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RESUMEN

La presente Tesis propone un disefio de un modelo de Gestion Comercial para
el parque acuatico “Los Elenes” del cantén Guano, provincia de Chimborazo,
que se lo realiza con la finalidad de mejorar la participacion en el mercado
turistico de la provincia y por ende mejorar su posicionamiento e incrementar el

numero de visitantes.

Previo a la propuesta se realiz6 un analisis del sector turistico, andlisis externo
e interno del P.A.L.E (Parque Acuatico Los Elenes), andlisis FODA,
segmentacion de mercado al cual fueron dirigidas las encuestas que sirvieron
para realizar la investigacion de mercado y conocer las preferencias, gustos y
factores que influyen en la decision al elegir un lugar de diversion, los cuales

fueron muy utiles para elaborar las estrategias.

A través de la aplicacién de las estrategias propuestas, basadas en el Marketing
Mix se incursionaran nuevos mercados y servicios, el P.A.L.E. se dara a conocer
con la publicidad, promocién y las estrategias de apoyo, ayudando a que este
sector mejore logrando que los visitantes se sientan satisfechos con los servicios

recibidos, y de este modo se potencialicen.

De esta manera las empresas que se dedican a ofrecer servicios de balnearios
podran planificar acertadamente las actividades necesarias que se deben
realizar, gracias a la estructura propuesta cada uno de los funcionarios podran

trabajar de manera organizada para alcanzar los objetivos planteados.

Ing. Jenny Lilian Basantes Avalos



ABSTRACT

This thesis proposes a design of de model of Business Management for the water
park “Los Elenes”, in the Guano Canto, province of Chimborazo, which is done
in order to improve the participation in the tourism market of the province and

thus improve their positioning and increase the number of visitors.

Prior to the proposed analysis of the tourism sector, external and internal analysis
of P.A.L.E. (Parque Acuético Los Elenes), SWOT analysis, segmentation which
were conducted the surveys that were used to perform market research and
know the preferences, likes and factors that influencing the decision to choose a
place of run, which were very useful in developing strategies.

Through the implementation of the strategies proposed, based on the Marketing
Mix new markets and services will be venturing the P.A.L.E. will be released with
advertising promotion and support strategies, helping improve the sector making

visitors feel satisfied with the services received and thus is potentializing.

Thereby companies that are dedicated to offering resorts services may rightly
plan the necessary activities that must be performed. Thanks to the proposed
structure each of the officers may work in an organized manner to achieve the

objectives.

Xi



INTRODUCCION

Antes el servicio que ofertaban las empresas no era personalizado, dichas
empresas no le prestaban mucha atencion al mismo ya que los consumidores
tampoco se quejaban ni exigian una mejor atencion; y como antes no existian
tantas opciones de empresas con servicios similares los clientes optaban por
regresar a la misma. Sin embargo, desde la década de 1990, una nueva
tendencia fue evolucionando la cual coloca al cliente y sus necesidades como el
centro de todas las decisiones de negocios. Durante mucho tiempo vivimos la
“tirania del producto” donde el duefio del producto ponia las condiciones de
venta, qué vendia, como lo vendia, el costo, cobmo habia que pagarlo y hasta
cuando lo entregaba. Desde hace unos anos atras el cliente desperté y empezo

a imponer condiciones. Ahora el cliente es el que decide.

Actualmente las empresas invierten en capacitar a su personal sobre la atencion
al cliente en sistemas que ayuden a mejorar el servicio como por ejemplo; un
calificador a la persona que esta atendiendo, aplicar buzon de quejas y
sugerencias y debido al gran avance tecnoldgico que se ha dado en los ultimos
tiempos ofertar servicios mediante via telefénica, correo electrénico y redes
sociales. El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing, ya que

la mejor publicidad que tiene un empresa es un cliente satisfecho.

Sin embargo la mayoria de las veces se habla de servicio al cliente desde la
perspectiva del primer mundo, y nuestras empresas algunas veces han tratado
de implantar esos modelos sin éxito; porque simple y sencillamente no han
tenido en cuenta la idiosincrasia latina, nuestras fortalezas y debilidades. Que
son tan diferentes a los de los americanos, europeos y japoneses. El jefe latino
es diferente, el empleado latino es diferente y el cliente latino es diferente. Uno
de los principales problemas en el cliente latino es que no sabe exigir sus

derechos ni se sabe quejar cuando recibe un mal servicio.

La gestion comercial es mas compleja ya que exige conocer el mercado, sus
tendencias, gustos y preferencias. Y la labor del las empresas es dar a conocer
a sus clientes los beneficios de los productos y/o servicios y las necesidades que

podran satisfacer al adquirirlo. Siendo la Gestion Comercial una herramienta de



vital importancia para una empresa porque ayuda a su desarrollo, se ha

considerado necesario realizar el siguiente tema de investigacion.

Cuya investigacién se realiza debido a que el sector turistico es de gran
importancia en la economia de nuestro pais ya que los turistas gastan su dinero
en el nuestro, y no solo hablamos de extranjeros sino también de las personas
que viajan dentro de nuestro Ecuador, y para que esto suceda debemos estar
preparados a nivel nacional, pero lamentablemente muchas empresas de
servicios no cuentan con un modelo de gestion comercial, no realizan una
adecuada investigacion de como llegar a los clientes y si la realizan no la aplican

y caen en lo cotidiano; ademas que no trabajan de manera organizada.

Tomando como referencia al Parque Acuatico Los Elenes, que es un balneario
que ofrece el servicio de distraccion a través de sus diferentes piscinas, areas
verdes, canchas deportivas y parqueadero; se va a disefiar el modelo de Gestion
Comercial en el cual se busca sugerir herramientas necesarias que ayuden a la
buena toma de decisiones del Administrador del Parque y que les permita
mejorar sus ingresos a traveés de la captacion de clientes, optimizando sus

recursos y llegando de una manera apropiada a los visitantes.

Para poder alcanzarlo es necesario realizar una investigacion profunda de la
situacion actual del Balneario. Por ello a continuacion se presenta la

Investigacion de Tesis la cual consta de lo siguiente:

Generalidades que comprende de un analisis de uno de los sectores que aportan
a la economia del pais como lo es el sector Turistico en el Ecuador, también de

la informacién y estructura del Parque.

El primer capitulo consta del problema y su planteamiento en general. El
segundo capitulo comprende todo acerca del marco tedrico, conceptos, analisis

FODA, informacion como guia para el desarrollo de la investigacion.

En el tercer capitulo se desarrolla el Marco Metodoldgico, en el cual se pusieron
en practica el tipo de técnica seleccionada a los posibles clientes del parque, los
hallazgos encontrados en todo el analisis tanto externo como interno y factores
que influyen en el mercado los cuales son necesarios para tomos en cuenta en

las estrategias que se deben aplicar para el cumplimiento de los objetivos del

2



P.AL.E y para alcanzar un buen posicionamiento en el mercado, ya que son
tomados en base a la realidad, gustos, preferencias, tendencias y cambios en el

mercado.

El cuarto Capitulo consta la Propuesta del Modelo de Gestion Comercial para el
Parque Acuatico Los Elenes del Canton Guano, Provincia de Chimborazo;
estando comprendido por una Introduccién, Objetivos y Desarrollo de la
Propuesta del cual se desprende, Estrategias Propuestas en base al Marketing
MIX, el Plan de Accion para la Aplicacion de las Estrategias y el presupuesto
necesario para dicha aplicacion, que fue propuesto en base a un analisis previo.
Y por ultimo constan las Conclusiones de la investigacion y Recomendaciones

que se plantean para el mejoramiento del P.A.L.E y el sector turistico.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 GENERALIDADES

e Sector turistico en el ecuador

Ecuador es un pais con una vasta riqueza natural y cultural. La diversidad de
sus cuatro regiones ha dado lugar a cientos de miles de especies de flora y
fauna. Cuenta con alrededor de 1640 clases de pajaros. Las especies de
mariposas bordean las 4.500, los reptiles 345, los anfibios 358 y los mamiferos
258, entre otras. Ecuador esta considerado como uno de los 17 paises donde
estd concentrada la mayor biodiversidad del planeta, siendo ademas el mayor
pais con biodiversidad por km2 del mundo. La mayor parte de su fauna y flora
vive en 26 areas protegidas por el Estado. Asi mismo, ofrece atractivos historicos
como Quito, gastronémicos y una variedad de culturas y tradiciones. *

Ecuador es atravesado de norte a sur por una seccién volcanica de la cordillera
de los Andes, con 70 volcanes, siendo el mas alto el Chimborazo, con
6310 msnm. Al oeste de los Andes se presentan el Golfo de Guayaquil y una
llanura boscosa; y al este, la Amazonia. Es el pais con la mas alta concentracién
de rios por kilbmetro cuadrado en el mundo. En el territorio ecuatoriano, que
incluye lasislas Galapagos 1000 km al oeste de la costa, se encuentra

la biodiversidad mas densa del planeta.

El Ministerio de informacién y Turismo fue creado el 10 de agosto de 1992, al
inicio del gobierno de Sixto Duran Ballén, quien visualiz6 al turismo como una
actividad fundamental para el desarrollo econémico y social de los pueblos.
Frente al crecimiento del sector turistico, en junio de 1994, se tomé la decision
de separar al turismo de la informacion, para que se dedique exclusivamente a

impulsar y fortalecer esta actividad.

La inversion en turismo es clave para el desarrollo de este sector en el paisy en

este contexto se inscribe la conferencia “Quito, destino lider en Sudamérica,

! Ministerio de Turismo del Ecuador
http://servicios.turismo.gob.ec/images/estadisticas.pdf
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Oportunidades de Inversién Turistica Hotelera”, que congregara en esta capital

a alrededor de 100 inversionistas nacionales y extranjeros.

La cita responde a la nueva politica turistica que esta implementando el
Ministerio de Turismo, para atraer y fomentar la inversion en el sector turistico
ecuatoriano, para lo cual se cre0 la Subsecretaria de Promocion de la Inversion,
a fin de brindar a los empresarios todas las facilidades que los motive a que su

apuesta econdémica sea por Ecuador.

Esta politica también se encamina a impulsar a los actuales operadores
turisticos entre pequefios, medianos, grandes, a fin de que puedan mejorar o
ampliar sus servicios, a través de créditos que otorga tanto la Corporacién
Financiera Nacional —CFN- como el Banco del Instituto de Seguridad Social —
BIESS.

El sector turistico en Ecuador significa una gran oportunidad para cualquier
inversionista, pues el crecimiento sostenido de llegadas de turistas extranjeros
asi lo demuestran, cuando el 2013 se calcula que llegaremos a 1,3 millones de
turistas extranjeros, es decir, crecemos a una tasa superior al 5%, mejor que la

media mundial que esté en algo més del 3% (ver tabla y grafica N°1)

Actualmente Ecuador es un pais en el que no se castiga la inversion, sino que
se la promueve de forma responsable; y, a través de su Codigo de la Produccion
impulsa cinco tipos de incentivos: Incentivos Generales, Sectoriales, Incentivos
para las Zonas Econdmicas de Desarrollo Especial (ZEDE), Incentivos para el
Desarrollo de Zonas de Mayor Pobreza y Crecimiento de las Micro y Pequefias
Empresas y Actores de la Economia Popular y Solidaria e Incentivos para la

Innovacion y Exportacion de Medianas Empresas. 2

2 Ministerio de Turismo del Ecuador
http://servicios.turismo.gob.ec/images/estadisticas.pdf
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Tabla N° 1 Estimacién de Viajes segun la Provincia

r——
Pl — S D S0 = O A B L R

TOTAL VIAJES
PROVINCIA ESTIMADOS
GUAYAS 130820
SANTA ELEMNA 73.060
ESMERALDAS 51.261
MEANAE! 47 260
[ TUNGURAHUA 46,007
IMBABURA 42547
PICHINGHA 38.047
AZUAT 36.540
EL ORD 18737
MARD 18.820
(=T 16240
CARCHI 13.663
PASTAZA 12,145
ORELLAMA 11.067
SUCUMEIDS 7 EED
"CHIMBORAZD 7380
MORONA SANTIAG0 7200
LOSRIDS 7023
ZAORA
CHINGHIFE 8323
CANAR 5240
GALAPAGODS 5139
ST0 DUMINGUDE 5700
LOSTSACHILAS
BOLIVAR 3310
COTOPAX 2480
TOTAL 617.976

Grafica N° 1 Estimacion de Viajes en Feriados Nacionales
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e Antecedentes del Parque Acuatico “Los Elenes”

LOS ELENES

LAS QUINTAS RESIDENCIALES

El sitio llamado hoy Los Elenes corresponde solamente al espacio fisico en el
que existen las fuentes de agua mineral con las que se ha construido un

complejo de cierto atractivo turistico.

En el siglo XVII se conoce con el nombre de ELEN un sector del valle de Guano,
en donde algunas familias riobambefas han establecido su residencia en fincas

con jardines y huertos deliciosos.

Una de esas fincas, la que pertenecia a la familia formada por Don José Davalos
y Dofa Elena Maldonado Sotomayor (hermana de Pedro Vicente Maldonado).
Fue desde 1738 uno de los lugares de reunion de los Geodésicos franceses,
principalmente de Carlos Maria de la Condamine, con las ilustres familias de
Riobamba. El académico francés estuvo en repetidas ocasiones en ese lugar y
disfruté no solamente de los atractivos del clima si no de la hospitalidad de los
componentes de esa familia. Don José Davalos, segun el relato del jesuita Mario
Cicala, era un hombre dedicado a la meditacion y el estudio. Sus hijos habian
sido educados en forma esmerada. Y aunque se afirma que en la época colonial
la ilustracién no era patrimonio de la mujer, las tres hijas de Don José Davalos,
Maria Estefania, Magdalena y Maria Josefa, descollaron por su aficion a la
literatura, la pintura, la musica y otras manifestaciones artisticas. El sefior de la
Condamine confiesa su admiracién en repetidas ocasiones en su Diario, al
constatar el grado de conocimientos que tenian la extraordinaria aficion por las
obras de arte. Todos esos encantos se hallaban en la quinta de ELEN,

convertida en una especie de refugio de la belleza. 2

Otro miembro de la misma familia, el sacerdote Doctor José Antonio Maldonado,

también cultivador de las Ciencias y amigo de los Académicos de Paris, al

3 Gobierno Auténomo Descentralizado del Caton Guano



retirarse de la vida sacerdotal después de haber desempefiado muchas
funciones que lo llevaron hasta a ser Canénigo de la Catedral de Quito, escogi6
el sitio de ELEN para construirse una casa de campo, en la que pasar en quietud
los dltimos afios de su vida. Alli le lleg6 la muerte en 1765; y sus restos fueron

sepultados en la iglesia de Guano.

También se seleccion6 el ameno valle de Elén para construir, en 1766 la Casa
de ejercicios espirituales de los jesuitas. Era una grande y sélida construccion,
en medio de un hermoso paisaje, cerca del rio. Este edificio no tuvo mucha
suerte, pues a poco de inaugurado, los jesuitas tuvieron que salir al destierro en
1767, y al afio siguiente, la casa fue victima de un incendio. Sus ruinas estaban
en la quinta de los herederos de Vicente Herrera. (Se pueden ver todavia las
ruinas de un gran emplazamiento de 34 a 38 m. aproximadamente en la
propiedad de Bolivar Herrera, cerca de Santa Teresita y muy proximas al rio. Se
ven los muros de piedra, con pocos ladrillos y piezas de madera, como alma
para los arcos y puertas. Hay una que otra sefial de pintura en esos muros. Hay
un enorme espacio entre muros de 25x30 m. mas 0 menos; un compartimento
de 38 y 6; y un espacio externo de 6x4. Por la coincidencia del apellido

estimamos que corresponden a las ruinas de la casa de ejercicios del siglo 18).

