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Resumen

La evaluacion al servicio a bordo que ofrecen tabacaciones que hacen Tours
de Bahia y Buceo en la Isla Isabela de la Provideig&alapagos se desarrolla con el
propodsito de diagnosticar las variables que pueaf@ctar negativamente a estas
modalidades de turismo en la Isla, y en el trarsecidentificar cual es la situacion real
de los procesos de servicio que los Tours realidaranalizar cada una de las siete
embarcaciones se logré6 conocer acerca de quienesaropestos Tours, el
funcionamiento, las rutas, los horarios, la dumacjolos sitios e visita.

Por investigaciones propias se determiné que lastdas que visitan la Isla
Isabela realizan las actividades de Bahia y Bucesory puntos importantes en su
recorrido. Para el analisis se aplicaron 355 ertasqsara los usuarios de Bahia y 51
encuestas para los usuarios de Buceo con la fathldk determinar el grado de
satisfaccion que tienen con respecto a los sesv/i@oibidos, conocer cuéles fueron los
problemas que se presentaron y en base a ello lEmrmla mejora para dichas
probleméticas.

Finalmente se detect6 cual era la percepcion dedpscios que se ofrecen a
bordo de las embarcaciones y eso ayudd a encdasrgroblematicas que afectan al
servicio. De acuerdo a las teorias acerca de lemgntacion de la calidad y el servicio
al cliente que se presentan en este proyecto srili@ila capacitacion a los operadores
turisticos de estas embarcaciones abarcando toslgeihtos necesarios con el objetivo

gue los usuarios consideren el servicio como idéneo

Palabras Claves:Turismo de Buceo, Turismo de Bahia, Isla Isabelapacitacion,
Calidad del Servicio, Seguridad a Bordo, Servici®ardo.
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Abstract

The evaluation of service on board boats that ioffeiTours Bay and Scuba
Diving in Isabela Island in the Galapagos Proviigkeleveloped with the purpose of
diagnosing the variables that may adversely atfeete forms of tourism on the island,
and during identify which is the real situationsefrvice processes that perform tours. By
analyzing each of the seven boats was achieved labmut who operate these tours,
how operation, which routes, schedules, duratiod,tbe visiting sites.

By own investigations it could define that touriate destined Isabela Island, the
Bay and Scuba Diving activities are important pimt its route. For analyzing 355
surveys for users of Bahia and 51 surveys for usérScuba Diving in order to
determine the degree of satisfaction they have ve#ipect to services received , know
what were the problems noted and applied on théssbhmake improvements for these
problems.

Finally was detected which it acceptance of theises was offered on board
ships and helped find the problems affecting therise. According to the theories
presented in this project on the implementatioguality and customer service served as
inspiration to formulate training tour operators thfese vessels covering all the

necessary points in order that users considereivéce as ideal.

Key Words: Scuba Diving Tourism, Tourism Bay, Isabela Islandiyaining, Quality
of Service, Safety on Board, Service on Board
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Introduccioén

En Ecuador el turismo es la tercera fuente de sugr@o petroleros que aportan
economicamente al pais, esto ha hecho a la adiwdavertirse en promotora del
desarrollo de las comunidades ecuatorianas, otdogealidad de vida a sus habitantes y
ha logrado que el pais obtenga reconocimiento emuedo. La Organizacion Mundial
del Turismo (OMT, 1994) sefiala que el “turismo $&s actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugategos al de su entorno habitual, por
un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afm fines de ocio, por negocios y
otros motivos no relacionados con actividades raradas en el lugar de visita”.

Ecuador posee diversos sitios naturales turisterase ellos, la Isla Isabela de la
Provincia de Galdpagos que se distingue por sues @motegidas y en las cuales es
permitido hacer turismo. La actividad turisticalarsla se busca realizarla de manera
amigable con el ambiente y como una alternativa osiedafiina que el turismo
convencional que en sus inicios se manifestd aésrade desplazamientos y
concentraciones de grandes masas de personadid®8@s marcaron un quiebre en la
dinamica turistica, creando conciencia entre |l@gevds, quienes han modificado su
comportamiento con el objetivo de vivir experiescimicas y enriquecedoras, mismos
gue en paralelo buscan ser mas responsables catdssstemas y grupos humanos
residentes, protegiendo la fragilidad de las formas/ida y de sus paisajes. Hoy son
mas las personas que adoptan esta modalidad &enéyurdenominado por algunos
autores como turismo sostenible y por otros comsemo consciente.

A la Provincia de Galapagos arribaron 224.755 pexse@n el afio 2015 segun el
Observatorio de Turismo de Galapagos, (2016), sledales 40.726 personas realizaron
las actividades de Bahia y Buceo en la Isla Isatelacuerdo al informe de la Direccion
del Parque Nacional Galapagos (2016) revelandoetjue.12% de las personas que
visitan la Provincia de Galapagos estan interesadosealizar estas actividades en la
Isla Isabela. Con esta informacion se puede corqpezios Tours de Bahia y Buceo que
son de interés para el turista y asi presentanalise de los servicios turisticos que se
ofertan en la Isla, como son las actividades demur de Bahia y Buceo con la finalidad

de aportar en el beneficio de las mismas.



En la presente investigacion se evaluaran los @esvibrindados por las
operadoras que ofrecen Tours de Bahia y Buceo dsldalsabela y cuales son los
procesos que se realizan en el momento de brietlaservicio ya que por
investigaciones de campo se descubri6 que lostdsrigue han realizado estas
actividades se han manifestado negativamente deadtgidades en cuanto a la
seguridad de la embarcacion y presencia o modeléstdpulacion y lo sefialan como
un mal servicio que han recibido. Segun lo quetafdarinvestigacion se finalizara con
una estrategia de mejora en calidad de serviegyrglad y satisfaccion al usuario que
llegue a los operadores y a la tripulacion de lasbagcaciones para garantizar el
continuo funcionamiento de estas actividades desraagficiente.



Antecedentes

Planteamiento Del Problema

La Direccién Parque Nacional Galapagos (PNG, 26@2yribe a la Provincia como:
Galapagos esta conformada por 15 islas principaées 107 islotes y rocas, que
en su totalidad suman una superficie aproximad@88200 hectéreas, de las
cuales el 97% es area de Parque Nacional ter(@&te844 h) y el 3% restante
destinado al uso y usufructo de las comunidadesaldsc Por otro lado, la
Reserva Marina de Galapagos (RMG) tiene una sgpede 135.000 Km2, lo
que la convierte en la segunda reserva marina mawsig del mundo, tras la
Gran Barrera de Arrecifes australiano.

En la parte de la zona costera de la isla, tewitdeclarado como Reserva
Marina donde se ha identificado que realizan las/iidades de Bahia y Buceo, la
Reserva cuenta con una riqueza Unica en el mundidala que existen especies que
han ido evolucionando en su forma, adaptdndoses @dadiciones del lugar. Asi es
como en estos animales sus caracteristicas fismasdiferente a las de su misma
especie que se encuentra en otras partes del memmo, por ejemplo, pinglinos que
en la isla se presentan pequefios y que no necesitan clima muy frio para subsistir,
cormoranes que buscan su comida en el mar siecksidad de volar y han perdido esa
capacidad, tortugas gigantes e iguanas marinas, @nbs animales.

Las actividades de Turismo de Bahia y Buceo swgigara reducir la pesca
artesanal que en un comienzo fue la actividad gseeeérsonas de la localidad tenian
como medio de sustento y porque la Isla teniadasidad de organizar actividades que
complementen la visita para el ingreso de turigtaseso la Direccion Parque Nacional
Galdpagos que esté a cargo de regular las actesdadisticas, cre6 mediante un Plan
de Manejo, nuevas fuentes de trabajo amigablescst@ambiente. Para el Turismo de
Buceo entrego una patente y para el Turismo deaBsdis patentes, que son permisos
especiales para las embarcaciones que realizaraesdadades puedan navegar por las
rutas designadas para el turismo en la Reservanari

Los que operan las embarcaciones son ex pescagdieson seleccionados
mediante una serie de requisitos en los que pdem@blas patentes de Bahia tuvieron

gue acoplarse a las normativas, solo dieciochasgguores lograron agrupandose entre
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tres o0 cuatro personas, formando seis grupos pagacqn seis embarcaciones que
anteriormente usaban para la pesca, recorran li@Bah la actividad de Buceo solo hay
una embarcacién que tiene la patente porque fumitza que aplico con todos los
requisitos necesarios para el permiso.

La Direccion Nacional de los Espacios AcuaticosRIMEA) a través de la
Capitania de Puerto de Isabela otorgo el permisoadee que les permite navegar por
esas areas, mediante los requisitos de que ledatnigs de las embarcaciones realicen
cursos de marinero y capitan y la embarcacion eusot los equipos de seguridad. Pero
de acuerdo a investigaciones de campo se revelomyehos de los requisitos de
seguridad y normas establecidas no las consideesresarias en los recorridos

ocasionando malestar a los usuarios por el sergigé obtuvieron.



Formulacion del problema

¢, Cémo se puede elevar el nivel de estdndaresidadgloperacion del servicio a bordo

gue se ofrecen en los Tours de Bahia y Buceo isfalésabela?

Justificacion del Tema

Las probleméticas surgen por la existente inconftach de los usuarios
justificAndose en que los tripulantes al no cungain las normas de usar y exigir el uso
a los pasajeros de los chalecos salvavidas, lasreadiones que son pequefias y al
haber exceso de pasajeros se tornan inestablbésyrmaiios en todas las embarcaciones
porque son muy pequefas y junto con las costunuarda tripulacion que al necesitar
un servicio higiénico utilizan el mar y por inveggtciones mas profundas se detectd que
no disponen de GPS y la radio no siempre funciamealeamar. Sobrepasar estas
incomodidades y lograr un éptimo servicio es lairasfn de este proyecto que
mediante la formulacion de una capacitacion, plarweientizar a los operarios que
deberdn adaptar su proceso de funcionamiento &strde planes de calidad para

satisfacer las expectativas de sus usuarios ykaglps tengan.



Objetivos
Objetivo General

Establecer un programa de trabajo que permita arefaroperacion turistica en
los servicios que se ofrecen en los Tours de BalBiaceo en la Isla Isabela, Provincia

de Galapagos.

Objetivos Especificos

1. Identificar las condiciones en las que se ofreseTlours de Bahia y Buceo

respecto al servicio, equipo y seguridad brindglqmsajero.

2. Evaluar el grado de satisfaccion de los usuariososleTours de Bahia y

Buceo.

3. Proponer un plan de mejora del servicio a bordoladimalidad de elevar el
nivel de satisfaccion de los usuarios.



Capitulo 1

Principios Teoricos

Para lograr una mejora a la calidad de los sewidelas actividades de Bahia y
Buceo en la Isla Isabela, es conveniente analizartéorias que se describen a
continuacion, que son referencias cientificas quedaran en la formulacion de la

capacitacion.

Teoria de los “Stakeholders”

Cualquier grupo o individuo que pueda afectar casectado por el logro de los
propositos de una corporacion. Stakeholders incdugepleados, clientes, proveedores,
duefios, gobierno u otros grupos que puedan bemedi@erjudicar.

El Turismo Sostenible (2016) seiala que La OMT k243 agrupo a los
principales Stakeholders de acuerdo a los tiposoctumdetalla la tabla 1, indicando

algunos de los roles que deben asumir en la tageeodtribuir al logro del turismo

sostenible.
Tabla 1 Tipos de Stakeholders

Tipo de Stakeholder Roles en el desarrollo del turismo sostenik
Agencias de Cooperacion Internacional — Integracion del turismo en el desarrollo de [mzl# y
(Agencias y programas multilaterales, acuerdos
agencias bilaterales) — Apoyo financiero y técnico

— Desarrollo e implementacion de politicas y estials de

turismo

— Relacion del turismo con politicas y estrategias

amplias

— Legislacion, estandares y regulacién en el sector
Gobierno Nacional — Planificacion y desarrollo e infraestructura
(Ministerio de Turismo, otros ministerios, — Manejo de recursos
entidad de promocidn turistica oficial) — Comunicacion, informacion y marketing
Gobiernos Locales y organizaciones de — Direccidn y planificacién local estratégica
gestion de destinos — Implementacion de politicas y regulaciones
(Gobierno regional, alcaldes, OG — Desarrollo y manejo de infraestructura I




publico-privadas) — Compromiso, coordinacion y apayactores

— Representacion del sector
— Operacion de servicios

Sector Privado — Nexo entre mercados domésticos e internacionales
(Asociaciones nacionales y locales, — Desarrollo, investigacion y mejora de productos
proveedores de SSTT, tour operadc — Creacion de putos de trabaj

Empleados — Representacion de los intereses de los empleados
(Sindicatos, trabajadores del sector) — Planificacion y desarrollo de RRHH

ONGs internacionales, nacionales o locales — Representacion de los intereses de otros actores
(ONGs pro desarrollo sostenible, ONGs prp — Compromiso con planificacion y desarrollo estaigs
medio ambiente, conservacion o cultura, — Provision de expertise

ONGs pro comunidades o sociales) — Capacitaciones

Entidades Educativas

(Universidades, institutos, instituciones — Recopilacion de conocimientos
investigadoras, técnicos expertos y — Apoyo en desarrollo de politicas y estrategias
consultores) — Capacitaciones

— Compromiso en la planificacion y toma de decismen

turismo
— Representacion y comunicacion de los interesés de
comunidad
Comunidad — Busqueda de una distribucion de beneficios jistee
(Consejos y representantes, hogares) comunidades
Consumidores/Turistas — Provision del mayor ingreso del sector
(Individuos, redes, clubs o sociedades de | — Ser responsable (en sus decisiones y acciones)
turistas, medios turisticos, usuarios de redes— Comunicacion y opinién sobre los destinos y sus
sociales problemas de sostenibilid

Nota: Tomado de“El Turismo Sosteniblepor El Turismo Sostenible 2016
Recuperado dehttp://www.elturismosostenible.com/la-teoria-ds-ktakeholders/

Con esta teoria se visualiza que la sostenibilidagstica de una activdad
determinada debe de estar a cargo de todos lokanados. La teoria afirma que para
gue la calidad surja, existe la necesidad de Wajwaen conjunto entre instituciones a
cargo y los operadores y que para que las actiegldd Turismo de Bahia y Buceo sean
favorables para los operadores y los turistas essagio lograr una sistematizacion de

servicio con la medida adecuada de calidad y estenadlo.



Trilogia de la Calidad Total

Joseph Juran quien fue el desarrollador de estdatafirma que para que pueda
existir una mejora en la calidad, se debe empezardentificar las necesidades de los
clientes porgue no solo es de imaginar quienedasoalientes, es necesario investigar
sus necesidades con el fin de crear una concidedia necesidad y oportunidad para el
mejoramiento y proporcionar capacitaciones acereacdmo mejorar la calidad.
Analizar los progresos en forma regular y no sdtaresatisfechos con el producto

propio, es fundamental que también los clientesfelele la calidad del servicio.

PLANEAR

Figura 1 La Gestién de la calidad total segun Joseph Juran

Joseph Juran (1964) agrupa la Trilogia de la Gadlifiatal (figura 1) y se la
describe:

Planeacion de la calidadCrear un proceso que sea capaz de cumplir con
metas que se establezcan. Se elabora el Plan Maeskn Calidad Total que
requiere la organizacion.

Control de la calidad: Vigilar que el proceso opere con efectividad
(eficiencia + eficacia) 6ptima, debido a que laBoiencias se originan en la
operacion inicial, los procesos pueden operar coalio nivel de gasto de
desperdicio.



Mejoramiento de la calidad: Es la manera en que se mejora el nivel de

trabajo y se alcanza a superar las expectativadieete.

Ciclo de PHVA de Edward Deming

El Ciclo PHVA que tiene por significado: Planificdtacer, Verificar y Actuar.
Es un ciclo que se utiliza para la implementaciémejora de forma continua en cuanto
a calidad en los procesos de las operadoras. kdtet@mbién es llamado Deming en

Honor a Edward Deming, quien fue su creador.

PLANIFICAR HACER

ACTJAR VERIFICAR

Figura 2 Ciclo de PHVA

Este ciclo de mejora continua se apoya en cuatntopumportantes que deben
llevarse a cabo de forma sistematica para logramdgra continua ya propuesta. Se
entiende al mejoramiento continuo de la calidad @da disminucion de fallos,
incrementacion de la eficacia y eficiencia, solagiprevision y eliminacion de riesgos

potenciales que las operadoras puedan tener.
En la figura 2 las etapas que el ciclo PHVA tiee@grecian como un circulo sin
fin, pues realiza el primer paso hasta el dltimeuglve a empezar, cada Etapa se la

detalla de esta manera:

1. Planificar (Plan): Se identifica las actividades susceptibles a raejo

y se formula objetivos.
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2. Hacer (Do):Se ejecuta los cambios para aplicar a la mejoria
propuesta.

3. Verificar (Check): Una vez ejecutada la mejora en modo de prueba,
se deja un periodo de prueba para comprobar siohamiento. Si la
mejora implantada no cumple con las expectativapyastas se
reajustara a los objetivos planteados o se lamdimi

4. Actuar (Act): Una vez finalizada el periodo de prueba y su
verificacion en donde se evalla los resultadossss resultados son
los esperados se implantara la mejora de formaitiefi. Terminado
esta Ultima etapa, se debe regresar periddicarakbpténer paso para

buscar nuevos procesos que mejorar.

Seguridad Nautica
La forma adecuada de aplicar la seguridad en ldmeraciones que realizan los

Tours de Bahia y Buceo. Antes de Zarpar la embigcaiebe tener el equipo necesario
de seguridad a bordo, se dividen en cinco categ@é&vamento, navegacion, achique y
contraincendios, armamento diverso y prevenciornveltidos de agua negras. Estos
equipos deben de estar a mano y sefalizados pasa akequible de la tripulacion y sus

pasajeros. Salvamento Maritimo (2016)

Entre los equipos de seguridad indispensables)aeentra:
Chalecos salvavidas Los cuales hay que disponer la cantidad de numheios
mismos que se encuentren a bordo. Estos chaledmn destar en perfectas
condiciones, con las hebillas, pasadores y ciemdancionalidad.
Aro salvavidas- Estos elementos son para seguridad en casoedengpasajero
dela nave caiga al agua. Estos aros deben esténsppr una linea y de colores
fosforescentes para su rapida distincion.
Botiquin a bordo.- Es indispensable el mantener en la embarcacidrotiquin
que sirva para la asepsia y primeros auxilios alagrgue se puedan presentar

por los pasajeros de la embarcacion.
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Marco Legal

En esta seccion se citara los reglamentos querde daporte a la evaluacion de
servicios brindados en las actividades de BahiaugeB ademas que ayudara a
comprender cuales son los organismos responsadbsesequisitos que solicitan para
otorgar los permisos de estas actividades y emMmadie la necesidad de conservacion de

los sitio en donde se realiza las actividades.

Ley de Turismo (Publicada en el Registro Oficial Splemento 733 Del 27 de
Diciembre De 2002. Ultima modificacion 6 de mayo d2008)

Areas Turisticas Protegidas

Art. 20.- Ser4d de competencia de los MinisteriosTdeésmo y del Ambiente,
coordinar el ejercicio de las actividades turistioen las é&reas naturales
protegidas; las regulaciones o limitaciones de pmoparte de los turistas; la
fijacion y cobro de tarifas por el ingreso, y deradpectos relacionados con las

areas naturales protegidas que constan en el Regfame esta Ley.

El Ministerio de Turismo debera sujetarse a losiggade manejo ambiental de

las areas naturales protegidas, determinadas pMinisterio del Ambiente.

