas
8. No tiene que competir con ninguna otra
empresa de esta indole ya que es la Unica
terminal terrestre de la ciudad.

9. Dispone de excelentes rutas y frecuencias,
ademas de servicio de taxis oportuno

10 Contar con buenos convenios corporativos
ademas de un proyecto de una futura ampliacion

11. Cuenta con un promedio alto de usuarios.

DEBILIDADES

1. Servicios de cafeteria y restaurantes regulares, ya
que no cuentan con variedad y cultura gastronémica

2. Falta de venta de artesanias y suvenires que
representen la cultura Lojana

3. Centro de informacién turistica regular con escasa
informacién turistica

4. Seguridad e infraestructura regular con andenes
pequefios para el nimero de frecuencias diarias

5. La higiene de las boleterias, andenes, almacenes,
restaurantes, parqueaderos es regular y las
condiciones e higiene de las baterias sanitarias es mala
6. Falta de mejoramiento e implementacién de servicios
acordes a las necesidades actuales, asi mismo los
usuarios no tienen conocimiento de los servicios
existentes

7. La atencion al cliente es regular ya que el personal
que labora en la terminal, no estad debidamente
capacitado y no tiene conocimiento de idiomas

8. Obligar al usuario a tener una moneda de 10
centavos para el ingreso a los andenes y el uso de las

baterfas sanitarias

OPORTUNIDADES

1. Posicionarse como una institucién que ofrece los
mejores servicios, acordes con los estandares de
calidad del mundo moderno

2. La demanda es a nivel nacional e internacional y de
todas las edades

3. Su ubicacién ofrece oportunidades de expansién

4. El mejoramiento de los servicios turisticos en la
terminal, seria una excelente oportunidad para entrar en
el mercado de oferta turistica actual

5. Conjuntamente con el GAD de Loja, el Ministerio de
turismo y otras entidades, se puede mejorar la
promocién turistica existente en la terminal terrestre
Reina de El Cisne

6. Ofrecer una buena impresion de la ciudad de Loja a
través de los servicios que ofrece

7. La terminal terrestre es un punto clave para promover
el Turismo en la ciudad de Loja

8. Mejorar la satisfaccién del cliente, mediante un
mejoramiento y ampliacién de la infraestructura

9. La implementacién de un mapa grande de la ciudad
en la terminal terrestre, permitiria a los visitantes
ubicarse y sentirse mas seguros

10. Cobrar la tasa de ingreso conjuntamente con el
tiquete, permitiria tener usuarios satisfechos

FO

DO

- Aprovechar la terminal terrestre

como un punto clave para
promover la actividad turistica en
la Ciudad de Loja

- Adecuar una oficiha de
Informacion turistica, que cumpla
con los requisitos para dichas
funciones

- Mejorar la sefializacion

- Disefiar un plan de mejoras de
servicios turisticos para la terminal
terrestre Reina de El Cisne

- Proponer programas de capacitacion
sobre atencién al cliente para el

personal que labora en la terminal

terrestre
- Ofrecer un curso de Inglés al
personal encargado de atender

directamente al cliente
- Realizar un presupuesto de los
servicios a implementarse, sugeridos

por los usuarios

FA

DA

AMENAZAS

1. La capacidad de carga es mayor al tamafio de la
infraestructura

2. Las condiciones actuales de la infraestructura es
precaria ya que fue construida de acuerdo a la demanda
de hace 20 afios

3. Falta de presupuesto

4. Las lluvias intensas empeoran el estado actual de la
terminal

5. Propagacion de enfermedades por la higiene precaria
de las baterias sanitarias

-Aprovechar la falta de
competencia para establecer la
imagen de la terminal terrestre,
como una institucion que ofrece
servicios de acuerdo a los

estandares de calidad

- Disefiar un plan de mejoras de
servicios turisticos para la terminal
terrestre Reina de El Cisne

Elaboracién: Karla Pamela Medina
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6.6.11. PROPUESTA
6.6.12. Desarrollo del Objetivo No. 2

6.6.13. PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAS DE SERVICIOS
TURISTICOS EN LA TERMINAL TERRESTRE REINA DE EL CISNE

El plan de mejoras cuenta con objetivos estratégicos que permitirdn mejorar
los servicios turisticos en la terminal terrestre, a través del mejoramiento de
dichos servicios se podra instaurar a la terminal terrestre como un punto
clave de promocion turistica para la ciudad de Loja.

Para la elaboracion del plan de mejoras se utilizo la siguiente metodologia:

Gréfico 25. Metodologia del plan de Mejoras

Plan de Mejoras

Diagnostico de Andlisis de las Viabilidad Establecer
la situacion debilidades acciones
actual factibles

Fuente: Carrién 2012

Elaboracién: Karla Pamela Medina

El plan de mejoras de servicios esta orientado en lo posible, a eliminar las
debilidades de la institucion. El plan de mejoras tiene como base los
resultados de la evaluacion y diagnostico realizado dentro del marco
institucional. La meta principal es orientar las acciones requeridas para
eliminar las debilidades determinadas y sus posibles causas, sin alterar las

fortalezas establecidas.
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Lo que se pretende es utilizar el plan de mejoramiento como guia y medio
conceptual para establecer acciones con el fin de modificar la situacion
actual de la terminal terrestre Reina de El Cisne con miras hacia un futuro

donde brindar servicios de calidad sea una meta institucional.

Gréafico 26. Evaluacién

Situacion Futura:
Plan de Mejoras - Fortalezas sostenidas

Situacion actual:
- Con Fortalezas

- Con debilidades -Debilidades superadas

Fuente: scribd.com

Elaboracién: Karla Pamela Medina

6.6.14. Objetivos estratégicos de la Propuesta

1. Crear un plan de mejoras de servicios turisticos en la terminal

terrestre Reina de El Cisne de la Ciudad de Loja.
2. Realizar un programa de capacitacion al personal sobre atencion al
cliente y un curso del idioma ingles a los empleados de la terminal

terrestre cuya labor consiste en atender directamente al cliente.

3. Disefiar un mapa de accesibilidad y sefialética para la terminal

terrestre Reina de El Cisne.
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6.6.14.1. Desarrollo del objetivo estratégico No. 1

Cuadro 40. Plan de mejoras de servicios turisticos

Objetivo: Crear un plan de mejoras de servicios turisticos en la terminal terrestre Reina de El Cisne de la Ciudad de Loja

DEBILIDAD O ACCIONES
NECESIDAD OBJETIVO TAREAS FUENTE RESPONSABLE COSTO
Falta de Crear un presupuesto - Crear un presupuesto y | Trabajo de GAD de la ciudad
mejoramiento e para la adquisicion y determinar los recursos campo de Loja
implementacion de | mejoramiento de algunos | necesarios 43,550.00
servicios servicios sugeridos por - Establecer lugares
necesarios los usuarios estratégicos donde se
deberian implementar los
servicios sugeridos
Adecuar una oficina | - Ofrecer al usuario - Crear un presupuesto y | Trabajo de Ing. Wilfrido Paz
de informacién informacion de utilidad, en | determinar los recursos campo Gerente de la
turistica una oficina adecuada necesarios terminal terrestre 2243.00
para esta funcién Reina de El Cisne
Seguridad Regular | Dar a conocer a los -Buscar lugares Trabajo de Ing. Wilfrido Paz
usuarios acerca del estratégicos para informar | campo Gerente de la
sistema de video al usuario del sistema de terminal terrestre 250.00
vigilancia mediante video vigilancia Reina de El Cisne
letreros
Baterias sanitarias | Crear un presupuesto Determinar los recursos CCF GAD de la ciudad
en condiciones para remodelar las necesarios para la (Consultorio, de Loja 32 614.19
precarias baterias sanitarias remodelacion de las construccion y e
baterias sanitarias Fiscalizacion)
TOTAL 78,657.19

Fuente: Pasaca, Erazo

Elaboracién: Karla Pamela Medina
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6.6.14.2. Presupuesto paralos servicios que los usuarios sugieren mejorar e implementar

Cuadro 41. Presupuesto

AREA NECESIDAD OBJETIVO CANT. ESPECTATIVAS FUENTE V. UNITARIO | V.TOTAL OBSERVACIONES
Andenes de | Cajero automatico Consultas, transacciones 1 Cajero Nexo del banco | Banco del Implementar un cajero
llegada Retiro de dinero del Pichincha Pichincha adicional de alta
23,500.00 23,500.00
tecnologia que acepte
tarjetas internacionales
Terminal terrestre | servicio de internet Wi-Fi Acceso a Internet 1 Promocionar el servicio a | Trabajo de La terminal ofrece 45
Reina de EL Cisne través  publicidad en | Campo minutos de internet
lugares estratégicos - 150.00 gratuito, el  problema
radica en la
desinformacion
Entrada de la | Carritos Portaequipajes Ofrecer comodidad al | 15 Carros portaequipajes de | Tienda
terminal  terrestre usuario la marca RSJD virtual 110.00 1650.00
Reina de EL Cisne Alibaba
Andenes de | Mapa grande de la ciudad | Ofrecer facilidades a los | 1 Implementar un mapa | Adrian Los precios pueden variar
llegada de Loja visitantes para que grande de la ciudad de | Paladines segun el tamafio
puedan ubicarse y Loja 100x140 m2 Disefiador 750.00 750.00
planificar sus rutas en la gréafico
Ciudad de Loja
Andenes de | Sillas Ofrecer comodidad al | 100 Implementar sillas en los | Tienda El presupuesto se hizo en
llegada y salida usuario andenes de llegada y | virtual 175.00 17,500.00 | pase a los precios de la
salida Alibaba tienda virtual Alibaba. Los
TOTAL 43,550.00 precios varian de acuerdo

a la marca y modelo

Fuente: Carri6n 2012, Trabajo de campo

Elaboracién: Karla Pamela Medina
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6.6.14.2.1. SERVICIOS SUGERIDOS POR LOS USUARIOS

» Cajero Automatico

Una excelente ubicacion para implementar un cajero adicional, es en los andenes de

llegada, cerca de la entrada

Foto # 36. Cajero Nexo

Autora: Karla Pamela Medina
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» Servicio de Internet Wi-Fi gratuito

La terminal terrestre Reina de El Cisne ofrece 45 minutos de internet gratuito, el
problema radica en el desconocimiento acerca de este servicio y en la forma de
acceder a la red. El presente plan de mejoras propone dar a conocer este servicio a

través de publicidad ubicada en lugares estratégicos de la terminal terrestre.

Foto # 37. Acceso a lared Foto # 38. Indicaciones de acceso a lared

vuelve

e Loja™

mas que inkemet

CRATES 45 minutos
CUCK AQUT

Autora: Karla Pamela Medina Autora: Karla Pamela Medina

Foto # 39. Sala de estar

Autora: Karla Pamela Medina
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Foto # 40. Boleteria Foto # 41. Andenes de llegada

Autora: Karla Pamela Medina Autora: Karla Pamela Medina
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Foto # 42. Informacion

GRATUITA - FREE

Autora: Karla Pamela Medina
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» Carritos Portaequipajes
Este es un modelo de carros portaequipaje que sin duda ofrecera comodidad y le sera
de gran ayuda a los usuarios de la terminar terrestre.