Hacia 1760 estuvo en la zona el P. Mario Cicala, jesuita italiano de la provincia
de Quito. Hizo una descripcion minuciosa de dos hermosas propiedades
llamadas Elén de las familias Urquizu y Davalos. De acuerdo con este
documento que reproducimos eran sitios deliciosos llenos de colorido, flores,
arboles frutales, casas de mucho lujo provistas de todas las comodidades con

oratorios, muchos cuartos y obras de escultura y pintura. 4
"ELEN llamado de URQUIZU"

"Pero la avenida mas deliciosa, agradable, umbrosa y hermosa es la que se
extiende por una legua desde Guano hasta el lugar llamado Elen. Este lugar,
por lo demas muy pequefio, denominado por los Académicos de Paris La
Versalles de Riobamba, distante de Guano una legua y de Riobamba 3 leguas,

comprenden si mismo solo dos villa, o sea dos fincas. Si se sale de la poblacion
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de Guano y se desciende hacia Elen, se avanza por un camino ancho y
espacioso, con capacidad para que por el haga su camino una carroza, todo
cubierto por altisimos arboles de capuli cuyas ramas de uno y otro lado se
entrecruzan entre si, siempre frondosas y verdes y hasta floridas, por lo que se
disfruta de una agradable sombra y , al mismo tiempo de una delicadisima y
suave fragancia que las flores de capuli exhalan durante todo el afio. A lo largo
de todo el camino, a uno y otro lado, se ve lleno de casitas en medio de huertas
regadas por agua abundante que corre continuamente por acueductos, acequias
y canales por lo que prados, huertos, jardines, arboles plantas se ven verdes
durante todo el afio, disfrutando la vista de una continua primavera-otofio, sin
pasar jamas por un rigido invierno ni un seco y arido estio. El clima no puede ser
mas salubre ni mas templado, ni mas suave y agradable. No es facil ponderar la
gran abundancia de frutas europeas y americanas, citricos como naranjas,
limones, naranjas de Portugal, limones agrios y dulces, ni tampoco su exquisito
sabor, su dulzor, suavidad, delicadeza y finura; solamente diré que en muchas
ocasiones al pasar a caballo por el camino y querer comprar en uno u otro huerto
peras, duraznos, fresas, higos, albaricoques o naranjas de Portugal o capulies o
algunas otras frutas, al extender la mano para pagar a la india o al indio, jamas
me han querido recibir el dinero, sino que mas bien se han indignado y solamente
dandoles a titulo de limosna he logrado que lo admitieran por la mano de sus
hijitos pequefios. Y en las ocasiones en que yo he mandado a comprar con
dinero les han dado tal cantidad por un paulo o un medio paulo que podian
saciarse 10 o 12 hombres. Es verdaderamente indecible la abundancia de toda
clase de frutas que hay en Elén. ®

La primera finca o villa que se encuentra bajando de Guano a Elén es la del
caballero Don Eugenio Urquizu, que tiene una longitud de poco menos de una
milla y una anchura de media milla, incluyendo en ella un vasto llano para
siembra de maiz, habichuelas, alverjas y toda especie de granos y legumbres.
Se entra por un portico de una calle rectisima de cerca de 160 canas de largo,
integramente cubierta con la sombra de los arboles, al término de la cual nos

encontramos con un gran patio con varias casas para el administrador con
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indigenas y otros muchos peones con bodegas y graneros y con un gran establo
para los caballos y mulas; esto a mano derecha. En ese mismo lado se ve una
gran huerta de alfalfa para los animales y detras de ella otra huerta o0 mas bien
un extenso y vasto bosque de arboles frutales, es decir, de peras ciruelos,
albaricoques, manzanas membirillos, capulies, duraznos, higueras, tan denso y
tupido hasta la ribera del rio que alli se llama no de Guano sino de Elén, en el
que no entra ningun rayo del sol, ni siquiera a mediodia, que pueda molestar u
ofender a quien por alli se pasea. A mano izquierda del gran patio se entra a otro
pequefio cuidadosamente empedrado, a la derecha del cual se ve la fabrica de
las bayetas y sayales finos con todas las dependencias necesarias; a la
izquierda esta una puerta que conduce a la cocina, despensa, entre otros, en las
que se ven buenos lavaderos, depoésitos de agua y todos los instrumentos
pertenecientes a la cocina. Al frente esta una puerta grande y espaciosa con una
fachada de lozas de piedra labrada, por la que se entra a la casa o palacio,
edificio suntuoso y magnifico de una sola planta con paredes de cerca de 5
palmos de ancho pero integramente construidas de piedras cuadradas, labradas
a pico, pulidas a cincel y con techo de tejas grandes. Cada lado por el exterior
tiene la longitud de casi 50 canas italianas. El claustro esta caprichosamente
empedrad, con varios pequefios hoyos simétricamente colocados en cada uno
de los cuales estd plantado un naranjo. Alrededor estan cuatro corredores
enladrillados de cafia y media de ancho, levantados 3 palmos espafioles sobre

un terraplén por encima del claustro y del patio. ©

Sobre el terraplén se levantan los pilares octogonales de madera que sostienen
el techo y cubren los corredores a manera de pérticos. Alrededor corre también
una boéveda falsa pintada. En las paredes de los 4 corredores esta pintada en
cuadros toda la vida de Santo Toribio de Mogrovejo, arzobispo de la ciudad de
Lima y de buen pincel. La capillita y oratorio como dicen alli es sumamente rico,
con ornamentos de mucho valor y con una estatua bellisima de la Inmaculada
Concepcidn ricamente ordenada con otras pinturas romanas de extraordinario
pincel. Todos los apartamentos, habitaciones y salas estan soberbiamente

adornados con tapetes con bellos gabinetes, dormitorios, camas, colchones,
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cobijas, sobrecamas vistosisimas cortinajes y pabellones que pueden
habitaciones de 20 a 24 personas con todo el menaje posible y provistas de todo
sin que sea necesario llevar ni mueble ni cosa alguna. El servicio es todo de
plata y regio. Mas de nueve meses en mis viajes a Guaslan pernocté en esa
casa, sin que jamas me permitiera el administrador usar mi cama ni mis sabanas
ni siquiera la comida que llevaba conmigo, segun la costumbre y necesidad de
aquellas tierras porque tenia la orden de admitir y dar alojamiento a cualquier
persona civil y en particular a los padres Jesuitas a quienes el duefio Don
Eugenio Urquizu y toda su familia profesaban singularisima benevolencia y
amor; con otra circunstancia ademas es que se los atendia por los dias y
semanas que quisieran permanecer, el trato era verdaderamente excelente y
opiparo, con exquisitos y delicados alimentos y refrescos en una bellisima sala

ricamente adornada donde estaba instalada una gran mesa para jugar al truco.

En el corredor frente a la puerta grande estaba otra puerta con un estrecho
pasadizo que conducia a un corredor largo tal vez de 10 a 12 canas por 2 canas
y media de ancho, sostenidos por pilares bastantes gruesos de madera cerrado
con balaustradas labradas alrededor de 4 palmos de alto. Este corredor tenia
bancas cubiertas por delicadas esteras de paja fina asi como también todo el
suelo esta cubierto por una sola estera. La boveda falsa y las paredes se
hallaban pintadas con varias historias antiguas y fabulas con sus moralejas
escritas en versos castellanos. A los dos extremos de ese tan hermoso corredor
hay dos puertas de entrada a dos elegantisimos gabinetes tan ricamente
amoblados y adornados con objetos vistosos, elegantes y caprichosos que
pueden servir para que habite un principe con singular gusto y placer. En la
pared que da al exterior hay muchas vidrieras que dan muy buena luz al
gabinete. Tanto el corredor mencionado como los dos gabinetes tiene delante
un hermoso jardin de casi 100 canas de largo y otras tanta de ancho con
muchisimos pequefios canales geniosamente hechos para conducir el agua
hasta donde hace falta. Todo esta dividido en muy graciosos acirates, cada uno
rodeado de canales y de cercados de cafia habilmente entretejida hasta una
altura de 5 a 6 palmos. Habia tan grande abundancia de claveles de todo color
gue se podian cortar con la hoz. Por la mafiana y por la noche era tal la maravilla

fragancia y el loro agradable que exhalaba el jardin, tan ameno con toda esa
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gran diversidad de flores especialmente de rosas, azucenas, margaritas,
claveles narcisos, jazmines, azahares, flores de naranjos, limoneros
innumerables que con el color intenso tan agradable de las hierbas y plantas
aromaticas de la albahaca de muchas especies de la congona de Loja, la
mejorana sutil, la citronela y de varias otras planta americanas, se llenaban todas
aguellas habitaciones y dormitorios de un olor tan aromatico y agradable que

alegraba el corazédn y recreaba el alma en gran manera. ’

Es cierto y demostrado por la experiencia que por la noche al acrecentarse cada
vez mas ese cumulo y mescolanza de olores especialmente agudos y fuertes de
los jazmines de las azucenas, de las margaritas, de las flores de azahar que en
gran medida superan a las demas en intensidad, en fuerza pungente y
penetrante, hacian muy dificil conciliar el suefio especialmente a quienes
ocupaban las habitaciones vecinas al jardin. Por lo cual, asi como durante el dia
esas habitaciones eran muy deseadas por el halago de la vista tan amena y las
delicias de la fragancia, de las misma manera eran indeseables para dormir
durante la noche por el efecto molesto mencionado; si bien esto no acontecia
con todos porque muchos y entre ellos yo, disfrutAbamos mucho en pasar la
noche en esos aposento, yo podria aseverar con toda verdad que jamas me he
dormido con tanta celeridad y presteza, ni con suefio mas profundo, pleno y
agradable en toda mi vida como cuando he pernoctado en uno de esos
aposentos me ayudaban a conciliar inmediatamente el suefio. No quiero con
esto contradecir a lo que aconteciese con los otros, sino que yo creeria que ese
efecto verdaderamente fastidioso podia provenir de la diversidad de

temperamentos del hombre.

Debajo del jardin ya descrito se observa una gran franja de terreno de la misma
longitud del jardin pero menos ancha en la que se ve una gran esparraguera
plantada y cultivada con graciosa disposicion; (alli he visto por la primera vez en
América y en la provincia de Quito, los esparragos traidos de Espafia que como
dicen no habia en América esta clase de planta). Y tanto el administrador como

el jardinero me aseguraron que alli casi todas las semanas del afio mandaba a
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su duefio muchos paquetes de aquellos esparragos algunos muy gruesos, otros
delgados, muchos muy largos, algunos cortos pero muy gruesos. Podria parecer
que esos esparragos son de varias clases porque también en las plantas se
observa alguna diversidad aunque no mucha. Hay ademas otra extensa franja
de terreno plantada con solo plantas de fresas gruesas y hermosas. En la parte
exterior de la casa que da hacia el rio hay una especie de otro corredor muy
largo con pilares de cal y piedra sobre los cuales se asienta una pérgola de
viguetas de madera que sostiene vides de emparrado de uvas negras y blancas,
de la uva que también en Italia llaman blanca. Todo el resto de ese vasto llano
estd cruzado por callejones rectos de arboles frutales, peros duraznos,
albaricoques, ciruelas, capulies, manzanos entre otros, y de la impresion de un
denso bosque umbroso y ameno con dos o tres puertas para salir y descender
hasta la orilla del rio que alli es un tanto ancha, aunque llena de piedras, cascajo
y arenas. Sin embargo resulta muy agradable por la tarde al ponerse el sol una
caminata por toda la ribera del rio que alli llega a una milla de longitud por 40 en
unos sitios y en otros 25 o 30 o0 menos canas italianas de ancho. 8

‘ELEN llamado de DAVALOS”

Pasando mas all4 de dicha villa hay un canal de agua profundo y estrecho e
inmediatamente se llega a la segunda villa del Elén perteneciente al caballero
Don José Davalos. Su extensiéon es poco menos que la anterior. Desde la
avenida llana, ancha, umbrosa y amena se entra inmediatamente por una puerta
bella, amplia y majestuosa a un patio de la casa, empedrado con mucho cuidado
e ingeniosos labrados y con una fuente hermosa al centro, que en los paises
americanos llaman PILA, con un solo surtidor que lanza el agua muy hacia los
alto. El plano de la casa es un cuadrilatero perfecto de 25 a 30 canas italianas
por lado, por la parte de fuera. El patio también cuadrado esta cerrado solamente
por 3 corredores sostenidos con pilares de manera bien labrados y por 3
apartamentos de habitaciones, por el cuarto lado lo cierra una simple pared de
2 canas de alto. La capillita u oratorio es muy rica por sus pinturas, por los

ornamentos y objetos preciosos. Todas las salas, aposentos, recamaras,
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dormitorios, gabinetes, estan amoblados rica y exquisitamente con brillantes
adornos, imagenes y MAPAS grandes y hermosos. Ademas hay hermosos
relojes ingleses y franceses, gran niumero de tapices, de especial manufactura,
trabajados alli mismo de acuerdo con el gusto y placer del duefio, ya que el
citado caballero habité siempre con su familia en esta villa y no en la ciudad de
Riobamba, por lo menos desde que se caso y solamente iba a Riobamba por
uno o dos dias para atender algun importante negocio suyo. Lo cierto es que yo
le conoci siempre fijo y permanentemente, con su familia, en esa villa de ELEN,

por lo que todos dieron en llamarle el Filésofo de la Soledad por antonomasia. °

En la pared que a mano derecha cierra el patio, hay una puerta que conduce a
un hermoso y grande jardin plantado integramente de flores en acirates de
diversas figuras y formas. El resto del llano es una agradable y bella selva,
distribuida en callejones de arboles frutales europeos y americanos, a excepcion
de un trozo sembrado de hortalizas y otra parte convertida en alfalfar. La cocina
tiene una gran comodidad. El clima de esta villa es un poco mas aireado, alegre
y templado y su vista es bastante mas vasta que la de Guano y que la de Elén
de Urquizu, porque alli, tanto la cordillera de altisimas montafias que esta a sus
espaldas como la cordillera de colinas que tiene al frente en esta parte son
notablemente mas bajas y se abren considerablemente, por lo que la vista se
extiende sin obstaculos cuanto se quiera, ya sin el impedimento de aquellas
colinas colaterales. Varias veces en mis viajes a la hacienda de Guaslan a
Riobamba y a otras partes me he detenido en dicha villa y he pernoctado en ella
encontrado toda acogida y comodidad posible, mas por el empefio de aquel
caballero y su familia muy cordialmente afectos a la Compafiia que por absoluta

necesidad.
La descripcion del sitio concluye:

“Bajando por una breve pendiente desde el limite del Elén de los Davalos hay
una explanada en forma de un circulo, cortada por el medio a manera de
didmetro por el cauce del rio, la mitas de ella es un verde potrero o pasto de

bueyes, mulas y caballos, un terreno enteramente salitroso, hay ademas dos
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molinos de trigo y cebada. En otra mitas de la explanada se la ve toda borbotante
de agua por muchisimos manantiales de la cual se sirven para macerar en los
hoyos las hojas de la cabuya blanca y hacer luego madejas de hilo, a manera de
cafiamo con la cual tejen telas gruesas, asperas algo blancas para los sacos y
otras manufacturas de uso comun en las casas como deje consignado en otro

lugar”.

El P. Velasco, al referirse a Guano, pondera la belleza de este paraje: “El clima
es el mas dulce y benigno de cuantos hay y el pais muy delicioso por sus muchas
casa de recreacion, huertos y jardines. La mayor parte de estos ocupa la

contigua llanura llamada Elen, la cual comparan muchos al terrenal paraiso” 1°
Antonio de Alcedo, en su diccionario Geografico Historico, dice:

“Elén, pueblo de la provincia y corregimiento de Riobamba en el Reino de Quito,
en el territorio de los lindo Puruhaes es uno de los mas deliciosos y amenos de
aguella jurisdiccion de clima sano y apacible en todo el afio, produce toda
especie de frutas muy delicadas con abundancia y sus aguas que siempre estan

frescas, son muy saludables”.