Las actividades turisticas y deportivas en elttetd insular de Galdpagos se
regiran por la Ley de Régimen Especial para la @wasion y Desarrollo

Sustentable de la Provincia de Galapagos y ell#stadministrativo del Parque
Nacional Galapagos. (p.4)

La Ley de Turismo afirma que las actividades dei®ahBuceo estan bajo la

responsabilidad del Parque Nacional Galapagosnanediante estudios determiné en
su estatuto los horarios, rutas y capacidad demiss a los lugares de recorrido.
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El Reglamento Especial de Turismo en Areas Naturase Protegidas-
RETANP (Publicada en el Registro Oficial Suplementc672 del 19 de enero de
2016)

Art. 8.- Condiciones Baésicas.- Para el ejerciciolale diferentes actividades
turisticas en las areas del Patrimonio de Areasrblas del Estado o PANE, se
debera cumplir al menos con las siguientes conuksidasicas:

Ejercer la actividad de acuerdo a las directricitaldecidas en los Planes de

Manejo;

» Respetar la capacidad admisible de visitantes areal protegida en la que se
realizara la actividad,;

» Ejercer la actividad conforme a la normativa ticésty ambiental vigente; en
el caso de operacion turistica, se deberd contaret@compafiamiento de
guias debidamente autorizados para prestar sesuviei@uianza en las areas
del Patrimonio de Areas Naturales del Estado PANE;

» Las actividades turisticas que generen impactissgas ambientales, debera

regularizarse mediante el Sistema Unico de Inforbmaémbiental SUIA.
(p.5-6)

Art. 16.- Parametros para la determinacion del marde Permisos Ambientales

de Actividades Turisticas Maritimas, Fluviales yustres.

La determinacion del nimero de permisos tendra domdamento los estudios
técnicos elaborados por la Autoridad Ambiental Naal y los respectivos

Planes de Manejo, para lo cual se observara lagesigs parametros:

» La capacidad de visitantes admisibles en cada d#ivisita de las areas del
Patrimonio de Areas Naturales del Estado PANE, spré fijado mediante
estudios técnicos avalados por la Autoridad Ambiedacional;

* La demanda para las actividades turisticas pemasiteh el Patrimonio de

Areas Naturales del Estado PANE y en los respesflanes de Manejo; v,
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» La aplicacion del principio precautelatorio y pretreo. (p. 6)

Art. 33.- De las Modalidades Turisticas.- Las mml#ales de operacion turistica
que podran ser autorizadas en el Parque Naciondp&os y en la Reserva

Marina de la Provincia de Galapagos son:

4. Tour Diario de Buceo.- El desarrollo de esta atiddd de operacion turistica
podra incluir las modalidades de caminata, snorgahga ride y natacion,
siempre que se cuente con la autorizacion previéadeireccion del Parque
Nacional Galdpagos. Las actividades de kayak vy, sadnstituirdn un
complemento a la actividad de buceo, y su ejer@eisujetara a las condiciones

definidas por la Direccion del Parque Nacional @Gats.

Bajo esta modalidad se permite un maximo de 12jgrasapor cada permiso y
por embarcacion de operacion turistica

5. Tour de Bahia.- El desarrollo de esta modaldiaeperacion turistica podra
incluir las modalidades de caminata, snorkel yciata siempre que se cuente
con la autorizacion previa de la Direccion del Rarélacional Galapagos. No
incluira la actividad de buceo scuba.

En esta modalidad se permite un maximo de 16 pasapor cada permiso y
embarcacion de operacion turistica. (p. 12-13)

Plan de Manejo de Conservacion y uso Sustentable npala Reserva Marina
de Galapagos (Parque Nacional Galapagos, medianteoéicio 1051 de 1998)

Para poder obtener las siete patentes los opegatenen que cumplir con los

requisitos que se detalla a continuacion.

14



8.2. Turismo marino

Para realizar actividades turisticas en la Resdfagina de Galapagos, las
embarcaciones de hasta 16 pasajeros en un maximafiles, y las de mas de 16
hasta 100 pasajeros en maximo de un afo, debetan ezglipadas con los

siguientes requisitos basicos:

» Separador de agua y aceite

« Tanque de aguas negras, manual y automatico cemsigle tratamiento de
purificacion

» Triturador de desechos sdlidos

* Los requisitos estipulados en las normas vigen¢éesegiuridad establecidas
por la DIRNEA

8.2.3. Requisitos

8.2.3.1. Requisitos para ofrecer buceo turistico

Las embarcaciones que realizan buceo deberan cuemnii los requisitos
estipulados en las normas vigentes de seguridadblesidas por la Direccion
Nacional de los Espacios Acuaticos (DIRNEA), ademdéslos requisitos de
seguridad establecidos para la actividad de buoatemplados en este Plan de

Manejo.

8.2.3.1.1. Humanos

* Un guia acreditado por el PNG, con licencia Divasrapor cada 8 buzos

» Matricula de la DIRNEA

» Personal entrenado en el uso y mantenimiento dp@sjde compresores y de
primeros auxilios.

e Todo el equipo debe cumplir con los requerimierdes mantenimiento e

inspeccion internacional.
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Nivel minimo de capacidad de los turistas buzossgmtar carné internacional

de buceo SCUBA en aguas abiertas.

8.2.3.1.2. Materiales

» Equipo minimo de primeros auxilios y de comunicacio

» Equipo de oxigeno suficiente para regresar un herido a puerto

* En el caso de las lanchas mayores, se requiergpamga atenta para cada
buzo guia

* Presencia de la bandera internacional de buceostugares de inmersion
(p.60)

A cargo del Parque Nacional Galapagos el Plan DeejdaDe Las Areas
Protegidas De Galapagos conforme a Horarios, #ii, rutas y capacidad de turistas
en las modalidades de los tours de Bahia y Bu&gdtinerarios se cambia afio a afio o
dependiendo del clima, flujo de turismo o por décigle los operadores que se ponen
de acuerdo en cambiar el horario, se lo socialaraed organismo encargado quienes
como autoridad competente, revisan que en el irdddonico dichos cambios no afecte
la capacidad de carga del sitio de visita y noahaiyngun cruce con la actividad de
crucero navegable que son 22 cruceros por 15 pdaa determinar si hay afectacion o
no y asi otorgar los cambios mediante el pago @etasa. Encontrado en el Estatuto
2007.
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Marco Conceptual

Turismo

Autores (Burkart & Medlik, 1981) definen al Turisnocomo “Desplazamientos
cortos y temporales de las personas hacia dedtireoa del lugar de residencia y de
trabajo”.

(Mathieson & Wall, 1982) Se refieren al turismo @aofel movimiento temporal
de la gente, por periodos inferiores a un afosérdes fuera del lugar de residencia y de
trabajo, las actividades emprendidas durante Eneist y las facilidades creadas para

satisfacer las necesidades de los turistas”.

Turismo Sostenible

En la Introduccién Al Concepto De Turismo Sostenilfleragdn, 2005) la Organizacion

Mundial del Turismo, 1993 se refiere al Turismot8oible como:

El Turismo Sostenible atiende a las necesidadéssderistas actuales
y de las regiones receptoras y al mismo tiempaepeoly fomenta las
oportunidades para el futuro. Se concibe como imaacia la gestion
de todos los recursos de forma que puedan satiséales necesidades
econOmicas, sociales y estéticas, respetando ahanigempo la
integridad cultural, los procesos ecologicos esdesi la diversidad
biolégica y los sistemas que sostienen la vida.

Turismo de Aventura

(Ministerio de Turismo, 2014) afirma que:

La operacion turistica de aventura comprende lasrshs formas de
organizacion de viajes y visitas mediante modabdatlristicas de
aventura. Se la realizarad a través de agenciadajis \operadoras o
duales que se definen como las empresas comeraalestituidas por
personas naturales o juridicas, debidamente aatlasz que se
dediquen profesionalmente a la organizacion de lidadkes turisticas
de aventura.

El Reglamento Especial de Turismo en Areas NatsirBl®tegidas (Ministerio

del Ambiente, 2016) sefiala que “En el que el cdotaon la naturaleza requiere de
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esfuerzos fisicos y de diferentes niveles de riesgderado y controlado, pudiendo
realizar actividades tales como rafting, kayakf,stela, senderismo, rapel, cabalgata,
ciclo turismo, espeleologia, montafiismo, buceaeentros, conforme a lo establecido

en la normativa turistica correspondiente”.

Turismo de Naturaleza

“Es aquel en que la motivacién del viaje es la eomqlacion y esparcimiento
asociada a la oferta de atractivos naturales de,flauna, paisajisticos, geoldgicos,

geomorfoldgicos, climatoldgicos, hidroldgicos”. (iEterio del Ambiente, 2016)

Ecoturismo

“Consiste en visitar las areas naturales, consdovaau ambiente, con bajo
impacto y propiciando un involucramiento activo gcisecondémicamente benéfico

para las poblaciones locales”. (Ministerio del Aerite, 2016)

Turismo de Bahia

Reglamento Especial de Turismo en Areas Naturalegedidas (Ministerio del
Ambiente, 2016) sefiala que:

Es la modalidad de operacion turistica que se &jeautravés de un
permiso de operacion turistica y que consiste efraaesia por el

interior de la bahia de un puerto poblado y visitdes sitios de visita
aledafnos al centro poblado, contemplados en Igecégos Planes de
Manejo del Parque Nacional Galdpagos y la Resenainsl de

Galapagos. Las visitas a tierra se realizaran ogetisn al respectivo
itinerario dentro de los sitios de visita corregientes a las zonas
autorizadas por la Direccion del Parque Nacionallagos vy

contempladas en el Plan de Manejo del Parque Nald&elapagos.

Turismo de Buceo

La "modalidad turistica de aventura por medio dejua el ser humano se
sumerge en cuerpos de agua, ya sea el mar, undilagim, una cantera inundada o una

piscina, con el fin de desarrollar una modalidathexial, profesional, recreativa, de
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investigacion cientifica o militar con o sin ayudia equipos especiales”. (Ministerio de
Turismo, 2014)

El Reglamento Especial de Turismo en Areas NatsirBlotegidas (Ministerio del

Ambiente, 2016) sefiala que:

Es la modalidad de operacion turistica que se gexuravés de un permiso de
operacion turistica y que consiste en la travasigadpor mar, en embarcaciones
en las cuales no estd permitida la pernoctaciorpasajeros a bordo. Su
caracteristica principal es la realizacion de buseaba, sin que se incluya
dentro de la misma el desembarque en sitios déaviel Parque Nacional
Galdpagos, excepto cuando se trate de sitios d@ weisrrespondientes a las
zonas autorizadas determinadas en el respectiveratio, conforme a lo que
establece el Plan de Manejo del Parque Nacion@pagbs.

Pesca Vivencial
El Reglamento Especial de Turismo en Areas NatsirBlotegidas (Ministerio del

Ambiente, 2016) define a esta actividad, como:

La operacion turistica que mediante cafa, lineafiyelo usando la
técnica de captura devuelta ("catch and releasptghende, captura,
mide, pesa, y retorna el pez al océano. Para €stetoge las
embarcaciones realizan travesias sin que los pasagernocten a
bordo. Autorizadas en areas determinadas para padeazonificacion
de la Reserva Marina de Galapagos con embarcactmnbasta 12.5
m. (doce metros y medio) de eslora. La pesca depmera regulada
mediante un reglamento especifico, y el nimerav@ptie cupos de
esa modalidad deberd determinarse de acuerdo al Ardel
Reglamento Especial de Galapagos.

El reglamento de pesca deportiva incluird, entresatemas, los sitios
donde se puede realizar esta actividad, las egmandnes del equipo
a usarse y el monto de la patente de operaciGtitarpara la misma.

Permiso Ambiental de Actividad Turistica
El Reglamento Especial de Turismo en Areas NatsirBl®tegidas (Ministerio
del Ambiente, 2016) establece que “Es la autoriraque otorga el Estado ecuatoriano

a través de la Autoridad Ambiental Nacional, apassonas naturales o juridicas para
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ejercer actividades turisticas y prestar servitioisticos dentro del Patrimonio de Areas
Naturales del Estado PANE”.

Area Protegida de Galapagos

Un area protegida es un espacio en el que habitenanimal y vegetal y en
donde se garantiza su vida en buenas condiciomespeestado natural. “Es un espacio
geogréfico claramente definido, reconocido, dedicgdgestionado, mediante medios
legales u otros tipos de medios eficaces para gaoirda conservacion a largo plazo de
la naturaleza y de sus servicios ecosistémicos sy vatlores culturales asociados”
(Dudley, 2008)

Reserva Marina de Galapagos

La Reserva Marina de Galapagos abarca la zona andencuarenta millas
nauticas medidas desde las puntas sobresalientesatipielago, esta linea base se
forma al unir los puntos mas externos del archag@l(figura 3). La superficie que se
incluye dentro del poligono es de 135.000 kilonsetoadrados de superficie marina,
incorpora las aguas interiores del archipiélago.1@® Km2 ) y todas aquellas

contenidas en 40 millas nauticas medidas a paxrtia tinea base. (Guime, 2002)

Figura 3 Linea Base y extension de la Reserva Marina dépagbs
Tomado deDireccién Parque Nacional Galapagos
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Servicio

“Es cualquier actividad o beneficio que una partteae a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la pagu de ninguna cosa. Su produccion
puede estar vinculada o no con un producto fisigtdtler, 1997)

Servicio al Cliente

“El servicio al cliente implica actividades oriadas a una tarea, que no sea la
venta proactiva, que incluyen interacciones concl@ntes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcion be diesefiar, desempefiar y comunicar
teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccidrcliente y la eficiencia operacional
(Lovelock, 1990)

Demanda Turistica

(Sancho, 2008) la demanda turistica son los:

Turistas, viajeros y visitantes forman la demanuigstica y, tras este término, se
encuentra un grupo heterogéneo de personas; ugaagrele personalidades e
intereses con diferentes caracteristicas socio-geificas, motivaciones y
experiencias. Por ello, son varias las clasificaesoque existen dentro de la
demanda turistica y todas ellas son de gran intgaégjue, a través de la
identificacion de los modelos de demanda, se buscaular adecuadas
estrategias de marketing.
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Capitulo 2

Investigacion del Entorno y del Mercado

Analisis del Macro Entorno Socioecondmico

La Provincia de Galapagos

La Provincia de Galdpagos esta conformada por kjles se formaron hace
millones de afios y son de lava volcénica, poseevaelones con grandes crateres,
algunos en actividad aun. Por su ubicacion fueefimgio de piratas y hoy en dia son
del disfrute de cientificos y turistas. EI nomioke estas islas se debe a una de las
especies que alli habitan: la Tortuga Giganteu#d fue bautizada como Galdpagos por
los primeros visitantes espafioles porque teniaamhrazén como la montura de sus
caballos y que ellos llamaban Galapagos. Las Istas Patrimonio Natural de la
Humanidad por ser un santuario de especies unjcgsie a mediados del siglo 19
fueron visitadas por Charles Darwin e inspirarotitso, la teoria de la Evolucion de las

Especies.

Analisis PESTA

Aspecto Politico

La Provincia de Galapagos anexada al Ecuador ek d&3 una superficie de
8010km?2, esta constituida por 15 islas y 107 islgteocas. Politicamente se encuentra
dividida en tres cantones: su capital San Cristébal su cabecera cantonal llamada
Puerto Baquerizo Moreno; Santa Cruz, canton Pugytoa e Isabela, canton Puerto
Villamil. Las instituciones que tienen a cargo fkosirs de Bahia y Buceo son el
Ministerio del Ambiente a través de la Direccionrqie Nacional Galapagos,
institucion que se encarga de la proteccion delionadbiente, el Ministerio del
Turismo sobre la calidad de los servicios turistigda Direccion Nacional de Espacios
Acuaticos a través de la Capitania de Puerto qeacarga de la seguridad en altamar.

Estas Instituciones obligan a las siete embarcasiarcumplir con las normas.
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La Isla Isabela

Es el tercer mayor asentamiento humano de la Riavide Galapagos. El cantdn
Puerto Villamil, estd ubicado en el extremo surlalésla, desde donde se inician los
recorridos terrestres y marinos, también cuentawun zona rural llamada Tomas de
Berlanga. Frente al muelle de Puerto Villamil esitdslote Tintoreras, lugar de reposo
para docenas de tiburones tintorera y playas daeidin para iguanas marinas y uno de
los sitios de visita designados para el Tour dd@ah

Esta Isla lleva Isabela como nombre debido a la&&sabel | de Castilla, que
patrocino el viaje a las Indias de Cristobal Colem,inglés a la isla se la conoce con el
nombre de Albemarle, en honor al Duque de Alberha@APTURGAL, 2016

Aspecto Econdmico

La Provincia de Galapagos cuenta con aproximadar#nii24 habitantes de
los cuales 12.103 son mujeres y 13.021 son varofembela cuenta con
aproximadamente 5.5 mil km2 y con 2.300 habitarmeke46,7% es de sexo femenino y
el 53,3% de sexo masculino (Instituto Nacional daéisticas y Censos, 2010)

El 64,3% de los habitantes del cantdn Isabela skcalea las actividades
propias. El 14,5% se dedican a la agricultura, dera, silvicultura y pesca.
Finalmente dentro de los puestos de empleo sevabgee el 10,7% de la poblacidon de
Isabela ocupan puestos de administracion publidafgnsa y el 10,5% otros (figura
4). Instituto Nacional de Estadisticas y Censod @20

Actividades de alojamiento y servicio de comidas | 14.7%
Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca ﬁ 14.5%

Comercio al por mayor y menor o 10%

Construccion 10.9%

Administracion publica y defensa EW.T%

Actividades de servicios administrativos y de apoyo L 79%
Ensefianza | 6.9%
Transporte y almacenamiento ;5.1%

Industrias manufactureras 4.3%

Artes, entretenimiento y recreacion 3.5%

Figura 4 Poblacion ocupada por Rama de Actividad

FuenteINEC- Censo Poblacién y Vivienda 2010

Recuperado dehttp://app.sni.gob.ec/sinlink/sni/Portal%20SNI%Q02/
FICHAS%20F/2002_ISABELA_GALAPAGOS.pdf
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Aspecto Socio Cultural

Los habitantes de la isla se dedicaban a la patesanal que fue su fuente
economica por mucho tiempo. Pero desde los afics I1@6’ Islas Galapagos se han
inclinado por las actividades turisticas.

Las costumbres en Galapagos son similares a lasdadbitantes de Ecuador
continental, la gente es amigable y siempre digpsesayudar a los visitantes pues su
cultura es una mezcla entre la gente que arritas aslas desde todas las regiones del
Ecuador, gente que los visita desde todas lasspade mundo y el hecho de ser
receptores de turismo. Los operadores de Toursat&@aB Buceo son ex pescadores que
estan evolucionando en la forma de hacer su tvabgjoficio como operadores en la
isla es relativamente nuevo y por investigaciones cdmpo se percibié que la
informalidad de los operadores es una de las razpniacipales de las fallas en el
servicio a bordo.

Aspecto Demografico

La poblacién de la provincia de Galapagos se ifleaten un 79,1% como
Mestiza, el 12,3% se identifica como Blanco, el %,@&s Indigena, el 4,3%
Afrodescendiente y el 1,9% es Montubio.

Aspecto Tecnologico
Para que el desarrollo de las actividades turissea eficiente y productivo, el

uso de la tecnologia es prioritario pues con d@lpwede llegar con informacion de las
actividades turisticas de Bahia y Buceo a todoleidn. Existen paginas que permiten
hacer reservacion de servicios turisticos y hogpeataes de la realizacion de los viaje.
El desarrollo de las paginas web hace posibleti&dncion directa entre los turistas y
consumidores del producto con las empresas y entisumidores, tal es el caso de
paginas en internet que califican e informan dealetsvidades en los sitios de visita
permitiéendole al turista poder conocer con antel@mr y en estas paginas como
TripAdvisor (2016) existe informacion de personae fan realizado los tours que en la
mayoria de comentarios son negativos porque es@sios se fueron descontentos una

vez ya realizados los tours, se han quejado y R@omendado no realizar las
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actividades en la isla, situacion que se necesitab@r y por la cual los operadores
estan dispuestos a capacitarse y emplear tecngbagéacontactarse con viajeros que
tengan dudas acerca de los tours.

Segun él (Instituto Nacional de Estadisticas y 68n2010), el 83% de los
habitantes en Galapagos en areas urbanas y rutéiteen internet (figura 5). Esto hace
de los sitios de internet una herramienta efegisMa@ comunicar y ofertar productos y

servicios turisticos.