Foto # 43. Carro Portaequipajes

Fuente: Tienda virtual Alibaba.com
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» Mapa grande de la Ciudad de Loja
Colocar un mapa grande de la Ciudad de Loja en los andenes de llegada, sera de gran
utilidad para los usuarios tanto nacionales como extranjeros ya que les permitird
ubicarse y crear sus propias rutas. Poderse ubicar en una ciudad desconocida,
proporciona al turista seguridad, por lo tanto este servicio también incentivara al turista

de paso a descubrir la ciudad de Loja

Foto # 44. Mapa de la Ciudad de Loja

Autora: Karla Pamela Medina
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Foto # 45. Modelo de mapa a implementarse
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Fuente: Googlemaps
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» Sillas
Este es un modelo de sillas que se podrian implementar en los andenes de la terminal
terrestre. Tomando en cuenta que estardn expuestas a los cambios climéticos ya que
se colocaran en la parte exterior, las sillas de metal son una buena opcion, debido a

gue no se deterioran con facilidad y son comodas

Foto # 46. Sillas modelo Luja

Fuente: Tienda virtual Alibaba.com

113



6.6.14.2.2. RECURSOS PARA LA ADECUACION DE LA OFICINA DE

INFORMACION TURISTICA

Adecuacion de una oficina de informacioén turistica
Brindar informacion turistica de utilidad en la terminal terrestre Reina de El Cisne, no
solo sera de beneficio para el turista sino también para el prestigio de la institucion vy

de esta manera se potenciara el turismo en la ciudad de Loja.

Es importante que en la terminal terrestre exista una oficina que cuente con las
herramientas necesarias para poder atender al turista de la forma que se merece.
Para la implementacion de una oficina de administracion turistica existen dos opciones

gue se detallan a continuacion
Opcién No. 1
> Adecuacion de una nueva Oficina de Informacién turistica en la terminal
terrestre Reina de EL Cisne

Recurso humano para la adecuacion de la oficina de informacion turistica

Cuadro 42. Recursos Humanos

COLABORADORES FUNCIONES ESPECTATIVAS

- Gestionar la obra Que la oficina de

- Invitar a estudiantes de | informacion turistica

Lcdo. Fernando Picoita turismo a realizar | cuente  siempre  con
practicas  profesionales | personal que atienda

en la instituciéon

Obrero

Remodelar la oficina de

informacion turistica

Contar con una oficina
comoda y acorde a la

funciones a realizarse

Ing. Wilfrido Paz. Gerente
de

Reina de El Cisne

la terminal terrestre

Gestionar el presupuesto
para la ejecucion del
Proyecto

Contar con el

presupuesto para la

ejecucion de la Obra

Fuente: Trabajo de campo

Elaboracién: Karla Pamela Medina
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Recursos materiales
» Pintura
» Escritorio
» Material de Oficina

> Silla

Recursos Econdmicos

Cuadro 43. Recursos Econdmicos

NECESIDADES FUENTE CANTIDAD | V. UNITARIO | TOTAL
Pintura Pintulac 4 tarros 85.75 343.00
Escritorio Colineal 1 850.00 850.00
Silla colineal 1 250.00 250.00
Material de Oficina Trabajo de
- - 250.00
campo
Obrero Sr. Vicente 1 25 $ diarios 150.00
Romero
Imprevistos - - - 300.00
TOTAL 2143.00

Fuente: Trabajo de campo

Elaboracién: Karla Pamela Medina

115




Opcidén No. 2

Traslado de la Oficina de Informacion Turistica del Parque central a la terminal

terrestre Reina de El Cisne

Cuadro 44. Recursos Humanos Oficina de informacion

COLABORADORES

FUNCIONES

ESPECTATIVAS

Ing. Paola Ruiz. Encargada
de la jefatura de Turismo

Municipal

Coordinar el traslado de la

Oficina del Parque central

Que la oficina principal de
informacion turistica

funcione en las
instalaciones de la terminal

terrestre Reina de EL Cisne

Lcdo. Fernando Picoita

Coordinar y adecuar la
oficina de Informacion
turistica en la Terminal

terrestre Reina de El Cisne

Que la oficina principal de
informacion turistica

funcione en las
instalaciones de la terminal

terrestre Reina de EL Cisne

Ing. Wilfrido Paz. Gerente

de la terminal terrestre

Reina de El Cisne

Brindar las facilidades
necesarias para el traslado
de la oficina de Informacién

turistica del Parque central

Que todo el proceso se

desarrolle con éxito

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karla Pamela Medina

Cuadro 45. Recursos Econdmicos Oficina de Informacién

NECESIDADES FUENTE TOTAL

Traslado de la oficina de
Informacién turistica del Parque | Mudanzas Aguilar 100.00
Central a la terminal terrestre
Adecuacién de la Oficina en la Presupuesto

_ _ 2143.00
terminal terrestre Opcién No. 1
TOTAL 2243.00

Fuente: Trabajo de campo

Elaboracién: Karla Pamela Medina
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Ubicacion de la oficina de informacion turistica
No es necesario la construccién de una oficina de informacién turistica, debido a que la
terminal  terrestre cuenta con oficinas vacias, como por ejemplo donde antes

funcionaba la oficina de la cooperativa Panamericana

Foto # 47. Informacioén turistica

Autora: Karla Pamela Medina
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Foto # 48. Ubicacion de la oficina en los planos de la terminal terrestre
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6.6.14.2.3. SEGURIDAD

En cuanto a la seguridad en la terminal terrestre existe un tanto de contradiccion entre
el resultado de las encuestas aplicadas y el trabajo de campo. Segun las encuestas

realizadas la seguridad es regular y segun el trabajo de campo la seguridad es buena.

La terminal cuenta con personal de la policia nacional en horarios rotativos, (cada 8
horas, las 24 horas del dia) 16 camaras internas, 4 externas, por los tanto el presente
plan estd orientado a hacer visible la seguridad existente, encontrando lugares
estratégicos donde deberian permanecer los policias, asi mismo letreros indicando que
la zona esta vigilada por medio de cdmaras de seguridad, el costo de los letreros seria
de 250 $. Los beneficios seran frenar la delincuencia e incrementar en el usuario la

sensacion de sentirse seguro.

Foto # 49. Camaras de Seguridad UPC

Autora: Karla Pamela Medina
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Foto # 50. Seguridad en la entrada de la terminal

™ MONITOREO Y
GRABACION
POR CAMARAS

Autora: Karla Pamela Medina

Foto # 51. Seguridad en los andenes de llegada

ZONA
PROTEGIDA

| MONITORECQ Y
GRABACION ¢
POR CAMARAS

Autora: Karla Pamela Medina
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Foto # 52. Seguridad en los andenes de salida

| o
ZONA
PROTEGIDA

T

MONITOREO Y
GRABACION
POR CAMARAS

Autora: Karla Pamela Medina

Foto # 53. Letrero aviso de seguridad

PROTEGIDA

oF

MONITOREO Y
GRABACION
POR CAMARAS [

Autora: Karla Pamela Medina
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6.6.14.2.4. PRESUPUESTO PARA LA REMODELACION DE LAS BATERIAS
SANITARIAS EN LA TERMINAL TERRESTRE REINA DE EL
CISNE

A continuacion se detalla el presupuesto para la remodelacion de las baterias
sanitarias, existentes en la terminal terrestre Reina de El Cisne. Para ello se cont6 con
la ayuda del Ing. Fernando Sarango de la empresa CCF (Consultorio, Construccion y
Fiscalizacion)

Foto # 54. Bateria Sanitaria 1

NS DN Tra N [T RIAY U L AT BE TASKY T LT UANE AN B N s IS IS N A
REPARACION DB BATHRIAS SACITARIAS B[ BTN
N DS N D B N AL TN S L3 A rr . Ly i
THRRHSTE REL[A B CIEE DE LA CIUDAD D8 LOJ:
PRESUPUESTO REFERENCIAL DE INVERSION
UBICACION: BARRIO MANUEL CARRION PINZAND"
FECHA: ENERD-2015 PARROGUIA: EL VALLE
PROYECTO: REFARACION DE BATERIAS SAMITARIAS EXISTENTES CANTON: LOUA
OBJETO: REPARACION RUBROS Y VOLUM.DE OBRA: S'GUICIC
CONTRATOMODALIDAD DE EJECUCION: CONTRATC
MONTO: $ 4,896.42
RUBRO i - i PRECIO
Ao DESCRIPCION UNIDAD CANT. UNITARIO COSTO TOTAL
BATERIA SANITARIA 1

DERROCAMIENTOS, ARREGLOS, DESMONTAJES..
50001 |LEVANTADO DE CERAMICA M2 27.31 227 61.99
570002 |LEVANTADO DE CERAMICA DE PARED M2 90.54 2.84 25713
50003 |DESMONTAJE DE PIEZAS SANITARIAS u. 11.00 4.36 47.96
50004 |REPARACION DE TUBERIA ROSCABLE 1/2 AA PP PTO. 6.00 267 16.02

. - TREPARACION DE PUERTAS MADERAEXIST (INCDESMUONT.Y

S°Q005 | < ACADAY M2 7.35 41.38 30414
50006 |RETIRO DE PINTURA (INC. REMOVEDOR) M2 34.31 1.57 53.87

PISOS
50007 |CERAMICA PARA PISO (INC.EMPQORADO) M2 27.31 2297 627.31
50008 |CERAMICA PARA PARED (INC. EMPORADO) M2 90.54 23.31 2,110.49
5009 |CERAMICA PARA MESON 0 30x0 30 m_ (INC EMPORADO) M2 348 18.63 64.83
50010 |MASILLADO DE PISC MORT. 1:3; e=4.0 cm. M2 27.31 7.53 20564

ENLUCIDOS Y PINTURA
s'o0l1 PINTURA LATEX EN PAREDES INTERIOR (INC. LWJADO, ANDAMIOS, FODEO M2 3431 290 a9 50

Y 2 MANOS)

ACCESORIOS SANITARIOS
50012 |[LAVAMANOS EDESA (INC. GRIFERIAY ACCESORIOS) u 9.00 5572 50148
570013 [INODORO FV CON FLUXOMETRO (INC. ACCESORIOS+GRIFERIA) 2.00 202.71 40542
§°Q0/4 |REJILLA DE PISOS DE 3" u 7.00 14.62 102.34

VARIOS
570015 |DESALOJO DE MATERIAL EN VEHICULO (INC. CARGADA MANUAL) M3 4.24 5.04 21.37
50016 |LIMPIEZA FINAL DE LA OBRA M2 27.31 062 16.93

Loja, ENERO del 2015 TOTAL: 4,896.42

Son:

cuatro mil ochocientos noventa y seis délares con cuarenta y dos centavos

P elviieie]
RESPONSABLE P. UNITARIOS

Fuente: Ing. Fernando Sarango
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FECHA:

Foto # 55. Bateria Sanitaria 2

HEDARACION DB BATRRIAS SANITA

MRS RE LA B CENE DY LA CIUDAD DE
PRESUPUESTO REFERENCIAL DE INVERSION

SEEN IEIRERNIN A

_.r_.) r

ENERO-2015

PROYECTO: REPARACION DE BATERIAS SANITARIAS EXISTENTES
OBJETO: REPARACION
CONTRATOMODALIDAD DE EJECUCION: CONTRATO

LOJA

UBICACION: BARRIC MANUEL CARRION PINZANC"
PARROGQUIA: EL VALLE

CANTON: LOUA

RUBROS Y VOLUM.DEOBRA: S'GQUICIO

MONTO: § 6,324.12
R l\i fw DESCRIPCION UNIDAD CANT. Lﬁgo COSTO TOTAL
BATERIA SANITARIA 2
DERROCAMIENTOS, ARREGLOS, DESMONTAJES..
§@001 |LEVANTADO DE CERAMICA M2 3385 227 76.84
S°Q002 |LEVANTADO DE CERAMICA DE PARED M2 102.70 284 29167
S5'Q003 |DESMONTAJE DE PIEZAS SANITARIAS u. 14.00 4.36 61.04
S'Q004 |REPARACION DE TUBERIA ROSCABLE 1/2 AA PP PTO. 10.00 267 26.70
50005 (I_\:Elfgls‘):(r:‘lj?\l\l DE PUERTAS MADERAEXIST {INCT DESMONT.Y M2 765 4118 316.56
5°Q006 |RETIRO DE PINTURA (INC. REMOVEDOR) M2 45 87 157 72.02
PISOS
$°0007 |CERAMICA PARA PISO (INC.EMPORADO) M2 33.85 2297 77753
$°0008 |CERAMICA PARA PARED (INC.EMPORADO) M2 102.70 23.31 2.393.94
S°0009 |CERAMICA PARA MESON 0.30x0.30 m. (NC.EMPORADO) M2 354 18.63 65.95
S'Q0I10 |MASILLADO DE PISO MORT. 1:3; e=4.0 cm. M2 3385 7.53 254.89
ENLUCIDOS Y PINTURA
S0il \Ii’IzNLL‘LRI\%LS}-‘}\TEX EN PAREDES INTERIOR (INC. LIJADO, ANDAMIOS, FODEO M2 1587 50 133,02
ACCESORIOS SANITARIOS
S'Q012 |LAVAMANOS EDESA (IMC. GRIFERIAY ACCESORIOS) U 8.00 5572 44576
§'Q013 |INODORO FV CON FLUXOMETRO (INC. ACCESORIOS+GRIFERIA) U 6.00 20271 1,216.26
§°'Q0I4 |REJILLA DE PISOS DE 3" U 10.00 14.62 146.20
VARIOS
S'Q015 |DESALOJO DE MATERIAL EN VEHICULO (INC. CARGADA MANUAL) M3 491 5.04 2475
S'@0lé |LIMPIEZA FINAL DE LA OBRA M2 3385 062 20.99
Loja, ENERO del 2015 TOTAL: 6,324.12

Son:

seis mil trescientos veinticuatro délares con doce centavos

S'QUICIO

RESPONSABLE P. UNITARIOS

Fuente: Ing. Fernando Sarango
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FECHA:

Foto # 56. Bateria Sanitaria 3

SEEN IEIRERNIN A

HEDARACION DB BATHIAS SANITARIAS §

MRS RE LA B CENE DY LA CIUDAD DE
PRESUPUESTO REFERENCIAL DE INVERSION

ENERO-2015

PROYECTO: REPARACION DE BATERIAS SANITARIAS EXISTENTES
OBJETO: REPARACION
CONTRATOMODALIDAD DE EJECUCION: CONTRATO

LOJA

UBICACION: BARRIC MANUEL CARRION PINZANC"
PARROGQUIA: EL VALLE

CANTON: LOUA

RUBROS Y VOLUM.DEOBRA: S'GQUICIO

MONTO: § 6,748.82
R l\i fw DESCRIPCION UNIDAD CANT. Lﬁgo COSTO TOTAL
BATERIA SANITARIA 3
DERROCAMIENTOS, ARREGLOS, DESMONTAJES..
§@001 |LEVANTADO DE CERAMICA M2 3403 227 77.25
S°Q002 |LEVANTADO DE CERAMICA DE PARED M2 10213 284 290.05
S5'Q003 |DESMONTAJE DE PIEZAS SANITARIAS u. 15.00 4.36 65.40
S'Q004 |REPARACION DE TUBERIA ROSCABLE 1/2 AA PP PTO. 11.00 267 2937
50005 (I_\:Elfgls‘):(r:‘lj?\l\l DE PUERTAS MADERAEXIST {INCT DESMONT.Y M2 980 4118 405.52
5°Q006 |RETIRO DE PINTURA (INC. REMOVEDOR) M2 52.01 157 81.66
PISOS
$°0007 |CERAMICA PARA PISO (INC.EMPORADO) M2 3403 2297 78167
$°0008 |CERAMICA PARA PARED (INC.EMPORADO) M2 102.13 23.31 2.380.65
S°0009 |CERAMICA PARA MESON 0.30x0.30 m. (NC.EMPORADO) M2 142 18.63 26.45
S'Q0I10 |MASILLADO DE PISO MORT. 1:3; e=4.0 cm. M2 34.03 7.53 256.25
ENLUCIDOS Y PINTURA
S0il \Ii’IzNLL‘LRI\%LS}-‘}\TEX EN PAREDES INTERIOR (INC. LIJADO, ANDAMIOS, FODEO M2 01 50 150,83
ACCESORIOS SANITARIOS
S'Q012 |LAVAMANOS EDESA (IMC. GRIFERIAY ACCESORIOS) U 7.00 5572 390.04
§'Q013 |INODORO FV CON FLUXOMETRO (INC. ACCESORIOS+GRIFERIA) U 8.00 20271 1,621.68
§°'Q0I4 |REJILLA DE PISOS DE 3" U 10.00 14.62 146.20
VARIOS
S'Q015 |DESALOJO DE MATERIAL EN VEHICULO (INC. CARGADA MANUAL) M3 490 5.04 2470
S'@0lé |LIMPIEZA FINAL DE LA OBRA M2 34.03 062 21.10
Loja, ENERO del 2015 TOTAL: 6,748.82

Son:

seis mil setecientos cuarenta y ocho délares con ochenta y dos centavos

S'QUICIO

RESPONSABLE P. UNITARIOS

Fuente: Ing. Fernando Sarango
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FECHA:

Foto # 57. Bateria Sanitaria 4

REPARACION DB BATHRIAS SANITA

MRS RE LA B CENE DY LA CIUDAD DE
PRESUPUESTO REFERENCIAL DE INVERSION

SIEN IEIRERNIN AN

_.r_..J r

ENERO-2015

PROYECTO: REPARACION DE BATERIAS SANITARIAS EXISTENTES
OBJETO: REPARACION
CONTRATOMODALIDAD DE EJECUCION: CONTRATO

LOJA

UBICACION: BARRIC MANUEL CARRION PINZANC"
PARROGQUIA: EL VALLE

CANTON: LOUA

RUBROS Y VOLUM.DEOBRA: S'GQUICIO

MONTO: §

5,599.59

R l\r’; fw DESCRIPCION UNIDAD CANT. Lﬁgo COSTO TOTAL
BATERIA SANITARIA 4

DERROCAMIENTOS, ARREGLOS, DESMONTAJES..

S°@00] |LEVANTADO DE CERAMICA M2 3223 227 73.16

§°Q002 |LEVANTADO DE CERAMICA DE PARED M2 92.34 284 26225

S'0003 |DESMONTAJE DE PIEZAS SANITARIAS u. 13.00 4.36 56.68

S'Q004 |REPARACION DE TUBERIA ROSCABLE 1/2 AA PP PTO. 9.00 267 2403

50005 (I_\:Elfgls‘):(r:‘lj?\l\l DE PUERTAS MADERAEXIST {INCT DESMONT.Y M2 612 4138 253 95

S°Q006 |RETIRO DE PINTURA (INC. REMOVEDOR) M2 4212 157 66.13
PISOS

$°0007 |CERAMICA PARA PISO (INC.EMPORADO) M2 3223 2297 740.32

S°'Q00s |CERAMICA PARA PARED (INC. EMPORADQ) M2 92.34 23.31 2,152.45

S'Q00¢ |MASILLADO DE PISO MORT. 1:3; e=4.0 cm. M2 3223 7.53 24269
ENLUCIDOS Y PINTURA

S0020 \Ii’IzNLL‘LRI\%LS}-‘}\TEX ENPAREDES INTERIOR (INC. LIJADO, ANDAMIOS, FODEO M2 1212 590 19315
ACCESORIOS SANITARIOS

S'Q0I1 |LAVAMANOS EDESA (IMC. GRIFERIAY ACCESORIOS) U 8.00 5572 44576

§'@0I2 |INODORO FV CON FLUXOMETRO (INC. ACCESORIOS+GRIFERIA) U 5.00 20271 1,013.55

§°'Q013 |REJILLA DE PISOS DE 3" U 7.00 14.62 102.34
VARIOS

S°Q0l4 |DESALOJO DE MATERIAL EN VEHICULO (INC. CARGADA MANUAL) M3 493 5.04 2485

S°Q015 |LIMPIEZA FINAL DE LA OBRA M2 3223 062 19.98
Loja, ENERO del 2015 TOTAL: 5,599.59

Son:

cineo mil quinientos noventa y nueve ddlares con cincuenta y nueve centavos

S'QUICIO

RESPONSABLE P. UNITARIOS

Fuente: Ing. Fernando Sarango
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FECHA:

Foto # 58. Bateria Sanitaria 5

SEEN IEIRERNIN A

HEDARACION DB BATHIAS SANITARIAS §

MRS RE LA B CENE DY LA CIUDAD DE
PRESUPUESTO REFERENCIAL DE INVERSION

ENERO-2015

PROYECTO: REPARACION DE BATERIAS SANITARIAS EXISTENTES
OBJETO: REPARACION
CONTRATOMODALIDAD DE EJECUCION: CONTRATO

LOJA

UBICACION: BARRIC MANUEL CARRION PINZANC"
PARROGQUIA: EL VALLE

CANTON: LOUA

RUBROS Y VOLUM.DEOBRA: S'GQUICIO

MONTO: §

5,105.88

R l\i fw DESCRIPCION UNIDAD CANT. Lﬁgo COSTO TOTAL
BATERIA SANITARIA 5

DERROCAMIENTOS, ARREGLOS, DESMONTAJES..