Citamos también por lo curioso y aventurado de la afirmacion, al escritor
contemporaneo Luis Alberto Borja, en su libro “Los Condorazos” (1954).... Se
supone, se comprueba que en sus repliegues — en la zona de Guano — existio el
Edén perdido, el paraiso adanico y fue la casa del primer ejemplar o tipo de ser

humano...”

Pero todo ese esplendor se vino a menos; luego de la destruccion ocasionada
por el terremoto, vino también el abandono y aunque han subsistido algunas
quintas en el sitio, han guardado mucha distancia con lo descrito por el jesuita y

los otros testigos de la época.

Ya en el siglo 19, siguieron viviendo en el lugar algunas familias. En 1993 por
ejemplo, Don José Maria de Chiriboga, padre del procer Francisco de Chiriboga,

otorga testamento en su hacienda Los Elenes.
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La familia Lizarzaburu, descendiente de Magdalena Déavalos se mantuvo
relacionada con la tierra de Elén; entre 1812 y 1820 Don José Ignacio contribuye
generosamente para la edificacion de la nueva Iglesia matriz del pueblo de
Guano. Esta familia Lizarzaburu, siguié viviendo en Los Elenes y desarrollé su
actividad en torno a Guano y Riobamba. Alli nacieron dos grandes personajes
del siglo pasado. El Coronel Dr. Pedro Lizarzaburu, politico y hombre de letras y
creencias y el Dr. José Antonio Lizarzaburu y Borja, jesuita Obispo de Guayaquil
entre 1870y 1877.

En la “Geografia del Ecuador” (1850), de Manuel de Villavicencio, leemos
todavia: “De alli se mira el pueblo, las filas de casas hasta Elén por mas de una
legua, las quintas que lo rodean, las huertas, los jardines, las arboledas,
alfalfares, potreros y ejidos que contrastan sus verdes figuras del modo mas

pintoresco y agradable”

Junto a esas quintas que existieron en el pasado, se fue formando un nuevo
barrio, el de Santa Teresita a partir de febrero de 1928, en que se inauguro la
capilla, construida por gestion del Dr. Rafael Vallejo Goribar en terrenos de su
quinta “La Granja”. Fue el primer templo dedicado a Santa Teresita en el
Ecuador. Junto con el templo, al Dr. Vallejo obsequio terrenos para carretera,
cedié a los moradores del sector el uso de una fuente de agua, dio una plaza
para las ferias (testimonio de su hijo Gustavo Vallejo Larrea). Subsisten en la
actualidad una casa junto a la iglesia y un hermoso huerto de flores y frutales;
eran del Sr. Carlos Puente Callejo su actual propietario es el Dr. Alberto
Costales.

En la actualidad hay pequenas fincas dedicadas al cultivo de hortalizas y frutales.

La produccion es buena, porque se dispone de abundante agua para regadio.

Un empresario europeo, Leo Hamburger instalé cerca de Santa Teresita una
industria destinada al cultivo y comercializacion de esparragos. La iniciativa
empezd a dar buenos resultados, pero se presentd un conflicto de caracter
laboral y los esparragos dejaron de cultivarse, exportarse y ser una fuente de

ingresos para el empresario y los trabajadores.

16



También se intentd en los afos 90 utilizar la zona de Los Elenes hacia el este
para la instalacion de una gran industria, al amparo de la Zona Franca que se
proponia crear en Chimborazo. El proyecto concebido por el empresario Conto
Patifio tropez6 también con problemas de tenencia de tierras y con la lentitud

administrativa en la creacion de esa zona franca. 11
LAS AGUAS Y EL BALNEARIO

En el siglo XX, Los Elenes continuaron siendo un sitio concurrido por la belleza
del paisaje y las bondades del clima. La atraccion se centr6 mayormente en las
aguas y en su poder curativo. Gran cantidad de personas se acercaba a buscar
en el uso de esas aguas el remedio para ciertas dolencias. Hubo la costumbre
de practicar “novenarios” de bafos en las fuentes, al cabo de los cuales se decia
gue el malestar habia desaparecido. Nos han referido que hasta hace algunos
afios muchos pobladores de Guano bajaban los lunes muy por la mafiana en un
bus hacia Los Elenes para bafarse en sus aguas antes de comenzar la semana

de trabajo.

Desde enero de 1917 se publicaron varios articulos en “Los Andes” sobre la
radioactividad de las aguas de Los Elenes. Su autor era el Dr. Cesar Lebn
Hidalgo, este prestigioso médico que se especializé en estudios sobre la materia,
mantuvo su interés y preocupaciéon por las propiedades de esas aguas. En
agosto de 1931 present6 al I. Congreso Medico Nacional reunido en Guayaquil
el libro “Estudios sobre la radioactividad de las aguas de la fuente termal de Los
Elenes”. La obra fue aceptada y recomendada como de gran valor y de suma

importancia para la medicina nacional.

Creci6 poco a poco el interés por las fuentes y sus bondades. De ese interés se
contagiaron también los intelectuales, como puede verse en el poema que el Dr.
Angel Polibio Chavez escribi6 y publicé en 1927-8-13 (“La Razdn”) cuando vivia

en Riobamba el creador de la Provincia de Bolivar.

Otro escritor de origen guanefio por su padre el ambatefio Modesto Ovidedo

Viteri, en un articulo que aparecié en 1930, se expresaba de este modo: “La vida
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se desliza suavemente y todos los dolores que tributaran el cuerpo los dolores
que laceran el alma, se van, se alejan, se amortiguan, bebiendo vida a grandes
sorbos, en el misterioso filtro que nos regala la embrujadora gruta de Los Elenes,
que asi tiene con sus vertientes termales el remedio para las dolencias

organicas, como también con las delicias de su clima eternamente primaveral..”

Para facilitar a los todavia escasos turistas el acceso al valle de Elén a sus
fuentes de saludables aguas se requerian caminos. El consejo de Riobamba se
preocupd de ello en la década del 30 y el 29 de noviembre de 1932 el Presidente
del cabildo riobambefio sefior J. Alejandro del Pino inauguraba solemnemente

la carretera desde Riobamba a Los Elenes. 12

El consejo de Guano no quiso quedarse atras y pocos afios después inicio la

construccion de una carretera desde el centro hasta las fuentes.

Después de una larga espera, en los afios 90 se hizo cargo el Consejo Provincial
de concluir la carretera asfaltada de un kildbmetro y medio de extensién, entre

Santa Teresita y el balneario.

También se ha trabajado en repetidas ocasiones, sin lograr una obra sélida y
atractiva, en la habilitacion de ese hermoso sitio para un complejo turistico que
podria cubrir las exigencias de esparcimiento de una considerable porciéon de

habitantes de esta zona central del pais.

Sobre las caracteristicas y propiedades de las aguas de la fuente que brota
dentro de un socavon, se han escrito articulos y estudios a mas de los ya citados

de Dr. Cesar Leo6n Hidalgo.

Aquiles R. Pérez en “Los Puruhuayes” (1969) afirma: “Hacia Los Elenes se
conservan tiernas mejoradas y con seguridad esa depresion estaria cubierta de
pantanos como restos de alguna laguna que ocupo en tiempos prehistéricos”.
“En los margenes del rio Guano y en el sitio Los Elenes estan las afamadas

fuentes, que atraen turisticas y gentes de diversas procedencias y a poca

2 Gobierno Autébnomo Descentralizado del Caton Guano
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distancia manan las de Batanes aprovechadas desde tiempos coloniales por los

Agustinos”

José E. Munoz autor de una obra titulada “Aguas minerales del Ecuador” (1949)
ha forjado una leyenda que resulta bastante inverosimil, sobre el origen
prehistdrico de estas fuentes. La leyenda es transcrita por Aquiles Pérez en el
libro ya citado: “En tiempo de los Incas, en una cierta época del afio, los
moradores de la region acudian a la fuente y ofrecian a la culebra que decian
vive dentro del socavon por donde vierte el agua. El sacrificio de una muchacha
virgen. Para los que reteniendo las aguas con un ndmero de “champas”
formaban una cocha en la que arrojaban viva a la virgen sacrificada, para que
muriese ahogada. Una vez muerta celebraban festejos y bailaban hasta entrada
la noche. Al dia siguiente la muchacha habia desaparecido de la cocha, porque
durante la noche la culebra habia salido del subterraneo y se la habia llevado.
Desde que vinieron los blancos no se han vuelto a sacrificar ninguna virgen, pero
algunas longas que han venido solas a llevar agua no han vuelto mas a sus
casas, porque les ha tragado la culebra. Aun hoy en dia es muy facil comprobar
la existencia de una cierta clase de culebra que vive en Los Elenes y Batanes
de 40 a 50 centimetros de largo, pintada de verde claro con adornos en forma
de media luna de un color obscuro. Es la Unica region fria del pais que alberga
reptiles de esta clase. Por algunos hallazgos hechos en excavaciones se sabe
que los indios aborigenes consagraban una especie de ex — votos de huesos de
animalillos (cuyes especialmente), como recuerdo de las curaciones
experimentadas con el agua de la fuente y cuya duefia era la culebra. Es cosa
averiguada ya que los primeros habitantes usaron el agua de Los Elenes para

curar el reumatismo.

El profesor Martiniano Guerrero Freire, en un articulo para el Espacio
“Panoramas y paisajes ecuatorianos”, de Radio Quito, escribia en 1970 sobre

“El Balneario Los Elenes”.

“Hablar del Balneario de Los Elenes”, tanto por la belleza de sus panoramas
como por el valor inapreciable de sus aguas, creemos que seria propio de poetas

y de cientificos.
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Varios entendidos en la materia han atestiguado que los elementos constitutivos
de estas privilegiadas vertientes retnen las condiciones para ser consideradas
como medicinales, particularmente para la cura de enfermedades reumaticas,
cutaneas, hepaticas y de los rifiones. Solo queremos dar a conocer la opinién
del Ing. Ralph Egger quien después de un detenido estudio con un aparato
especial llamado “centellador’ concluyo afirmando que estas aguas pasan por
grandes yacimientos de minerales radioactivos, considerandolas por

consecuencia como aguas termales de excelentes propiedades curativas. 13

e Informacién del Parque Acuatico “Los Elenes”

El Parque Acuético Los Elenes es un atractivo turistico que forma parte del
Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén Guano a cargo del Alcalde en
funcién, cuenta con una gran infraestructura de 29.656,49 metros cuadrados

distribuidos en seis piscinas para diversion de todos sus visitantes.

Esta situado a dos kilometros de la cabecera cantonal en direccion sureste. Para
llegar a los Elenes, debe atravesar la ciudad hasta llegar al barrio Santa Teresita,
continuando por la avenida César Naveda.

Desde la ciudad de Riobamba hay una distancia de 8 km. Existe un buen servicio
de buses con frecuencias cada 10 minutos. Los domingos, las cooperativas de
transporte Andina y 20 de Diciembre, realizan recorridos directos hacia los

Elenes y viceversa.

El balneario los Elenes esta ubicado a 2608 msnm. Las aguas que lo alimentan
brotan de la pefia de Langos, son temperadas (22°C) y ricas en minerales.
Muchos turistas acuden a curar sus dolencias ocasionadas por el reumatismo,
artritis, pardlisis, la gota entre otras. Y no se olvidan de disfrutar del relajante

masaje en el famoso chorro.

Aqui les espera, ademas una amplia gama de atracciones como la piscina de
olas artificiales, la piscina con juegos interactivos para nifios, piscinas con

toboganes curvos y rectos tipo kamikaze, la piscina semiolimpica cubierta,

13 Gobierno Autébnomo Descentralizado del Caton Guano
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también encontrara hidromasaje, sauna, turco y polar. Ademas existe una

piscina con plataforma, instalaciones con servicio de vestidores.

Sus amplias y renovadas areas, disponen también de canchas deportivas,

parqueaderos privados, salon de eventos, restaurante y recreacion al maximo.

El Parque Acuatico “Los Elenes” funciona en los siguientes horarios:

o Miércoles a Viernes: 8am — 16pm.
o Sabado a domingo y feriados: 8am — 17pm.

Valor de entradas: $3,00 adultos y $1,50 nifios.

e Ubicacion

Provincia: Chimborazo Canton: Guano

Barrio: Santa Teresita Direccion: Avenida Cesar Naveda
Teléfono: 032900133

e-mail: parqueacuaticoloselenes@hotmail.com

Croquis:

Grafica N° 2 Croquis del Cantén Guano

CIUDAD DE GUANO

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Catén Guano

Elaborado por: Departamento de Turismo

Grafica N° 3 Croquis del Parque Acuatico “Los Elenes”

21



S f
3431 8 | |
= f
g z
J
B /
o
ILUSTRE MUNICIPIO DE GUAND [ =i
-—= - Aerasuiaa
| ARG ACUATICOD L0 FLENES bm
— [ B oo o el
- — | —— —
suaw 1 P ———

Fuente: Gobierno Autbnomo Descentralizado del Catén Guano
Elaborado por: Departamento de Turismo

e Productos y servicios que oferta el parque
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& Piscina de olas

& Piscina con toboganes
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& Piscina cubierta semiolimpica
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Estructura Organizacional del Gobierno Autbnomo Descentralizado del
Cantdon Guano

Organigrama del Parque Acuatico Los Elenes (PALE)

Figura N° 1

ALCALDIA

DIRECCION DE
DESARROLLO
ECONOMICO Y SOCIAL

|

JEFATURA DE TURISMO

COORDINADOR DEL PALE

TRABAJADORES

Fuente: Gobierno Autbnomo Descentralizado del Caton Guano

Elaborado por: Departamento de Turismo
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1.2PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la provincia de Chimborazo, canton Guano, el Parque Acuatico “Los Elenes”
tiene la necesidad de un modelo de gestion comercial de los servicios que oferta,
mediante una observacion nos hemos percatado que el parque cuenta con una
capacidad promedio de 600 personas en total; entre nifios y adultos y una
infraestructura de 29.656,49 metros cuadrados distribuidas en seis piscinas en
total, una cubierta semiolimpica, una piscina de olas artificiales, una piscina de
nifos actualmente fuera de funcionamiento, dos piscinas de toboganes y una
piscina con juegos ludicos. Ademas cuenta con sauna, turco, polar, hidromasaje
y un bar para la mejor atencion de los visitantes del parque. A pesar de contar
con las instalaciones para el funcionamiento, no se les da un adecuado

mantenimiento por tal motivo no existe una gran acogida por parte del publico.

El encargado del parque no determina mercados objetivos, no asume estrategias
para alcanzar sus metas, desconoce de sus fortalezas y debilidades frente a un
mercado de oportunidades y amenazas, carece de una planificacion de
actividades para el desenvolvimiento de la misma, ademas existe una
inadecuada distribucion de recursos, la cual genera un ineficiente e ineficaz
proceso de comercializacion que lleva al incumplimiento de objetivos planteados.
El parque cuenta con un total de siete colaboradores entre ellos: un coordinador—
recaudador, un operador de maquinaria y mantenimiento, cuatro personas de

limpieza y un guardia, los seis tienen turnos rotativos (menos el guardia).

Otro problema es que no se da la importancia necesaria a la publicidad y
marketing del parque, por ello no es tan conocido en la provincia mucho menos

a nivel nacional.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,De qué forma la creacion de un modelo de gestion comercial del Parque

Acuatico “Los Elenes” incide en el nUmero de visitantes para el afio 2015?
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1.3.1 Delimitacién del problema

Delimitacion de Campo

Campo Administrativo Area: Comercializacion

Aspecto: Posicionamiento

Delimitacion Espacial
La investigacion se va a desarrollar en Ecuador, Provincia de Chimborazo, con

los Administradores y usuarios del parque acuatico Los Elenes.