Acceso aTICs

Cemsa 2010

kil celuler mn los
uhimos b mesed

B0
Ay
Upikind ¢ enputadorg en 5% ot AWM () iskir Frmeret o s
ks Ul rraeyh naasay dllmos s metas,
— b e —dpy el

Figura 5 Personas que usaron internet en los Ultimos 6snese
Tomado dellnstituto Nacional de Estadisticas y Censos. (20@6¢uperado de:
http://es.slideshare.net/radioencantada/residtgdtpagos-censo-2010

Aspecto Ambiental
Por su ubicacion la flora y fauna evolucionaron sintacto humano y
permanecieron inalteradas hasta que el hombre Hels islas por primera vez. La

figura 6 es una muestra de que las islas estaraftasde lava volcénica.
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Figura 6 Formacion Volcéanica
Fuente Viajes Galapagofkecuperado de
HTTP://WWW.VIAJES GALAPAGOS.COM/ISLAS-
GALAPAGOS.HTML

Su particularidad hace que sea un ecosistema,fi@ileso su proteccion y el
control de la introduccion de especies foraneasrsdmo y otras actividades humanas,
como la pesca es estricto. La institucion encargdlananejo y proteccion de las islas
de la Reserva Marina son el Parque Nacional Gatépamn la colaboracion de otras

entidades, como la Fundaciéon Charles Darwin.

Reserva Marina

El sitio que ahora se conoce como reserva marimadglarada en 18 de Marzo
de 1999, cuyos limites son de 40 millas tomadasledds linea base de las islas
exteriores del Archipiélago, formando con estodgumnda mayor reserva marina del
mundo. (Viajes Galapagos, 2016)

Figura 7 Vida Marina

Fuente: Viajes Galdpagofecuperado de
HTTP://IWWW.VIAJES- GALAPAGOS.COM/ISLAS-
GALAPAGOS.HTML
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La Reserva es uno de los lugares mas impresiondatesiundo para realizar
actividades como el Snorkeling y Buceo. Entre sakrdones esta el haber sido
declarada una de las siete maravillas subacuaelasundo por CEDAM Yy la revista
Rodale's Scuba Diving la sefiala como el primerimeste buceo del mundo porque sus
aguas brindan la oportunidad de observar una \atiel® flora y fauna, arrecifes de
coral, animales como ballenas, tiburones balleibairdnes martillo, rayas y manta
rayas, tortugas, iguanas, cientos de variedadpsaks, Viajes Galapagos, (2016). En la

figura 7 se logra apreciar uno de los animalesaggiario se divisa en los Tours.

Resumen de Analisis PESTA

* La provincia de Galapagos esta compuesta por argsmes:
San Cristébal, Santa Cruz e Isabela

« Actividades reguladas por la DPNG, MINTUR y Capitade
Puerto

» La mayoria se dedican a actividades propias y graesas
Aspecto Econémico privadas.

« Un 14,5% se dedican a la agricultura, ganadehiécutura y pesca

« EI 10,7% ocupan puestos de administracion puplibefensa

* 10,5% otros

* Las costumbres de Galapagos son similares a [Esudslor
* Preservacion de las areas naturales de las isfaates
importante de la vida de los colonos

Figura 8 Analisis PESTA



Analisis del Micro Entorno

Situacién Actual
Segun el Reglamento Especial de Turismo en Areasirélas Protegidas
(Ministerio del Ambiente, 2016)

Las modalidades de tour de bahia y buceo tienen roiméximo de
cupos en las islas Galapagos y estan calificadadjydicados por el
Consejo de Gobierno del Régimen Especial de Gabdpatp Secretaria
Técnica del Consejo de Gobierno del Régimen de pagtis y se
sujetan a las disposiciones establecidas en eaRegito.

* Tour Diario de Buceo 40 cupos

 Tour de Bahia 18 cupos

En la Isla Isabela existen seis embarcaciones qaeep cupo para operar en
Tours de Bahia y una embarcacion con cupo paraoparTour de BuceoEntre las

embarcaciones que operan se identificé a sietereatianes (tabla 2).

Tabla 2 Embarcaciones turisticas

Numero Operadora Embarcacion Actividad
1 Tortuga Tour Tortuga Tour de Bahia
2 Ostreros del Pacifico| Ostreros del Pacificd Tour de Bahia
3 Tintorera y Pingliino | Los Tres Pingiiinos| Tour de Bahia
4 Rosmares Maite del Mar Tour de Bahia
5 Mantaraya Canaima XI Tour de Bahia
6 Piqueros Patas Azule Estela del Mar Tour de Bahia
7 Isla Bella Fabi Tour de Buceo

Demanda de Turistas en los Tours de Bahia y Buceo
Estos datos nos permiten analizar la situaciondedd demanda que tienen los
tours de Bahia y Buceo, poniendo a los meses d& Agosto y Septiembre como los

meses de temporada alta de turismo en la Islalésabe

Las personas que hicieron turismo en los sitiogisl&a: Islote La Calera, Islote
Tintorera, Islote Loberia en los meses de Enercigmbre en el afio 2015.
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Tabla 3 Persona que hicieron turismo en Islotes
Ene | Feb | Marz | Abr May | Jun Jul Agos | Sept | Oct | Nov Dic
9254 | 16120 14833 | 20675| 16183 | 15051 | 20338| 24246| 18296| 16119| 1046| 1354
Fuente Parque Nacional Galapagos

Estos datos estadisticos agrupan a todos losasigsie visitaron los islotes antes
mencionados e incluye a los usuarios de Crucer@ddble, horarios de la comunidad y
los Tours de Bahia. Basado en la tabla 3, la DPId&ifico el nimero de personas que
realizaron tours de Bahia. Las persona que hici€&wismo de Bahia en al afio 2015 en
Puerto Villamil, Isabela se detalla en la tabla lay persona que hicieron Turismo de

Buceo en al afio 2015 en Puerto Villamil, Isabeta dstallado en la tabla 5.

Tabla 4 Persona que hicieron turismo de Bahia

Ene Feb | Marz | Abr May Jun Jul Agos | Sept | Oct Nov Dic
2118 3088| 3402| 4365 3142| 3422 4688| 5547, 4238 3297 261| 371

Fuente Parque Nacional Galapagos

Tabla 5 Persona que hicieron turismo en Bahia derfeuVillamil
Ene |Feb [Marz |Abr |May [Jun |Jul |Agos |Sept|Oct |Nov |Dic
64 |11 |47 108 |56 |53 |59 |42 37 |26 [39 |45
Fuente Parque Nacional Galapagos

Horario de Tour de Bahia y Buceo

En el Tour de Bahia las seis embarcaciones senttiodas los dias de la semana,
para visitar los tres sitios designados para edfi@igad. Esto sucede para no sobre
cargar los sitios de visita. Los horarios del tenrel mes de Julio de 2016 inician en la
mafana desde las 8h00 hasta las 11h00 y en ladasde las 14h00 hasta las 17h00.
Estos horarios varian segun el clima, la demartdanporada pero lo que no cambia son
las rutas o el tiempo de duracion de cada touHdthrio del tour de Buceo empieza
desde las 7h00 hasta las 12h00 en este casolaliseca embarcacion no alterna rutas y
opera los dias que haya demanda pero su limitagieiclad en la embarcacion es de 12

personas.
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Rutas de los tours de Bahia y Buceo

“Las actividades de tour de Bahia y Buceo se ladizee en las areas
correspondientes a la Reserva Marina de Galapagodoede estd permitido hacer
fotografia, natacion, buceo de superficie y profyrmhseo en canoa y pesca vivencial”.
Segun el (Ministerio del Ambiente, 2016)

Tour de Bahia

Inicia desde que el turista llega a la operadora pecretaria le detalla las
cualidades del Tour, lo que necesita llevar, elgmque utilizara, cual es el personal, la
alimentacion que se le ofrecera en el tour, elrfmréa ruta y el traslado terrestre hacia
el tour. El dia de la actividad, al usuario lo &0 en el hotel y lo trasladan en
transporte terrestre hacia el embarcadero o mdelhele se embarca en la lancha y

empieza a realizar la actividad.

Consta de tres partes que se realizan en cualgrden, recorriendo solo esos
sitios de visita permitidos:

1. Islote Calera

2. Islote Tintoreras

3. Loberia Chica

* Primera parte.- recorrido en lancha por Islote laefa en el cual se puede
observar una variedad de aves como pinguinos,otil@sr pelicanos, animales
marinos, como, tortugas, rayas y peces. El tienpawtacion es de 30 a 35
minutos.

» Segunda parte.- caminata por el Islote Tintoreeasahllegar a una grieta donde
se observaran tiburones de punta blanca, coloeiggudnas y lobos marinos. El
tiempo de duracion es de 35 a 40 minutos.

* Tercera parte.- Hacer snorkel cerca de la lobéritzacEl tiempo de duracion es
de 1h30 a 2h00 horas.

En el recorrido se les ofrece como snack un chteojaagua y para la

realizacion del buceo de superficie se les brindaddras y aletas.
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Tour de Buceo
Inicia desde que el turista llega y la secretigridetalla las cualidades del tour,
lo que necesita llevar, el personal, alimentadn@mario, ruta, se verifica su talla para el
traje de neopreno, las aletas y se le informaesebservicio de ir a verlo al hotel el dia
del tour. El dia de la actividad al usuario sedlooge en el hotel o llega a la oficina y de
alli parten hacia el muelle.
Pueden ir a cualquiera de los islotes:
1. Cuatro Hermanos
2. Islote Tortuga
3. Laviuda

4. |slote tintorera

Estos islotes estdn a una distancia del muelle @e a2 40 minutos
aproximadamente. Se explica las normas de seguyidadealizan 2 inmersiones en las
gue aprecian la vida marina y nadan cerca de ti@s;orayas, pinguinos, tortugas y el
tiempo de duracion de todo el tour es aproximadéenge 5 horas en el que ofrecen un
sanduche, agua o jugo y un dulce.

En este tour las aletas, mascara, trajes, tangessas y equipo de seguridad en la
embarcacion estan incluidos en el precio del pageeimo adicional se obsequia
fotografias de su tour y como uno de los guiasalel sabe cuatro idiomas, cuando hay
usuarios que hablan idiomas como Francés o Alernadeparreglarse con los turistas
para que la guianza sea en esa lengua y no es imgeparol que es lo que se ofrece en
el tour.

Condiciones de operacion de los Tour de Bahia y Beo

En los Tour de Bahia la mayoria de su demanda kedms oficinas de las
operadoras pero adicional tienen contacto con éetsrcanos, o mediante proveedores
de agencia de viaje nacionales, por correo, dosadpeas utilizan las redes sociales y

pagina web en donde se promocionan y venden sts #luwperador de Tour de Buceo
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vende sus servicios mediante paquetes turisticoagdacias nacionales y mediante
venta en el local.

El precio del tour de Bahia se generd cuando losddos en el 2013 se
reunieron junto con un representante del MINTURjeinon calculos entre cual era la
inversion y los sueldos para sacar el precio ytahasactualidad se ha mantenido con un
valor de 40 USD. En el tour de Buceo evaluarorglstos como el combustible, motor,
el sueldo del capitan, guia y marinero para obtehgrecio que deseaban poner al
publico. En el 2015 el precio era de 150 USD alearal 2016 el precio es de 160 USD.

En su mayoria, las embarcaciones solo cuentan lreaos tamafio estandar y
aun asi no son repartidos entre los usuarios. ijpdantes y guias que son gente local
son muy informales al ofrecer su servicio y essuele ser del agrado del usuario que
no tiene la confianza necesaria para poner suss\adaargo de ellos. Al hacer el
recorrido en ocasiones la embarcacion recorre héake muy baja velocidad y provoca
gue la embarcacion sea inestable por la marea tgreporada alta, sobrecargada es
mayor su inestabilidad, genera mareo y sensacioringeguridad y en algunas
embarcaciones cuando hay temporada alta no ofraletas y mascaras porque no
abastece a todos los usuarios.

Los operadores supieron manifestar que los usuagoguejan del guia, del
horario de las rutas, y el clima frio. Al recibasl quejas, los operadores calman a los
usuarios, hablan con las personas involucradasog&siones dejan de contratar al guia.
Mientras que por investigaciones de campo se pumltstatar que ademas hay
costumbres de los tripulantes que a pesar que ao rs@l intencionadas molestan al
usuario como es la de escupir al agua o al no Hadfer en la embarcacién, hacer sus
necesidades en el mar.

El mantenimiento que le dan a las siete embarcesi@s cada tres meses, la
pintan, revisan motores y cambian aceite.

Las operadoras en sus oficinas ofrecen otras datles turisticas, como giras al:

Volcan Sierra Negra 35 USD

Cueva de sucre 25 USD

Humedales 25 USD

Alquiler de Bicletas y equipo de Snorkeling
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Estos valores son con grupos en base de cuasonaeyy disponen guia. En la
operadora de Buceo ofrecen adicionalmente actiesladristicas de Snorkeling y
alquiler de bicicletas.

Al investigar acerca de su interés sobre recibipac#aciones los siete
operadores respondieron que si estan dispuestoasyderaron que la capacitacion es
una inversion porque piensan que con los conoctosenbtenidos habrd un mayor

rendimiento, rentabilidad, estabilidad, credibitidapor lo tanto subiran las ventas.

Analisis FODA

“El andlisis FODA es una herramienta de planifiéacigue nos permite
determinar las ventajas competitivas con que cuent organizacion. Su funcién
principal es la de determinar los factores queresen (Fortalezas y Oportunidades) o
los factores que obstaculizan (Debilidades y Amasahacia los objetivos establecidos
por la empresa”. (Borello, 1994).

Fortalezas

Elementos, capacidades y habilidades positivas losn que cuentan las
operadoras y permiten que las mismas desarralisrastividades de operacion de la
mejor manera.

» Acuerdos de estandarizacion de precios entre opersd

» Apoyo entre operadores para vender sus pasajes.

» Tratos con hoteles de la localidad y agencias @e wacionales
* Lugar de visita cotizado

* Apoyo de instituciones a cargo

* Poca o nula competencia
Oportunidades
Elementos positivos que las operadoras pueden egrav utilizando las

fortalezas. Estos elementos se hayan en el enéorebque las operadoras trabajan
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» La competencia es justa entre operadores al halgemecio estandarizado

» La venta local es la méas productiva al haber tratwshoteles y el apoyo entre
operadores

» El sitio de visita es apreciada por su gran ambjdidra y fauna

» Las instituciones a cargo ayudan para que el serde los Tours sea seguro,
mejore y que el sitio de visita no tenga gran inpaenbiental

» Baja competencia al ser area protegida, para nawsgaequiere de permisos
especificos y disponibilidad de cupos y estos eisléaya estan ocupados por

ellos.

Debilidades
Elementos negativos, las habilidades que las opsaacho poseen o actividades
gue no desarrollan eficientemente. Estos factoeber ser eliminados o en su defecto,
reducidos.
» Informalidad en el proceso de ofrecer los servicios
* Incumplimiento de las normativas de seguridadgplaracion
* Ademanes de los marineros
e Tripulacién que no domina el inglés basico
» Insatisfaccion de los usuarios que después deaeal Tour no consideran que
el precio pagado por el tour sea el adecuado

+ Calidad del servicio al cliente

Amenazas
Elementos negativos que se producen externamelaie @peradoras pero que
pueden complicar la perpetuidad de las mismas.
» Pérdida de credibilidad
» Perdida de patentes y permisos de zarpe al incutaplhormas
» Incomodidad del usuario por rutas Unicas, la cdegasuarios que se le da a los
sitios de visita y los horarios establecidos.

* Demanda de los sitios de visita pueden sobreexmlathos lugares
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CAPITULO 3

Evaluacion del grado de Satisfaccion de los Usuago

Disefio de la Investigacion de Campo

Metodologia

Enfoque de la Investigacion

Tomando en cuenta el marco tedrico, este proyecsugarte investigativa y de
analisis se basa en tres procesos, un primer maBwekstigacion basica teorica, el cual
permite obtener nuevos conocimientos acerca ddukses tedricas. El proceso de
investigacion siguiente permitird conseguir infocia especifica sobre los procesos,
resultados y sugerencias.

Y el tercer proceso que es investigativo y que esgohina experimental, son
trabajos realizados de manera sistematica que egtam los resultados obtenidos de las
investigaciones realizadas. Para alcanzar losiobgetle la evaluacion se realizara una
investigacion que facilite informacion precisa sobl mercado turistico de los Tours de
Bahia y Buceo en Isabela y sobre el servicio queslesiotivo de analisis, con la
finalidad de establecer la plataforma para evdh&principales conceptos que forman

parte de este proyecto y para lo cual se estudiasarariables:

Variables
+ Elementos fundamentales y el comportamiento dednsu
+ Elementos operativos de las embarcaciones
+ Procesos del servicio a bordo
+ Precios y costos de los Tours

¢ Seguridad, calidad e idioma del Servicio Turistico

Para realizar este trabajo se han elegido esquemasocedimientos de

investigacion y andlisis de resultados, técnicamdefinidos a base de la recoleccién y
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analisis de la informacién estadistica, la cualiskipara realizar un diagnéstico de la
operacion turistica de Tours de Bahia y Buceo.

Método de Investigacion

Alcance de la Investigacion

Investigacién Exploratoria.- Son las investigaciones que pretenden dar una

vision general, de tipo aproximativo, respecto a determinada realidad.

Metodologia Exploratoria.- En la metodologia exploratoria se recopilaran glato
para luego, tabularlos, analizarlos y evaluarlado@dos en las diferentes
variables de mercado como servicios, clientes.eeotiros factores, los cuales
permitieron establecer la planificacién de estiategficaces asi como revelara

la viabilidad del proyecto.

Las fuentes secundarias que presentara este progecén informaciones
provenientes de: libros, perioddicos, Internet, patgs anteriores, revistas, consultas al
Ministerio de Turismo, Ministerio del Ambiente, Bacion Nacional de los Espacios

acuaticos, entre otros.

Investigacion Descriptiva- Los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, cdades o cualquier otro fendmeno
gue sea sometido a analisis. La metodologia déiseripe llevd a cabo por medio de la
recopilacion de informacion a traveés de fuentesnarias, para esto se realizaron
cuestionarios con la finalidad de establecer yrdetar las principales tendencias del
mercado asi como los clientes potenciales queeexest el mismo.

Para poder generar esta informacion es necesatéblexer los diferentes
sistemas de recoleccion de datos que se utilizaron:

Encuestas al mercado objetivo: se realizo de séleedeatoria y realizada en los
Tours de Bahia y Buceo en el mes de julio de 2816s usuarios de las embarcaciones

para conocer sus principales requerimientos y opes sobre este servicio.
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Para cumplir los diferentes objetivos que se pimten esta evaluacion, es
necesario que se establezca una forma de trab@jdeacon los métodos, asi se tendra

como base a seis estrategias a seguir para clesfus objetivos, las cuales son:

* Revision de la documentacion historica y de estuditderiores
» Analisis de documentos legales

» Informacion estadistica del sector y de la operatiéistica

» Analisis de los resultados

» Conclusiones y recomendaciones

Los Métodos y Técnicas
Los métodos y técnicas seran los siguientes:

Método Inductivo.-Empieza desde lo especifico a lo general, es agaido
gue establece un principio general una vez queehbzado el estudio respectivo y

analisis de los elementos especificos.

Método Deductivo.- Empieza de lo general a lo especifico, al utilieste
método la informacion general es considerada coerdadera para aplicar en casos
Especificos.

Método de andlisis
Se analiza y se elabora una revisibn minuciodasldatos, tales como:
» Los datos que ofrecen los operadores turisticdatiéa y Buceo

» El total de datos que consigue el analista.

La poblacion y la muestra

NuUmero de usuarios y Proceso de Seleccion
La poblacion esta compuesta por 4768 usuarios uted® Bahia y 59 usuarios

de tour de Buceo. Se toma esta poblacion porgueniasestas se las realizara en el mes
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de julio del 2016 y considerando a los usuario§ aler de Buceo que en el afio 2015
fueron 587 personas, da como resultado que aprdamente cada mes 49 personas
realizan los Tours de Buceo por lo tanto para @bteesultados reales del grado de
satisfaccion de estos usuarios se decidié tomaned de Julio del 2015 como la

poblacion para obtener la muestra. Y estara dad@eleccion aleatoria de la base de
datos de usuarios de Tours de Bahia y la basetds da Tours de Buceo del mes de

Julio del 2015 que visitaron la isla Isabela.