§@001 |LEVANTADO DE CERAMICA M2 2536 227 5757

S°Q002 |LEVANTADO DE CERAMICA DE PARED M2 8118 284 23055

S5'Q003 |DESMONTAJE DE PIEZAS SANITARIAS u. 10.00 4.36 4360

S'Q004 |REPARACION DE TUBERIA ROSCABLE 1/2 AA PP PTO. 5.00 267 13.35

50005 (I_\:Elfgls‘):(r:‘lj?\l\l DE PUERTAS MADERAEXIST {INCT DESMONT.Y M2 735 4118 30414

5°Q006 |RETIRO DE PINTURA (INC. REMOVEDOR) M2 4112 157 6456
PISOS

$°0007 |CERAMICA PARA PISO (INC.EMPORADO) M2 25.36 2297 582 52

$°0008 |CERAMICA PARA PARED (INC.EMPORADO) M2 81.18 23.31 1,892.31
CERAMICA PARA MESON 0.30x0.30 m. (NC.EMPORADO) M2 0.81 18.63 15.09

S'Q0I10 |MASILLADO DE PISO MORT. 1:3; e=4.0 cm. M2 25.36 7.53 19096
ENLUCIDOS Y PINTURA

S0il \Ii’IzNLL‘LRI\%LS}-‘}\TEX EN PAREDES INTERIOR (INC. LIJADO, ANDAMIOS, FODEO M2 112 50 11995
ACCESORIOS SANITARIOS

S'Q012 |LAVAMANOS EDESA (IMC. GRIFERIAY ACCESORIOS) U 4.00 5572 22288

§'Q013 |INODORO FV CON FLUXOMETRO (INC. ACCESORIOS+GRIFERIA) U 6.00 20271 1,216.26

§°'Q0I4 |REJILLA DE PISOS DE 3" U 8.00 14.62 116.96
VARIOS

S'Q015 |DESALOJO DE MATERIAL EN VEHICULO (INC. CARGADA MANUAL) M3 4.00 5.04 20.16

S'@0lé |LIMPIEZA FINAL DE LA OBRA M2 2536 062 15.72
Loja, ENERO del 2015 TOTAL: 5,105.88

Son:

cineo mil ciento cinco délares con ochenta y ocho centavos

S'QUICIO

RESPONSABLE P. UNITARIOS

Fuente: Ing. Fernando Sarango
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FECHA:

Foto # 59. Bateria Sanitaria 6

SIEN IEIRERNIN AN

REPARACION DB BATHBIAS SANITARIAS §

MRS RE LA B CENE DY LA CIUDAD DE
PRESUPUESTO REFERENCIAL DE INVERSION

ENERO-2015

PROYECTO: REPARACION DE BATERIAS SANITARIAS EXISTENTES
OBJETO: REPARACION
CONTRATOMODALIDAD DE EJECUCION: CONTRATO

LOJA

UBICACION: BARRIC MANUEL CARRION PINZANC"
PARROGQUIA: EL VALLE

CANTON: LOUA

RUBROS Y VOLUM.DEOBRA: S'GQUICIO

MONTO: §

3,939.36

R l\r’; fw DESCRIPCION UNIDAD CANT. Lﬁgo COSTO TOTAL
BATERIA SANITARIA 6

DERROCAMIENTOS, ARREGLOS, DESMONTAJES..

S°@00] |LEVANTADO DE CERAMICA M2 18.13 227 4116

§°Q002 |LEVANTADO DE CERAMICA DE PARED M2 68.76 284 19528

S'0003 |DESMONTAJE DE PIEZAS SANITARIAS u. 8.00 4.36 3488

S'Q004 |REPARACION DE TUBERIA ROSCABLE 1/2 AA PP PTO. 3.00 267 8.01

50005 (I_\:Elfgls‘):(r:‘lj?\l\l DE PUERTAS MADERAEXIST {INCT DESMONT.Y M2 490 4138 202 76

S°Q006 |RETIRO DE PINTURA (INC. REMOVEDOR) M2 3425 157 5377
PISOS

$°0007 |CERAMICA PARA PISO (INC.EMPORADO) M2 1813 2297 416.45

S°'Q00s |CERAMICA PARA PARED (INC. EMPORADQ) M2 68.76 23.31 1,602.80

S'Q00¢ |MASILLADO DE PISO MORT. 1:3; e=4.0 cm. M2 18.13 7.53 136.52
ENLUCIDOS Y PINTURA

S0020 \Ii’IzNLL‘LRI\%LS}-‘}\TEX ENPAREDES INTERIOR (INC. LIJADO, ANDAMIOS, FODEO M2 3495 590 0033
ACCESORIOS SANITARIOS

S'Q0I1 |LAVAMANOS EDESA (IMC. GRIFERIAY ACCESORIOS) U 4.00 5572 22288

§'@0I2 |INODORO FV CON FLUXOMETRO (INC. ACCESORIOS+GRIFERIA) U 4.00 20271 810.84

§°'Q013 |REJILLA DE PISOS DE 3" U 6.00 14.62 87.72
VARIOS

S°Q0l4 |DESALOJO DE MATERIAL EN VEHICULO (INC. CARGADA MANUAL) M3 312 5.04 15.72

S°Q015 |LIMPIEZA FINAL DE LA OBRA M2 18.13 062 11.24
Loja, ENERO del 2015 TOTAL: 3,939.36

Son:

tres mil novecientos sesenta y ocho délares con treinta y tres centavos

S'QUICIO

RESPONSABLE P. UNITARIOS

Fuente: Ing. Fernando Sarango
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Ubicacion de las baterias sanitarias
en los planos de la terminal terrestre

“Reina de El Cisne
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6.6.15. Desarrollo del objetivo estratégico No. 2

Cuadro 46. Programas de capacitacion

Objetivo: Realizar un programa de capacitacion al personal sobre atencion al cliente y cursos del idioma ingles a los
empleados de la terminal terrestre cuya labor consiste en atender directamente al cliente
DEBILIDAD O ACCIONES
NECESIDAD ACTIVIDADES TAREAS FUENTE RESPONSABLE COSTO
1. Falta de - Ofrecer un curso del - Contratar un profesor | Canadian Ing. Wilfrido Paz
conocimiento idioma inglés al personal | de Inglés House Center | Gerente de la
del idioma inglés | que labora directamente | - Determinar los terminal terrestre 2786.20
con el cliente, a un nivel | recursos necesarios Reina de El Cisne
gue permita la para la realizacion de
comunicacion con el los cursos
usuario
2. Falta de - Formar al personal que | -Contratar a un Ing. Janeth Ing. Wilfrido Paz
capacitaciéon al | labora en la terminal profesional en el area Paz Gerente de la
personal en terrestre para ofrecer para que brinde Capacitadora | terminal terrestre
cuanto a excelentes servicios y capacitacion al del SECAP Reina de EL Cisne 2190.20
servicio y atencion personal
atencion al
cliente
TOTAL 4976.40

Fuente: Pasaca, Erazo, Trabajo de campo

Elaboracién: Karla Pamela Medina
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6.6.15.1. RECURSOS PARA EL DESARROLLO DE LOS CURSOS DE
CAPACITACION E INGLES

Cuadro 47. Recurso humano programa de capacitaciéon

DURACION

Curso de calidad de
servicio y atencion al

cliente

Curso de Inglés

PARTICIPANTES

FUNCIONES

El curso tendra una duracion total de 36 horas, y se llevara a cabo los
dias viernes de cada mes, por un espacio de 3 horas durante los meses

de abril, mayo y junio

Empleados de la terminal

terrestre Reina de EL Cisne

Asistir a los cursos de

capacitacion e inglés

Profesional del SECAP
(Servicio Ecuatoriano de
Capacitacion Profesional)
para la capacitacion

Capacitar a los
empleados de la
terminal terrestre Reina
de El Cisne

Profesor de Inglés
(Canadian House Center)

Formar a los
empleados con
conocimientos del

idioma Ingles

Gerente de la terminal

terrestre Reina de El Cisne

Brindar las facilidades
necesarias para el
desarrollo de los

cursos

Fuente: Trabajo de campo

Elaboracion: Karla Pamela Medina

Horarios de los cursos de capacitacion e inglés

Los cursos se llevaran a cabo los fines de semana durante los meses de

abril, mayo y junio en los siguientes horarios:

Curso de capacitacion
Vienes: 15:00- 18:00
Cursos de Inglés
Sabados: 8:00-12:00
CUPO: 40 PERSONAS POR CURSO
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Recursos Materiales para la realizacion de los Cursos

e 40 Folletos de Inglés

e 40 carpetas con hojas de papel y esferos
e 1 Pizarra

e 12 marcadores de colores

e 1 proyector

e Un computador portatil

Cuadro 48. Recursos Econdmicos para la realizacion de los Cursos

NECESIDADES CANTIDAD VALOR TOTAL
UNITARIO

Folletos de Inglés 40 8.50 340.00
Carpetas, hojas de papel y 40 1.10 44.00
lapiz
Profesor de Inglés 1 1500.00 1500.00
Profesional que brinde la 1 1200.00 1200.00
capacitacion del curso de
calidad de atencion y servicio
al cliente
Refrigerios 40 60.00 1440.00
Imprevistos 452.40
Total 4976.40

Elaboracién: Karla Pamela Medina
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Cuadro 49. Contenido de los cursos de capacitacion e inglés

CURSO DE CALIDAD DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

El presente curso tiene como finalidad capacitar a los empleados de la

terminal terrestre Reina de EI Cisne, la meta principal es mejorar la

atencién vy servicio al cliente

Contenido:

Calidad de atencion y servicio al cliente

Evolucién Empresa - Servicio — Cliente

El cliente como centro de decision

El servicio de atencion al cliente

Las expectativas del cliente hacia el servicio de atencion al cliente

La empresa y el servicio orientados al cliente

CURSO DEL IDIOMA INGLES

El curso de inglés tiene como finalidad ofrecer al personal que labora en la

terminal terrestre la oportunidad de formarse en el conocimiento del idioma

ingles con la finalidad de mejorar los servicios mediante la comunicacion.

Nivel basico

Nivel Intermedio

Fuente: Ing. Janeth Paz, Canadian House Center

Elaboracién: Karla Pamela Medina
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Foto # 60. Ejemplo de Certificado del curso de Capacitacion
EEEEEREEEEEREEEEEERREEERE R R R R EE

de Capacitacidn Prafesonal

4 SECAP
REPUBLICA DEL ECUADOR

EL SERVICIO ECUATORIANO DE CAPACITACION PROFESIONAL

Certifica que:
NOMBRE DEL PARTICIPANTE

Habiendo cumplido con los requisitos estipulados en los reglamentos
correspondientes, aproba el curso:

CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

Capacitacion - Actualizacion
En el modo | modalidad:

) 03042015 26062015
Realizado en __Loja ael:- = = @l -

Con una duracion de: 36 HORAS

[l [elfel el fel e[l el el el [ el fel el fol (el fel fel fel fel el el fol [ (e el [l (o el el fe) el

Contenido:

Evolucion Empresa-Servicio-Cliente
El Cliente como centro de decision
El servicio de atencion al cliente
Las espectativas del clientehacia el
2] servicio de atencién al cliente
La empresa vy el servicio orientados al
Lo;a

E
m

3

m
/
o

| S

I

=)
o]
&

]

=
G

DIRECTOR (A)/ COORDINADOR (A}
DEL CENTRO DE FORMACION

EREREEEE

2l

Fuente: Ing. Janeth Paz Capacitadora calificada
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6.6.16. Desarrollo del objetivo estratégico No. 3

Este objetivo tiene como finalidad mejorar la accesibilidad y sefialética en la
terminal terrestre Reina de El Cisne para orientar de una mejor manera al
Usuario.

ACCESIBILIDAD
Y SENALETICA

134



6.6.17. Desarrollo del Objetivo No. 3

6.6.18. SOCIALIZACION

Mediante la técnica de socializacion se logré revelar al personal
administrativo y de seguridad de la terminal terrestre Reina de EIl Cisne los

pormenores del desarrollo del presente proyecto.

Se expusieron, los aspectos conceptuales y datos referenciales mas
relevantes del proyecto, asi mismo se explico el disefio del plan de mejoras y

la importancia de la implementacion del mismo.