Delimitacion Temporal

Este problema va a ser estudiado desde Mayo hasta Agosto del 2014.

1.4 JUSTIFICACION

El presente proyecto consiste en disefiar un modelo de gestion comercial para
el Parque Acuatico “Los Elenes”, para el afio 2015 el cual servira de gran ayuda
para captar mas clientes, mejorar su administracion, dar a conocer los servicios
gue ofrece el mismo, optimizar tiempo y recursos que faciliten el cumplimiento
de objetivos previamente planteados, poder ofertar servicios de calidad y asi
llegar a ser un lugar turistico para las personas que nos visitan dia a dia en
nuestro cantdn. Con el disefio de este modelo de Gestion Comercial lograremos
una administracién adecuada y organizada, que permitirA mejorar los ingresos,

mismos que seran invertidos en el mejoramiento de este atractivo turistico.

Tedrica

El aporte tedrico de este trabajo radica en crear un modelo de Gestiébn comercial
que se integre con la planificacién estratégica, en funcién de desarrollar
programas de accion que permitan acentuar la oferta de servicios, explicito en
su misién y alcanzar los objetivos de marketing a largo plazo en correspondencia

con lo declarado en su vision.

Social
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El modelo de Gestion Comercial, es una herramienta enfocada a determinar la
eficacia y eficiencia de las diferentes modalidades de gestion, que responda a la
demanda de los diferentes colectivos de la poblacion.

Préctica

Como consecuencia de los hallazgos en la investigacion exploratoria en el
Parque Acuatico “Los Elenes” en coordinacion con su administrador es
necesaria la creacion de un modelo de gestion comercial que resuelva los

problemas encontrados y convierta las debilidades en fortalezas.

Académica

Desarrollar este proyecto incluye las diferentes areas de estudio tedricas y
practicas de la carrera de Ingenieria Comercial, de tal forma que el analisis de
ellas relacione la utilidad de las mismas para desarrollar un modelo de Gestion

Comercial adecuado a las necesidades del parque.

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 OBJETIVO GENERAL.:
Disefiar un modelo de Gestibn Comercial para el Parque Acuatico “Los Elenes”
del cantén Guano, para que promueva al desarrollo del sector turistico y

productivo.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:
¢ Realizar un analisis situacional del parque acuatico “los Elenes” que nos
permita conocer de forma detallada el estado en el que se encuentra.
e Definir claramente la mision y vision del parque
e Promover la capacitacibn del personal encargado tanto del
mantenimiento como de la atencion al cliente
e Proponer la Aplicacion del modelo de Gestion Comercial para el Parque

Acuatico “Los Elenes”.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.2.1. Definicién de marketing

El marketing consiste en identificar y satisfacer las necesidades de las personas
de la sociedad. Una de las definiciones mas cortas de marketing dice que el

marketing consiste en “satisfacer necesidades de forma rentable” 14

2.2.2. Para que es util el Marketing

Los responsables del marketing aplican esta disciplina, al menos en 10 rubros:
bienes, servicios, experiencias, eventos, personas, lugares, propiedades,

organizaciones, informacioén e ideas.

BIENES: la mayor parte de la produccion y del esfuerzo en marketing de
cualquier pais se destina a los productos. Las empresas comercializan cada afio
miles de millones de productos alimenticios frescos, enlatados, envasados o
congelados y millones de automoviles, refrigeradores, televisores y otros
productos comunes en la economia moderna. No solo las empresas venden sus
productos, también los particulares, en gran parte gracias a internet, pueden

intercambiar bienes de forma eficaz.

SERVICIOS: a medida que avanzan las economias, una proporcién cada vez
mayor de sus actividades se concentran en la presentacion de servicios. En la
actualidad, la proporcion de servicios frente a bienes en la economia
estadounidense es de 70 frente a 30. Los servicios engloban a las aerolineas,
los hoteles, las empresas de alquiler de vehiculos, las peluquerias y salones de
belleza, las reparaciones y el mantenimiento, y a los profesionales que trabajan
dentro de las compafiias o para ellas, como contadores, banqueros, abogados,
ingenieros, médicos, programadores y consultores. Muchas ofertas de mercado

se componen de su combinacion mixta de bienes y servicios. Por ejemplo, un

14 Direccion de Marketing Philip Kotler Keller Duodécima Edicion pagina 5
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restaurante de comida rapida, el cliente consume tanto el producto como el

servicio.

EVENTOS: los mercaddlogos promueven eventos que tienen lugar con cierta
periodicidad, como por ejemplo grandes ferias comerciales, espectaculos
artisticos o aniversarios de empresas. Los eventos deportivos de alcance
mundial como los Juegos Olimpicos o los mundiales de futbol se promueven de
forma insistente, tanto de cara a las empresas como de cara a los aficionados.
Existe toda una profesién de organizadores de eventos que cuidan todos los
detalles y se asegura de planearlos para que se desarrollen a la perfeccion.

EXPERIENCIAS: Una empresa puede crear, representar y comercializar
experiencias, combinando la utilizacion de varios bienes y servicios. Magic
Kingdom de Walt Disney World es un claro ejemplo de marketing de
experiencias; los consumidores visitan un reino de hadas, un barco pirata o una
casa encantada. Asimismo existe un mercado diferente de experiencias
personalizadas como por ejemplo; pasar una semana en un campamento de
beisbol jugando con algunos de los grandes jugadores ya retirados, o escalar el

Monte Everest.

PERSONAS: EI marketing de famosos es un gran negocio. En la actualidad,
cualquier estrella de cine tiene contratados a un representante, a un manager
personal y a una agencia de relaciones publicas. Los musicos y en general todos
los artistas, los presidentes de las empresas, los médicos, los abogados y los
economistas de reconocido prestigio, asi como otros profesionales, recurren a

los mejores especialistas en marketing. *°

LUGARES: Ciudades, estados, regiones y paises compiten activamente entre
si para atraer turistas, fabricas, sedes de empresas y nuevos habitantes. Los
profesionales dedicados al marketing de lugares incluyen especialistas en
desarrollo econdmico, agentes inmobiliarios, bancos comerciales, asociaciones

de empresas locales, asi como agencias de publicidad y relaciones publicas.

15 Direccion de Marketing Philip Kotler Keller Duodécima Edicion pagina 5
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DERECHOS DE PROPIEDAD: Los derechos de propiedad son derechos de
posesion, que pueden recaer tanto sobre activos fisicos (bienes inmuebles)
como sobre activos financieros (acciones y bonos). Estos derechos se compran
y se venden y para ello es necesario el marketing. Los agentes inmobiliarios
trabajan para los propietarios o para los interesados en adquirir un inmueble
residencial o comercial. Las empresas de inversion y los bancos intervienen en
la promocién de valores tanto para inversionistas institucionales como para

particulares

ORGANIZACIONES: Las organizaciones trabajan activamente para crearse una
imagen fuerte, positiva y exclusiva de cara a su publico meta. En consecuencia

invierten considerablemente en publicidad para forjar su identidad empresarial.

INFORMACION: La informacion se puede generar y comercializar igual que
cualquier otro producto. Basicamente, esto es lo que producen y distribuyen los
colegios y las universidades a padres, estudiantes y comunidades, a cambio de
un determinado precio. Las enciclopedias y la mayoria de los libros que no son
del género de ficcidbn comercializan informacion. En realidad, nuestro negocio es
la tecnologia de la informacion aplicada a la salud, y asi nuestro producto final
es un historial médico electronico: informacién sobre pruebas de laboratorio,

patologias y medicamentos.

IDEAS: Toda oferta de marketing implica una idea basica. Charles Revson, de
Revlon, afirma “En las fabricas producimos cosméticos, en las tiendas vendemos
esperanza.” Tanto los productos como los servicios son plataformas que
permiten vender una idea o un beneficio. Los especialistas del marketing social,
por ejemplo, se ocupan de promover ideas como “Si bebes no manejes” 0 “No

pierdas la cabeza, Usala.” 16

2.1.3. Mercado

16 Direccion de Marketing Philip Kotler Keller Duodécima Edicion paginas 8-9
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Tradicionalmente un “mercado” era aquel lugar en el que vendedores y
compradores se reunian para comprar y vender bienes. Los economistas
describen un mercado como el conjunto de compradores y vendedores que
negocian con un producto concreto o con una clase de productos determinada.
En las economias modernas abundan estos mercados. La figura 2 muestra cinco
mercados basicos y sus interconexiones. Los productores recurren al mercado
de recursos (mercado de materias primas, mercado de trabajo y mercado de
dinero), adquieren recursos y los utilizan para fabricar bienes y servicios. Por
altimo, venden sus productos terminados a los intermediarios, que a su vez los
venden a los consumidores. Estos ultimos venden su trabajo y a cambio, reciben
dinero con el que pagan los bienes y los servicios que compran. El gobierno
recauda impuestos para adquirir bienes de los mercados de recursos,
productores e intermediarios. Y emplea estos bienes y servicios para prestar
servicios publicos. Tanto las economias nacionales como la economia mundial
se componen de conjuntos de mercados vinculados entre si mediante procesos

de intercambio.

Por otra parte, los mercaddélogos utilizan el termino mercado para referirse a las
distintas agrupaciones de consumidores. Asi, entienden que los vendedores
constituyen la industria y los compradores constituyen el mercado. Hablan de
mercados de necesidades (el mercado de todos aquellos que buscan seguir una
dieta), de mercados de productos (por ejemplo, el mercado de calzado), de
mercados demograficos (el mercado formado por jovenes), o de mercados
geograficos (el mercado francés). También amplian el concepto para abarcar
otros mercados, como el de volantes, el de trabajadores o el de donantes. La
figura 3 muestra la relacion entre la industria y el mercado. Vendedores y
compradores estan conectados entre si por cuatro flujos. La industria ofrece
bienes, servicios y comunicaciones (anuncios, publicidad por correo) al mercado,
y a cambio recibe dinero e informacién (actitudes y datos de ventas). Las
conexiones internas muestran un intercambio de dinero por bienes y servicios y

las externas muestran un intercambio de informacién. 1/

17 Direccion de Marketing Philip Kotler Keller Duodécima Edicion paginas 10-11

37



Figura N° 2

Estructura de flujos en una economia moderna
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Fuente: Direccion de Marketing Philip Kotler Keller Duodécima Edicion pagina 10

Figura N° 3

Un sistema de marketing sencillo
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Fuente: Direccion de Marketing Philip Kotler Keller Duodécima Edicion pagina 11

Informacion

2.1.4. Clases de mercados

Mercados de Consumidores.- las empresas que venden bienes y
servicios de consumo masivo, como bebidas refrescantes, cosméticos,
boletos de avién, calzado y equipo deportivo, invierten mucho tiempo en
crear una imagen de marca superior. Gran parte de la fuerza de una
marca depende de si se consigue desarrollar un producto y un empaque

o000
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superiores, de si se logra garantizar su disponibilidad y de si se respalda
con una publicidad atractiva y con un servicio fiable. EI mercado de
consumidores estd en constante evolucion. Lo que complica
considerablemente esta tarea.

e Mercados de empresas.- las empresas que venden bienes y servicios a
otras empresas se enfrentan a un mercado de profesionales bien
formados e informados, capaces de valorar las diferentes ofertas
competidoras. Las empresas compran bienes para poder fabricar o
revender un producto a terceros y a cambio, obtener un beneficio. Los
profesionales del marketing dirigido a empresas deben demostrar como
contribuirdn sus productos a que las compaifiias consigan mayores
ingresos o puedan reducir costos. La publicidad desempefia un papel
importante, pero mas importante aun resultan la fuerza de ventas, el
precio y la reputacion de lealtad y calidad de los productos que ofrece la
empresa.

e Mercados globales.- las empresas que venden bienes y servicios en el
mercado internacional se enfrentan a decisiones y desafios adicionales.

e Mercados no lucrativos y sector publico.- las empresas que venden
sus productos a organizaciones no lucrativas como iglesias,
universidades, instituciones de  beneficencia 0  entidades
gubernamentales deben prestar mucha atencion al precio de sus
productos puesto que estas organizaciones suelen tener una capacidad

de compra limitada.*®

2.2.5. Administracion de empresas de servicios y de servicios conexos

El pensamiento de mercadotecnia se desarrolld, en principio, en conexion con la
venta de productos fisicos como dentifricos, automdviles, acero y equipos. No
obstante, una de las principales megatendecias ha sido el crecimiento fenomenal

de los servicios

La industria de servicios es muy variada. El sector gubernamental, con

tribunales, servicios de empleo, hospitales, agencias de crédito, servicios

18 Direccion de Marketing Philip Kotler Keller Duodécima Edicion paginas 11-12
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militares, departamentos de policia y bomberos, oficinas de correos, agencias
reguladoras y escuelas, se encuentran en el negocio de los servicio. El sector
privado no lucrativo, con museos, obras de caridad, iglesias, universidades,
fundaciones y hospitales, se encuentra en el negocio de servicio. Una parte del
sector de servicios, con lineas aéreas, bancos, oficinas de servicios de computo,
hoteles, empresas de seguros, despachos de abogados, empresas de
consultorias gerencial, consultorios médicos, empresas de peliculas, de
plomeria y compafias de bienes raices, se encuentran en el negocio de
servicios. Muchos trabajadores en el sector de manufactura en realidad
proporcionan servicios, como los operadores de computadoras, contadores y
personal legal. De hecho, son parte de una “fabrica de servicios”, que

proporciona estos a la “fabrica de bienes”. 1°

2.1.6. Naturaleza y clasificacion de los servicios

Se define servicio como sigue:

e Un servicio es cualquier acto o desempefio que una persona ofrece a otra
y que en principio es intangible y no tiene como resultado la trasferencia
de la propiedad de nada. La produccion del mismo podra estar enlazada

0 no a la de un bien fisico.

Por lo general, la oferta en el mercado de una empresa incluye algunos servicios.
El componente de servicio puede ser una parte importante o pequefia de la
oferta total. De hecho, la oferta podra ir desde un bien puro por una parte a un

servicio puro en la otra. Es posible distinguir cinco categorias de oferta:

1. Un bien tangible puro.- en este caso, la oferta consiste principalmente de
un bien tangible como jabén, dentifrico o sal. Ningun servicio acompafia
al producto.

2. Un bien tangible con servicios anexos.- en este caso, la oferta consiste
de un bien tangible acompafiado de uno o0 mas servicios para aumentar
su atractivo a los ojos del consumidor. Por ejemplo, un fabricante de

automoviles debera vender mas que un automdévil. Levitt observa que

19 Direccion de Mercadotecnia Philip Kotler Keller Octava Edicion paginas 464
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“‘mientras mas sofisticado, desde el punto de vista tecnoldgico, sea el
producto genérico (por ejemplo, automaoviles y computadoras), las ventas
dependeran mas de la calidad y disponibilidad de los servicios anexos
(por ejemplo, salones de exhibicion, entrega, reparaciones y
mantenimiento, ayuda y aplicacion, capacitacion de operarios, asesoria
de instalacion, satisfaccion de garantias). En este sentido, General Motors
pone mas énfasis en los servicios que la manufactura. Sin los servicios,
sus ventas se irian en picada”. De hecho, en nuestros dias muchos
fabricantes descubren oportunidades de vender sus servicios como un
centro separado de utilidades.

3. Hibridos.- en este caso, la oferta consiste de partes iguales de bienes y
servicios. Por ejemplo, los restaurantes retienen a la clientela por la
calidad de comida y la del servicio. ?°

4. Un servicio importante con bienes y servicios menores anexos.- en este
caso, la oferta consiste en un servicio principal junto con bienes, servicios
o ambos, adicionales de apoyo. Por ejemplo, los pasajeros de lineas
aéreas compran un servicio de transporte. Llegan a sus destinos sin nada
tangible que demostrar por su gasto. Sin embargo, el viaje incluye algunos
bienes tangibles, como alimentos y bebidas, un talon de abordar y la
revista de la linea aérea. El servicio requiere un bien intensivo en capital
—un avion- para su realizacion, pero el punto principal es un servicio.