Delimitacion de la poblacion

La poblacion para la evaluacion es finita y esténmeesta por el nimero
individuos que la forman es decir, el nimero deatisa que tomaron el Tour de Bahia y
el nimero de usuarios que tomaron el Tour de Banda Isla Isabela en el mes de Julio
del 2015.

Tipo de muestra

La muestra de la evaluacion es probabilistica,u@apda uno de los individuos
gue la conforman tienen las mismas probabilidagesed escogidos, perteneciendo asi a
una parte muestral, como resultado de la evaluasgmealizara el muestreo de la

siguiente forma:

Muestreo Aleatorio Simple
Es el procedimiento utilizado para seleccionar anumero especifico de

participantes del andlisis y que son seleccionddaoranera aleatoria.
Tamarfio de la muestra

La poblacién del estudio es finita y se conoce @enteza su tamafio, el calculo

para la muestra de este estudio sera de la siguigntera:
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Muestra de Tour Bahia

I 4768%(0,25)
N pq - 4768 *(0,5)*(0,5) n=
- 5 i 5 (4767)*(0,025) +
N-DE, o (4768-1)"(0,05) + 0,25 (1.96)
- (0,5)°(0.5) (1.96) |
n= 355
Dénde:

n: tamafo de la muestra

N: tamafio de la poblaciéon

p: posibilidad de que ocurra un evento, p = 0,5

g: posibilidad de que no ocurrencia de un eventoQ¢gh=
E: error, se considera el 5%; E=0,05

Z: nivel de confianza, para el 95%,Z= 1,96

Muestra de Tour Buceo

* * 59%(0,25
N pq = 597(0,5)"(0,5) = (0,25)
" Nne ) o 0ml a0 e (58)°(0.025) + 0,25
————+P9 (59-1)°(0,05) +(0,5)(0,5) (1.96)
z (1.96)
n= 51
Dénde:

n: tamafio de la muestra

N: tamafio de la poblacién

p: posibilidad de que ocurra un evento, p = 0,5

g: posibilidad de que no ocurrencia de un eventoQ¢p=
E: error, se considera el 5%; E=0,05

Z: nivel de confianza, para el 95%,Z= 1,96
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Analisis del Cuestionario al Usuario

A continuacion se presentan varios items, en loaslesude acuerdo a la
percepcion de los turistas que realizaron las ideiiles de Bahia y Buceo evallan la

calidad de los servicios que recibieron.

Encuesta a los Usuarios de los Tours de Bahia

Edades de los encuestados en el Tour de Bahia

60+ Perdido
14% 20-29

31%

40-49

18% 3039

20%

Figuran 9 Edades de los encuestados de Tour de Bahia o denfrecuencia

Se realizaron 355 encuestas a los usuarios de @eWBahia en donde se pudo
constatar que el porcentaje mas alto es del 3¥fniBndo que la mayoria de los
usuarios que realizan esta actividad son adult@ngs con un rango de edades entre los

veinte y veintinueve afos.

Nacionalidad de los usuarios encuestados

SIN CONTESTAR
2%
ALEMANIA
14%

FRANCIA | CANADA
10%

ESTADOS UNIDOS
13%

M SIN CONTESTAR

M ALEMANIA

M ARGENTINA

M INGLATERRA

B CHILE
| CO_OMBIA

W ECUADOR

\ | ESPARA
™ ESTADOS UNIDOS
—
el coLomsia = FRANCIA
ECUADOR| 4%
a% W IAPON

M LUXENBURGO

ESPARIA
6%

Figura 10 Nacionalidad de los usuarios de Tour de Bahia
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Del total de encuestados, las personas de nadeadadicuatoriana son el 6% que
realizan esta actividad. Del 94% de los extranjercsiestados, el 14% son alemanes y
el 13% estadounidenses los cuales juntos represdatanayor demanda en esta

actividad.

1. ¢Le parecié comoda la embarcacion del recorrido déour de Bahia?

NO
33%

]|
67%

Figura 11 Comodidad de la embarcacion en el Tour de Bahia

Como resultado, el 67% cree que la embarcaciom gué se movilizaron para
hacer el recorrido les parecié comoda y el 33%eshrecio que la embarcacion fuera
comoda. Pero, en las observaciones los usuariaersnpresponder que les parecio
inestable e incbmoda dicha embarcacién, como fiadlse puede deducir que ese 33%

de personas a pesar de ser jévenes creen que dacatibn no es segura

2. ¢Considera que en cuestion de seguridad la embari@e es apropiada para

realzar este tipo de actividades?

]|
67%

Figura 12 Seguridad en la embarcacién que hace recorrid8ad=
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Como resultado tenemos que el 67% se sintieramrse@l hacer el recorrido en
la embarcacion mientras que el 33% no les paragda embarcacion era la adecuada
para hacer esos recorridos. Los usuarios que espavinconformes aseguran que no
tener un implemento de seguridad es un grave przbl&n observaciones, los usuarios
encuestados que son padres expresaron su desda peguridad de sus hijos y

formularon sugerencias como que en los tour desBabluyan boyas para los nifios.

3. ¢Los chalecos salvavidas estaban en buenas condieis?

N/C

3%

NO
48%

Figura 13 Las condiciones de seguridad en el Tour de Bahia

Con respecto a las condiciones de seguridad embareacion al realizar el tour
de Bahia, el 49% opin6 que si les parecié que useplieron los protocolos de
seguridad, pero en segundo lugar, el 48% de loewstados afirman que no se
cumplieron con los protocolos y el 3% dejo estagpma sin responder. En
observaciones los usuarios de los tres porcerggmgsaron que los chalecos salvavidas
estaban a su vista, pero no se les dispuso usarlésdo el recorrido del tour, por lo

tanto se puede deducir que no se cumplen condbsgmios de seguridad.

4. Idiomaen el que el guia impartio su explicacion

0% H ESPAROL
M INGLES
50% M ALEMAN

M FRANCES

M OTROS

Figura 14 Idioma del guia en el Tour de Bahia
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El 50% afirman que en el tiempo de duracion det tmhia la explicacion del
guia fue en espafol y el 50% afirma que la explicafie en Ingles. Las operadoras se
encargan gue el guia que este con el grupo séfécee y conozca las dos lenguas. Los
usuarios extranjeros se quejaron con respecto taplaacion pues afirman que no

pueden comunicarse con ellos porque no hablansinglé

5. ¢Considera que el servicio a bordo por la tripuladin fue de su agrado?

NO;
29,8%

HNO

mS
sl: 70,2%

Figura 15 Trato del personal en el Tour de Bahia

El 70,2% de acuerdo a los entrevistados dijerondjjusato del personal fue el
correcto, mientras el 29,8% se fue inconforme ddrat que recibid. Los usuarios en
general supieron manifestar que genera mucha destom la informalidad de la
tripulacién y a pesar que su trato sea amableggtuido con el que operan les genera
malestar. Los usuarios adicionalmente se quejarae ¢p tripulacion perdid
pertenencias.

6. ¢ Como calificaria el servicio de la tripulacién?

1; 7%
4;28% 2;16% g4
M2
M3
M4
3; 49%

Figura 16 Calificacion del personal de Tours de Bahia

La calificacion es 4 para excelente, 3 bueno, Blaey 1 malo. Segun el 49% de

los entrevistados que han tomado los tours de Bedlificaron el trato del personal con
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un 3 de bueno en segundo calificaron 28% con ue édxdelente, el 16% opind que el
trato del personal era de 2 y el 7% dijo que mareaai 1. Esta pregunta se la formulo
con la finalidad de averiguar el grado de aceptsil que tiene la tripulacidon ante los

usuarios.

7. ¢ Se cumplié con el itinerario ofertado?

N/C; 2%

NO; 28%

51; 70%

Figura 17 Cumplimiento de itinerario en el Tour de Bahia

De acuerdo a los entrevistados, el 70% esta gsdiisfeon el itinerario que se
recibio en el Tour de Bahia, mientras que el 28%e aque no se cumplid con el
itinerario ofertado y el 2% dejo esta pregunta gntestar. Al responder por qué no
lograron satisfacer sus necesidades, los usuaggmomdieron que se debié al poco

tiempo que tuvieron para la realizacion de cadiaidad.

8. ¢ Recibid instrucciones de seguridad previa a la réaacion de actividades?

N/C; 3%

NO; 34%

SlI; 63%

Figura 18 Instrucciones de seguridad en el Tour de Bahia
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En cuestién de las instrucciones de seguridad &b 6@ los entrevistados
afirmaron haber recibido dichas instrucciones, @r84% dijo que no recibié ninguna

instruccion y el 3% no contesto.

9. ¢ Estuvo conforme con el snack que recibié?

N/C; 7%

Figura 19 Conformidad de snack en Tours de Bahia

Podemos observar que entre los encuestados el f@%ud si estuvo conforme
con el snack que recibi6. Por otro lado un 43%ciaudin que no estuvieron conformes y
el 7% dejo la pregunta sin contestar. Los usuagiogyeneral afirmaron que no les
interesaba demasiado la comida aunque si les padesieal lo que recibieron pues al

ofrecerle dicha comida al comprar el tour los ogeres la maquillaron.

10. ¢ Conformidad con el precio del tour que recibi6?

N/C; 7%

51; 42%

0;51%

Figura 20 Conformidad del precio en Tours de Bahia

En primer lugar el 42% dijo que estuvo conforme ebtour de bahia de acuerdo
a su precio, pero el 51% que es la mayoria, afmmestar de acuerdo con el precio una

vez realizado el tour y el 7% dejo esta pregumacsintestar. En observaciones, los
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usuarios supieron manifestar que consideran queifims deberian de pagar una tarifa

inferior que la normal, el servicio recibido no eleadecuado y no recibieron equipos.

11. ¢ Considera apropiado el horario y duracion del tou?

N/C; 5%

Figura 21 Conformidad del horario y duracién de Tours deiBah

Con respecto a la conformidad del horario y la ddradel tour de Bahia, el
56% afirma estar conforme, un 39% se quedo insatisf y un 5% dejo esta pregunta

sin responder
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Encuestas a Usuarios de la Actividad de Buceo

Edades de los encuestados

70+

60-69 12% 20-29
6%

40-49 16%
17%

Figura 22 Edades de los encuestados de Tour de Buceo

Se realizaron 51 encuestas a los usuarios defrtarde Buceo en las que se
pudo constatar que mas del 31% de los encuestatloseron en un rango de edad

entre veinte a veintinueve afios.

Nacionalidades de los usuarios que realizaron Toude Buceo

ALEMANIA
15%

ARGENTINA
2%

Figura 23 Nacionalidad de los usuarios de Tours de Buceo

Las personas de nacionalidad ecuatoriana son g36f&rsonas) que realizaron esta
actividad. Del 94% de los extranjeros encuestaglds{% (9 personas) son estadounidenses y el

15% (8 personas) alemanes, nacionalidades quesegpaa la mayor demanda en esta actividad.
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1. ¢Le parecié comoda la embarcacién del recorrido d€our de Buceo?

N/C
%

23%

Figura 24 Comodidad de la embarcacién en el Tour de Buceo

De los 51 encuestados como resultado tenemos qé&%I!(36 encuestados)
afirman que la embarcacion en la que se movilizaarma hacer el recorrido les parecio
comoda mientras que el 23% (12 encuestados) neakesio que la embarcacion fuera
comoda y el 6% (3 encuestados) no supieron queestant Los usuarios en las
observaciones supieron manifestar que el probleznka é&mbarcacion no radica en la
misma, es en la velocidad en la que el capitan j@aMa muy rapido y esto a los

usuarios les provoca mareo.

2. ¢ Considera que en cuestion de seguridad la embardéec es apropiada
para realzar este tipo de actividades?

Sl
65%

Figura 25 Seguridad en la embarcacion que hace recorrid8siceo

De los encuestados el 65% (33 encuestados) afimtare se sintieron seguros
en la embarcacion al hacer el recorrido mientras &u35% (18 encuestados) no les

parecio segura la embarcacién en la que se mawiliza
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3. ¢Los chalecos salvavidas estaban en buenas condies?

NO
16%

Sl
84%

Figura 26 Las condiciones de seguridad en el Tour de Buceo

El 84% (43 encuestados) opina que las condicioeeseduridad se cumplen
correctamente en la embarcacion de tours de bugeo,otra parte el 16% (8

encuestados) opina que no se cumplen estos prosocol

4. Idioma en el que el guia impartio su explicacion

ALEMAN QTROS
9% 0%

ESPANO
L
44%

INGLES
44%

Figura 27 Idioma del guia en el Tour de Buceo

El 44% dice que en el tiempo que duro el tour deeBLel guia hablo en Ingles,
el 44% de los encuestados afirma que el guia lablespafiol, el 9% aleman y el 3%
francés, esto sucede porque el duefio es el guia elmbarcacion, habla 4 idiomas y

brinda ese servicio.

5. ¢ Considera que el servicio a bordo por la tripuladin fue de su agrado?

NO; 29%

SI; 71%

Figura 28 Trato del personal en el Tour de Buceo
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El 71% de acuerdo a los entrevistados dijeron tjtrate del personal en el tour

de Buceo fue el correcto, mientras el 29% no simmieque fueron tratados
correctamente.

6. ¢Como calificaria el servicio de la tripulacion?

3;41%

Figura 29 Calificacion del personal en los Tours de Buceo

La calificacion es 4 excelente, 3 bueno, 2 regulhmalo. Segun el 41% de los

entrevistados que han tomado los tours de BaHificamon el trato del personal con un
3 de bueno en segundo calificaron el 35

% con un 4 de excelente y el 24% opind que el tatpersonal era de 2.

7. ¢ Se cumpli6 con el itinerario ofertado?

N/C; 8%

NO; 27%

Sl;65%

Figura 30 Cumplimiento de itinerario en el Tour de Buceo

El 65% estuvo satisfecho con el itinerario que esBbié en el tour de Buceo,

mientras que el 27% cree que no se cumplié catinerario ofertado en un principio y
el 8% dejo esta pregunta sin contestar.
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8. ¢ Recibié instrucciones de seguridad previa a la réaacion de actividades?

ND; 18%

51; 82%
Figura 31 Instrucciones de seguridad del Tour de Buceo

Para el 82% de las personas encuestadas si salEahib todas las instrucciones

de seguridad, por su parte el 18% opina que nbiezon instrucciones de seguridad.

9. ¢ Estuvo conforme con el snack que recibio?

Figura 32 Conformidad de snack en Tour de Buceo

Podemos observar que segun nuestros encuesta@8%oetlice que si estuvo
conforme con el snack que recibid. Por otro ladd3li#o nos indican que no estuvo

conforme con el snack.

10. ¢Conformidad con el precio del tour que recibi6?

N/C; 18%

SlI; 27%

NO; 55%

Figura 33 Conformidad de precios en Tour de Buceo
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En primer lugar el 27% dijo que estuvo conforme cortoeir de Buceo de
acuerdo a su precio, pero el 55% afirmo no estaaaleerdo con el precio una vez
realizado el tour y el 18% dejo esta pregunta emtestar. Los usuarios en su mayoria
afirmaron que el costo del tour es demasiado etewathque sea hermoso el lugar es
mucho para pagar.

11. ¢ Considera apropiado el horario y duracion del tou?

N/C;12%

S1; 57% NO; 31%

Figura 34 Conformidad del horario y duracién de Tour de Ruce

Con respecto a la conformidad del horario y la cidradel tour de Buceo, el
57% afirma estar conforme, aunque no lo suficieyte,que un 31% se quedo
insatisfecho, y un 12% dejo esta pregunta sin redgro

A pesar que la mayoria de los encuestados afirntaber estado conformes con
los Tours que realizaron, hubo un porcentaje a#opdrsonas que expresaron su
inconformidad en las observaciones y en la pagieéd Wrip Advisor que es una
plataforma donde usuarios de todo el mundo compaitéormacién, historias,
comentarios y fotos los servicios que se ofreceffales de Bahia y Buceo en la Isla

Isabela generan en su mayoria comentarios negativos se aprecian en la figura 35.
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51| https://www.tripadvisor.com.ar/Attraction_Review-g1

Descripoion general Opiniones (12) PyR Ubicacian

Figura 35 Comentarios de usuarios en Trip Advisor
Recuperado de https://www.tripadvisor.com.ar/Aticac Review-g1732554-d7825833-Reviews-
Isla_Bella_Dive_Center-Puerto_Villamil_Isabela_@agos_Islands.html

Después de haber analizado los resultados de das#as, se descubrié que las
principales debilidades de las operaciones tuaisten las embarcaciones de bahia y
buceo de la Isla Isabela es la calidad del senatioliente, el cumplimiento de las
normativas de seguridad y la operacion de las erabianes. El 33% de los usuarios del
tour de bahia supieron manifestar reiteradamentaresda inestabilidad de la
embarcacion y por investigaciones propias se verifjue efectivamente en tres
operadoras de bahia las embarcaciones miden uxirapn de 7 metros de esloray 2,5
de mangal, estas embarcaciones cuentan con permpéasnavegar con dieciséis
personas pero no son lo suficientemente espacasagpe naveguen con esos dieciséis
pasajeros, dos marineros y un guia naturalista.

La velocidad en estas actividades es muy imporgamés en el Tour de Buceo
los usuarios se quejaron del mareo que les provademasiado rapido hacia el lugar
donde realizaron las actividades y en el Tour dei@&s usuarios se quejaron que la
embarcacion iba demasiado lenta y esto les pron@reo por como las olas movian la
lancha.

Los encuestados que realizaron la actividad dedeuBahia, el 49% opinaron
gue si les parecido que se cumplieron los protocd®seguridad, pero en su mayoria
afirmo no haber usado los chalecos salvavidasemibargo, los que dijeron que si se

sintieron seguros fue porque el muelle se encomtaapoca distancia de los sitios que
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visitaban, el 48% sefalaron haberse dado cuentaase cumplieron estos protocolos
y el 3% no respondié porgque no estaba seguro ddepie

Los equipos de seguridad de ambas embarcacionagpder zarpar deben de
estar en la embarcacidn pero al navegar, la tgpaiano ofrece el chaleco de salvavidas
gue es parte importante de la seguridad de cadgepay que a pesar que solo se cruce
100 metros de mar es una norma de seguridad nieceSegnte a esto es oportuno
orientar un programa de trabajo que permita forméatseguridad en las actividades que
realizan las embarcaciones, de tal forma que disyaim probabilidades de siniestros,
creando conciencia de los peligros y saber contardas para que no ocurran.

En el aspecto del servicio al cliente, el tratdadepersonas de Isabela suele ser
muy jovial, es gente amable y humilde, sin embaafecomportarse de manera tan
jovial, suelen pasar por alto las normas instruezso de seguridad y generan
incomodidades al usuario que interpreta este cdmap@nto como informal y
descuidado. La tripulacion en ocasiones al traletjael mar no mantiene una imagen
adecuada, la imagen de la tripulacion es importpat@ el buen desempefio de la
operacion y al ofrecer servicios al cliente donxkisten riesgos potenciales es necesario
ofrecer confianza, trato respetuoso y célido.

Asi mismo es necesario analizar que se obtuviegsunltados en referencia al
servicio que la tripulaciéon brindo, de esto se pulistacar que el 20% de los
encuestados de los tours de bahia y al 16% denogestados del tour de buceo
respondieron que el servicio de los tripulantes le® parecié adecuado y sus
observaciones fueron que hay tripulantes que llegaestado etilico a la actividad o
escupen al agua mientras el usuario esta en silapmo que no cumplen las normas de
aseo béasicas como es el hecho de usar al mar coma mientras realizan las
actividades o se suben la camisa hasta el pecboalalebera cambiar como practica en

la operacion turistica para aumentar el nivel déianza y credibilidad.
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Capitulo 4

Plan de Mejora del Servicio a Bordo

Capacitacion
Plan de capacitacion de la operacidn turisticaadeembarcaciones de Bahia y
Buceo de la Isla Isabela para mejorar el serviticliante y el cumplimiento de

normativas.

Objetivo de la Capacitacion

Optimizar la operacion turistica de las embarcasate bahia y buceo de la Isla
Isabela para mejorar el servicio al cliente y ehplimiento de normativas mediante la
implementacion de un programa de capacitacion sintanen servicio al cliente,

seguridad turistica y de normativas.