El proceso de socializacién se realizé el dia 29 de enero de 2015 a las 10:30
de la mafiana, en las instalaciones de la terminal terrestre Reina de El Cisne
de la Ciudad de Loja.

El plan de mejoras fue socializado al Ing. Wilfrido Paz Gerente de la terminal
terrestre, asi como también a algunos miembros del personal administrativo,
y de seguridad de la terminal terrestre Reina de El Cisne, cuyos nombres

constan en el registro de asistencia que se encuentra adjunto en los anexos.

En el anexo 6 del presente trabajo investigativo se encuentran detallados los
nombres de los participantes del proceso de socializacién, cuyas firmas son

visibles en el registro de asistencia antes mencionado.
En el anexo 7, se encuentran capturados algunos pormenores del proceso

de socializacién, los mismos que se muestran en algunas fotografias

adjuntas.
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7. DISCUSION

El presente proyecto recoge las caracteristicas, conceptos basicos y
pormenores de la situacion actual de la terminal terrestre Reina de EIl Cisne
de la ciudad de Loja, con el fin de determinar las carencias para conocer
hacia donde dirigir el plan de mejoras, asi como también conocer la opinion
de los usuarios y aceptar sus sugerencias como una oportunidad de

crecimiento.

En el desarrollo del proyecto se utlizaron métodos y técnicas que
permitieron un diagnostico detallado de el objeto de estudio. La entrevista, la
encuesta conjuntamente con el trabajo de campo proporcionaron la
informacion necesaria para realizar la propuesta de un plan de mejoras de
los servicios turisticos de la terminal terrestre Reina de El Cisne. Para el
andlisis interno se utilizé el método de la entrevista, la misma que fue
realizada al Gerente de la institucion Ing. Wilfrido Paz, quien le abrié las
puertas al presente proyecto y otorgo la informacion y colaboracion
necesaria para el desarrollo del mismo. Para el andlisis externo se recurrio
al método de la encuesta, la misma que fue aplicada a 400 usuarios de la
terminal terrestre, cifra que se obtuvo de la formula aplicada para medir

universos finitos.

El proceso de aplicacion de las encuestas se desarrollé con normalidad,
salvo por una pregunta del cuestionario en la que se solicitaba enumerar
segun el grado de importancia el orden en que se debia mejorar los
siguientes servicios: infraestructura, seguridad, atencion al cliente he
higiene. En esta pregunta se anul6 un alto porcentaje de encuestas, lo cual
puede deberse a dos factores, uno a la formulacion de la pregunta, y dos
debido a que muchos usuarios no entendieron la pregunta, el caso es que
también se obtuvo informacion muy valiosa, como el orden en que se
deberian mejorar los servicios. Los resultados mostraron que para los
usuarios lo mas importante es sentirse seguros, como segunda opcién
eligieron a la infraestructura, debido a que es conocimiento de todos que la

terminal es pequefia en comparacion con las rutas y frecuencias con las que
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opera. Como tercera opcion eligieron la atencién al cliente y finalmente la

higiene.

De la encuesta se obtuvo informacion general como el género, edad y
nacionalidad de los usuarios, esto fue necesario para conocer el mercado de
la demanda. De esta fase se dedujo que la demanda es casi equilibrada
tanto de hombre como mujeres, con una edad promedia de 27 afos, si bien
es cierto que hay demanda extranjera, la mayor parte de los usuarios son de

nacionalidad ecuatoriana.

Se solicité que se calificara los servicios existentes en la terminal; resultado
gue no fue muy alentador ya que la mayor parte opinan que los servicios son
regulares. En cuanto al tema de interés que es la informacion y centro
turistico, se pudo observar que los visitantes estan insatisfechos con la
informacion que se ofrece en este ambito, asi como también con el cubiculo
gue funciona como centro turistico, a través de esto se dedujo que el tema

turistico no tiene mucha relevancia en la terminal terrestre.

También se solicitd que se calificara la higiene, la infraestructura y
seguridad del lugar y tampoco se obtuvieron resultados positivos, en cuanto
a infraestructura, los usuarios opinan que es regular y en cuanto a la higiene
opinan que en general es regular a excepcion de las boleterias que obtuvo
un resultado positivo, muy por el contrario al resultado de las condiciones
higiénicas de las baterias sanitarias, en este punto fue evidente la
insatisfaccion de los usuarios, quienes dijeron que la higiene de las mismas
va de mal a muy mal.

En cuanto a la seguridad los usuarios opinan que es regular, cabe que
recalcar que se hizo algunas visitas al lugar y en algunas de ellas no se
divis6 personal de seguridad aunque en otro si. En el desarrollo de
aplicacion de encuestas se encontro con la novedad de que algunos
encuestados sentian temor de ser encuestados, de lo cual se dedujo se
debia a que no se sentian seguros. Lo que los usuarios desconocen es que

hay un sistema de video vigilancia que segun el trabajo de campo realizado
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no esta mal, por lo tanto este hecho también sera tomado en cuenta en el
desarrollo de la propuesta.

También fue cuestion de interés conocer acerca del recurso humano, del
cual los usuarios opinaron que si bien es cierto la mayor parte del personal
es amable, también es cierto que no estan debidamente capacitados para
sus funciones y que no tienen conocimiento de idiomas extranjeros, punto
negativo para la terminal terrestre, tomado en cuenta que también hay
demanda extranjera y que cuenta con un porcentaje alto de usuarios diario
(10.000 aprox.) por lo tanto el personal que labora en la institucion juega un
papel muy importante para el prestigio de la institucion.

De las encuestas se obtuvo también informacion acerca de las necesidades
de los usuarios y acerca de que se deberia implementar y mejorar en la
terminal, para ello se elabor6 un presupuesto para la implementacién de los
servicios sugeridos por parte de los usuarios. Es muy importante enfatizar
gue en cuanto a recepcion de equipajes y servicio gratuito de internet Wi-Fi
el problema radica en el desconocimiento de estos servicios. Por lo tanto
una buena opcion seria mejorar la informacion y la promocién de estos

servicios.

Una vez se hubo recurrido a las técnicas y métodos antes mencionados y ya
con los resultados analizados se realiz6 un analisis FODA para conocer las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la terminal terrestre
Reina de El Cisne. Una vez que se logré hacer un listado de las mismas se
aplicé las matrices MEFE (Matriz de Evaluacion de Factores Externos) y
MEFI (Matriz de Evaluacion de Factores Internos)

Del resultado del cruce de las matrices, se logré obtener un conocimiento
palpable de las carencias que tiene la terminal asi como una idea clara de
los aspectos en los que se debe mejorar. Una vez establecidas las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas y luego de la
aplicacion de la matriz de estrategias FODA se obtuvieron los objetivos
estratégicos.

Los objetivos estratégicos fueron la via que permitié desarrollar el plan de
mejoras que fue disefiado a base de las debilidades y con la meta de

convertir dichas debilidades en Oportunidades.
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El plan de mejoras cuya meta ha sido impulsar el desarrollo turistico de la
ciudad de Loja a través del mejoramiento de los servicios en la terminal
terrestre fue finalmente revelado al personal administrativo de la terminal

terrestre a través de la técnica de socializacion.
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8. CONCLUSIONES

X/
*

X/
L X4

La terminal terrestre constituye un punto clave para promocionar la
actividad turistica de la ciudad de Loja vy representa la primera

impresion que un turista recibe de la ciudad.

El personal que labora en dicha institucion no est4d debidamente
capacitado y no tienen conocimientos de otros idiomas para

establecer comunicacion con el turista extranjero.

Tanto la infraestructura como los servicios que ofrece la Terminal
Terrestre no estan acorde a los requerimientos de los usuarios y no

se adaptan a la oferta de servicios actuales.

No se le ha dado al turismo la debida importancia que se merece, por
lo tanto la informacién turistica que se ofrece en la Terminal Terrestre
carece del incentivo necesario para influir en la decision del turista de

paso a visitar la ciudad.

La Terminal Terrestre no ofrece la informacion necesaria para que los

usuarios tengan conocimiento sobre los servicios existentes.
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9. RECOMENDACIONES

X/
*

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Concienciar al personal que labora en la Terminal Terrestre mediante
el programa de capacitacion, sobre la importancia de brindar

servicios de calidad para ofrecer la mejor de las impresiones.

Que el personal que labora en la terminal terrestre Reina de El Cisne
reciba cursos de capacitacion y del idioma inglés, ya que el inglés es
un idioma internacional, por lo menos en un nivel basico que permita

la comunicacion con los usuarios.

Ofrecer informacion turistica de utilidad a los visitantes, como mapas,

tripticos etc.

Mejorar y dar la debida importancia al centro de informacion turistica

existente en la terminal.

Adecuar los servicios que ofrece la terminal a los requerimientos del

mercado actual.

Utilizar las pantallas existentes en la terminal terrestre para ofrecer los
pormenores de los servicios que ofrece la institucién y difundir los

atractivos turisticos de la Ciudad de Loja.

Establecer estrategias de mejoramiento para el desarrollo de la
Terminal Terrestre, para ello es muy importante la implementacién del
presente plan de mejoras el mismo se servird de base para adaptar
los servicios a las necesidades de los usuarios, segun los estandares

de calidad.

141



10. BIBLIOGRAFIA

-+ F F + ¥

- #

Acerenza, Miguel Angel. Administracion del Turismo

Agendas para la transformacion productuctiva territorial. Provincia de
Loja. Ministerio de Coordinacion de la produccion, empleo y
competitividad. Julio 2011

Alvarado. Pio. Historia de Loja y su Provincia

Anuario de estadisticas vitales: Nacimientos y Defunciones 2013
(INEC)

BARCO Manuel, PIERO Daniel, SANZ Aurelia. Guia Moderna de
Estudios Planificacion y Técnicas del Aprendizaje, (2008)
Conceptualizacién y organizacién. Vol. 1. Editorial Trillas. Primera
reimpresion. México, noviembre de 1991.

César A. Bernal. Metodologia de la investigacién 2009.

De la Torre Padilla, Oscar. El Turismo un Fendmeno Social, México,
D.F. Fondo de Cultura Econémico, 1980, Pag. 19

Editorial Vertice (2007), Marketing Turistico-Hosteleria y Turismo.
Espafa: Editorial Vertice.

EVANS James, LINDSAY William. Administracion y Control de la
Calidad. México D.F, Internacional Thomsom Editores, S:A (2008)
Enrigue Bigné J.E (2000) Marketing de Destinos Turisticos-Analisis y
Estrategias de Desarrollo: Madrid ESIC Editorial.

Enciclopedia autodidactica Océano.

Enciclopedia Metddica Larousse.

Guia Turistica de la region sur del Ecuador. | Municipio de Loja (2001)
Guia Turistica de Loja, H. Consejo Provincial de Loja (2000). Pag. 2
GARCIA Pedro Pablo, GARCIA Francisco, MELA Mario Gil.
Genevieve Bercovici, Christine Harache. Manual de la secretaria
eficaz. Editorial Gestion 2000, 1997. ISBN 84-96426-46-7. Pag. 140.
Hosteleria y Turismo Técnicas de Servicio y Atencion al Cliente
Informe 94-95, llustre Municipio de Loja. Dr Jorge Reyes Jaramillo
(Alcalde)

Introduccidn a la demografia, Massimo Livi Bacci, Ariel Historia, 1993-
2007, ISBN 978-84-344-6573-9, pag. 9.