5. Un servicio puro.- en este caso, la oferta consiste, en principio, de un
servicio. Como por ejemplo se encuentran los servicios de nifiera, de
psicoterapia y los masajes. Un psicoanalista proporciona un servicio puro,

cuyos unicos elementos tangibles son la oficina y el divan.

Como consecuencias de esta variable mezcla de bienes y servicios, es dificil
generalizar respecto a los servicios, a menos que se hagan otras distinciones

adicionales.

Primero, los servicios varian con respecto a su base en equipos (lavado

automatico de automdéviles, maquinas vendedoras) o en personas (lavado de
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ventanas, servicios contables). Los servicios basados en personas cambian en
el sentido de si los proporcionan operarios no capacitados, calificados o

profesionistas.

Algunos servicios requieren la presencia del cliente. Asi, una cirugia cerebral
supone la presencia del cliente, pero una reparacion de automoévil no. Si el
cliente debe estar presente, el proveedor del servicio debera considerar sus
necesidades. Asi, los operarios de un salén de belleza invertiran en la
decoracién de este, tendran musica de fondo y entraran en conversaciones

intrascendentes con los clientes.

Los servicios difieren en el sentido de que si cumplen una necesidad personal
(servicios personales) o de negocios (servicios de negocios). Los médicos
cobraran los examenes fisicos de manera diferente para los pacientes privados
gue para los empleados de una empresa con una base fija. Por lo general, los
proveedores de servicios desarrollan programas diferentes de mercadotecnia
para mercados personales y de negocios. %!

Por altimo, los proveedores de servicios difieren en sus objetivos (lucrativos o no
lucrativos) y propiedad (privada o publica). Estas dos caracteristicas, cuando se
combinan, producen cuatro tipos de organizaciones de servicio bien
diferenciados. Es claro que los programas de mercadotecnia para un hospital
privado seran diferentes que para los de uno de caridad o un asilo de ancianos.

2.1.7. Caracteristicas de los servicios y sus implicaciones en la
mercadotecnia
Los servicios tienen cuatro caracteristicas importantes que afectan en gran

medida el disefio de los programas de mercadotecnia.
Intangibilidad

Los servicios son intangibles. A diferencia de los bienes fisicos, no es posible
verlos, probarlos, sentirlos, escucharlos u olerlos antes de adquirirlos. La

persona que se hace “estirar” la cara no puede ver los resultados antes de la
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compra y el paciente en el consultorio de un psiquiatra no puede predecir el

resultado.

Para reducir la incertidumbre, los compradores buscaran signos o evidencia de
la calidad del servicio. Supondran la calidad del servicio a partir del lugar,

personas, equipos material de comunicacion, simbolos y precios de lo que ven.

Por lo tanto, la tarea del proveedor de servicios es “administrar la evidencia”,
“tangibilizar lo intangible”. En tanto que los comercializadores de productos
tienen el reto de agregar ideas abstractas. Considere las siguientes imagenes
tangibles: “Usted esta en buenas manos con Allsate”, “tengo una pieza de la

Roca”.

Suponga que un banco desea posicionarse como “rapido”. Debera “tangibilizar’

Su estrategia de posicionamiento mediante varias herramientas.

1. Lugar.- el entorno fisico del banco debe connotar un servicio rapido. El
exterior e interior del mismo deberan tener lineas puras. El disefio de los
escritorios y flujos de trafico deberan planearse con cuidado. Las colas no
deberan ser demasiado largas. %2

2. Personas.- el personal del banco debera lucir ocupado. Habra un numero
suficiente de empleados para manejar la carga de trabajo.

3. Equipo.- el equipo del banco (computadoras, copiadoras, escritorios)
debera ser y lucir de “ultima moda”.

4. Material de comunicacion.- el material de comunicacion del banco: Texto
y fotos, deberéa sugerir velocidad y eficiencia.

5. Simbolos.- el banco debera elegir un nombre y simbolo que sugieran un
rapido servicio.

6. Precio.- el banco podria anunciar que depositara cinco dolares en la
cuenta de cualquier cliente que espere en linea durante mas de cinco

minutos.

Inseparabilidad
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Por lo general, los servicios se producen y consumen al mismo tiempo. Esto no
es valido en los bienes fisicos que se fabrican, colocan en inventario, distribuyen
por medio de varios intermediarios y se consumen después. Si una persona
proporciona el servicio, entonces el proveedor es parte del mismo. Como el
cliente también esta presente mientras se produce el servicio, la interaccion
entre cliente y proveedor es una caracteristica especial de la mercadotecnia de

servicios. Tanto el proveedor como el cliente afectan el resultado del servicio.

En el caso de los servicios profesionales y de entrenamiento, los compradores
estan muy interesados en el proveedor especifico. No es el mismo concierto si
Kenny Rogers esta enfermo y lo reemplaza Marie Osmond, o si una defensa
legal sera proporcionada por un don nadie porque F. Lee Baley no esta
disponible. Cuando un cliente tiene fuertes preferencias por un proveedor, se
eleva el precio en relacion con el tiempo limitado del proveedor preferido.

Existen diversas estrategias para superar esta limitacion. El proveedor de
servicios puede aprender a trabajar con grupos mas grandes. 23

Heterogeneidad

Es imposible para una industria de servicios o incluso para un vendedor
individual de servicios, estandarizar la produccion. Cada “unidad” de servicios es
diferente en algo de las otras “unidades” del mismo servicio. Por ejemplo, una
aerolinea no proporciona la misma calidad de servicio en cada viaje. Todos los
trabajos de reparacion que hace un mecanico en los automdviles no son de igual
calidad. La complicacién adicional es el hecho de que con frecuencia resulta
dificil juzgar la calidad de un servicio (Por supuesto que se puede decir lo mismo
para algunos bienes). Es particularmente dificil pronosticar por anticipado la
calidad de comprar un servicio. Una persona paga para ver un partido de béisbol
sin conocer que esta emocionante (que vale bien el precio de la entrada) o
aburrido. Por lo tanto, las compafiias de servicios deben prestar atencion
especial a la etapa de planeacion del producto en sus programas de marketing.

Desde el inicio la administracion debe hacer todo lo que pueda para asegurar la
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consistencia de la calidad y mantener altos niveles de control de calidad. Este
tema importante de la calidad del servicio se estudiara en una seccidn posterior

de este capitulo.
Variabilidad

Los servicios son muy variables, ya que dependen de quién los proporciona,
cuando y dénde se proporcionan. Un trasplante cardiaco por el doctor Christiaan
Barnard era de mayor calidad que uno realizado por un cirujano con menos
experiencias. Los trasplantes cardiacos del doctor Barnard variaban segun la
energia y actitud mental en el momento de cada operacion. Los compradores de
servicios estan conscientes de esta alta variabilidad y con frecuencia hablan con

otras personas antes de elegir al proveedor de servicios. 2

Es posible dar tres pasos hacia el control de calidad. El primero es invertir en
una buena seleccion y capacitacion de personal. Las lineas aéreas, bancos y
hoteles gastan importantes cantidades de dinero para capacitar a los empleados,
para que proporcionen un buen servicio. Asi, es de esperar el mismo personal

amistoso y cooperativo en todos los hoteles Hyatt.

El segundo paso consiste en estandarizar el proceso de ejecucion del servicio
en toda la organizacidon. Esto se logra preparando un plan de servicios que
describe los eventos y procesos de servicios que se logran en un flujograma,
cuyo objetivo es reconocer los puntos potenciales de fallas en el servicio. La
figura 4 revela un plano de servicios para una organizacién nacional de entrega
de arreglos florarles. La experiencia del cliente se limita a marcar el teléfono,
hacer opciones y colocar un pedido. Tras bambalinas, la organizacion floral

recolecta las flores, las coloca en un florero, las entrega y recoge el pago.

El tercer paso consiste en vigilar la satisfacciéon de los clientes por medio de
sistemas de sugerencias y quejas, encuestas de clientes y compras de

comparacion, de modo que sea posible detectar y corregir un servicio deficiente.

Imperdurabilidad
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Los servicios no pueden almacenarse. La razén por la que muchos doctores
cobran a los pacientes las citas canceladas es que el valor de servicios existia
sélo en el momento en el que el paciente hubiera aparecido. La imperdurabilidad
de los servicios no es problema cuando la demanda es consistente porque es
facil abastecer de personal a los servicios por adelantado. Cuando la demanda
fluctda, las firmas de servicios tienen problemas dificiles. Por ejemplo, las
empresas de transporte publico deben poseer mucho més equipo debido a la
demanda en horas pico de la que tendrian si la demanda fuera pareja durante

todo el dia.

Sasser describié varias estrategias para producir un mejor enlace entre la

demanda y la oferta en una empresa de servicio. ?°
Por el lado de la demanda:

e Un precio diferencial desplazaréa parte de la demanda de los periodos pico
a los demas. Los ejemplos incluyen precios mas baratos para las
peliculas en primeras horas de la tarde y descuentos en fin de semana
por el alquiler de automoviles.

e Es posible cultivar una demanda fuera de horas pico: McDonald’s abri6
los desayunos Egg McMuffin, y los hoteles desarrollan sus fines de
semana de mini vacaciones.

e Es posible desarrollar servicios complementarios durante los momentos
pico para proporcionar alternativas a los clientes que esperan, como
bares en los cuales permanecer mientras esperan una mesa y cajeros

automaticos en los bancos.
Por el lado de la oferta:

e Es posible contratar empleados de tiempo parcial para atender la
demanda pico. Las universidades agregan maestros de tiempo parcial
cuando la inscripciébn aumenta, y los restaurantes llaman a meseros de

tiempo parcial cuando es necesario.
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e Es posible introducir rutinas de ejercicios en momentos pico. Los
empleados realizan solo las tareas esenciales durante los periodos pico.
Los paramédicos asisten a los médicos durante los periodos de mayor
ocupacion.

e Es posible desarrollar instalaciones para una expansion futura, como
cuando un parque de diversiones adquiere los terrenos que lo rodean

para un desarrollo posterior.26
Figura N° 4

Un diagrama de servicio desempefio y proceso entrega de flores a nivel

nacional
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2.1.8. Estrategias de Mercadotecnia para Empresas de Servicio

Hasta hace poco tiempo, las compafiias de servicios estaban detras de las de
produccion en el uso de la mercadotecnia. Muchas de ellas son pequefias no
utilizan técnicas formales de direccibn o mercadotecnia. También existen
empresas de servicios profesionales (firmas legales y contables) que antes

creian que era poco profesional utilizar la mercadotecnia.

Ademas, las compaiiias de servicios son mas dificiles de administrar utilizando

un enfoque de mercadotecnia tradicional. En una empresa de bienes, éste esta
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bastante estandarizado y permanece en un anaquel, esperando que el cliente lo
tome, lo pague y se lo lleve. En una empresa de servicio, existen mas elementos
(véase figura 5). Considere a un cliente que visita un banco para obtener un
crédito. El cliente vea a otros clientes en linea esperando éste y otros servicios.
Asimismo, ve un entorno fisico que consiste en un edificio, el interior del mismo,
equipo y mobiliario. Ademas, ve al personal de contacto y trata con el funcionario
de crédito. Todo esto es visible para el cliente. Lo que no es visible es todo un
proceso de produccion y un sistema de organizacion “oculto” que apoya la parte

visible de la empresa de servicios.

En vista de esta complejidad, Gronroos afirmé que la mercadotecnia de servicios
requiere no solo la parte externa de la mercadotecnia, sino también de partes
interna e interactiva véase (figura 5). La mercadotecnia externa describe el
trabajo normal que realiza la empresa para preparar, asignar precio, distribuir y

promover el servicio ante los clientes.

La mercadotecnia interna describe el trabajo que realiza la empresa para
capacitar y motivar a los empleados para servir bien a los clientes. Berry afirmo
que la contribucibn mas importante que puede hacer un departamento de
mercadotecnia es “ser excepcionalmente agudo para hacer que todos en la
empresa practiquen la mercadotecnia”. (Véase Estrategias de mercadotecnia
figura N° 5). 27

Figura N° 5

Elementos en un encuentro de servicios
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La empresa de servicios como un sistema

Empresa de servicios
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: : L
i f s
/ B '
. ] b
Sistema ol e i
organizacional T i
interno : i i
: ¢ : -
; i
. Personal iy
- de contacto 1
- L
o
i L Visible Publ i A
No visible para el cliente para el cliente ) ; oo
clientes

medios de comunicacion, &
comentarios personales, &
exposicion no aleatoria al
personal y las

instalaciones, estudios de 1
investiyacion de mercado

e [Nt@raCCiONES directas
— — — _In(mm:(:mncs secundarias

Fuente: Direccion de Mercadotecnia Philip Kotler Octava Edicion

La mercadotecnia interactiva describe la habilidad de los empleados para
atender al cliente. El cliente juzga la calidad del servicio no sélo mediante la
calidad técnica (por ejemplo, ¢tuvo éxito la cirugia?) sino también por su calidad
funcional (por ejemplo, ¢el cirujano se preocupd o inspiré confianza?). Los
profesionistas, junto con otros proveedores de servicios, deben entregar un

“toque delicado” y “alta tecnologia”. 28

2.1.9. Administraciéon de la calidad del servicio

Una de las formas mas importantes de diferencia una compafiia de servicios es
entregar de manera consistente un servicio de mas alta calidad que los
competidores. La clave consiste en cumplir con o superar las expectativas de
calidad en el servicio de los clientes. Estas expectativas se forman por las
experiencias pasadas, recomendaciones verbales y publicidad de la empresa.
Los clientes eligen los proveedores sobre esta base y, después de recibir el

servicio, lo comparan con el esperado. Si el servicio percibido es inferior al
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esperado, los clientes pierden interés en el proveedor. Pero si el servicio cumple

0 supera sus expectativas, utilizaran de nuevo al proveedor.

El modelo que aparece en la figura N° 6, identifica cinco espacios que dan origen
a una entrega poco exitosa de servicio, que se describen en los siguientes

parrafos. 2°

1. Diferencias entre las expectativas de los consumidores v la percepcion

de la gerencia: No siempre la direccion percibe correctamente lo que

desean los clientes. Los administradores hospitalarios pueden pensar
gue sus pacientes desean mejores alimentos, pero éstos quizas les

preocupe mas la capacidad de respuesta de las enfermeras.

2. Diferenciaciéon entre la percepcién de la direccion v la especificacién de

la calidad de servicios: Tal vez la direccion perciba de manera correcta

los deseos de los clientes, pero no establezca una forma especifica de
desempeiio. Es posible que los administradores del hospital digan a las
enfermeras que entreguen un servicio “rapido”, sin especificarlo de

manera cuantitativa.
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Figura N° 6

Modelo de calidad en el servicio
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Fuente: Direccion de Mercadotecnia Philip Kotler Octava Edicion

3. Diferencia entre especificaciones de calidad en el servicio y entrega del

mismo: Tal vez el personal no cuente con la capacitacion o tenga
demasiado trabajo y sea incapaz o no desee cumplir con las normas. O
bien esté sujeto a normas en conflicto, como tomarse el tiempo para
escuchar a los clientes y atenderlos con rapidez. 3°

4. Diferenciacidon entre la entrega del servicio y las comunicaciones

externas: Las declaraciones de los representantes de la empresa y los
anuncios influyen sobre las expectativas de los consumidores. Si un
folleto del hospital muestra una bella habitacién pero cuando llega el

paciente descubre que el cuarto tiene acabados muy corrientes y una
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apariencia de mal gusto, las comunicaciones externas habran

distorsionado las expectativas de los clientes.

Diferencia entre el servicio y el esperado: Esta diferencia ocurre cuando

el consumidor mide el desempefio de la empresa de manera diferente y
percibe de manera errénea la calidad del servicio. Quizas el médico visite
al paciente para demostrar su interés, pero tal vez el paciente lo interprete

como una indicacion de que algo anda mal.