Descripcion de la Capacitacion
El programa de capacitacion pretende orientarreicse de la operacion turistica
de las embarcaciones de Bahia y Buceo en la Hbeles, hacia 3 especificas actividades

que son:

* Mejoras en laimagen y servicio al cliente
» Optimizacioén de la operacion y seguridad de la eoszidn

e Cumplimiento de las normativas turisticas y nawera

Para esto serd necesario considerar que la capasitera principalmente para
orientarse a dar valor agregado y el potenciapatazlor a que su embarcacion tenga un
estupendo servicio, una operativa adecuada y cutogés las normativas de seguridad
existentes, ademas de mejorar la imagen de estpanEde accion que se utilizara para
lograr los objetivos de calidad total, serd enfocad procesos de capacitacion y mejora

continua, que seguiran en el orden de la figura 36.
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AJUSTES CALIDAD DE LA
CAPACITACION OPERATIVOS Y OPERACION

DE SERVICIO TURISTICA

Figura 36 Plan de la capacitacién

Este programa sera autofinanciado por los progiesavios y los interesados en
adquirir estos conocimientos. Asi mismo para raali@s respectivas mejoras y ajustes a
la actividad turistica la capacitacion incluye usmesoria al Ministerio de Turismo,
donde a partir de un trabajo conjunto con la Cafatale Puerto y la Direccién del
Parque Nacional Galapagos, se pretende fomenpari@ipacion de las autoridades en
el cumplimiento de las normativas y la mejora de jpwocesos relacionados a sus
competencias, ademas de fomentar en los propietdeidas embarcaciones mejoras en
sus procesos turisticos y calidad del servicio l@nte. Algunas medidas que se
sugeriran para que pueda dar valor agregado seféeeer snack con pigueros tipicos
de Isabela, la implementacién del protocolo dedealidel servicio y mejoras reales en el

cumplimiento de la seguridad de los pasajerosr@@a).

Figura 37 Enfoque de la capacitacion
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Es asi que la meta principal de esta capacitac@negorar la manera en como se
opera y en consecuencia mejorard la credibilidachagen de los tours de Bahia y
Buceo.

La convocatoria a este proceso de capacitaciora&ara por medio de una
invitacion a los operarios, via convenio con el istierio de Turismo asi como también a

estudiantes, guias, institutos de investigacionGOM Agencias turisticas, de la isla.

Propuesta de Solucion
Caracteristicas

La implementacion de estos procesos, buscara cesrdarcaciones y su
tripulacion participante, consideren que esta isioger aumentara la capacidad de
negocios Yy la calidad del servicio, lo cual tramoaesultado un aumento de los clientes
y la posibilidad de mejorar la percepcion antegoscios. Para este proceso se espera
gue participen la tripulacion de las 7 embarcadogee forman parte de la flota de
embarcaciones que realizan los tours de Bahia g@e la Isla Isabela, con un nivel de

participacion de 40 participantes dentro del progra

Los principales participantes en este programa g/ caracteristicas son los

S|gwentes:
Tours de Bahia T/Buceo

Operadora Operadora: Operadora: Operadora: Operadora: Operadora: Operadora:
Tortuga tour | Ostreros del | Tintoreray Romares Mantaraya Piqueros Patas | Isla Bella Dive
Embarcacié | Pacifico Pinguino Embarcacion Embarcacion azules Center
n Embarcacion | Embarcacién | Maite del Mar Camaina Embarcacion Embarcacion:
Tortuga Ostreros del | 3 pinglinos Estela de Mar | Fabi

Pacifico
Embarcacié | Embarcacién | Embarcacion | Embarcacion: Embarcacion Embarcacion: Embarcacion:
n Motores 2 Motores 2 Motores 1 Motores 1
Motores2 Eslora: 7,9 m | Eslora: 9 m Eslora: 7,5 m Eslora: 8,5 m Motores 1 Motores 1
MEDIDAS Manga: 2,8 Manga: 2,7 Manga: 1,95 m | Manga: 9,95 m | Eslora: 7,20 m | Eslora: 7,20 m
Eslora: 9,10 | m m Puntal: 0,9 m Puntal: 0,90 m | Manga: 2,5 m Manga: 2,5 m
Manga: 2,70 | Puntal: 1,00 | Puntal: 1,15 Puntal: 1,15 m | Puntal: 1,15 m
Puntal: 0,80 | m m

Calado: 0,50 | Calador:

m 0,58 m

Tonelaje:
7,92

Equipos de Equipos de Equipos de Equipos de Equipos de Equipos de Equipos de
seguridad seguridad seguridad seguridad seguridad seguridad seguridad
Extintores 2 | Extintores 2 Extintores 1 Extintores 1 Extintores 1 Extintores 1 Extintores 2
Chaleco 20 Chaleco 16 Chaleco 16 Chaleco 12 Chaleco 17 Chaleco 20 Chaleco standart
Aros 2 standart standart standart standart standart 12
Radio 1 Chalecos 4 de| Aros 1 Aros 2 Aros 1 Aros 2 Aros 2
Gps 1 nifo Radio 1 Radio 1 Radio 1 Radio 1 Radio 1

Aros 2 Gps ( Gps ( Gps ( Gps ! Gps (
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Radio 1

Gps1
Equipos Equipos Equipos Equipos para Equipos para Equipos para Equipos para
para para para actividades actividades actividades actividad
actividades | actividades actividades Mascaras26 Mascarasl8 Mascara20 Tanques25
Mascaras30 | Mascarasl8 Mascarasl6 equipos equipos equipos Reguladores18
equipos equipos equipos Aletas 28 Aletas 18 Aletas 20 Aletas 13
Aletas30 Aletas 18 Aletas 16 unidades unidades unidades Mascaras10
unidades unidades unidades Trajes de Trajes de Trajes de Trajes de
Trajes de Trajes de Trajes de Neopreno(Cort | Neopreno(Cort | Neopreno(Cort | Neopreno(largos)
Neopreno(C | Neopreno(Co | Neopreno(Co | 0s)25 0s)18 0s)15 1
ortos) 30 rtos) 18 rtos) 8

(Largos) 9
Patente

Patente 12 pax + 3
16 pax + 3 tripulantes tripulantes

Programa de Capacitacion

El programa de capacitacion sera parte de un pragce certificacion turistica,

que permitird a aquellos que deseen trabajar entipst de actividades, aprender las

mejores practicas acerca de la operacion.

El programa de capacitacion tendra los siguientedufos:

CAPACITACION

EMERGENCIA PROCESOS
. PRIMEROS ADMINISTRA
AUXILIO Y TIVOS

EVACUACION | TURISTICOS

SERVICIO AL

CLIENTE PROTOCOLO

Figura 38 Capacitaciones
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El cumplimiento de este programa estara divididé@rhoras académicas y su

programacion sera de la siguiente forma:

* Servicio Al Cliente: 15 Horas

* Imagen Y Protocolo: 8 Horas

* Normativa De Seguridad: 12 Horas

* Emergencia, Primeros Auxilio Y Evacuacion: 4 Horas
* Procesos Administrativos Turisticos: 15 Horas

» Marco Legal Y Normativas: 6 Horas

Modulo 1 “Mejoras a la calidad del Servicio al cliate en actividades de

turismo”.
Este modulo esta pensado en mejorar la calidadsedrvicios a bordo en las

embarcaciones que realizan Tours de Bahia y BlR@oinvestigaciones de campo se
ha detectado que mas del 50% de los usuarios dg astividades estan inconformes

con las giras una vez realizadas.

Temas:
* Importancia de la satisfaccion al cliente
* Que se puede considerar como valor agregadowatiser
» Aprender a obtener ventajas de las quejas
* Beneficios que se consigue al mejorar el servicio
» Evitar posibles inconvenientes
* El Ciclo de PHVA en las Operadoras

Tiempo de Duracion: 15 horas académicas
Modulo 2. “Protocolo e Imagen Personal”

La tripulacién en ocasiones al trabajar en el nemcdida de rasurar su barba, o

cortar su cabello. La autonomia de cada persomaugsimportante pero al ofrecer
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servicios al cliente donde existen riesgos potéexias necesario ofrecer confianza,

trato respetuoso y calido es por eso la necesida@star presentables.

Temas:
* Vestimenta para operar en las actividades de tarism
* Protocolo de bienvenida al usuario
* Protocolo de despedida al usuario
* Beneficios del empleo de un protocolo
* El porqué de evitar arrojar fluidos al mar

* Cuidado personal

Tiempo de Duracion: 8 horas académicas

Moédulo 3 “Importancia de seguir todas las normas deeguridad”

Los equipos de seguridad de las embarcaciones zaapar deben de estar
localizados en la embarcacion. Al navegar, la taigdn no ofrece el chaleco de
salvavidas que es parte importante de la seguddachda pasajero y que a pesar que
solo se cruce 100 metros de mar es una norma ded®d) necesaria. Informando del

ahorro que se generaria al implementar las noreasgluridad.

Temas:

* El uso de Chaleco salvavidas y sus beneficios

» Concientizacion acerca del limite de pasajerodedh embarcacion, no el de la
patente

* Mantener una velocidad cémoda de la embarcacion

Tiempo de Duracion: 12 horas académicas
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Moédulo 4 “La importancia de tener un plan de emergacia en altamar”
En caso de que ocurriera un accidente mecanicawueico, tener un plan de

emergencia en el cual, solo se siga los pasos gdaseque llevan a la seguridad de
todos en la nave.

Temas:
* Que es y para qué sirve el Plan de emergencia
e Quienes participaran
» Establecimiento de las rutas y puntos de reunion

« Estableciendo en la forma de contacto con las oteasbarcaciones que se

encuentren cerca
* Medidas de seguridad en la embarcacion
* Implementaciones de simulacros

Tiempo de Duracion: 4 horas académicas

Modulo 5. “Cumplimiento de los procesos administrat/os”

Procesos de cumplimientos administrativos de lasragoras que tienen
establecido

Temas:
» Actividades de planificacion
» Disefo de operaciones turisticas
* Procesos y calidad
* Formatos

e Cumplimiento de regulaciones de la autoridad

Tiempo de Duracion: 15 horas académicas
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Moédulo 6. “Marco legal”
Segun el reglamento que se acoge como ejemplasd®imativas que existen

en el caso de incumplimiento y quiénes son susgduados ejecutores:

Temas:

* DPNG encargado de delimitar rutas y horarios

+ Reglamento especial de turismo en Areas Naturaletedidas y cuél es su
funcion

e Sanciones a las embarcaciones que no implemehtso €le equipamientos de
seguridad

» Hacer que los requerimientos de Capitania de psegno efectivos

Tiempo de Duracioén: 6 horas académicas

Tiempo de duracion de todos los Modulos: 60h acamm

Programa de Mejora y Consultoria

Diagnostico Organizacional

Este proceso permitird un andlisis con el fin dan@rar todas las areas que
integran las operadoras que realizan los Tourshptio de embarcaciones en la Isla
Isabela en Galapagos, para llegar a estudiatas profundidad, y resolver
situaciones conflictivas que infieran en el buemcfanamiento de las mismas.

El diagnéstico es el primer paso esencial paraepeidnar el funcionamiento
comunicacional de la organizacién. El siguientédja tiene como objetivo realizar un
diagnostico organizacional con el fin de desculas deficiencias que tienen las
empresas y en qué area se encuentran las mismagqgsieriormente aplicar modelos
innovadores vy eficientes que ayuden a optimizardssiltados y que le faciliten auto
realizarse de la mejor manera y al mismo tiemperten mayor crecimiento e impacto

en el mercado.
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Objetivo, alcance y profundidad del diagnéstico orgnizacional

Para que el diagnostico sea exitoso, se deloar@plir con las siguiente
condicion los duefios de cada embarcacion debemdmirascon responsabilidad el
compromiso que conlleva este estudio y depeldela informacién que pueda

proporcionar para la solucién y obtencion de pecastifavorables para las operaciones

turisticas.
DETERMINAR LAS
NECESIDADES
DESARROLLAR
PROCESOS INTEGRAR PROGRAMAR Y
ENSERANZA RECURSOS REGISTRAR
APRENDIZAIE
CONTROLAR TODA
LA FUNCION
Figura 39 Pasos de la capacitacion
Mentoring

El mentoring (tutelaje) es un proceso mediantaial se ensefiara, aconsejara, y
guiara a equipo en su desarrollo personal y prafiesi Ese método se estd usando en la

actualidad fundamentalmente en los puestos alttssd®ganizaciones.

Este proceso no debe ser improvisado ya que requier

1. Definicién de objetivos
2. Planificacion
3. Seguimiento de los resultados.
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El Mentoring se diferencia del Coaching en que ehtor debe contar con
experiencia y conocimientos en el campo en queeuciar al tutelado, mientras que

el coach no tiene por qué tener una experiencesertampo.
Este proceso no debe ser improvisado ya que requier
4.  Definicion de objetivos

5. Planificacion

6. Seguimiento de los resultados.

Es una poderosa herramienta que facilita la retencién y
transmision del conocimiento en la organizacion.

Incrementa la satisfaccion del lider y su equipo.

Ventajas del
MENTORING

Incrementa la retencion de personal y el
compromiso de ellos en la institucion.

Figura 40 Ventajas del Mentoring

Formay Condiciones de Aplicacion.

Trabajo preparatorio

Con la finalidad de aprovechar el proceso de fordmacse elaborara un trabajo
preparatorio de lectura y busqueda de informad@nesta manera, la capacitacion y los
procesos de ajuste operativo seran adaptablesitadaion de los participantes.

Durante las exposiciones teéricas, se realizardasnde preguntas y la
socializacion de informacion entre los participanten la realizacion de trabajos de

grupo, se destacara el debate en grupos, orgasid@dmanera aleatoria. Posteriormente
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habra debates sobre las tematicas de los ejergigobre los aspectos relativos a cada
metodologia.

Aspectos Claves para fortalecer el proceso de capi@cion
Se considera las siguientes pautas:
 Clarificar mejor los objetivos antes de realizadadinamica.
« Realizar exposiciones dindmicas y apoyos visuales.
« Acotar tematicas para permitir la profundizacion discusion; contenidos
demasiado amplios.
« Dedicar tiempo a los trabajos grupales.

« Vincular en mayor medida las exposiciones y losdjas de taller.

Analisis Financieros y Validacion de la Capacitacia.
En referencia a la formulacion de la capacitacg®ha elaborado un analisis
financiero en donde constan los valores que el gmtoyrequeriria en caso de ser

implementado.

Tabla 6 Sueldos del personal necesario para el Enog de capacitacion

COSTO
UNIDAD COSTO
ROL (DIAS) PARCIAL TOTAL
(%)

Asesor 1 800.00 800.00
Investigador 1 600.00 600.00
Capafltador 800.00
Capazcnador 1 800.00
Capagltadora 1 600.00
Capajltador 1 400.00

TOTAL $ 3,200.00
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Tabla 7 Costo de los Equipos y Materiales Tecnaldg)i

Equipos y materiales tecnoldgicos

COSTO COSTO
CANTIDAD | NOMBRE DEL EQUIPO UNITARIO |TOTAL
1| Proyector-alquiler t/c 40.00 40.00
1| aula-alquiler t/c 30.00 30.00
1| Computadora 700.00 700.00
2| Parlantes 55.00 110
30| sillas tipo escuela- alquiler t/c 5.00 150
1| escritorio-alquiler t/c 35.00 35.00
1| pizarras con ruedas 65.00 65.00
8| marcadores de pizarra 2.00 16
1| Borrador 5.00 5.00
TOTAL $ 1,151.00
Tabla 8 Gastos adicionales
OTROS GASTOS
COSTO COSTO
CANTIDAD | OTROS APROXIMADO |TOTAL
2 | Investigacion de campo $ 300.80 600.00
6 | Costo de movilizacion $ 250.00% 1,500.0(
Costos de hospedaje, viaticos
6 | y alimentacion $ 110.p% 660.0(
TOTAL $ 4,620.0(¢
Tabla 9 Costo total y financiamiento
COSTO TOTAL Y FINANCIAMIENTO
DIAS | DESCRIPCION COSTO APROXIMADO $ COSTO TOTAL
Suma_de _|95 valores de la $ 1171 ey 8,200.00
7 | capacitacion

Total

$ 8,200.00

Posible financiamiento Ministerio de Turismo enjooto con la ONG WWF (20%) $ 1,640.00
Financiamiento participantes $ 6,560.00
Numero de participantes estimado 40
Costo unitario por participante $ 164
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Certificacion de Calidad para las Operadoras

Se plantea que las operadoras de Tour de BahiagoBomen la iniciativa de
incluir en su proceso de mejora continua una ¢etifon que dirija, de seguimiento y
respaldo en los propoésitos de mejorar la calidasusrservicios. Se ha escogido, discutir
y fundamentalmente orientar en este proyecto irgasto hacia la implantacion de la
marca Q de Calidad porque para los operadores iigmiaude Bahia y Buceo resulta ser
beneficioso y es accesible ya que se encuentrdasigmplementada a nivel continental.

El Ministerio de Turismo23015) planteda Estrategia de Calidad Turistica para
impulsar e incentivar a operadoras que realizamidates Turisticas de Bahia y Buceo
a que mejoren la calidad d® servicio En paralelo el Mintur bajel Convenio de
Cooperacion Interinstitucional e Intercambio deoinfacion con el Servicio de Rentas
Internas, ha eliminado el cobro a empresas tuaisticla contribucion del Uno por Mil
de activos fijos.

“La medida adoptada mediante el Acuerdo MinisteNal. 20160007, esta
encaminada a conservar el empleo en el sectoti¢orisnotivar la inversion para la
mejora de los establecimientos turisticos; y, ojtimla calidad en la prestacion del

servicio para atraer mas turistas al pais”. (Mamistde Turismo, 2015)

La "Q" de Calidad Turistica

La Q de Calidad Turistica representa en el sectdsticq servicio seguro, de
calidad y profesionaly aportra a las operadoras

Credibilidad

Reconocimiento

Promocién

Fiabilidad

En beneficio del desarrollo turistico Mintur, seadi® al Global Sustainable
Tourism Council (GSTC) con el propoésito de formstdadares para la sostenibilidad en
el sector turistico. Ministerio de Turismo (2015 Bl manera impulsa la mejora de la

prestacion de servicios a través de la Marca cgLe\&ez se apoya en las normas de los
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procesos de GSTC que ayudan a mantener el equiébtre la naturaleza y la cultura, a
traveés del manejo sostenible de los recursos.

Para que las operadoras adquieran la Q de Calrdadnocimiento que es
otorgado por el Ministerio de Turismo deberan aproh través de una rigurosa
evaluacion el 80% de las normas impuestas por $anmiMarca, que sostendra que la
prestacion del servicio que ofrecen las operadesmasa garantia de profesionalidad,
calidad y seguridad que la Q de Calidad represé&sigurando a los usuarios la mejor
experiencia posible con el cumplimiento de sus asrminimas para la prestacion del

servicio.

Los beneficios que las operadoras pueden recibiMigsterio de Turismal adquirir
el sellg son

» Capacitaciones fisicas

» Capacitaciones On line

» Certificacion de la competencia laboral

* Reconocimiento

* Promocién de las operadoras en los eventos queauiMiealice en el pais, tales
como Workshops, Press Trip y Fam Trips.

» Prioridad en las publicaciones internacionales

» Difusion en medios nacionales y paginas oficialeadnstitucion. Adra (2016)

El Valor afiadidogque la marca otorgaria a las operadoras que lapose

* Mejora de gestion de procesos, que se vera reflegada excelencia de servicio,
y por lo tanto, se genera como una estrategiasiecion.

» Formacion del personal, lo que significaria un eefo de la motivacion del
mismo y contribuiria a su integracion.

» Disposicion de una herramienta que serviria de gmiaa gestion de los
servicios turisticos.

* Mayor satisfaccion del usuario, de acuerdo a qugisttma de Calidad permite
conocer cuéles son las expectativas que éstederservicio.