142



-

-

Ley de Turismo. Ministerio de Turismo (MITUR)

Ley Orgénica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

Ley de gestion ambiental. H. Congreso Nacional. Comisién de
Legislacion y Codificacion.

Lauro Carrion: Plan de Implementacion y Mejoramiento de los
Servicios Turisticos que ofrece el Aeropuerto Dr. Camilo Ponce
Enriquez del Canton Catamayo de la Provincia de Loja. 2012.
Martinez Ruiz, Héctor y Elizabeth Avila Reyes. Metodologia de la
investigacion.

MORENO Paula,Técnicas de Atencion y Servicio al Cliente (2008)

Nel Quezada Lucio. Metodologia de la Investigacion. Editorial Macro,
E.LR.L

Orden del dia de reunién del consejo de administracion. Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT)

Pasaca Mora, M (2009) Manual para la Elaboracion de Proyectos a
nivel superior.

Paladines Ludefia , M., 2006. Loja y Zamora Chinchipe Guia Turistica
Comentada. Ministerio de Turismo.

Proyecciones y Estudios demograficos: Proyecciones de Poblacion
Parroquial 2010-2020 (SNI)

Programa de Maestria. Universidad de las palmas: desarrollo integral
de destinos turisticos.

Rodrigo Ledn Abarca 2013. Plan de Marketing Para el Museo
Hermano Joaquin Liébana Calle del Cantén Paltas

Rosanna del Valle Silva Fernandez 2009. Investigacion y estrategias
del aprendizaje.

Rosario Lépez de Prado. Museo Arqueolégico Nacional
(BIBLIOTECA)

Turismo una actividad en expansion. Perspectiva junio 2013. UIDE
VILLACIS Juan. jBasta! Cambia “Ya” Y Sé Creativo (2004)

Verdnica Patricia Erazo. Plan de mejoramiento de los servicios

turisticos ofertados en el hotel Ambato de la ciudad de Ambato. 2011.

143



SITIOS WEB

+ www.vivaloja.com

+ http://www.monografias.com/trabajos75/analisis-foda-herramienta

planeacionestrategica/analisis-foda-herramienta-planeacion-

+ http://www.guiadelacalidad.com/modelo-efgm/analisis-dafo

+ http://www.tramitesciudadanos.gob.ec/institucion.php?cd=67

+ http://www.emprendices.co/que-es-un-diagnostico-empresarial/

+ http://rincondeluniversitario.blogspot.com/2009/08/el-servicio-turistico-
es-el-conjunto-de.html

+ http://www.ehowenespanol.com/significado-del-metodo-descriptivo-
investigacion-sobre 135646/

+ http://metodologia02.blogspot.com/p/tecnicas-de-la-investigacion.html

+ http://www.monografias.com/trabajos36/turismo-del-ecuador/turismo-

del-ecuador2.shtml

+ http://www.crearempresas.com/proyectosalumnos04/computergreen/e

ntornogeneral.htm
+ http://de.slideshare.net/anarosamendezfrancisco/factor-tecnologico
+ http://www.lahora.com.ec/index.php/noticias/show/1101246748/-
1/El tiempo_pasa_factura_a la _Terminal Terrestre_.html#.VKIy-

eDhA

+ http://edicionimpresa.elcomercio.com/es/191131006674853b-e4d1-
4186-9a46-5d75d6167c88

144


http://www.vivaloja.com/
http://www.monografias.com/trabajos75/analisis-foda-herramienta%20planeacionestrategica/analisis-foda-herramienta-planeacion-
http://www.monografias.com/trabajos75/analisis-foda-herramienta%20planeacionestrategica/analisis-foda-herramienta-planeacion-
http://www.guiadelacalidad.com/modelo-efqm/analisis-dafo
http://www.tramitesciudadanos.gob.ec/institucion.php?cd=67
http://www.emprendices.co/que-es-un-diagnostico-empresarial/
http://rincondeluniversitario.blogspot.com/2009/08/el-servicio-turistico-es-el-conjunto-de.html
http://rincondeluniversitario.blogspot.com/2009/08/el-servicio-turistico-es-el-conjunto-de.html
http://www.ehowenespanol.com/significado-del-metodo-descriptivo-investigacion-sobre_135646/
http://www.ehowenespanol.com/significado-del-metodo-descriptivo-investigacion-sobre_135646/
http://metodologia02.blogspot.com/p/tecnicas-de-la-investigacion.html
http://www.monografias.com/trabajos36/turismo-del-ecuador/turismo-del-ecuador2.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/turismo-del-ecuador/turismo-del-ecuador2.shtml
http://www.crearempresas.com/proyectosalumnos04/computergreen/entornogeneral.htm
http://www.crearempresas.com/proyectosalumnos04/computergreen/entornogeneral.htm
http://de.slideshare.net/anarosamendezfrancisco/factor-tecnologico
http://www.lahora.com.ec/index.php/noticias/show/1101246748/-1/El_tiempo_pasa_factura_a_la_Terminal_Terrestre_.html#.VKIy-eDhA
http://www.lahora.com.ec/index.php/noticias/show/1101246748/-1/El_tiempo_pasa_factura_a_la_Terminal_Terrestre_.html#.VKIy-eDhA
http://www.lahora.com.ec/index.php/noticias/show/1101246748/-1/El_tiempo_pasa_factura_a_la_Terminal_Terrestre_.html#.VKIy-eDhA
http://edicionimpresa.elcomercio.com/es/191131006674853b-e4d1-4186-9a46-5d75d6167c88
http://edicionimpresa.elcomercio.com/es/191131006674853b-e4d1-4186-9a46-5d75d6167c88

http://www.comollegara.com/direccion-a-lat-
long.html?lugar=terminal%20terrestre%20reina%?20del%20cisne%?20l

oja

http://es.scribd.com/doc/220856872/Guiaparaelaborarelplanmejoramie
nto#scribd

http://ficus.pntic.mec.es/ibus0001/servicios/transportes.html

http://www.definicionabc.com/general/terminal.php

http://www.loja.gob.ec/contenido/terminal-terrestre

http://www.delfosweb.com.ar/a_distancia/c24-55-temario-del-curso-

de-Calidad-de-atenci%F3n-y-servicio-al-cliente.html

http://spanish.alibaba.com/product-gs-img/carro-de-equipaje-para-el-
aeropuerto-763237070.html

145


http://www.comollegara.com/direccion-a-lat-long.html?lugar=terminal%20terrestre%20reina%20del%20cisne%20loja
http://www.comollegara.com/direccion-a-lat-long.html?lugar=terminal%20terrestre%20reina%20del%20cisne%20loja
http://www.comollegara.com/direccion-a-lat-long.html?lugar=terminal%20terrestre%20reina%20del%20cisne%20loja
http://ficus.pntic.mec.es/ibus0001/servicios/transportes.html
http://www.loja.gob.ec/contenido/terminal-terrestre
http://www.delfosweb.com.ar/a_distancia/c24-55-temario-del-curso-de-Calidad-de-atenci%F3n-y-servicio-al-cliente.html
http://www.delfosweb.com.ar/a_distancia/c24-55-temario-del-curso-de-Calidad-de-atenci%F3n-y-servicio-al-cliente.html

11. ANEXOS

ANEXO 1. ANTEPROYECTO DE TESIS

| NIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

AREA JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

CARRERA DE INGENIERIA EN TURISMO

“DETERMINACION DE CARENCIAS Y MEJORAS
DE SERVICIOS TURISTICOS EN LA TERMINAL
TERRESTRE REINA DE EL CISNE DE LA
CIUDAD DE LOJA”

DEL GRADO DE INGENIERIA EN

PROYECTO PREVIO A LA OBTENCION
ADMINISTRACION TURISTICA

AUTORA: Karla Pamela Medina Espinoza

LOJA — ECUADOR

201/

146



1. TEMA

“DETERMINACION DE CARENCIAS Y MEJORAS DE SERVICIOS
TURISTICOS EN LA TERMINAL TERRESTRE REINA DE EL CISNE DE
LA CIUDAD DE LOJA”

2. PROBLEMATICA

El turismo es uno de los sectores con mayor relevancia en la economia
mundial, no so6lo porque supone el 5% del PIB mundial y el 6% del total de
las exportaciones, sino por su incidencia sobre el resto de sectores
econdémicos. La transversalidad de la actividad turistica hace que su
comportamiento afecte a ambitos como la redistribucién de la renta, el nivel
de empleo o el desarrollo de las ciudades (Madrid Destino, 2012). Debido a
su importancia, el turismo constituye hoy en dia una de las estrategias
fundamentales de desarrollo de los paises y una significativa fuerza
econdmica en el mundo. La Organizacidon Mundial de Turismo (OMT)
destaca que en este siglo, la industria turistica y de ocio sera considerada

como el primer sector de la economia mundial.

Al Sur del continente americano encontramos Ecuador, un pais que en sus
255.970 Km?, posee cuatro regiones que en la actualidad se las denomina
mundos, estos son Andes, Costa, Amazonia y Galapagos. Lo interesante de
estos cuatro mundos es que, cada una de ellos representa un ecosistema
anico y por lo tanto el pais cuenta con la mayor biodiversidad por kilbmetro
cuadrado. Ademas en el Ecuador habitan 13 nacionalidades indigenas con
identidades culturales propias. La mayoria de ellas habitan en la amazonia y
algunas de ellas han tenido poco contacto con la civilizacibn moderna y
mantienen las costumbres de sus antepasados (MINTUR), por ende el
Ecuador es un destino que ofrece varias alternativas de actividades para el
viajero: desde el turismo de aventura al ecoturismo, aviturismo, agro turismo,

historia y cultura, deportes acuaticos, entre otros.
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En los dltimos afios el sector turistico ecuatoriano ha empezado a
desarrollarse notablemente, debido al potencial turistico que posee, por lo
que, el gobierno a optado por darle relevancia a este importante sector,
creando politicas que ayuden al desarrollo eficiente de esta actividad: y
cuando un pais se plantea como prioridad impulsar el turismo, es necesario
formular un plan estratégico que sea la referencia para todas sus
actuaciones en un ambito temporal de largo plazo y que establezca las
bases y estrategias de sus futuras acciones para ello el Ministerio de
Turismo disefio su programa macro que es el “Plan estratégico de desarrollo
turistico Sostenible” (PLANDETUR 2020), el mismo que sirve como un
instrumento técnico adecuado para el logro de estos objetivos, cuyos
enunciados establece como prioridad la actividad Turistica Sostenible,
mediante la realizacion de estudios, diagnésticos y proyectos en todo el pais
para poder lograr una actividad turistica que reactive la economia local en
las comunidades, un turismo consiente que brinde oportunidades para
mejorar las condiciones de vida de la poblacion menos favorecida. Asi
mismo dentro de esta planificacion, el estado ecuatoriano ha hecho una gran
inversion para mejorar la infraestructura y la imagen del Ecuador mediante
un plan de marketing turistico con el que se pretende un incremento de

turistas a todas las regiones de nuestro pais.

La ciudad de Loja, posee muchos lugares que tiene gran potencial turistico
los mismo que en la actualidad estan siendo promocionados a través de
diversos proyectos propuestos por el GAD de Loja, por ello se ha tomado en

cuenta realizar un proyecto en la terminal terrestre de esta ciudad.