Los mismos investigadores descubrieron que existen cinco determinantes de la

calidad de servicios. Estas se presentan en orden de importancia segun la

evaluacion de los clientes: (una asignacion de 100 puntos).

1.

Confiabilidad: Capacidad de realizar el servicio prometido en forma
confiable y precisa (32).

Capacidad de respuesta: Deseo de ayudar a los clientes y proporcionar
un servicio rapido (22).

Aseguramiento: Conocimiento y cortesia de los empleados y su
capacidad para transmitir confianza (19).

Empatia: La provision de cuidado y atencion personalizada a los clientes
(16).

Tangibles: La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y

materiales de comunicacién (11). 3!

2.1.10. Contenido de un Plan de Marketing

Resumen ejecutivo y tabla de contenido

El plan de marketing debe comenzar con un breve resumen de los principales

objetivo y recomendaciones. El resumen ejecutivo permite a la alta direccion

detectar los puntos principales del plan. A continuacion debe aparecer una tabla

de contenido o indice como un esquema del resto del plan, y como es eshozo
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de las razones fundamentales en las que se apoya de los detalles operativos de

documento.
Analisis de la situacién

En este apartado se presenta la informacion relevante de ventas, costos,
mercado, competidores y las diferentes fuerzas de macroentorno. ¢Cémo se
define el mercado, ¢ cudl es su tamafio y a qué ritmo crece? ¢ Cudles son las
principales tendencias que afectan al mercado? ¢Cual es nuestra oferta de
producto y cuales son los aspectos criticos a los que se enfrenta la empresa?
En esta seccion se puede incluir la informacion histérica pertinente para ofrecer
un contexto de la situacion. Toda esta informacion se utiliza para elaborar un

analisis SWOT (fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas).

2.2.11. Estrategias de marketing

En este apartado, el gerente del producto define la misién y los objetivos
financieros y de marketing. Asi mismo, debe especificar a qué grupos se dirige
la oferta y qué necesidades pretende satisfacer. A continuacién debe definirse
el posicionamiento competitivo de la linea de producto, que sirve para trazar el
"plan de juego” que permitira alcanzar los objetivos. Para hacer esto se debe
utilizar informacion de diferentes departamentos como el de compras,
produccién ventas, finanzas y recursos humanos, con el fin de garantizar que la
empresa pueda ofrecer un apoyo adecuado para la aplicaciéon efectiva del plan.
Este apartado debe concretar la estrategia de marca y las estrategias basicas

hacia los clientes que se aplicaran.

2.2.12. Proyecciones financieras

Las proyecciones financieras incluyen un pronostico de ventas, gastos, y un
andlisis de punto de equilibrio. En lo relativo a Ingresos, las proyecciones
muestran el volumen mensual de ventas previsto para cada categoria de
producto. Por lo que toca a los gastos, las proyecciones reflejan los costos de
marketing previstos, desglosados en subcategorias. El analisis de punto de
equilibrio muestra cuantas unidades se deberian vender mensualmente para
recompensar los costos fijos mensuales y el promedio de los costos variables

por unidad.

53



2.1.13. Seguimiento de la aplicacion

El tltimo apartado del plan de marketing destaca los controles que se realizaran
para comprobar y ajustar la aplicacion del plan. Normalmente, las metas y el
presupuesto se elaboran con caracter mensual o trimestral, de modo que la
direccién pueda revisar los resultados de cada periodo y, en su caso, tomar
medidas correctivas. Para evaluar el progreso del plan y sugerir posibles
modificaciones sera necesario evaluar diversos indicadores internos y externos.
Algunas empresas incluyen planes de contingencia, en los que se detallan los
pasos que deberian dar la direccion para responder a acontecimientos concretos

del entorno, como guerras de precios o huelgas. 32

2.1.14. Modelo de Gestién Comercial

“El Liderazgo es diferente de la gestion, son dos sistemas de accion distintos y
complementarios. El verdadero desafio es combinar una gestion fuerte con un
liderazgo firme y usar cada uno para equilibrar al otro. La Gestidén se encarga de
enfrentar la complejidad, los procesos, la buena gestiébn aporta un grado de
orden y consistencia a dimensiones clave, como la calidad y la rentabilidad de
los productos y/o servicios.

El liderazgo se encarga de enfrentar el cambio, movilizar personas, mas cambio

requieren siempre de mas liderazgo”.

2.1.15. Propdésitos del modelo de Gestion Comercial

Construir el modelo de cada empresa para gestionar el proceso comercial; definir
el estilo gerencial y de liderazgo de las personas y equipo dentro de un enfoque
de trabajo en equipo de tal manera que la empresa proyecte identidad Unica y
diferenciada en el mercado.

Definir el enfoque estratégico comercial y la propuesta de valor para los
mercados y clientes.

Estructurar la logistica comercial de segmentos, nichos, zonas, herramientas de

gestion e instrumentos de medicion.
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Definir perfiles de cargos comerciales y desarrollar las competencias de

liderazgo coaching de gerentes, directores y comerciantes. 33

2.2. HIPOTESIS

2.2.1. Hipotesis General
El disefio de un modelo de gestion comercial aumentara la demanda de
los servicios que oferta el Parque Acuatico “Los Elenes” del cantén

Guano, para el afio 2015.
2.3. VARIABLES

2.3.1 Variable dependiente

Promover el desarrollo turistico y productivo

2.3.2 Variable independiente

Modelo de Gestién Comercial

3 Kotler Phillip, direccion de marketing, 10 edicion, Pearson educacion México
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CAPITULO lIl: MARCO METODOLOGICO

3.1. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Encuesta
Para la aplicacion de la encuestas se realiz6 el siguiente proceso, para de este

modo obtener informacion valedera y que sea muy util para la investigacion.
Composicion de la poblacion

La poblacidén que se va a tomar para la investigacion es de 509.352 habitantes,
los mismos que corresponden a la poblacion de la provincia de Chimborazo a la
cual estan dirigidos los servicios que ofrece el parque acuatico “Los Elenes”;
para lo cual se va a dividir en los diferentes cantones para obtener mejores

resultados.

Tabla No. 2 Distribucién de la poblacion de la Provincia de Chimborazo

, Pob.

Cantén (2013) %
Alausi 58.518 11
Chambo 12.515 2
Chunchi 15.382 3
Colta 44.202 9
Cumanda 13.104 3

: Guamote 41.376 8
Guano 48.127 9

== |Pallatanga 12.151 2
L. Penipe 9.565 2
Riobamba 263412 50
Total 509.352 100

Fuente: Consejo Nacional Electoral, Delegacion Provincial de Chimborazo, INEC.

Elaborado por: Erika Chacon y Alejandra Paredes
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Tamano de la muestra

Formula de la muestra a utilizarse:

B Z>. P.Q.N
T E2(N—-1)+ Z2.P.Q

n

Donde:
n= Tamafo de la muestra
Z= Margen de confiabilidad
P= Probabilidad de que el evento ocurra
Q= Probabilidad de que el evento no ocurra
E= Margen de error
N= Tamafio de la poblacion
N-1= Factor de correccion
Célculo de la muestra:

Para determinar los valores de p y g de una manera mas certera, se realizé una
encuesta piloto, basandose en la pregunta ¢ Le gusta ir a la piscina? Que es la
pregunta fundamental de la encuesta, se obtuvo un resultado del 92% del total
de encuestados que les gusta ir a las piscinas mientras que al 8% de los
encuestados no les gusta.

Por lo tanto el valor de p es 0,92 y el valor de g es 0,08.

DATOS

n="7? N=509.352 habitantes
Z=1,97 (96% de probabilidad) E=4%

P=0,92 Q=10,08
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ZZ*P*Q*N
T E2(N—-1)+ Z2xPxQ

n

~ (1,97)2 * 0,92 * 0,08 * 509.352
™ = 10,04)2(509.352 — 1) + (1,97)% # 0,92 * 0,08

n = 178 encuestas

Por medio de este calculo se ha obtenido una muestra de 178 encuestas, que

van a ser aplicadas de la siguiente manera.

Tabla No. 3 Composicion de la muestra

Cantén % Muestra

Alausi 11 20
Chambo 2 4
Chunchi 3 5

Colta 9 16
Cumanda 3 5

: Guamote 8 14
Guano 9 16

e Pallatanga 2 4
L. Penipe 2 4
Riobamba| 50 91

Total 100 178

Fuente: Consejo Nacional Electoral, Delegacion Provincial de Chimborazo, INEC.

Elaborado por: Erika Chacon y Alejandra Paredes

3.2. Métodos, Técnicas e Instrumentos

El método utilizado en el proceso investigativo fue el cientifico, mediante la
revision bibliografica conocer los procesos idéneos que permitieron establecer
la relacion entre las variables en estudio. También se utilizard el método

inductivo al analizar las causas de la falta de motivacion de los usuarios por

58



utilizar los servicios que oferta el parque acuatico Los Elenes y establecer la
regla que; a mas gestion comercial que realice el parque mayor posicionamiento
en el mercado lograra y el método probabilistico estratificado, basado en dividir
la poblacion en subgrupos o estratos y se selecciona una muestra de cada

estrato y posibilita la aplicacion de la encuesta.

Técnica de encuesta:
Se empled la técnica de encuesta aplicada a los usuarios con la finalidad de
medir el nUmero de visitantes al Parque Acuatico “LOS ELENES”.

Instrumento: Cuestionario de encuesta

Tabulacién de la Encuesta:
Una vez aplicadas las encuestas a las personas de la provincia de Chimborazo,

se obtuvieron los siguientes resultados:

1. ¢Legustair alapiscina?

Tabla No. 4 Tabulacion encuesta pregunta No. 1

INDICADOR CANTIDAD | PORCENTAJE
Sl 164 92%
NO 14 8%
TOTAL 178 100%

Fuente: Encuesta, pregunta N° 1

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes
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Grafica No. 4 Tabulaciéon encuesta pregunta No. 1

mSlI mNO

Fuente: Encuesta, pregunta N° 1

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes

INTERPRETACION

Como indica la grafica a la mayoria de los encuestados si les gusta ir a la piscina
ya que representan 92% y tan solo al 8% no les gusta ir. Este resultado es muy
positivo ya que nuestros servicios principales son las diferentes piscinas que

oferta el parque para adultos y nifios.

2. ¢Con qué frecuencia acude usted a un balneario?

Tabla No. 5 Tabulacion encuesta pregunta No. 2

INDICADOR CANTIDAD | PORCENTAJE
Todos los dias 2 1%
Unavez ala semana 26 15%

Una vez al mes 57 32%
Ocasionalmente 45 25%
En Feriado 48 27%
TOTAL 178 100%

Fuente: Encuesta, pregunta N° 2

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes
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Grafica No. 5 Tabulaciéon encuesta pregunta No. 2

1%

r |

B Todos los dias

B Una vez a lasemana
= Una vez al mes

B Ocasionalmente

M En Feriado

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes

INTERPRETACION

La mayoria de los encuestados acuden a una piscina una vez al mes, el 27%
acuden en los feriados, un 25% acuden ocasionalmente, el 15% una vez a la
semanay tan solo el 1% todos los dias, lo cual indica que se debe dar a conocer

mas acerca de todos los servicios del pargue para que sus visitantes acudan con

regularidad.

Fuente: Encuesta, pregunta N° 2

3. ¢Conoce usted el Parque Acuatico Los Elenes?

Tabla No. 6 Tabulacién encuesta pregunta No. 3

INDICADOR CANTIDAD | PORCENTAJE
SI 94 53%
NO 84 47%
TOTAL 178 100%

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes

Fuente: Encuesta, pregunta N° 3

61




Grafica No. 6 Tabulaciéon encuesta pregunta No. 3

mSlI mNO

Fuente: Encuesta, pregunta N° 3
Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes

INTERPRETACION

El 47% de los encuestados no conoce el Parque Acuatico Los Elenes, mientras

que el 53% si lo conoce, es decir que la empresa deberia aumentar la publicidad

para que el balneario sea méas conocido y reconocido a nivel provincial.

4.

Si su respuesta fue Si, ¢Se encuentra satisfecho con los servicios que

ofrece el Parque Acuéatico Los Elenes?

Tabla No. 7 Tabulacién encuesta pregunta No. 4

INDICADOR CANTIDAD | PORCENTAJE
SI 79 44%
NO 99 56%
TOTAL 178 100%

Fuente: Encuesta, pregunta N° 4

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes
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Grafica No. 7 Tabulaciéon encuesta pregunta No. 4

mSI mNO

Fuente: Encuesta, pregunta N° 4

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes

INTERPRETACION

Como nos podemos dar cuenta en la gréfica la mayoria de personas no se
encuentran satisfechas con el servicio de balneario que oferta el parque y tan
solo un 44% estan satisfechos. Esto nos sirve de base para poder mejorar sobre

nuestros servicios.
5. ¢A qué balneario o piscinas acude usted?

Tabla No. 8 Tabulacion encuesta pregunta No. 5

INDICADOR CANTIDAD | PORCENTAJE
ESPOCH 58 33%
Piscinas Federacion 17 10%
Piscinas de Chambo 25 14%
Parque Acuético Los 36 20%
Elenes
Hosteria Vista Hermosa 42 23%
TOTAL 178 100%

Fuente: Encuesta, pregunta N° 5

Elaborado por: Erika Chacon y Alejandra Paredes
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Grafica No. 8 Tabulaciéon encuesta pregunta No. 5

W ESPOCH

M Piscinas Federacion

Piscinas de Chambo

B Parque Acuatico Los Elenes

14% M Hosteria Vista Hermosa

Fuente: Encuesta, pregunta N° 5

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes
INTERPRETACION
Existen varias empresas que ofertan los servicios de balnearios unas con mas
posicionamiento en el mercado que otras teniendo asi que los clientes asisten
mas a las piscinas de la ESPOCH ya que representan el 33% siguiéndole con
un 23% la Hosteria Vista Hermosa, el parque acuatico Los Elenes con un 20%,

las piscinas de Chambo con un 14% vy las de la Federacion con un 10%.

6. ¢Quétipo de piscinale gusta mas?
Tabla No. 9 Tabulacion encuesta pregunta No. 6

INDICADOR CANTIDAD | PORCENTAJE
Piscina de agua caliente 170 33%
Piscina de agua fria 28 5%
Piscina con olas 153 30%
Piscina con toboganes 161 32%
TOTAL 512 100%

Fuente: Encuesta, pregunta N° 6

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes
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Grafica No. 9 Tabulaciéon encuesta pregunta No. 6

M Piscina de agua caliente
M Piscina de agua fria
I Piscina con olas

M Piscina con toboganes

INTERPRETACION

Fuente: Encuesta, pregunta N° 6

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes

La piscina que tiene mayor acogida es la de agua caliente con un 33% del total

de encuestados, de igual manera otra que les gusta es la piscina con toboganes

ya que representa el 32%, le sigue la piscina con olas con un 30% y en altimo

lugar esté la piscina de agua fria con un 5%.

7. ¢Se siente conforme con los productos que oferta el BAR del parque?

Tabla No. 10 Tabulacion encuesta pregunta No. 7

INDICADOR CANTIDAD | PORCENTAJE
SI 42 24%
NO 136 76%
TOTAL 178 100%

Fuente: Encuesta, pregunta N° 7

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes
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Grafica No. 10 Tabulaciéon encuesta pregunta No. 7

mSlI mNO

INTERPRETACION

Fuente: Encuesta, pregunta N° 7

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes

Como podemos observar en la grafica es notoria la insatisfaccion por parte de

los visitantes del parque acerca de los productos que oferta el Bar ya que

representa el 76% y tan solo un 24% estan satisfechos. Por ello se debe tomar

decisiones para la mejora del servicio de Bar en el parque acuético.