» profundizacion en el proceso de mejora continuka dg@eracion.
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» Utilizacion de la marca Q como promocion y coméizéaion. Adra (2016)

Beneficios para los usuarios:
Garantia en la calidad de los servicios que ofrégemperadoras turistisacon
certificacion.
Participacion en la mejoreontinuade la operadora certificadas(a través de
guejas o reclamaciones, sugerencias y encuestas).
Credibilidad en la profesionalidad de los operaslore
Ajuste de los servicios a las expectativas o ndadsis del usuario.

Seguridad en la realizacion de los Tour al tenetifmacion.

Con el djetivo de proveer metodologias y herramientas pemanitir a las
operadoras mejorar la calidad de sus servicios @atener mayor competitividad en el
mercadoPara el otorgamiento y renovacion del Sgd®debera conocer y alcanzar

* Principios Generalesquedebe incluir: documentacion, compromisos Yy
responsabilidadesjuienes son losesponsabkedel sistema de gestion, control de
documentos, control de registros, politica delesist de gestion, identificacion
de los procesos, planificacion de los recursossidvdel sistema

* Recursos quedeben incluir: recursos humanos, comunicacién natehigiene
del personal, infraestructura, entrada, servicostarios

» Gestion del servicioque debe incluir: procesos principales, operaciones
generalidades, informacion, ventas, atencion al entdi, reservas,
comercializacion, posventa, disefio de productegidi de productos a medida,
control del disefio, proveedores, evaluacion y s#&ac de proveedores,
informacién de los proveedores externos y verifimade la contratacion externa

o del servicio interno.

» Gestion ambientalque debe incluir: EI cumplimiento de los requisitegales
ambientales que posean.

» Gestion de la seguridad y salud en el trabajgue debe incluir: Requisitos
legales aplicables para la seguridad y salud &alehjo que posean.

* Registrode las actividades realizadas.
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« Requisitos Medicion, Auditorias internas, Quejas y sugerencibtejora

continua, Acciones correctivas

El programa de capacitacidendriauna duracion de tres meses, junto con los
requisitos las operadoras lograrian conseguir ldeQCalidad. El Mintur entrega los
sellos a principios de cada afio y la presenciaalld, como el que se puede apreciar en
la figura 41, que hace que los establecimientdsreen atractivos para los turistas.

El reconocimiento tiene un afio de vigencia y lasragoras que adquieran y
después renueven, deben implementar y mantenenteigal posicion dentro del
programa de Calidad Turistica del pais. Ademas,olzeradoras que accedan a la
certificacion podran ser beneficiadas de procesosapacitacion y otras certificaciones

gue mantiene el Mintur.

“N

Calidaa
Ecuador
Quality

Figura 41 Sello Q de Calidad

Recuperado de http://www.turismo.gob.ec/marca-g-
busca-mejorar-la-calidad-de-la-industria-turistite-pais/

El Programa Nacional para la Excelencia Turistica @14-2017(Ministerio de

turismo, 2014) sefala que:

el Ministerio de Turismo cuenta con un Plan Estjiat® de Desarrollo de
Turismo Sostenible en el Ecuador (PLANDETUR 2026phcumento que
contiene una estrategia de largo plazo para enarien el Ecuador, orientada a
generar una adecuada gestion de los territoridseps de productos turisticos a

través de acciones, entre los que se destacan:
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* La responsabilidad social corporativa en el siatémistico, el cual incentiva las
buenas practicas de turismo sostenible hacia l&mgntacion de un modelo de
responsabilidad social corporativo, con un mayoarate hacia las cadenas de
valor, con el desarrollo de esquemas de certificaen el mediano plazo.

» La consolidacion de la cadena de valor para é&na sostenible, que busca
identificar la cadena de valor del turismo en lt®s del patrimonio turistico,
natural y cultural, ademas de las iniciativas d&stoo comunitario que tiene
potencial de mercado, mediante la generacion deres para fortalecer su

imagen y cualificar la oferta de servicios.

* La formacion y capacitacion del recurso humanoge tusca mejorar las
capacidades y competencias del personal adminstrgt operativo de los
establecimientos turisticos. Todos los proyectosngdementan bajo una nueva
filosofia y préactica turistica “el turismo consdeh que se plantea como una
opcion para mejorar las experiencias de vida toanmsfdoras de los seres
humanos, que generan un crecimiento personal qedovierte en mejores
seres humanos (MINTUR, 2011).

De acuerdo a la propuesta de mejora en el proysetoonsidera oportuno,
emplear una certificé de calidad que ofrezca vaf@dido al servicio y que las normas
de dicha certificacion dirijjan paulatinamente abgaso de mejoramiento del servicio
gue ofrecen las operadoras. La capacitacion plangad proceso de certificacion son
los que otorgaran el impulso efectivo en la meglgda calidad de servicio que a través
de investigaciones de campo se determiné que requlas operadoras que ofrecen

Tour de bahia y buceo en la Isla Isabela.
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Conclusiones

Al realizar la investigacion de campo se conocié gstas actividades presentan
guejas de parte de los turistas, quienes no hamadoesatisfechos con el servicio que
han recibido. Es por eso que se evalué mediantewsths a los siete operadores y la
manera en que ofrecen el servicio, cuales son suegDs y las normativas que
cumplen. Para conocer la situacion real de losofast negativos que tenian las
embarcaciones tales como lo son la calidad decserai turista, detalles sobre la
imagen del tripulante o0 a su trato y la falta denplimiento en la seguridad de la
embarcacion. Las encuestas resultaron ser una dedjres fuentes para verificar que
cambios se debe hacer, se lleg6 a la conclusidorahellar una capacitacion en la que se
disefie la manera para mejorar la implementaciosedgiridad y el beneficio de la
misma, la calidad del Servicio al cliente en lavatades de turismo y el protocolos e
Imagen Personal de los tripulantes.

En el proyecto se formul6 la capacitacion y el paoga de capacitacion para
cada problemética detectada. La inversion de ladigeion si se implementara seria de
8.200 USD, el 20%, 1.640 USD valor que podria séinanciada por el Ministerio de
turismo y la ong WWF de acuerdo a conversacionestenalas con ellos durante el
periodo de investigacion de campo y 6.560 USD posié financiado por los
participantes, quienes afirmaron querer capacia&sipestaran divididos en treinta y
cuatro miembros de las operadoras y seis parti@pate la comunidad.

Se considera que es beneficioso para estas opasademer programas de
capacitaciones que les ayude a conocer practi¢dasenécio al cliente, metodologia y
protocolo para que su actividad turistica perdureogsiga una produccion eficaz.
Finalmente es necesario realizar evaluaciones ¢ieai® para determinar la calidad en
los servicios porque a pesar de existir un reglaoneigente se omiten constantemente

los protocolos de seguridad.
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Recomendaciones

Se recomienda que se haga un andlisis de estedplanejoramiento a los
servicios que se ofrecen a bordo de embarcaciamedacen actividad de turismo de
Bahia y Buceo en la isla Isabela, con la finalidadsuperar los factores negativos que
son: la forma de comportarse de los tripulantestéral turista, el servicio a bordo que
se les presta a los mismos turistas y la implerceéntale todas las normas de seguridad
gue se han establecido para beneficio de las ap@sg sus usuarios.

Se recomienda que la Universidad Catdlica particpe programas de
capacitacion para promover la calidad e incengalesarrollo del sectgrcoordiné con
las autoridades de ramo como el Ministerio de Tuisla Direccion del Parque
Nacional Galapagos y la Capitania de Puerto yasguplantea un gran apoyo para
beneficio de las actividades de turismo y un semuito de la propuesta debe ser
llevado a cabo con responsabilidad para su corfentmonamiento.

Es fundamental el seguimiento optimo de las opessdda mala administracion
de estas operadoras lleva a una mala imagen yslaarias que hayan tenido malas
experiencia no solo se referirdn a la actividatbsa la Isla como destino.

Se recomienda que las operadoras implementen temsisde certificacion o
sellos de buenas practicas que les permite tear@metros sobre los cuales ofrecer el

servicio.
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Apéndices

Fichas de Inventario de Embarcaciones

1. Tortuga Tour

Lugary fecha Operadora Embarcacién Cddigo
Pto. Villamil 14 de Tortuga Tour Tortuga 001
Julio del 2016
Patente Tripulacion Inventariadora

Jose Changotaxi
Manuel Caiza

Capitan Manuel Caiza o Jose Changotaxi CM

Fredy Tupiza Marinero Tito Campo
Armador Matricula Actividad que realiza Correo contacto
Jose Changotaxi B0101268 Turismo de bahia josechangotaxi@hotmail.com

Ubicacion o localizacion de la embarcacion
Isla Isabela de la prov. de Galapagos

Caracteristicas

Descripcién (dimensiones, caracteristicas construeas, color)

ORD Cant/
item Cumplimiento Desc
01 Nombre en la - Pintado de color negro en sus amuras y bandas
embarcacion - Tamafiominimo 20 cm largo y 12cm de ancho cgn Sl
5cm de separacion
02 Matricula enla | - Pintado de color negro en ambas bandas de su popa,
embarcacion debajo del Pto. de Registro
- Tamafiominimo 20cm Largo y 12 cm de ancho con Sl
5cm de separacion
03 Puerto de registro - Pintado de color negro en ambas bandas de su popa,
en la embarcacion arriba de la matricula
- Tamafiominimo 20cm Largo y 12 cm de ancho con Sl
5cm de separacion
04 Color de la
embarcacion Blanco y
azul
05 Motor F/B Numero de serie de acuerdo al regestraltima
matricula 2 motores
06 Medidas de la Eslora, Manga y Puntal de acuerdo al registradqg Eslora: 9,10
embarcacion Manga: 2,70
Puntal: 0,80
07 Extintor Nombre del fabricante
Tipo y capacidad
Afio de fabricacion 2
Fecha de caducidad extintores
Fecha de dltima revision
08 Chaleco Dotacion de acuerdo a la actividad gjpass 20




Marcados con el nombre de la embarcacion chalecos
Color
09 Aro salvavidas Marcado con el nombre de |la eostzédn
Cinta reflexiva 2 Aros
Tiras en su contorno
10 Radio 1
11 GPS Portatil 1

Equipos complementarios

Mascaras30 equipos
Aletas 30 unidades
Trajes de Neopreno(Cortos)30

Capacidad de carga (# de pasajeros y tripulacién)

ORD Cantidad
01 Pasajeros 16 (capacidad para 21 pasajenos)
02 Tripulantes 2 Marinero y Capitan
03 Guia 1
Descripcion:
$40

Tripulacién (Capitan + marinero) y guia
Una capacidad de hasta 16 pasajeros
Snack (Chocolate, galleta o fruta) + una bebida
Chaleco, mascaras y aletas y traje de neopreno*

Horario y Ruta
Horario en la mafiana
8h00; 8h30; 9h00; 9h30; 10h00; 10h30; 11h00

Horario en la tarde
12h00; 12h30; 13h00; 13h30; 14h00; 14h30; 15h00

Ruta
La Calera
Islote Tintorera
Islote Loberia chica

Actividades complementarias (si existen, especifiga
La embarcacion no hace actividades extras
Tortuga tour como operadora turistica ofrece smwiadicionales, tales como:

Giras a Tuneles por medio de embarcaciones de pesreial (14 embarcaciones) ($90)
Giras via terrestre al Volcan, acompafados poué lglingle ($35)




Foto




2.0Ostreros del Pacifico

Lugar vy fecha | Operadora Embarcacion Codigo
Pto. “illamil | Ostreros del Pacifico O streros del Pacifico o002

14 de Julio del

2016

Patente Tripulacidon Inventariadora

Manuel Nieto

Pablo Capitan Manuel MNieto cm
Constante Marinero Juan Nieto
Juan Nieto
Armador Matricula Actividad que | Correo contacto
realiza
Manuel Nieto THNO1305
Turismo de
bahia

ostrerodelpacifico@hotmail_.com

Ubicacion o localizacion de la embarcacion
Isla Isabela de la prov. de Galapagos

Caracteristicas

Descripcién (dimensiones, caracteristicas construeas, color)

ORD item Cumplimiento Cant.
Desc.
01 Nombre en la - Pintado de color negro en sus amuras y bandas
embarcacion - Tamafiominimo 20 cm largo y 12cm de ancho con Sl
5cm de separacion
02 Matricula enla | - Pintado de color negro en ambas bandas de su pppa,
embarcacion debajo del Pto. de Registro
- Tamafiominimo 20cm Largo y 12 cm de ancho cpn Sl
5cm de separacion
03 Puerto de registro| - Pintado de color negro en ambas bandas de su popa,
en la embarcacion arriba de la matricula
- Tamafiominimo 20cm Largo y 12 cm de ancho cpn Sl
5cm de separacion
04 Color de la Blancoy
embarcacion azul
05 Motor F/B Numero de serie de acuerdo al regestraltima 2
matricula motores
06 Medidas de la Eslora, Manga y Puntal de acuerdo al registrado  Eslora: 7,9 m
embarcacion Manga: 2,8 m
Puntal: 1,00 m
Calado: 0,50 m
07 Extintor Nombre del fabricante
Tipo y capacidad
Afio de fabricacion 2
Fecha de caducidad Extintores
Fecha de dltima revisién
08 Chaleco Dotacion de acuerdo a la actividad gjpess 16
Marcados con el nombre de la embarcacién | Chalecos estanda
Color 4
Chalecos de nifio
09 Aro salvavidas Marcado con el nombre de la ecaédn

Cinta reflexiva

2 aros




Tiras en su contorno salvavidas

10 Radio 1

11 GPS 1

Equipos complementarios

Mascaras18
Aletas 18
Trajes de Neopreno(Short)18

Capacidad de carga (# de pasajeros y tripulacién)

ORD Cantidad
01 Pasajeros 16
02 Tripulantes 2 Marinero
Capitan
03 Guia 1

Tour de Bahia

$40
Tripulacion (Capitan + marinero) y guia
Una capacidad de hasta 16 pasajeros
Snack (Chocolate, galleta o fruta) + una bebida
Chaleco, méscaras y aletas y traje de neopreno*

Horario y Ruta
Horario en la mafana
8h00; 8h30; 9h00; 9h30; 10h00; 10h30; 11h00

Horario en la tarde
12h00; 12h30; 13h00; 13h30; 14h00; 14h30; 15h00

Ruta
La calera
Islote Tintorera
Islote Loberia Chica

Actividades complementarias (si existen, especifiga
La embarcacién no hace actividades extras

Ostreros del pacifico como operadora turisticacefiservicios adicionales, tales como:
Giras a Tuneles por medio de embarcaciones de pesswrial (14 embarcaciones) ($90)
Giras via terrestre al Volcan, acompafados poiid lgjlingiie ($35)
Alquiler de bicicletas




Foto




3. Tintorera y Pingtino

Lugary fecha Operadora Embarcacion Cddigo
Pto. Villamil 14 de Tintorera 'y 3 pingliinos 003
Julio del 2016 Pingiino
Patente Tripulacion Inventariadora

Maron Mieles
Miguel Palacios
Manuel Osorio

Capitan Socios
Marinero Socios

CM

Armador
Socios

Matricula
TN 00 00 923

Actividad que realiza
Turismo de bahia

Correo contacto
tourtintorespingui@hotmail.com

Ubicacion o localizacion de la embarcacion
Isla Isabela de la prov. de Galapagos

Caracteristicas

Descripcién (dimensiones, caracteristicas construeas, color)

ORD item Cumplimiento Cant.
Desc
01 Nombre en la - Pintado de color negro en sus amuras y bandas
embarcacion - Tamafiominimo 20 cm largo y 12cm de ancho con Sl
5cm de separacion
02 Matricula enla | - Pintado de color negro en ambas bandas de su pppa,
embarcacion debajo del Pto. de Registro
- Tamafiominimo 20cm Largo y 12 cm de ancho cpn Sl
5cm de separacion
03 Puerto de registro| - Pintado de color negro en ambas bandas de su popa,
en la embarcacion debajo del Pto. de Registro
- Tamafiominimo 20cm Largo y 12 cm de ancho cpn Sl
5cm de separacion
04 Color de la
embarcacion Blancoy
azul
05 Motor F/B Numero de serie de acuerdo al regestraltima
matricula 2 motores
06 Medidas de la Eslora, Manga y Puntal de acuerdo al registrado Eslora: 9 m
embarcacion Manga: 2,7 m
Puntal: 1,15 m
Calador: 0,58 m
Tonelaje: 7,92
07 Extintor Nombre del fabricante
Tipo y capacidad 1 extintor
Afio de fabricacion
Fecha de caducidad
Fecha de dltima revisién
08 Chaleco Dotacion de acuerdo a la actividad gjpess
Marcados con el nombre de la embarcacion 16
Color Chalecos
09 Aro salvavidas Marcado con el nombre de la ecazédn
Cinta reflexiva 1 Aro




Tiras en su contorno salvavidas

10 Radio 1

11 GPS

Equipos complementarios

Mascaras16 equipos
Aletas 16 unidades
Trajes de Neopreno(Corto)8 (Largo) 9

Capacidad de carga (# de pasajeros y tripulacion)

ORD Cantidad
01 Pasajeros 16
02 Tripulantes 2 Marinero
Capitan
03 Guia 1

Tour de Bahia

$40
Tripulacion (Capitan + marinero) y guia
Una capacidad de hasta 16 pasajeros
Snack (Chocolate, galleta o fruta) + una bebida
Chaleco, méscaras y aletas y traje de neopreno*

Horario y Ruta

Horario en la manana
8h00; 8h30; 9h00; 9h30; 10h00; 10h30; 11h00

Horario en la tarde
12h00; 12h30; 13h00; 13h30; 14h00; 14h30; 15h00

Ruta
La calera

Islote Tintorera
Islote Loberia Chica

Actividades complementarias (si existen, especifida
La embarcacién no hace actividades extras

Tintorera y Pingliino como operadora turistica adreervicios adicionales, tales como:
Giras a Tuneles por medio de embarcaciones de pesswial (14 embarcaciones) ($90)
Giras via terrestre al Volcan, acompanados poiid Igilingie ($35)
Venta de tickets de viaje entre islas




Foto




4. Romares

Lugar y fecha Operadora Embarcacion Cadigo
Pto. Villamil 14 de Romares Maite del Mar 004
Julio del 2016
Patente Tripulacién Inventariadora

Victor Romero
Janina Luzén
Janeth Zufiga

Capitan Jovany Romero o Sebastian

Marinero Mauro Madero o Ricardo

Estrada

CM

Armador

Ricardo Olivares

Olivares

Matricula | Actividad que realiza Correo contacto
Turismo de Bahia

TNO0101141] romaresl@hotmail.com

Ubicacion o localizacion de la embarcacion
Isla Isabela de la prov. de Galapagos

Caracteristicas

Descripcién (dimensiones, caracteristicas construeas, color)

ORD item Cumplimiento Cant.
Desc
01 Nombre en la - Pintado de color negro en sus amuras y bandas
embarcacion - Tamafiominimo 20 cm largo y 12cm de ancho cgn Sl
5cm de separacion
02 Matricula enla | - Pintado de color negro en ambas bandas de su popa,
embarcacion debajo del Pto. de Registro
- Tamafiominimo 20cm Largo y 12 cm de ancho con Sl
5cm de separacion
03 Puerto de registro| - Pintado de color negro en ambas bandas de su popa,
en la embarcacion debajo del Pto. de Registro
- Tamafiominimo 20cm Largo y 12 cm de ancho con Sl
5cm de separacion
04 Color de la
embarcacion Blancoy
azul
05 Motor F/B NUmero de serie de acuerdo al registraltima
matricula 1 motor
06 Medidas de la Eslora, Manga y Puntal de acuerdo al registradq Eslora: 7,5 m
., Manga: 1,95 m
embarcacion Puntal- 0.9 m
07 Extintor Nombre del fabricante
Tipo y capacidad
Afio de fabricacion 1 extintor
Fecha de caducidad
Fecha de dltima revision
08 Chaleco Dotacion de acuerdo a la actividad gjpess
Marcados con el nombre de la embarcacion 12
Color chalecos
09 Aro salvavidas Marcado con el nombre de la ecazédn
Cinta reflexiva 1
Tiras en su contorno ros
salvavidas
10 Radio 1
11 GPS NO