Como todos sabemos el principal lugar a donde llegan los turistas que visitan
la ciudad de Loja por medio de transporte terrestre publico es la terminal
terrestre, en nuestro particular caso nos referimos a la terminal terrestre
Reina de El Cisne de la ciudad de Loja y si tomamos en cuenta que Loja es
una ciudad de paso, es muy importante brindar servicios adecuados en la
Terminal Terrestre y de esta manera no solo informar adecuadamente al
turista sino también influir de manera significativa en la decisién de visitar la
Cuidad.
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Para tal efecto y tomando en consideracién lo expuesto anteriormente se
cree muy importante realizar un estudio para determinar las carencias en
cuanto a servicios turisticos se refiere, 1o que nos permitira desarrollar un

plan de mejoras para dicha terminal.

3. JUSTIFICACION

Como estudiante de la Universidad Nacional de Loja, de la Carrera de
Ingenieria en Administracion Turistica, cumpliendo con uno de los objetivos
de la institucién, que corresponde a la vinculacion con la colectividad y
consiente de la importancia que presenta la actividad turistica para el
desarrollo socio-econdmico, se plantea el trabajo de tesis denominado
“DETERMINACION DE CARENCIAS Y MEJORAS DE

SERVICIOS TURISTICOS EN LA TERMINAL TERRESTRE
REINA DE EL CISNE DE LA CIUDAD DE LOJA”, siendo un

requisito indispensable para la obtencién del titulo profesional segun el
criterio de la normativa legal (Art. 129) del Reglamento del Régimen
Académico del Sistema Nacional de Educacién Superior en el nivel de

formacién profesional.

La razon principal para desarrollar el presente trabajo investigativo es
aportar con estrategias idoneas de promocién y difusion que ayuden a
promocionar el potencial turistico existente en la ciudad de Loja, lo que
beneficiara al desarrollo econémico de la ciudad por medio del aumento de

la demanda turistica.

En el &mbito social el proyecto permitira desarrollar ampliamente las
caracteristicas de la poblacién inmersa en el area de estudio, permitiendo
asi el desarrollo social y cultural de la ciudad de Loja, por medio de la

relacion con los turistas que visiten todos los atractivos existentes.
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Finalmente el presente estudio permitird el mejoramiento de los servicios
turisticos en la terminal terrestre Reina de El Cisne de la ciudad de Loja que
es el punto de partida de los turistas y nuestra carta de presentacion.

Con el mejoramiento de servicios turisticos en la terminal terrestre se
pretende consolidar al turismo como una de las actividades mas importantes
del sector, brindando al turista la informacion necesaria y de esta manera

animarle a descubrir los encantos que posee la cuidad de Loja.

4. OBJETIVOS

4.1 Objetivo General

v’ Determinar las carencias y mejoras de los servicios turisticos en la

terminal terrestre Reina de El Cisne de la ciudad de Loja.

5.2 Objetivos Especificos

v Realizar un diagnostico interno y externo de servicios turisticos de la
terminal terrestre Reina de El Cisne de la ciudad de Loja.

v Creacion de un plan de mejoras en el ambito turistico para la terminal
terrestre Reina de El Cisne de la ciudad de Loja.

v Socializar el plan de mejoras a instituciones de mayor relevancia y
personal de la terminal terrestre, involucradas en el sector turistico.

5. ESQUEMA TENTATIVO DE CONTENIDOS

5.1 Marco Conceptual

5.1.1 Turismo
5.1.5.1 Atractivo Turistico
5.1.5.2 Destino Turistico
5.1.5.3 Turista
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5.1.5.4 Modalidades de Turismo

5.1.2 Clasificacion de atractivos turisticos
5.1.2.1 Sitios Naturales.

5.1.2.2 Sitios Culturales

5.1.3 Inventario de atractivos turisticos
5.1.4 Promocion Turistica

5.1.5 Servicios Turisticos

5.1.5.1 Producto

5.1.5.2 Precio

5.1.6.1 Plaza o Distribucion

5.1.6.2 Promocion

5.1.6 Analisis FODA

5.1.7 Oferta turistica

5.1.8 Demanda turistica

5.1.9 Sistema turistico

5.1.10 Terminales Terrestres

5.1.11 Perfil del turista

5.1.12 Servicios turisticos en terminales terrestres

5.1.13 Transporte

5.2 Marco Referencial

5.2.1 Datos Generales del cantén Loja
5.2.2 Limites

5.2.3 Division Politica

5.2.4 Servicios Bésicos

5.2.5 Poblacién Econ6micamente activa
5.2.6 Festividades

5.2.7 Terminal Terrestre Reina de El cisne de la ciudad de Loja

5.2.8 Datos Generales
5.2.9 GAD de la ciudad de Loja
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6. METODOLOGIA

Para desarrollar el trabajo de investigacién denominado “DETERMINACION
DE CARENCIAS Y MEJORAS DE SERVICIOS TURISTICOS EN LA
TERMINAL TERRESTRE REINA DE EL CISNE DE LA CIUDAD DE LOJA”,
serd necesario aplicar distintos métodos y técnicas de investigacion, mismos
que permitiran recabar informacion pertinente para dar cumplimiento a los

objetivos propuestos.

6.1 Métodos
6.1.2 Método Analitico

Este método tiene como objetivo analizar los elementos que componen la
oferta turistica en la terminal terrestre Reina de El cisne, los aspectos

esenciales y su relaciéon con el turismo en la ciudad de Loja.

6.1.3 Método Sintético.

Es un proceso de razonamiento que tiende a reconstruir un todo, a partir de
los elementos que componen la oferta turistica. Al aplicar este método se
logrard establecer la situacion actual de la terminal terrestre en el &mbito

turistico y poder plantear un plan de mejoras.

6.1.4 Método Descriptivo.

Este método se fundamenta en describir cada uno de los componentes que
influyen en la actividad turistica. Mediante este método se lograra describir
detalladamente los rasgos internos y externos de la oferta turistica, ademas

permitird plasmar la informacion obtenida en el proceso investigativo.

6.1.5 Método Bibliografico
Este método ayudara en la recopilacién de la informacién a través de la
consulta en libros, tripticos, guias que permitan obtener cualquier dato del

lugar.
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6.2 Técnicas
6.2.1 Técnica de la Observacion

Nos permitira tener contacto directo con los elementos o caracteres los
cuales determinan la situacion actual de turismo. Es decir la aplicacion de
esta técnica permitira determinar la situacion actual de la terminal terrestre

en el ambito turistico, y llegar asi al planteamiento de mejoras.
6.2.2 Técnica de la entrevista

La entrevista permite obtener informacién mediante un sistema de preguntas
a través de la interrelacion verbal con los involucrados de la actividad
turistica de la ciudad de Loja y personal administrativo del terminal terrestre

de la ciudad.
6.2.3 Técnica de la Encuesta.

Esta técnica sirve para obtener informacion a través de indicadores de la
demanda identificada y asi conseguir resultados de caracter cualitativo y

cuantitativo para conocer la opinién y valoracién del tema de estudio.

6.2.4 La Muestra

Esta técnica es necesaria para obtener el nUmero exacto en encuestas que
seran aplicadas al universo seleccionado. Para la aplicacién de la muestra
se tomara en cuenta, las estadisticas del niumero de personas que utilizaron
la terminal terrestre Reina de El Cisne en el afio 2013 y se aplicara la

siguiente formula que permite medir universos finitos:

_ zzﬁcp*q*N
H_NEZ-I-(ZZ*]D*Q)
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Dénde:

n: Tamafo de la muestra

z: Nivel de confianza (1.96)?
Probabilidad a favor (0.5)
Probabilidad en contra (0.5)

Margen de error de estimacion (0.05)?

Z © L2 7T

Universo proyectado.

6.2.5 Anélisis FODA

El andlisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la
situacién actual del objeto de estudio, en este caso la oferta turistica en la
terminal terrestre Reina de El Cine, permitiendo de esta manera obtener un
diagnoéstico preciso que permite, en funcion de ello, tomar decisiones

acordes con los objetivos y politicas formulados.

6.3 Metodologia por objetivos

Para el cumplimiento de cada uno de los objetivos se considera necesario

emplear los siguientes métodos y técnicas:

Primer Objetivo: Realizar un diagnostico interno y externo de servicios
turisticos de la terminal terrestre Reina de El Cisne de la ciudad de
Loja.- para el desarrollo del presente objetivo se utilizara el método analitico,
sintético, descriptivo y bibliografico. Ademas se empleara técnicas que
ayuden a identificar la oferta y la demanda: en el caso de la demanda se
utilizara la técnica de la encuesta. Para conseguir el nimero exacto de
encuestas se tomara en cuenta las estadisticas del nUmero de personas que
utilizaron la terminal terrestre Reina de El Cisne en el afio 2013 y de esta
manera realizar el respectivo muestreo.

Todo esto se complementara con el trabajo de campo, aplicacion de la
técnica de la entrevista y observacion directa para corroborar los datos

obtenidos.
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Se aplicard un analisis FODA para conocer las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, de la misma manera mediante las matrices MEFE y
MIFI se podra obtener datos generales del objeto en estudio, es decir
permitira conocer cada uno de los aspectos que forman parte de la situacion
actual del turismo en la terminal terrestre, que de una u otra manera influyen

en la actividad turistica de la ciudad de Loja.

Segundo Objetivo: Creacion de un plan de mejoras en el ambito turistico
para la terminal terrestre Reina de El Cisne de la ciudad de Loja.- para
el cumplimiento de este objetivo se tomara en cuenta los resultados del
cruce de las matrices MEFE y MIFI.

Ademas se identificara los atractivos turisticos mas relevantes de la ciudad
los mismos que seran incluidos en el plan de mejoras para ser

promocionados en las instalaciones de la terminal.

Tercer objetivo: Socializar el plan de mejoras a instituciones de mayor
relevancia y personal de la terminal terrestre, involucradas en el sector
turistico.- Tras el cumplimiento del primer y segundo objetivo, se pretende
contar con un plan de mejoras para la terminal terrestre Reina el mismo que
mediante un cronograma de trabajo se socializara a entidades de mayor
relevancia, asi como también a las autoridades y personal administrativo de
la terminal terrestre, involucradas en el sector turistico, mediante un evento.

Dicho evento se realizard en base a un plan de socializacion.

6.4 Resultados

e EI primer objetivo nos permitird diagnosticar los diferentes
componentes que influyen en el desarrollo de la actividad turistica en
el terminal terrestre de la ciudad de Loja.

e El segundo objetivo se fundamentara en el andlisis de la informacion
referente a la oferta y demanda turistica, informacion que sera
analizada para desarrollar un plan de mejoramiento turistico en la

terminal terrestre Resina de El Cisne.

155



Se pretende que al final el proceso investigativo contar con un plan
de mejoras en el ambito turistico para la terminal terrestre Reina de El
Cisne, asi como también iniciativas de promocién que aporten al

desarrollo turistico de la ciudad de Loja a través de la terminal
terrestre.
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7. CRONOGRAMA

Elaboracién, presentacion y aprobacion
del anteproyecto de tesis.