8. ¢Como considera el precio de la entrada al parque?

Tabla No. 11 Tabulacion encuesta pregunta No. 8

INDICADOR CANTIDAD | PORCENTAJE
Caro 9 5%
Barato 31 17%
Accesible 138 78%
TOTAL 178 100%

Fuente: Encuesta, pregunta N° 8

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes
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Grafica No. 11 Tabulacién encuesta pregunta No. 8

mCaro MBarato M Accesible

Fuente: Encuesta, pregunta N° 8
Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes

INTERPRETACION
Como nos podemos dar cuenta los precios establecidos para las entradas al
parque son muy cémodos y accesibles ya que representan el 78%, un 17%

opinan que el precio es barato y tan solo el 5% que es caro.

9. ¢En quétipo de publicidad le gustaria ver propaganda acerca del

parque?

Tabla No. 12 Tabulacion encuesta pregunta No. 9

INDICADOR CANTIDAD | PORCENTAJE
Hojas Volantes 43 10%
Vallas Publicitarias 56 13%
Redes Sociales 126 29%
Television 141 32%
Radio 75 16%
TOTAL 441 100%

Fuente: Encuesta, pregunta N° 9
Elaborado por: Erika Chacon y Alejandra Paredes
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Grafica No. 12 Tabulaciéon encuesta pregunta No. 9
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Fuente: Encuesta, pregunta N° 9

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes

INTERPRETACION

El medio de comunicacion mas aceptado para transmitir publicidad acerca del
parque resulta ser la television nacional con un 32%, de igual manera con un
porcentaje muy significativo las redes sociales con 29%, la radio con un 16%, a
través de vallas publicitarias con un 13% y tan solo con un 10% con hojas

volantes.

10.¢,Qué medio de comunicacion utiliza mas para informarse sobre lo que

ocurre en la Provincia?

Tabla No. 13 Tabulacion encuesta pregunta No. 10

INDICADOR CANTIDAD | PORCENTAJE
Television 116 65%
Radio 13 7%
Periodico 49 28%
TOTAL 178 100%

Fuente: Encuesta, pregunta N° 10

Elaborado por: Erika Chacon y Alejandra Paredes
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Grafica No. 13 Tabulaciéon encuesta pregunta No. 10
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28%
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Fuente: Encuesta, pregunta N° 10

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes
INTERPRETACION

El 65% del total de encuestados utiliza la television para conocer las noticias de
la provincia, el 28% el periddico y el 7% la radio; es decir la mayoria opta por la
television, porcentaje que nos ayuda a direccionar el medio de publicidad
adecuado que se debe implementar para dar a conocer al parque acuatico Los

Elenes.

11.,Con qué frecuencia ve la television, escucha la radio y compra el
periédico local?

Tabla No. 14 Tabulacion encuesta pregunta No. 11

CANTIDAD
OPCIONES TELEVISION | RADIO | PERIODICO
Todos los dias 97 25 12
Entre semana 23 32 17
Fines de semana 42 33 51

Fuente: Encuesta, pregunta N° 11

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes
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Grafica No. 14 Tabulaciéon encuesta pregunta No. 11
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Fuente: Encuesta, pregunta N° 11

Elaborado por: Erika Chacoén y Alejandra Paredes
INTERPRETACION

La mayoria de los encuestados utiliza la televisibn con mayor frecuencia,
seguido de la radio y por dltimo el periddico; la television local ven todos los
dias, entre semana escuchan la radio y los fines de semana la mayoria lo
dedican a leer el periédico. En cuanto a la television local el canal que tiene
mayor posicionamiento es TVS, en cuanto a la radio es Canela y en cuanto al
periddico es el diario la Prensa.

12.¢,Qué horario prefiere dedicarlo a conocer las noticias vy

acontecimientos de lalocalidad?

Tabla No. 15 Tabulacion encuesta pregunta No. 12

INDICADOR CANTIDAD | PORCENTAJE
La mafiana 37 21%
Latarde 22 12%
La noche 119 67%
TOTAL 178 100%

Fuente: Encuesta, pregunta N° 12

Elaborado por: Erika Chacon y Alejandra Paredes
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Grafica No. 15 Tabulaciéon encuesta pregunta No. 12
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Fuente: Encuesta, pregunta N° 12

67%

Elaborado por: Erika Chacoén y Alejandra Paredes

INTERPRETACION

El 67% de los encuestados, que representan la mayoria dedican a conocer todo
lo que ocurre en la provincia en la noche que es en donde tiene mas tiempo, el
21% lo dedican en la mafiana y el 12% en la tarde, es decir que la publicidad

televisiva tendra mayor acogida en la noche.

13.¢,Qué otros servicios y/o productos le gustaria que oferte el Parque

Acudatico Los Elenes?

Tabla No. 16 Tabulacion encuesta pregunta No. 13

OPCIONES CANTIDAD | PORCENTAJE
Areas verdes 57 32%
Canchas Deportivas 70 39%
Mini spa 12 7%
Nada 39 22%
TOTAL 178 100%

Fuente: Encuesta, pregunta N° 13

Elaborado por: Erika Chacon y Alejandra Paredes
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Grafica No. 16 Tabulaciéon encuesta pregunta No. 13
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Fuente: Encuesta, pregunta N° 13

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes

INTERPRETACION

Existen algunos servicios que las personas quieren que el parque acuatico Los
Elenes oferte a sus visitantes, la mayoria desean que se incrementen canchas
deportivas que representan el 39%, siguiendo el 32% que exista mas areas
verdes, el 7% que se cree un mini spa dentro del parque y el 22% piensan que

no se debe incrementar nada.

14.¢;Qué recomendaria para mejorar los productos y/o servicios del parque

acuatico Los Elenes?

Tabla No. 17 Tabulacion encuesta pregunta No. 14, Recomendaciones

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Mejor atencién al Cliente 79 23%
Mayor Publicidad 92 27%
Promociones 53 15%
Eficiencia en el servicio 35 10%
Mantenimiento de las piscinas 86 25%
TOTAL 345 100%

Fuente: Encuesta, pregunta recomendaciones

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes

o000
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Grafica No. 17 Tabulaciéon encuesta pregunta No. 14, Recomendaciones
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Fuente: Encuesta, recomendaciones

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes

INTERPRETACION

Varias personas encuestadas dieron sus recomendaciones para poder mejorar
algunos puntos importantes del parque como por ejemplo el mayor porcentaje
que es de 27% sugieren una mayor publicidad, el 25% sobre el mantenimiento
de las piscinas del parque, un 23% una mejor atencién al cliente, el 15% que
incrementen promociones para sus visitantes y un 10% que el parque sea mas
eficiente, es decir que optimicen todos los recursos; todas estas

recomendaciones son muy utiles para el mejoramiento del parque.
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3.3. Andlisis e Interpretaciéon de resultados

Luego del analisis del sector turistico, como del escenario en el que se encuentra
el Parque Acuatico “Los Elenes”, su competencia directa e indirecta, analisis
interno de la empresa y la investigacion de mercado que permitié conocer los
factores que motivan al uso de los servicios se obtiene los siguientes aspectos

mas relevantes:

e El turismo en el Ecuador se ha ido incrementado con el paso del tiempo
por ello ocupa el sexto lugar entre los sectores méas productivos del pais,
dando asi, como resultado que el Cantén Guano es uno de los cantones
de la provincia de Chimborazo mas visitados de la provincia de
Chimborazo, ya sea por turistas locales, nacionales y extranjeros.

e Casi el total de los encuestados les gusta acudir a una piscina ya sea por
distraccion, relajacion o por salud, esto lo realizan por lo general una vez
al mesy en feriados.

e Aproximadamente la mitad de los encuestados desconocen de este
atractivo turistico y aseguran que es por falta de publicidad, por ello no se
han enterado de las nuevas instalaciones y los que conocen lo califican
como un balneario accesible para toda clase de clientes, variedad en sus
servicios, precios comodos; entre otros.

e El parque Acuatico Los Elenes tiene 3 competidores alrededor de la
provincia como lo son las piscinas de agua caliente, sauna, turco he
hidromasaje de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
(ESPOCH), de igual manera las piscinas de agua caliente de Chambo y
la Hosteria Vista Hermosa.

e Los problemas que afectan al parque acuético Los Elenes son la falta de
organizacion, no utilizan herramientas de gestion para mejorar el
marketing del parque y el poco mantenimiento de sus instalaciones.

e Los Elenes tiene la oportunidad de acoger a visitantes de todas partes del
pais y fuera de este, ya que cuenta con servicios nuevos y de calidad para

gue les permita satisfacer todas las necesidades de los clientes.
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El servicio que ofrece el Bar del P.A.L.E deberia mejorar en su totalidad,
ya que un gran numero de personas encuestadas no se encuentran
satisfechas, el mismo que deberia contar con una amplia gama de
productos para ofrecer a sus clientes.

El valor de las entradas tanto para nifios y adultos obtuvo resultados
positivos, ya que son precios accesibles para toda clase social.

En los dltimos tiempos el estar informado se ha convertido en una
necesidad, por ello nos pudimos dar cuenta que la mayoria de las
personas optan por informarse a través de la television y redes sociales
debido a la tecnologia.

Los encuestados sugirieron incrementar algunos servicios como; cachas
deportivas y areas verdes para una mayor distraccion.

Capacitacion a los colaboradores del parque para una mejor atencion al
cliente y asi poder ofrecer servicios de calidad.

Para una mejor estadia de los usuarios recomendaron que se debe dar
una mayor importancia a la publicidad, adecuado mantenimiento a las

piscinas y mejorar la atencion al cliente.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO
4.1. PROPUESTA MODELO DE GESTION COMERCIAL

4.1.1. Introduccién

El gobierno actual ha invertido millones de dolares en el sector turistico y hemos
visto un gran interés por parte del primer mandatario en dar a conocer cada
rincon de nuestro pais, un gran ejemplo son los mensajes sabatinos que hace

cada semana en distintos lugares de nuestro Ecuador.

El sector turistico actualmente representa una parte muy importante en nuestro
pais, el turismo exterior esta creciendo tres veces mas rapido, como minimo, que
el promedio mundial y en el primer trimestre del 2014 la llegada de visitantes
registré un incremento del 20% con respecto al mismo periodo de 2013, segun
el ministerio de turismo, por lo que nos podemos dar cuenta que dicho sector
estd creciendo a nivel de todo el pais. Sin embargo muchas empresas que
prestan este servicio de balneario no cuentan con un modelo de gestion

comercial lo cual no les permite cumplir con sus objetivos y mejorar sus ingresos.

Siendo la gestiébn comercial la base de toda empresa, en la que las actividades
se encuentran relacionadas con el marketing, la compra, venta y la produccion
de diferentes productos y servicios, esto no puede llevarse a cabo sin poseer
una unidad que se encargue de realizar estas actividades, por lo que a través
del disefio de un modelo de gestion comercial en el sector turistico ayudara a
mejorar la calidad de vida de los habitantes.

Con la aplicacion de actividades de publicidad acorde a las necesidades
actuales, las cuales seran enfocadas en base a la teoria encontrada de los
diferentes modelos de gestion se obtendra un mejor desarrollo socio econémico
de la poblacién, mejoramiento en El Parque Acuéatico Los Elenes donde la gente
pueda divertirse; los empleados podran cumplir sus funciones, trabajando de
manera mas organizada para satisfacer las necesidades de los clientes, de este
modo se incursionaran en nuevos mercados, estableciendo un sistema

econdémico social, solidario y sustentable. Por tal motivo es oportuno realizar un
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modelo de gestion comercial que sea de beneficio para este sector, basandose

en el marketing Mix; plaza, precio, producto y promocion.
4.1.2. Objetivo de la propuesta

Objetivo General:

e Disefiar un modelo de Gestiébn Comercial para el sector turistico, con el
fin de alcanzar una mayor participacién en el mercado y aumentar el

namero de visitantes al parque.

Objetivos Especificos:
e Posicionarse en el mercado a nivel provincial.

e Incrementar el nUmero de visitantes diarios al balneario.

4.1.3. Analisis FODA del Parque Acuéatico Los Elenes

Antes de tomar cualquier decision estratégica, es imprescindible realizar un
diagnéstico del Parque, el andlisis FODA es el método mas sencillo y eficaz para
decidir sobre el futuro. Nos ayudara a plantear las acciones que deberiamos
poner en marcha para aprovechar las oportunidades detectadas y a preparar a
nuestra organizacion contra las amenazas teniendo conciencia de nuestras

debilidades y fortalezas.

De igual manera nuestro principal objetivo es ayudar a encontrar sus factores
estratégicos criticos, para una vez identificados, usarlos y apoyar en ellos los
cambios organizacionales: consolidando las fortalezas, minimizando las
debilidades, aprovechando las ventajas de las oportunidades, y eliminando o

reduciendo las amenazas.

El analisis FODA se basara en dos pilares basicos: el analisis interno y el analisis

externo del Parque Acuatico.
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Tabla N° 18 Analisis FODA del Parque Acuatico “Los Elenes”

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La estructura fisica de “Los Elenes”
estd construida en un mismo
inmueble permitiendo que el
usuario pueda desplazarse sin
ningun problema.

El parque cuenta con actividades
acuaticas diferentes e innovadoras
de la competencia.

Seqguridad dentro y fuera del
establecimiento para tranquilidad
del usuario.

Posibilidad de incrementar otras
etapas por la extension que tiene el
terreno.

Precios accesibles al publico

Poca estructura organizacional
Falta de posicionamiento en el
mercado

Poco interés de cuidado ambiental
por la existencia de mosquitos
Falta de control en la recaudacion
de entradas

El personal no se encuentra
capacitado para la atencion al

cliente.

AMENENAZAS

OPORTUNIDADES

Crecimiento de la Competencia
Dependencia del clima ya que la
mayoria de sus instalaciones son al
aire libre.

El servicio de buses por parte de
las lineas transportistas del cantén
solo prestan sus servicios de
llegada directa al parque los dias
sabados y domingos, ya que entre
semana su acceso es limitado

hasta el barrio Santa Teresita.

El parque acuatico forma parte del
GADM-C Guano, por lo tanto
cuenta con un porcentaje del
presupuesto para su
funcionamiento.

El parque es conocido por algunos
cantones de la provincia de

Chimborazo.

Fuente: Administracion del Parque Acuético Los Elenes

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes
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4.1.4. Desarrollo de la propuesta

Para el buen funcionamiento de una empresa se debe planificar qué es los que
se desea realizar, tomando en cuenta todos los aspectos necesarios; luego de
ello se debe organizar es decir ver la manera de coOmo se van a realizar cada
uno de los aspectos planificados; planteando estrategias y tacticas acorde a los
objetivos de la empresa; las mismas que van a servir para la ejecucion de lo
planificado, junto a un adecuado control de cada uno de los procesos y por ultimo

Se va a proponer estrategias de captacion de clientes.

Para este modelo de gestion comercial como inicio se va a proponer la creacion
de la misién y vision la cual es la base fundamental para tener claro que es lo
gue vamos hacer y hacia donde queremos llegar. Cabe recalcar que para la
aplicacion del modelo de gestion comercial, es decir la aplicacion de sus
estrategias es necesario e importante que se realice una segmentacion de
mercado y una investigacion de mercado para conocer la posicion que tiene la
empresa en ese momento y las dificultades en el mercado; de este modo

ayudara a la toma de decisiones.

Estrategias Empresariales

Estrategia N° 1
Nombre de la estrategia: Informacién del Parque
Objetivo de la estrategia: Crear la misién, vision
Actividades:
e Analizar la situacién actual del parque para poder crear su mision y vision.
MISION

Proporcionar las mejores experiencias de distraccion, descanso y relajacion a
través de servicios de calidad, con instalaciones a la vanguardia y con la mas
alta seguridad para que su diversién no se limite, comprometida con la higiene y
con una atencion al cliente de primera, garantizando siempre que su visita sea

una experiencia agradable.