Equipos complementarios

Mascaras26 equipos
Aletas 28 unidades
Trajes de Neopreno(Corto)25 unidades

Capacidad de carga (# de pasajeros y tripulacién)

ORD Cantidad

01 Pasajeros Patente para 16
pasajeros, capacidad
para 12 pasajeros

02 Tripulantes 2 Marinero
Capitan

03 Guia 1

Tour de Bahia
$40
Tripulacion (Capitan + marinero) y guia
Una capacidad de hasta 16 pasajeros
Snack (Chocolate, galleta o fruta) + una bebida
Chaleco, mascaras y aletas y traje de neopreno*

Horario y Ruta
Horario en la mafiana
8h00; 8h30; 9h00; 9h30; 10h00; 10h30; 11h00

Horario en la tarde
12h00; 12h30; 13h00; 13h30; 14h00; 14h30; 15h00

Ruta
La calera
Islote Tintorera
Islote Loberia Chica

Actividades complementarias (si existen, especifiga
La embarcacién no hace actividades extras

Rosmares como operadora turistica ofrece servicdlmsonales, tales como:
Giras a Tuneles por medio de embarcaciones de pesreial (14 embarcaciones) ($90)
Giras via terrestre al Volcan, acompafnados poiid. lglingle ($35)
Giras via terrestre hacia los humedales acompaieatdsgua bilingtie ($)




Foto




5. Mantaraya

Lugar y fecha Operadora Embarcacion Cadigo
Pto. Villamil 14 de Mantaraya Camaina 005
Julio del 2016
Patente Tripulacion Inventariadora

Wagner Garcia

Capitan Jorge Intriago
Marinero Jean Alvarado

CM

Armador
Wagner Garcia

Matricula
TN0101052

Actividad que realiza
Turismo de bahia

Correo contacto
ops_mantaraya@hotmail.com

Ubicacion o localizacion de la embarcacion

Isla Isabela de la prov. de Galapagos

Caracteristicas

Descripcién (dimensiones, caracteristicas construeas, color)

ORD item Cumplimiento | Cant/Desc
01 Nombre en la - Pintado de color negro en sus amuras y bandas
embarcacion - Tamafiominimo 20 cm largo y 12cm de anchd Sl
con 5cm de separacion
02 Matricula en la - Pintado de color negro en ambas bandas de su
embarcacion popa, debajo del Pto. de Registro
- Tamafiominimo 20cm Largo y 12 cm de anchg Sl
con 5cm de separacion
03 Puerto de registro] - Pintado de color negro en ambas bandas de su
en la embarcacion popa, arriba de la matricula
- Tamafiominimo 20cm Largo y 12 cm de anchg Sl
con 5cm de separacion
04 Color de la
embarcacion Verde
05 Motor F/B Numero de serie de acuerdo al registraltima
matricula 1 motor
06 Medidas de la Eslora, Manga y Puntal de acuerdo al registrado Eslora: 8,5 m
embarcacion Manga: 9,95 m
Puntal: 0,90 m
07 Extintor Nombre del fabricante
Tipo y capacidad
Afio de fabricacion 1 extintor
Fecha de caducidad
Fecha de dltima revision
08 Chaleco Dotacion de acuerdo a la actividad gjpass
Marcados con el nombre de la embarcacion 17 chalecos
Color
09 Aro salvavidas Marcado con el nombre de la ecauédn
Cinta reflexiva 1aro
Tiras en su contorno salvavidas
10 Radio 1
11 GPS No




Equipos complementarios

Mascaras25 equipos
Aletas 38 unidades
Trajes de Neopreno(Corto)20 unidades

Capacidad de carga (# de pasajeros y tripulacién)

ORD Cantidad
01 Pasajeros 16
02 Tripulantes 2 Marinero/Capitan
03 Guia 1

Tour de Bahia
$40
Tripulacion (Capitan + marinero) y guia
Una capacidad de hasta 16 pasajeros
Snack (Chocolate, galleta o fruta) + una bebida
Chaleco, mascaras y aletas y traje de neopreno*

Horario y Ruta
Horario en la manana
8h00; 8h30; 9h00; 9h30; 10h00; 10h30; 11h00

Horario en la tarde
12h00; 12h30; 13h00; 13h30; 14h00; 14h30; 15h00

Ruta
La calera
Islote Tintorera
Islote Loberia Chica

Actividades complementarias (si existen, especifiga
La embarcacién no hace actividades extras

Ostreros del pacifico como operadora turisticacefi®ervicios adicionales, tales como:
Giras a Tuneles por medio de embarcaciones de pesswial (14 embarcaciones) ($90)
Giras via terrestre al Volcan, acompanados poiid Igilingie ($40)
Venta de tickets para viajes entre islas ($30)
Gira via terrestre los Humedales, acompafiado% gafa bilinglie ($50) minimo 2 personas ($360) d@@nas




6. Piqueros Patas Azules

Lugar y fecha Operadora Embarcacion Cédigo
Pto. Villamil 14 de Piqueros Patas Estela de mar 006
Julio del 2016 Azules
Patente Tripulacion Inventariadora

Maximo Cartagena
Dixon Rosero
Freddy Jaramillo

Capitan Dixon Rosero
Marinero Freddy Jaramillo

CM

Armador Matricula | Actividad que Correo contacto
Maximiliano TNO0101115 realiza Contbilidad.piquero@gmail.com
Cartagena Turismo de
bahia

Ubicacion o localizacién de la embarcacion
Isla Isabela de la prov. de Galapagos

Caracteristicas

Descripcién (dimensiones, caracteristicas construeas, color)

ORD item Cumplimiento Cant.
Desc
01 Nombre en la - Pintado de color negro en sus amuras y bandas
embarcacion - Tamafiominimo 20 cm largo y 12cm de ancho can Sl
5cm de separacion
02 Matricula enla | - Pintado de color negro en ambas bandas de su popa,
embarcacion debajo del Pto. de Registro
- Tamafiominimo 20cm Largo y 12 cm de ancho con Sl
5cm de separacion
03 Puerto de registro] - Pintado de color negro en ambas bandas de su pppa
en la embarcacion| - Tamafiominimo 20cm Largo y 12 cm de ancho con
5cm de separacion Sl
04 Color de la
embarcacion Verde
05 Motor F/B Numero de serie de acuerdo al regestraltima
matricula 1 motor
06 Medidas de la Eslora, Manga y Puntal de acuerdo al registradg Eslora: 7,20 m
embarcacion Manga: 2,5 m
Puntal: 1,15 m
07 Extintor Nombre del fabricante
Tipo y capacidad
Afio de fabricacion 1 extintor
Fecha de caducidad
Fecha de dltima revision
08 Chaleco Dotacion de acuerdo a la actividad gjpess
Marcados con el nombre de la embarcacion 20
Color chalecos
09 Aro salvavidas Marcado con el nombre de la ecazédn
Cinta reflexiva 2 aros
Tiras en su contorno salvavidas
10 Radio 1 radio
11 GPS 1 gps




Equipos complementarios

Mascaras20 equipos
Aletas 20 unidades
Trajes de Neopreno(Corto)15 trajes

Capacidad de carga (# de pasajeros y tripulacion)

ORD Cantidad
01 Pasajeros 16
02 Tripulantes 2 Marinero/Capitan
03 Guia 1

Tour de Bahia
$40
Tripulacién (Capitan + marinero) y guia
Una capacidad de hasta 16 pasajeros
Snack (Chocolate, galleta o fruta) + una bebida
Chaleco, mascaras y aletas y traje de neopreno*

Horario y Ruta
Horario en la manana
8h00; 8h30; 9h00; 9h30; 10h00; 10h30; 11h00

Horario en la tarde
12h00; 12h30; 13h00; 13h30; 14h00; 14h30; 15h00

Ruta
La calera
Islote Tintorera
Islote Loberia Chica

Actividades complementarias (si existen, especifiga
La embarcacion no hace actividades extras
Pigueros patas azules como operadora turisticeeof@rvicios adicionales, tales como:

Giras a Tuneles por medio de embarcaciones de pesreial (14 embarcaciones) ($90)
Giras via terrestre al Volcan, acompanados poiid Igilingie ($35)
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7. Isla Bella Dive center

Lugar y fecha Operadora Embarcacion Cabdigo
Pto. Villamil 14 de Isla Bella Dive Faby 007
Julio del 2016 Center
Patente Tripulacion Inventariadora

Harry Moscoso

Capitan Harry Moscoso
Marinero Xavier Picazo

CM

Armador
Ezequiel Tupiza

Matricula | Actividad que Correo contacto
TNO0100244 realiza harrymoscoso@yahoo.com
Turismo de
Buceo

Ubicacion o localizacion de la embarcacion

Isla Isabela de la prov. de Galapagos

Caracteristicas

Descripcién (dimensiones, caracteristicas construeas, color)

ORD
item Cumplimiento Cant./Desc
01 Nombre en la - Pintado de color negro en sus amuras y bandas
embarcacion - Tamafiominimo 20 cm largo y 12cm de anchqg Sl
con 5cm de separacion
02 Matricula en la - Pintado de color negro en ambas bandas de su
embarcacion popa, debajo del Pto. de Registro
- Tamafiominimo 20cm Largo y 12 cm de ancho Sl
con 5cm de separacion
03 Puerto de registro, - Pintado de color negro en ambas bandas de su
en la embarcacion popa, debajo del Pto. de Registro
- Tamafiominimo 20cm Largo y 12 cm de ancho Sl
con 5cm de separacion
04 Color de la
embarcacion Blanca
05 Motor F/B Ndmero de serie de acuerdo al registraltima
matricula 2 motores
06 Medidas de la Eslora, Manga y Puntal de acuerdo al registrado Eslora: 10,50 m
embarcacion Manga: 3,30 m
Puntal: 1,50 m
07 Extintor Nombre del fabricante
Tipo y capacidad
Afio de fabricacion 2 extintores
Fecha de caducidad
Fecha de dltima revision
08 Chaleco Dotacion de acuerdo a la actividad gjpass
Marcados con el nombre de la embarcacion 12 chalecos
Color
09 Aro salvavidas Marcado con el nombre de la ecatadn
Cinta reflexiva 2 aros
Tiras en su contorno salvavidas
10 Radio 1
11 GPS NO




Equipos complementarios

Tanques25
Reguladoresl8
Aletas 13
Mascaras10
Trajes de Neopreno(largos)16
Bicis 16
Capacidad de carga (# de pasajeros y tripulacion)
ORD Cantidad
01 Pasajeros 12
02 Tripulantes 2 Marinero/Capitan
03 Guia 1
Ruta:

Islote Cuatro Hermanos
Islote Tortuga
La Viuda
Islote Tintoreras

Actividades complementarias (si existen, especifiga
La embarcacion no hace actividades extras
Fabi como operadora turistica ofrece serviciosianiaes, tales como:

Turismo de bahia
Alquiler de bicicletas

Foto




ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE/ ME ASURE
CUSTOMER SATISFACTION

Edad/ Age:

Nacionalidad/ Nationality:

¢Le ha parecido cédmoda la embarcacion en la gha sevilizado al hacer el recorrido
turistico?/ Did you find comfortable the touristabowhich has been mobilized to make
the bay tour?

O SilYes

ONo

Si respondio no, ¢ Por quéfPyour answer was no, why?

¢, Considera que en cuestion de seguridad la embiarces apropiada para realizar este
tipo de giras?/
Do you think that security within the boat is sbigafor bay tours?

QO silves

ONo

Si respondio no, ¢ Por quéfyour answer was no, why?

JLos chalecos salvavidas estaban en buenas coratieio
Are the lifejackets were in good condition?

QO silves

O No

¢En qué idioma el guia impartié su explicaciOWPat language do the guide gave his
explanation?

(O Espafiol/Spanish (O  Ingles/English

(O Aleman/German (O  Francés/French



O ¢, Otro, cual?/Other, wich?

¢, Considera que el servicio a bordo brindado pdrigalacion fue agradable?/ Do you
think the service provided by the crew aboasas pleasurable?

QO silves

O No

Si respondio no, ¢ Por quéRyour answer was no, why?

¢,Como calificaria el trato recibido por la tripué?/How would you rate the treatment
received by the crew?

(O Excelente/Excellent
(O Bueno/Good
(Regular/Regular

O Malo/Bad

¢Se cumplio con el itinerario ofertaddf/ the tour was followed with the itinerary
offered?

QO silves

ONo

Si respondio no, ¢ Por quéfyour answer was no, why?

¢ Recibid instrucciones de seguridad previa a lizeeidn de las actividadesRid you
receive safety instructions before performing at&s?

O silYes

O No

¢ Estuvo conforme con el Snack que recibid, fueielesperaba®id you satisfied with
the Snack received, it was expected?



QO silves

ONo

Si no estuvo conforme ¢Que recomienda que se bdad®w snack?f you did not
agree, what recommended that you provide as a 8nack

¢, Considera que el servicio que recibid en el taubahia estuvo de acuerdo con el
precio pagado?Do you think the service you received at bay togread to the price
paid ?

O silYes

O No

Si respondio no, ¢ Por quéfPyour answer was no, why?

¢, Considera apropiado el horario y la duracionaf? Do you considexppropriatehe
schedule and duration of the tours?

QO silves

Qo

Si respondio no, ¢ Por quéfyour answer was no, why?

Observaciones/ Observation




ENTREVISTAS A LOS OPERARIOS DEL TOUR DE BAHIA
Operadora:

1. Tortuga Tour

2. Ostreros del Pacifico

3. Tintorera y Pinglino

4. Rosmares

5. Mantaraya

6. Piqueros patas azules

Embarcacion:

1. Tortuga

2. Ostreros del Pacifico

3. 3 Pinguinos

4. Maite del Mar

5. Canaima

6. Estela de Mar
¢, Cudl es su demanda actual y como llegan a ella?

1. En temporadas altas (meses como agosto, septiembre)
Proveedores de agencias de viaje (Carapachotonesicatours; Mangle rojo)
Correo

2. Nosotros nos promocionamos mediante redes so¢idesbook)
Tenemos pagina web www.toursisabelagalapagos.com

3. Mediante correo, celular y contacto con hoteledecalidad
Acuerdos con agencias cono Ecuador adventure,iGafar Ecolectravel

4. Mediante Pagina Web y empresas nacionales

5. Correo y venta local

6. Correo y venta local

¢,De qué paises principalmente llegan turistas y eetque edades se encuentran?

1. Estadounidenses
Alemanes

2. Estadounidenses
Alemanes
Francia
Nacionales
Mexicanos

3. Alemanes
Estadounidenses
Chinos
Israelitas
Argentinos
Espafoles

4. Estadounidenses
Rusos
Canadienses
Japoneses

5. Estadounidenses
Alemanes



Franceses

6. Estadounidenses
¢, Cual fue el procedimiento que emplearon para sacal precio de su producto?

1. Adultos jovenes (18 a 25 afios)

2. Aproximado de 25 a 40 afios en su mayoria

3. Las edades de la mayoria van desde los 30 a 35 afios

4. Aproximadamente de 20 a 35 afios

5. Usuarios que estan entre los 30 afios

6. 30 a 40 afios/ jévenes entre septiembre y octubasiyno llegan nifios
¢ Esta de acuerdo con la tarifa que reciben de acuwdy al costo de la inversion en el
servicio turistico ofertado?
Todos los 18 socios se reunieron junto con un septante del mintur, se hizo célculos
entre cual es la inversion y cuanto se gana y sa@rmrecio en el 2013 que hasta ahora
se mantiene.
Estan planeando incrementar el precio a $50
¢, Cual es el procedimiento que llevan a cabo a la faode ofrecer el servicio
turistico?
Desde el momento que el turista llega a la ofidmaecretaria le detalla las cualidades
del tour, lo que necesita llevar, que se le briadar cuestion de equipo, personal y
alimentacion, horario, ruta y sobre el transpagteetstre hacia el tour.
El dia del tour al usuario se lo recoge en el hgtek lo lleva hacia el embarcadero
(muelle donde se empezara a realizar el tour)
El tour consta de tres partes que pueden acorgacenalquier orden, esto depende del
dia ya que son 6 embarcaciones que llevan las miames y siendo area protegida que
restringe la sobrepoblacidn de un sitio y se aferactividades para que las 6 no hagan
el mismo recorrido al mismo tiempo
Ruta
Consiste en 3 partes:

Primera parte: recorrido en lancha por toda la bahia (viendeedades de aves como
pinglinos, pelicanos, animales marinos, como, ¢gadu rayas, peces) dura 30 a 35
minutos
Segunda parte:caminata por 1 islote hasta llegar a una grietadeogse observaran
tiburones de punta blanca, colonias de iguanaesl8b a 40 minutos
Tercera parte: hacer snorkel en la bahia o en la loberia chiemgo: 13h30 a 2 horas
En el recorrido se les ofrece como snack un chteglan agua
Para la realizacion de las actividades se les &fihascaras y aletas
¢ Cuales han sido las quejas méas frecuentes que hecibido por parte de sus
usuarios?
1. Por parte del guia
2. Con respecto a los guias
El horario de las rutas
Carros pequefios
. Mal servicio del guia que no llego
. Quejas con los guias, ruta de los carros que toyesc
. Quejas con los guias que los apuran
. Quejas con los horarios

o0l hw



¢, Qué politica tienen para tratar las quejas?
1. Al recibir las quejas, calmamos a/los usuario/s
Hablar con las personas involucradas
Las principales quejas que se tiene son para cemgldas, otra medida es
cambiar de guia.
2. Se toma medidas, por ejemplo en cuestion con l@sgpreguntamos, llamamos
la atencion al guia o lo dejamos de contratar
3. Contratar otro guia inmediatamente y no volverrgretar al anterior
4. Hablar con las dos partes
Disculparse con el cliente
No volver a contratar a ese guia
Si se demora en recogerlos, explicar que ya eb @sta en recorrido
5. Cambiar de guia
6. Disculparse, remediar el problema
¢, Cual es su concepto de calidad del servicio?
1. Que el cliente obtenga la satisfaccion que busdalscuerdo a su pago
2. Tratar que el cliente este comodo, tranquilo y deypresurarlo, tenerlo contento
para que su recomendacion de boca a boca se mflegéro buen trabajo
3. Dar un servicio VIP/ toallas coffee break
4. Satisfacer al cliente con un trato familiar
5. Buen trato hacia el cliente
6. El cliente se vaya satisfecho dandoles un buencserv
¢ Poseen alguna certificacion?

Para que las embarcaciones puedan navegar tieedrregr certificaciones:
Parque:

Check List Ambiental

Patente

Estudio de flotabilidad o estabilidad de la embeita

Nivel de contaminacion frente al mar

Capitania de puerto de puerto:

Zarpe, cumpliendo con los requisitos e implemed®seguridad
La tripulacion ha realizado cursos de marineropjtéa y el guia es titulado
¢,Han implementado un proceso de buenas practicas?
Capacitacion de reciclaje de basura

Ferias turisticas en Quito

1.

Check list ambiental-Parque Nacional

Registro del Ministerio

Permiso de funcionamiento

Patente anual del municipio/Mintur

Fideicomiso promocion turismo mintur

2.

Estudio de impcto ambiental

3.

Check list ambiental



Proyecto ambiental del parque
Ministerio del turismo certificado de registro
Patente

4.

Check list
Cursos de credenciales
Cursos de marinero

¢ Considera que es necesario mejorar la calidad ehservicio ofrecido?

1.
2.

o Uk~ W

Si. Queremos hacer de nuestra embarcacion, ungtestr novedosa
Embarcaciéon mas grande

Remodelar la operadora

Cambiar equipos

. Mejorar la embarcacion, oficina y aprender idiomas
. Ampliar la lancha
. Cursos de atencion al cliente

. Cambiar embarcacion e implementar

¢,Con5|dera la capaC|taC|on continua como un gastouma inversion?

1.

2.

6.

Consideramos una inversion porque queda con nasgt@trae a los clientes
cosa que esa inversion se recupera con la afludagasajeros.