Recopilacién de la informacién
bibliogréafica

Elaboracion del marco teérico X X X

Aplicacion de instrumentos, tabulacion,
andlisis e interpretacion de resultados

Elaboracién de la propuesta X X X

Presentacién del Borrador de Tesis X X X X

Correccioén del Borrador de tesis X X

Tramites Legales X X

Sustentacion Publica X
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8. PRESUPUESTO

8.1 Recursos

8.1.1 Recursos Humanos.

e El trabajo de investigacion sera realizado por la aspirante al Titulo de

Ingeniera en Administracion Turistica:

8.1.2 Recursos Materiales.

e Material de escritorio:
v" Hojas de papel bond
v Carpetas
v Borrador
v' Lapices
v Esferograficos, etc.
e Material Bibliogréafico: Revistas, Estudios, Publicaciones o Libros del
Ministerio de Turismo, y net grafia
e Computadora portatil.

e Céamara fotogréfica.
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8.2 Presupuesto y Financiamiento

INGRESOS
APORTACION VALOR
Karla Pamela Medina Espinoza 1875.00
TOTAL 1875.00
EGRESOS:
seran utilizados para cubrir gastos que incurren en la elaboracién
de la tesis
DETALLES VALOR
Gastos de movilizacion del tesista 130.00
((j‘:i?esc'[:?osr (?ji r;c;\ilélizacién y alimentacion del 350.00
Material de Oficina 100.00
Material Bibliografico 75.00
Logistica 100.00
Internet 30.00
Copias 80.00
Infocus 10.00
Tramitacion 200.00
Borradores de tesis 150.00
Anillados y Empastados 500.00
Imprevistos 150.00
TOTAL 1875.00

El trabajo investigativo sera financiado en su totalidad por la aspirante a

Ingeniera en Administracién Turistica.
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ANEXO 2. ENCUESTA APLICADA A LOS USUARIOS DE LA TERMINAL
TERRESTRE REINA DE EL CISNE

1458

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICAL, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION TURISTICA

Esta encuesta tiene como finalidad determinar las carencias y mejorar
los servicios turisticos en la terminal terrestre “Reina de El Cisne” de la

ciudad de Loja.

Le agradecemos por su tiempo y le requerimos leer detenidamente las

preguntas asi mismo contestar de la forma mas clara posible.

a) Sexo y nacionalidad

M( ) F(C )

Instructivo: Marque con una X la respuesta seleccionada, califique con una

nota del 1 al 5, siendo 5 muy bueno y 1 muy malo.

1. (.Como considera los siguientes servicios turisticos que ofrece la
terminal terrestre “Reina de EIl Cisne”? (califigue con una nota del 1 al

5, siendo 5 muy bueno y 1 muy malo)

Cafeteria

Servicio de Taxis

Venta de artesanias

Atencién al cliente

Centro de informacion turistica
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2. ¢Cbmo considera Ud. la informacién turistica recibida en la terminal

terrestre “Reina de El Cisne”?

1) Muy Malo ()
2) Malo ()

3) Regular ()
4)Bueno ( )

5) Muy Bueno ()

3. ¢Como califica Ud. Los andenes de llegada y salida de la terminal

Terrestre “Reina de El Cisne”?

1) Muy Malo ()
2) Malo ()

3) Regular ()
4)Bueno ( )

5) Muy Bueno ()

4. Califique las condiciones higiénicas de la terminal terrestre “Reina
de El Cisne” (califique con una nota del 1 al 5, siendo 5 muy buenoy 1

muy malo)

Andenes (Corredores) llegada y salida

Baterias sanitarias

Boleteria

Almacenes

Restaurantes

Parqueaderos
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5. Elija 5 servicios Turisticos que se deberian implementar y mejorar en
la terminal terrestre “Reina de El Cisne” para mejorar la actividad

turistica (Marque con una x la respuesta seleccionada)

Cajeros automaticos (que acepten todo tipo de
tarjetas)

Sala de espera

Agencia de Viajes

Servicio de Internet Wi Fi

Venta de Boletos automatica

Oficina de cambio de divisas

Itinerarios en espafiol e inglés en estafetas

Carritos portaequipajes

Basureros

Renta de Autos

Recepcion de Equipaje

Mapa grande de la ciudad de Loja (para ubicarse)

6. ¢Como califica Ud. la atencién recibida por parte del personal que
labora en la terminal terrestre “Reina de El Cisne”?

1) Muy Malo ()

2)Malo ()

3) Regular ()

4) Bueno ()

5) Muy Bueno ()

7. ¢Cree Ud. que el personal que labora en la terminal terrestre, esta
debidamente capacitado para el cargo que desempefia? (Marque con
una x larespuesta seleccionada)

Si( )

No( )
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8. ¢Como califica Ud. la infraestructura y comodidad de las
instalaciones de la terminal terrestre Reina de El Cisne? (marque con

una X larespuesta seleccionada)

1) Muy Malo ()
2) Malo ()

3) Regular ()
4)Bueno ()

5) Muy Bueno ()

9. ¢,Cémo considera Ud. la seguridad en la terminal terrestre “Reina de

El Cisne”?

1) Muy Malo ()
2)Malo ()

3) Regular ()

4) Bueno ()

5) Muy Bueno ()

10. ¢Segun el grado de importancia en qué orden mejoraria Ud. los

siguientes servicios en la terminal terrestre “Reina de El Cisne”?

Infraestructura

Seguridad

Atencidn al Cliente

Higiene
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11. Porque su opinién es importante. ¢Qué cree Ud. que se deberia
implementar y mejorar en los andenes (corredores)?. Puede elegir més

de una opcion.

Baterias Sanitarias

Dispensadores de bebidas

automaticos

Sillas

Reloj grande vy visible

Sefalizacion

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 3. ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE DE LA TERMINAL
TERRESTRE REINA DE EL CISNE

1458

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICAL, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION TURISTICA

ENTREVISTA AL ING WILFRIDO PAZ

1. ¢En qué afio se cred la terminal terrestre Reina de El Cisne?

Cisne?

6. ¢Cuentan con presupuesto fijo para el mantenimiento de la

terminal?

8. ¢Cree Ud. que ha incrementado el numero de usuarios en los

altimos anos y cuél es el promedio?



9. ¢Qué servicios se han incrementado en los Ultimos afios?

11. ¢El personal que labora en esta institucion, esta debidamente

capacitado?

12.¢.De qué manera y cada que tiempo se capacita al personal que

labora

14.;,Cree Ud. que los usuarios de la terminal terrestre estan
satisfechos con los servicios turisticos existentes?
15.¢Existe en estos momentos algun otro proyecto orientado al

mejoramiento de los servicios turisticos de esta institucion?

16.¢Cree Ud. que el mejoramiento de los servicios turisticos en la
terminal terrestre Reina de El Cisne contribuira en el desarrollo

de lainstitucion?

17.¢En qué orden mejoraria Ud. los siguientes aspectos?

Infraestructura

Seguridad

Atencién al cliente

Higiene
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ANEXO 4. SOLICITUD DE PERMISO PARA REALIZAR EL PROYECTO
EN LAS INSTALACIONES DE LA TERMINAL TERRESTRE

@

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERRA DE ADMINISTRACION TURISTICA
Loja, 04 de Diciembre de 2014

Sr. Ing. Wilfrido Paz Escudero
GERENTE DE LA TERMINAL TERRESTRE REINA DE EL CISNE
Ciudad.

De nuestras consideraciones:

La Coordinacién de la Carrera de Administracion Turistica de la Universidad
Nacional de Loja, con el propésito de impulsar al desarrollo turistico de la ciudad de
Loja, por medio de la presente se dirige a Ud. para solicitarle se le permita a la
Seforita Karla Pamela Medina Espinoza, realizar su proyecto de tesis en la
institucion que Ud. dirige. El proyecto estéa orientado a realizar un plan de mejoras en
los servicios turisticos de la terminal terrestre, para que a través de esta se puedan
promocionar los atractivos turisticos de la ciudad. El plan de mejoras tiene como
objetivo, mejorar el desemperio y la calidad de los servicios en la institucién a su
cargo. Tomando en cuenta que la terminal terrestre es el punto de partida de los
turistas que visitan la ciudad de Loja, la institucién que Ud. dirige constituye un punto
clave para promocionar la actividad turistica, por tal razén y debido a la importancia
de esta investigacion, le solicitamos brindarle a la Tesista la informacion necesaria
para el desarrollo del presente proyecto.

Por su gentil atencién, le expresamos nuestra mas sincera gratitud.

ST

Atentamente\,\-
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ANEXO 5. AUTORIZACION PARA REALIZAR EL PROYECTO EN LAS
INSTALACIONES DE LA TERMINAL TERRESTRE

Loja, 04 de Diciembre de 2014

Ing. Wilfrido Paz Escudero
GERENTE DE LA TERMINAL TERRESTRE REINA DE EL CISNE

Por medio de la presente, autorizo a la sefiorita Karla Pamela Medina Espinoza,
realizar su proyecto de tesis en las instalaciones de la terminal terrestre “Reina de El
Cisne’. Proyecto que servira de gran apoyo para el mejoramiento de los servicios
turisticos de esta institucion.

Facultando a la interesada acceder 2 Ia informacion necesaria, asi como también
hacer uso del presente documento en lo que considere conveniente

GERENTE DE tA TERMINALTERRESTRE REINA DE EL CISNE
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ANEXO 6. PARTICIPANTES DE LA SOCIALIZACION

@

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION TURISTICA

SOCIALIZACION DEL PROYECTO “DETERMINACION DE CARENCIAS Y MEJORAS DE SERVICIOS TURISTICOS EN LA
TERMINAL TERRESTRE “REINA DE EL CISNE” DE LA CIUDAD DE LOJA”

_~TMOMG B
Pels s
S ILCIPAL o e\

PARTICIPANTES ™ ‘( )
NOMBRES APELLIDOS CARGO Nro de CEDULA ‘
Wil Jondo Yare € (e DL | 4 00YF/ 2 L9
Floe codur. Wl e o et L Jlosiedss -
\u\a:u) ue\"\’ﬁ \—\gﬁrem r'Qpc Q\\(‘L{\d&)\f(g Moo 3 53¢0¢
>b“ am\‘@]\mrn 6£in0cd \ﬁhwm]s\réivo Alo2si3239
/Pe,jvo de Secos Vi 10 &«:?m- 3.:.,—[& de 5e3uy:J¢.J O}o52134c2
jonne?% qu Ceeven Bl o Cetpc’c“'{cﬂw_'/t)\fa 103900 38/
Lo dgat ledpna USoedSo L2G°BuS D

Adtora: Karla Pamela Medina
Fecha: 29 de enero de 201

184



ANEXO 7. FOTOGRAFIAS
Foto # 61 Socializacion

Fuente: Trabajo de campo

Autora: Karla Pamela Medina

Foto # 62 Material para la socializacion

DETERMINACION OF

(=== ~
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T
AREA JURIDIGA. SOGIAL ¥ ARV non
cARRE‘MvaQM'gw e
=

Fuente: Trabajo de campo

Autora: Karla Pamela Medina
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Foto # 63 Aplicacion de encuestas

Fuente: Trabajo de campo

Autora: Karla Pamela Medina

Fuente: Trabajo de campo

Autora: Karla Pamela Medina
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