Considero que es una inversion porque por ejemde sapacita a la tripulacion
habra mas rendimiento y un trato optimo y podresulsr ventas

3. Inversién a futuro porque se consigue mejoras rementas la rentabilidad
4.
5. Es una inversion a largo plazo porque genera ritiokzdh, estabilidad a mejorar

Es una inversién porque se lo recupera haciendanehg a mas clientes

el servicio y por ende mayor acogida
Inversion porque el servicio mejora y tenemos mayedibilidad

¢, Se le ha dado capacitacion a la tripulacion? Si esi, ¢Hace cuanto tiempo, cual
fue su duracidn, que temas se trataron? Si es comtio ¢Cual es el proceso?
¢, Reciben capacitaciones de otras instituciones? Quipo de capacitacion y que
instituciones las dictan o financian.

1.

Han recibido capacitacion de reciclaje de basuigudos peligrosos por parte
del municipio en Junio 2016
Ministerio del turismo- atencion al cliente y rpcen

. Manipulacion de desechos sélidos y liquidos en abdi6

Mintur hospitalidad feb 2016

. Medioambiental, quimicos/ biodegradables-cursamaenero y capitan

Recursos humanos
Un curso anual de 35 a 15 dias (curso de destradaah OMI imparten marinos
retirados (cap de puerto) supervivencia y trangpoiritimo-pto continental

. Manejo de desechos sdlidos y liquidos en abri@é&b

Servicio al cliente junio 2016
Recepcion ministerio curso en julio 2016



5. Tratamiento de desechos sdlidos-municipio 2016-4adio certificado de
asistencia

6. Manejo de residuos solidos/peligrosos/junio 2016
Municipio
Licencia ambienta-parque anual patentes (Sanddazaini)

¢,Cada qué tiempo le hace mantenimiento a la embaman y qué tipo de tareas de
mantenimiento realizan?
Lavan la embarcacién cada dia

1. Cada 3 meses

Pintan la embarcacién, revisan motores, limpiandéo

2. Cada 3 meses revisan motores y cambian de aceite

Cada 6 meses pintan la embarcacion

3. Cada 6 meses pintura obra viva en la lancha

3 meses motores/ aceite

4. Se limpia la embarcacion fondo semanalmente

Motors 3 meses

Pintura 6 o 3 meses

5. Cada mes se limpia la embarcacion a fondo y cadiaceite/limpieza

6. Cada 3 meses aceite, limpieza profunda, pintuvégsaemaquinas
¢, COmo realiza su proceso de contratacion de persdfia

1. Guias naturalistas bilingles

Marinero con ingles basico

Personal de oficina con carreras a fines

Pasantes de la (Universidad UDLA)

2. Carreras afines

3. Contratos gente local

Manejo basico-intermedio de ingles

4. Curriculum

Personas del continente

5. Evaluar curriculum

Conocimiento intermedio-alto de ingles

Mayor de edad

6. Familiares de socios

¢, Qué servicios normalmente ofrece su operadora a sdel tour de bahia?
1. Volcan Sierra Negra $ 35
Cueva de sucre $25
Humedales $25
Los valores son con grupos base de 4 personastacueon guia
2. Tours al volcan
3. Volcan$35-$40
Tuneles $90
Humedales $30
Los valores son con grupos base de 4 personasyacueon guia
4. Tuneles
Volcan



Humedales
5. Tuneles
Volcan
Humedales
6. Tuneles
Volcan
Humedales
¢Estan dispuestos a recibir capacitacion, estariadispuestos a pagar por dicha
capacitacion?
1. Si, dependiendo el precio y los temas que se mega#n y entre 30 a 50 USD
2. Si requerimos capacitacion y pagariamos entre 2Dy
3. Si queremos y seria entre $15 a $25
4. Si necesitamos y pagariamos entre $30 a $40
5. Si queremos y pagariamos entre $25 y $35
6. Si creemos necesario y seria entre $20 a $30
¢, Como les gustaria recibir la capacitacion?
Presencial, con temas de atencion al cliente
Implementaciones de otros sitios similares
Calidad del servicio
Saber qué hacemos mal y como solucionarlo



ENTREVISTAS AL OPERADOR DEL TOUR DE BUCEO

Operadora:

Isla Bella Dive Center

Embarcacion:

Fabi

¢, Cudl es su demanda actual y como llegan a ella?

Paguetes con agencias nacionales

Correo

¢,De qué paises principalmente llegan turistas y eetque edades se encuentran?
25 a 40 afos

¢,Cual fue el procedimiento que emplearon para sacal precio de su producto?
Evaluamos los gastos (Combustible, motor) el sueéd capitan, guia y marinero
2016 en $160 2015 $150

¢, Cual es el procedimiento que llevan a cabo a la faode ofrecer el servicio
turistico?

Explicacion

Instrucciones de seguridad

Inmersiones profundidad

Que se vera

¢, Cuales han sido las quejas mas frecuentes que hecibido por parte de sus
usuarios?

Con cuestiones al clima que e frio

¢, Qué politica tienen para tratar las quejas?

Explicaciones de las condiciones del clima

¢, Cual es su concepto de calidad del servicio?

Atender las necesidades de los pasajeros auncuerexcan ciertas y tratar de aliviarlas
¢ Poseen alguna certificacion?

Parque-Inspecciones técnicas ambientales a la eadi@n (Ec Gabriela Vivas)

¢,Han implementado un proceso de buenas practicas?

Si se ha realizado cursos de inmersion en buceonpejorar servicio

¢ Considera que es necesario mejorar la calidad ehservicio ofrecido?

Oficina

¢, Considera la capacitacion continua como un gastouma inversion?

Inversion a largo plazo

¢ Se le ha dado capacitacion a la tripulacion? Si esi, ¢Hace cuanto tiempo, cual
fue su duracién, que temas se trataron? Si es comtio ¢Cual es el proceso?
¢, Reciben capacitaciones de otras instituciones? Quipo de capacitacion y que
instituciones las dictan o financian.

Hace 3 meses una capacitacion de 3 a 4 dias deiSevpasajero y manipulacion de
equipos

¢, Cada qué tiempo le hace mantenimiento a la embaman y qué tipo de tareas de
mantenimiento realizan?

Cada 2 meses se revisan los motores, casco Yaaleodos los dias

¢, COmo realiza su proceso de contratacion de persdfia

Eventual

¢, Qué servicios normalmente ofrece su operadora a sdel tour de bahia?



Snorkeling y Buceo discovering en la misma embadcac

¢Estan dispuestos a recibir capacitacion, estariadispuestos a pagar por dicha
capacitacion?

Si

¢, COmo les gustaria recibir la capacitacion?



ENTREVISTA AL PRESIDENTE DE LA ASOCIACION DE GUIAS

Nombre: Esteban Rivadeneira

¢, Como imparten su explicacion en las giras por ladhia o en los tours de buceo?
De manera dinamica para hacerla interesante perdatos cientificos

¢ En caso de ser guia de buceo que certificacionrtan?

Somos aproximadamente 30 guias y unos 4 tiendficamion de dive master

¢Consideran necesaria la estandarizacion de su s@io en los tours de bahia y
buceo?

Muchos guias no estan interesados
Actualizaciones parque/wwf que son capacitacioreendidas de Santa Cruz a Isabela

¢Les parece apropiado el tiempo que tienen para elxarse?

El tour de bahia dura 2h30 a 3h00

Es muy poco para los turistas y ellos se quejan pesotros no podemos ir contra la
norma y tenemos que apurarlos

¢Les parece apropiado el recorrido que usan al raahbr la actividad?

Se deberia ampliar pero eso no nos correspondenarige deberia hacer un analisis

¢, Cuales son los inconvenientes que usted como gpéicibe cuando lleva a cabo su
actividad?

Que los capitanes y marineros son los mismos dugfémiran a los guias y nosotros
somos los que quedamos mal con los usuarios

El tour de buceo no recibimos quejas pues comad ési® operador limite de tiempo
no hay

¢, Cuales son las preguntas que mas escucha?

¢ Porque los tiburones se encuentran en ese seiag®(dose a las tintoreras)

La corriente

Vida marina

¢, Cuales han sido las quejas mas frecuentes de loggtas?

No advierten que hay que llevar al tour como zapatmpa de caminata



¢, COmo manejan las quejas que se presentan?

Hacemos llegar la informacion a la agencia

Sugerimos solucién

¢Existen conflictos con la tripulacion al momento € realizar tours de buceo o
bahia? De que tipo

¢,Cada qué tiempo realizan actualizaciones de conogento?

Cada 2 aflos mediante el Parque nacional
2/3 meses talleres mediante el parque

¢Minimo cuantos idiomas hablan?

Minimo 1 que es espafiol pero la mayoria hablan itamibglés, como unos 4 hablan
alemany 1 o 2 francés

¢Existe un listado de guias en base al idioma qualiian? (de tenerlo que te lo
faciliten)

No

¢ Para ser guias solo han realizado el curso en &@rBue, han estudiado turismo o
carreras afine®

Actualidad con carreras afines

¢, Cuantos guias prestan sus servicios en los tour deceo y bahia, cuél es su nivel
profesional? (que profesiones tienen)

45 aprox.
Conocimiento ingles mayoria
Profesiones como biblogos, ingenieros

¢ Tienen alguna certificacion de competencia laboral

Solo licencia de guias naturalistas



ENTREVISTA A UN REPRESENTANTE DE LA CAPITANIA DE PU ERTO
Apellido: Chamorro

¢, Qué especificaciones debe tener una embarcacioredguace turismo de bahia?
2 tipos

12 (Camaina; Maite del mar; Estela del mar)

16 (3 Pinguinos; Ostreros del pacifico; Tortuga)

¢, Qué especificaciones debe tener una embarcaciéreduace turismo de buceo?

Especificacién Unica del Registro subsecretaria Bespectivo para permiso de buceo
de la Dirnea

¢Cuantos tripulantes necesitan una embarcacion parapoder realizar los
recorridos?

3 (Capitan, marinero y guia)

¢, Cuales son los implementos que requieren dichas leancaciones para poder
navegar con pasajeros?

Chalecos

Radio UFH Motorola

Plan para el zarpe-sistema de ayuda y rescatdieagtero en conjunto con el ecu911
¢Han impartido charlas/cursos sobre seguridad en ehar?

No en el 2016

¢, Cuales son los accidentes que con frecuenciaeoceinrlos recorridos de bahia/buceo?

Accidente de una embarcacion de pesca vivenciakzpha

¢, Qué medidas existen establecidas para las emergeascque se presenten al
realizar estos recorridos?

Tropical (otra embarcacion) los ayudo pues ellenen como plan el ayudarse
mutuamente porque al estar alejados son los masws
Lancha del parque

¢Llevan registro de las personas que realizan laggs?

De dotacion



¢ Cuantas personas han realizado recorridos de toutte buceo y bahia en el afio
2015 de acuerdo al registro de zarpes que llevan?

¢ Tiene entre su control la nacionalidad de los tustas extranjeros que realizan esta
actividad?

¢, Cuales son los requisitos que debe cumplir la trigacién para poder prestar sus
servicios en una embarcacion de turismo?

Documentos en regla
Cursos especificos, titulos OMI/Curso de Buceo

¢,Cada qué tiempo deben realizar una actualizacionetl OMI?
5 afios

¢ Ustedes ejercen algun control sobre los guias gaeompafian a cada grupo, De
qué tipo?

Es funcion del parque

¢ Existe algun programa para el rescate de turistasn altamar?

¢, Receptan quejas de los usuarios de tour de bucebahia, de ser asi que tramite le
dan a la misma?

Poco espacio en la embarcacion



ENTREVISTA A UN REPRESENTANTE DE LA DIRECCION DE TU RISMO
Nombre: Concepcion Rosero

¢ Llevan un control de ingreso de turistas a I&Isla

¢Manejan algun programa de certificacion o bueréagipas, de qué tipo?

¢Han realizado una investigacion sobre el perfilutistas que llegan a Isabela, de ser
preguntar si te lo pueden compartir?

¢ Existe algun protocolo para canalizar y monitoleaguejas de los turistas?
¢ En base a que variables se dan los cupos degdahéh y de buceo?

¢Realizan cursos de capacitacion para empresatdstidos que ofrecen o
comercializan tour de buceo y de bahia, cada cugolbwe que tematicas?

¢, Se ha realizado algun diagnéstico de satisfacandre los visitantes de Isabela que
hacen usos de los servicios locales?



Tablas de resultados del cuestionario al usuario deour de Bahia

Edades de los encuestados en el tour de Bahia

Tabla 1 de distribucion de frecuencias para rangoediades
Intervalo | Frecuencia %
20-29 117 31,7
30-39 72 20,9
40-49 60 18,2
50-59 50 15,4
60 + 51 13,8
Perdidos 7 1,9
Total 355 100,(¢

Nacionalidad de los usuarios encuestados en tour 8ahia
Tabla 2 Numero de personas encuestadas segun sunakdad

Nacionalidades
Sin contestar 7 Estados unidos 50
Alemania 54 Francia 37
Argentina 41 Japon 6
Inglaterra 17 Luxenburgo 6
Canada 19 Nueva zelanda 3
Chile 3 Peru 30
Colombia 15 Suiza 15
Ecuador 24
Espafia 23 Total 355

1. ¢La parecio comoda la embarcacion del recorrido d€our de Bahia?

Tabla 3 Comodidad en la embarcaciéon

Frecuencia %
N 113 32,7
S 242 67,3
Total 355 100,0

2. ¢Considera que en cuestion de seguridad la embarade es apropiada
para realzar este tipo de actividades?

Tabla 4 seguridad en la embarcacion

Frecuencia %
N 115 33,2
S
240 66,8

Total 355 100,0




3. ¢Los chalecos salvavidas estaban en buenas coratieis?

5.

Tabla 5 Las condiciones de seguridad en la embadoac

Total

Frecuencia
10

172
173
355

%
2,7
48,4
48,9
100,0

¢, Considera que el servicio a bordo por la tripuladin fue de su agrado?
Tabla 6 Trato del personal a bordo de la embarcacié

Frecuencie %
N 102 29,8
S 254 70,2
Total 355 100,0

6. ¢Como calificaria el servicio de la tripulacién?

Tabla 7 Calificacion del personal

Frecuencia %
1 25 6,6
2 50 16,5
3 194 48,9
4 105 27,9
Total 355 100,0

7. ¢Se cumplié con el itinerario ofertado?
Tabla 8 Cumplimiento de Itinerario

Total

Frecuencia %
6 1,6
97 28,5
252 69,9
355 100,0

8. ¢Recibid instrucciones de seguridad previa a la réaacion de actividades?



9.

Tabla 9 Instrucciones de seguridad

Frecuencia %

13 3,5
N 115 33,5
S 227 63,0
Total 355 100,0

¢ Estuvo conforme con el snack que recibié?

Tabla 10 Conformidad de snack

Frecuencia %

28 7,4
N 151 42,8
S 177 49,7
Total 355 100,0

10.¢ Conformidad con el precio del tour que recibio?

Tabla 11 Conformidad con el precio

Frecuencia %
26 6,9
N 181 50,8
S 148 42,3
Total 355 100,0

11. ¢Considera apropiado el horario y duracién del tou?

Tabla 12 Conformidad con el horario y la duraciésl tour

Total

Frecuencia
17

138
200
355

%
4,5
39,4
56,1
100,0




Tablas de resultados del cuestionario al usuario deour de Buceo

Edades de los encuestados

Tabla 13 De distribucion de frecuencias para ramigoedades

Intervalo Frecuencia %
20-29 16 31,4
30-3¢ 8 15,7
40-49 9 17,6
50-59 9 17,6
60-69 3 5,¢

70 + 6 11,8
Total 51 100,0

Nacionalidades de los usuarios que realizaron toude Buceo

Tabla 14 NUumero de personas encuestadas segUrcanabdad

Nacionalidar

Alemaria 8 Francic
Argenting 4 Holanca

Bélgica 3 Japon 2
Inglaterra 2 México 1
Colombie 3 Per(

Ecuador 3 Suiza

Espafia 3

Estados unidos 9 Total 51

1. ¢La parecié comoda la embarcacion del recorrido d€our de Buceo?

Tabla 15 Comodidad en la embarcacion

N/C

Total

Frecuencia
12

3
36
51

%
23,5
59
70,6
100,0

2. ¢Considera que en cuestion de seguridad la embaroée es apropiada para

realzar este tipo de actividades?




Tabla 16 Seguridad en la embarcacién

Total

Frecuencia
18

33
51

%
35,3
64,7

100,0

Tabla 17 Las condiciones de seguridad en el tour

3. ¢Los chalecos salvavidas estaban en buenas condieis?

N
S
Total

Frecuencia
8

43
51

%
15,7
84,3
100,0

Tabla 18 Trato del personal en el tour

¢, Considera que el servicio a bordo por la tripuladin fue de su agrado?

N
S
Total

Frecuencia
15

36
51

%
29,4
70,6

100,0

¢ Como calificaria el servicio de la tripulacion?

Tabla 19 Calificacion del personal

Total

Frecuencia
12

21
18
51

%
23,5
41,2
35,3

100,0

¢, Se cumplio con el itinerario ofertado?

Tabla 20 Cumplimiento de itinerario

N/C
N
S

Total

Frecuencia
4

14
33
51

%
7,8
27,5
64,7
100,0

¢ Recibid instrucciones de seguridad previa a la réaacion de actividades?




Tabla 21 Instrucciones de seguridad del tour

N
S
Total

Frecuencia
9

42
51

%
17,6
82,4
100,0

Tabla 22 Conformidad de snack en tours

8. ¢Estuvo conforme con el snack que recibié?

Total

Frecuencia
16

35
51

%
31,4
68,6

100,0

9. ¢Conformidad con el precio del tour que recibi6?

Tabla 23 Conformidad de precios

Total

Frecuencia
9

28
14
51

%
17,6
54,9
27,5

100,0

Tabla 24 Conformidad del horario y duracién de toars

10.¢ Considera apropiado el horario y duracion del tou?

Total

Frecuencia
6

16
29
51

%
11,8
31,4
56,9
100,0
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RESUMEN:

La evaluacion al servicio a bordo que ofrecen fabacaciones que hacen Tours de Bahia y Buceolsla lsabela de la
Provincia de Galapagos se desarrolla con el priapdsidiagnosticar las variables que puedan afaetzativamente a estas
modalidades de turismo en la Isla, y en el trarsecigdentificar cual es la situacion real de lascpsos de servicio que los
tours realizan. Al analizar cada una de las sietizagcaciones se logré conocer acerca de quienesrogstos tours, como es|el
funcionamiento, cudles son las rutas, los horalaodiracion, y los sitios de visita que recorren.

Por investigaciones propias se pudo definir quéudstas que como destino tienen la Isla Isalietaactividades de Bahia y
Buceo son puntos importantes en su recorrido. ®amalisis se aplicaron 355 encuestas para lagioswde Bahiay 51
encuestas para los usuarios de Buceo con la fathtié determinar el grado de satisfaccion quertiene respecto a los
servicios recibidos, conocer cuales fueron los lprobs que notaron y en base a ello formular laragjara dichas
problematicas.

Finalmente se detecto cual era la aceptacion deelotcios que se ofrecen a bordo de las embaresipayudd a encontrar
las probleméticas que afectan al servicio. De atueras teorias que se presentan en este praamita de la
implementacion de la calidad y el servicio al déesirvieron de inspiraciéon para formular la cafaén a los operadores
turisticos de estas embarcaciones abarcando toslgsihtos necesarios con el objetivo que los ussiadnsideren el servicio




como idéneo.

ABSTRACT:

The evaluation of service on board boats that mifef ours Bay and Scuba Diving in Isabela Islanthin Galapagos Province
is developed with the purpose of diagnosing thébées that may adversely affect these forms afisouon the island, and
during identify which is the real situation of sieeprocesses that perform tours. By analyzing e&the seven boats was
achieved know about who operate these tours, h@satipn, which routes, schedules, duration, andigigng sites.

By own investigations it could define that touriate destined Isabela Island, the Bay and Scubiadpactivities are importan
points in its route. For analyzing 355 surveysusers of Bahia and 51 surveys for users of Scubm@in order to determine
the degree of satisfaction they have with respesetvices received , know what were the problentschand applied on this
basis make improvements for these problems.

Finally was detected which it acceptance of theises was offered on board ships and helped firgptbblems affecting the
service. According to the theories presented is phoject on the implementation of quality and oostr service served as
inspiration to formulate training tour operatorgtodse vessels covering all the necessary poirtedier that users consider th
service as ideal.
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