VISION
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Ser un destino turistico lider en diversion acuatica, reconocido a nivel provincial,
comprometidos con el turismo y el desarrollo del cantén, invirtiendo en el
mejoramiento de las instalaciones, capacitando a todos los colaboradores del

parque para que sus usuarios se sientan seguros y satisfechos.
Estrategias de los Servicios
Estrategia N° 1
Nombre de la estrategia: Diferenciaciéon de los servicios
Objetivo de la estrategia: Mejorar la calidad de los servicio
Actividades:

e Un continuo mantenimiento en todas las piscinas, hidromasaje, turcos,

bafios y areas en general.

e Incentivar al arrendatario del bar a contar con una amplia variedad de

productos para el consumo de los visitantes.
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e Contar con lockers seguros donde las personas puedan dejan sus

pertenencias mientras disfrutan de las instalaciones.

Estrategia N° 2

Nombre de la estrategia: Nuevos productos y servicios

Objetivo de la estrategia: Incrementar y desarrollar la creacién de nuevos

productos y servicios.
Actividades:

e Prestacion de servicio de alquiler y venta de articulos como: ternos de
bafio, gorros, gafas, inflables, boyas, tablas, protector solar, tampones,

toallas, shampoo, jabones, entre otros articulos indispensables.
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e Contratar un salvavidas permanente para la seguridad de los visitantes,
en especial de aquellos que no saben nadar o en caso que suceda algun

percance.

Estrategias de Precio

Estrategia N° 3

VALOR ENTRADA ‘

Nifios $1,50
Adultos $3,00

Nombre de la estrategia: Precios Sicolégicos

Objetivo de la estrategia: Incrementar el nUmero de visitantes
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Actividades:

e Mantener los precios establecidos ya que son accesibles para todo el
publico, ya que la mayoria de familias tienen un promedio de dos hijos.

Estrategias Plaza
Estrategia N° 4
Nombre de la estrategia: Estrategia de cobertura

Objetivo de la estrategia: Incursionar en nuevos cantones de la provincia de

Chimborazo
Actividades:

e Ofertar los servicios del parque en diferentes cantones a nivel provincial.

Chabo
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Pallatanga Penipe ~ Riobamba

Estrategia N° 5

Nombre de la estrategia: Distribucién selectiva

Objetivo de la estrategia: Identificar a los posibles usuarios del balneario

Actividades:

e Segmentar el mercado al cual van dirigidos los servicios.

GEOGRAFICAS

PSICOGRAFICA

e Pais: Ecuador
e Region: Sierra
e Ciudad: Guano
e Urbana-rural: Urbana

e Clima: Frio

e Clase social: Baja, Media y
media — alta

e Estilo de vida: Personas activas

e Personalidad: Personas que les
gusta distraerse.

DEMOGRAFICAS

CONDUCTUAL

e Edad: de 1 afio en adelante
e Sexo: hombres y mujeres
e Ocupacion: Varias - Poblacién

econdémicamente activa.

e Beneficios: Salud
e Actitud hacia el servicio:

Positiva

84




Estrategias de Publicidad
Estrategia N° 6
Nombre de la estrategia: Fidelizar a los clientes
Objetivo de la estrategia: Vincularse con los clientes
Actividades:

e Servicio de calidad

o Tratar al cliente con cordialidad y respeto.

e Entregar tarjetas publicitarias

o Disefiar tarjetas donde conste toda la informacién del parque y
todos los servicios que presta.

Imagen N° 1 Tarjeta de Presentacion
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Estrategia N° 7
Nombre de la estrategia: Publicidad Audio-visual

Objetivo de la estrategia: Difundir la publicidad del parque en radio, television

y redes sociales.
Actividades:

e Crear un jingle publicitario para que sea transmitido en las radios mas

escuchadas en la provincia de Chimborazo.

Radio Canela

Radio Tricolor 3:'\1{
Riobamba Stereo
Fantéstica 92 FM

Los 40 Principales
Radio Andina 106.1 FM
JC Radio La Bruja
Radio Hola

EXA FM

SN N N N N AR

e Crear un comercial para que sea transmitido durante el espacio
publicitario en la television.
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e Crear una pagina en Facebook y Twitter con imagenes, promociones
y nuevas noticias que el parque va ofertando.

Facebook

+ Siguiendo = W Mensaje = ese

Biografia Informacion Fotos Opiniones Me gusta
PERSONAS > Publicar | Fotovideo
****,‘ Escribe aigo en esta pagina

831 Me gusta
5 visitas
Parque Acuatico Los Elenes cambid Ia sigulente informacién: foto del perfil

A Ramiro Villa Carrasco, Jorge Orozco y 7 personas fe julio &
mas les gusta esto.

Twitter

3 639 0
TWEETS SIGUIENDO SEGUIDORES

Editar perfil

87



Estrategia N°8

Nombre de la estrategia: Publicidad visual

Objetivo de la estrategia: Ingresar en la mente de los consumidores.

Actividades:

e Elaborar 700 tripticos sobre los servicios y sus beneficios.

e Elaborar 700 tarjetas de presentacion

Disefio de los tripticos

Imagen N° 2 Triptico propuesto

OBICACION )

‘ProvinCia: Chimborazo
Canton: Guaho

Barrio: Santa Teresita
Direccion: Avenida Cesar Naveda

032900133
' '
Siguenos en :

n Los Elenes
= @ioseenes

1) Prrep ACHeD Lo By
elnzionafenfiosfsietientesiionarias]
. Mircoles 3 Viernes: 8am — 26pm.

abad0 3 domingo Y feriados: 8am — 17pm..
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Estrategias de promocién
Estrategia N° 9
Nombre de la estrategia: Beneficios para instituciones
Objetivo de la estrategia: Incentivar la visita de los usuarios al parque
Actividades:

e Cuando sea grupos grandes o instituciones y deseen aplicar el 2x1 tienen
que pedir mediante oficio dirigido al Sr. Alcalde el mismo que debe estar

autorizado para que puedan hacer uso de este beneficio.




Estrategias de Apoyo
Estrategia N° 10
Nombre de la estrategia: Capacitacion al personal
Objetivo de la estrategia: Contar con personal eficiente
Actividades:

e Capacitar al personal en atencion al cliente
e Capacitar al personal sobre riesgos laborales

e Capacitar al personal en primeros auxilios

ke *

Estrategia N° 12

Nombre de la estrategia: Estrategia afectiva
Objetivo de la estrategia: Incentivar al personal de la empresa
Actividades:

e Por los dias trabajados podran solicitar sin ninguna complicacién cualquier

dia libre.
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PARQUE ACUATICO LOS ELENES

4.1.5. PLAN DE ACCION

ESTRATEGIA | (Quéy para ¢ Como? TIEMPO ¢ Quién? RECURSOS | COSTO
qué? ¢Cuando?
OBJETIVOS ACTIVIDADES INICIO | FINAL | RESPONSABLE
Informacién Crear la Analizar la situacion | 01 de 03 de | Jefe de Turismo
del mision, vision | actual del parque | junio | juniodel | Erika Chacén Humano $0
Parque y FODA para poder crear su del 2014 Alejandra
mision, visiony Foda | 2014 Paredes
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PARQUE ACUATICO LOS ELENES

PLAN DE ACCION

Diferenciacion
de los

servicios

Mejorar la
calidad de los

servicios

-Un continuo
mantenimiento en
todas las piscinas,
hidromasaje, turco y
bafios en general. -
Incentivar al
arrendatario del bar a
contar con una
amplia variedad de
productos para el
consumo de los
visitantes.

-Contar con lockers
seguros donde las
personas puedan
dejan sus
pertenencias
mientras disfrutan de

las instalaciones.

01 de
junio
del

2014

Jefe de turismo
Personal
encargado del
parque

Arrendatarios

Humano

$ 1400
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PARQUE ACUATICO LOS ELENES

PLAN DE ACCION

Nuevos

servicios

Incrementar y
desarrollar la
creacion de
nuevos

servicios.

-Prestacion de
servicio de alquiler y
venta de articulos
como: ternos de
bafio, gorros, gafas,
inflables, boyas,
tablas, protector
solar, tampones,
toallas, shampoo,
jabones, entre otros
articulos
indispensables.
-Contratar un
salvavidas
permanente para la
seguridad de los
visitantes, en

especial de aquellos

gue no saben nadar o

en caso gque suceda

algun percance.

01 de
junio -
del

2014

Jefe de personal
Encargado del
Bar

Humano

$ 450
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PARQUE ACUATICO LOS ELENES
PLAN DE ACCION

-Mantener los precios

Precios Incrementar establecidos ya que | 01 de Alcalde
Psicologicos el nimero de | son accesibles para | junio - Recaudador (a) | Humano $0

visitantes todo el publico. del

2014

Incursionar

en nuevos -Ofertar los servicios | 01 de - Alcalde Humano $ 1.350
Estrategia de | cantones de | del parque en junio Dpto. de
cobertura la provincia diferentes cantones a | del Comunicacion

de nivel provincial. 2014 Jefe de Turismo

Chimborazo

Identificar a -Segmentar el 0Olde |15de Jefe de Turismo
Distribucién los posibles mercado al cual van | junio junio del | Investigador de | Humano $0
selectiva usuarios del | dirigidos los servicios. | del 2014 Mercado.

balneario 2014
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PARQUE ACUATICO LOS ELENES

PLAN DE ACCION

Jefe de turismo

01 de Colaboradores
Fidelizar a los | Vincularse - Servicio de calidad. | junio del parque Humano $0
clientes con los del Encargado de Financiero
clientes 2014 Marketing.
-Crear un jingle
publicitario para que Humano
sea transmitido en las (disefiador
Difundir la radios mas Departamento grafico)
publicidad del | escuchadas en la de comunicacion | Locutor
Publicidad parque en provincia de 01 de Jefe de Turismo | Modelo
Audio-visual radio, Chimborazo. junio Departamento (comercial)
television y -Crear un comercial del Financiero Material $1500,00
redes para que sea 2014 (Tripticos)
sociales. transmitido durante el Tecnologico
espacio publicitario (redes
en la television. sociales)
-Crear una pagina en Econdmico

Facebook con toda la
informacion del

parque.
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PARQUE ACUATICO LOS ELENES
PLAN DE ACCION

Humano
-Elaborar 700 (disefiador
tripticos sobre los 05 de Alcalde grafico)
Publicidad Ingresar en la | servicios y sus 01 de | junio del | Jefe de Turismo | Material
visual mente de los | beneficios. junio 2014 Departamento (tripticos) $ 560
consumidores | -Crear publicidad en | del Financiero Tecnologico

redes sociales 2014 (redes
-Elaborar 700 tarjetas sociales)
de presentacion Financiero
-Cuando sea grupos
grandes o
instituciones y

Beneficios Incentivar la | deseen aplicar el 2x1 | 01 de

para visita de los tienen que pedir junio - Alcalde Humano $0

instituciones usuarios al mediante oficio del

parque dirigido al Sr. Alcalde | 2014

el mismo que debe
estar autorizado para
gue puedan hacer
uso de este beneficio.
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PARQUE ACUATICO LOS ELENES
PLAN DE ACCION

-Capacitar al
personal en atencion | 30de |01 de Jefe de turismo
Capacitacion | Contar con al cliente - junio agosto | Personal Humano
al personal personal Capacitar al personal | del del 2014 | Capacitado Financiero $ 280
eficiente sobre riesgos 2014
laborales -

Capacitar al personal

en primeros auxilios.

Estrategia Incentivar al -Por los dias 01 de Jefe de Talento
afectiva personal de trabajados podran junio - Humano Humano $0
la empresa solicitar sin ninguna | del Jefe de Turismo
complicacion 2014

cualquier dia libre

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes
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4.1.6. Presupuesto

Una vez establecidas las estrategias que se deben aplicar en este Modelo de Gestidon
Comercial, es necesario conocer el presupuesto que se necesita, para lo cual se

obtuvo lo siguiente:

Tabla No. 1 Presupuesto

DESCRIPCION VALOR
Producto 1850,00
Plaza 1.350,00
Publicidad 2.060,00
Promocion 0,00
Apoyo 280,00

TOTAL $ 5.540,00

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Erika Chacén y Alejandra Paredes

El valor total del presupuesto necesario es de $5.540,00 cuyo valor se desglosa de la
siguiente manera, se necesita $1850,00 para el mantenimiento y mejora del servicio
del parque, de igual manera para la contratacion de un salvavidas; para la plaza se
necesita $1.350,00 que sera invertido en dar a conocer el parque a nivel provincial;
en cuanto a la publicidad se necesita $2.060,00; para la promocion no requerira dinero
ya que solo prestaremos servicios y para la capacitacion del personal se necesita
$280,00.

Cabe recalcar que el valor del presupuesto se lo hizo en base a precios referenciales,

a traveés de preguntas a profesionales del area y estimaciones realizadas.
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CONCLUSIONES

= En el Ecuador existen muchos lugares turisticos que no cuentan con un Modelo
de Gestion Comercial, ya que muchas empresas de servicios no realizan
investigaciones ni segmentaciones de mercado previo a la prestacion de los

mismaos.

= El Gobierno actual ha puesto mas interés en dar a conocer los diferentes
lugares de nuestro pais por mas pequefio que este sea, por ello los indices
estadisticos han incrementado en los ultimos tiempos, poniendo al pais entre

las primeras opciones para ser visitado.

» Losdias més visitados para el sector turistico resultan ser feriados, vacaciones,
dias especiales (dia del nifio, dia de la madre, dia del padre, entre otros) y fines

de semana.

» Debido a que el balneario forma parte del GADM-C Guano, no se le presta
mucha atencion, ya que no es su Unica fuente de ingresos y solo lo tienen como

un atractivo turistico.

= EIP.A.L.Etiene varias competencias directas, pero nosotros contamos con una
gran ventaja ya que ofrecemos diferentes tipos de piscinas y servicios
adicionales los cuales debemos aprovechar al cien por ciento y asi lograr un

mejor posicionamiento a nivel provincial.

= Laubicacion del P.A.L.E es estratégica, porque es un lugar accesible, cercano

y facil de llegar.

»= La atencion al cliente por parte de los colaboradores del parque no resulta ser

la mejor al momento de prestar sus servicios.
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» Se pudo observar que durante el horario de atencion a los clientes el parque
no cuenta con un salvavidas y la ambulancia no se encuentra

permanentemente o en algunas ocasiones tiene problemas mecanicos.
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RECOMENDACIONES

= Al momento de crear una empresa tanto de productos como de servicios se
debe realizar investigacion de mercado y aplicar el Modelo de Gestion
Comercial para facilitar la toma de decisiones y que las empresas alcancen sus
objetivos, trabajando con una buena planificacion y organizacion, logrando asi

un posicionamiento en el mercado.

= Al prestar un buen servicio vamos a ser reconocidos tanto provincial como
nacionalmente, por ello el Gobierno debe mantener ese interés al sector
turistico y nosotros aprovechar esta oportunidad para darnos a conocer a

través del mismo.

= Aplicar estrategias de captacion de clientes y en los dias especiales preparar
actividades de recreacién como: juegos inflables, musica, payasos, artistas

invitados, entre otras actividades.

* Precisamente porque el balneario es un atractivo turistico deberian cuidarlo y
darle mantenimiento seguido para que la gente visite el parque y lo elija como

primera opcion para su diversion.

» Para llegar a ser una gran competencia debemos cumplir con todos nuestros
objetivos propuestos y ofrecer un servicio de calidad, ya que esta es la mejor

forma en la que se lograra superar a otras empresas.
= Aprovechar al maximo las instalaciones de este gran balneario como es Los

Elenes ya que aqui en la provincia es uno de los parques mas completos por

no decir el Unico, especialmente por la piscina de olas
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Capacitar al personal de servicio al cliente y mantenimiento a fin de que tengan
conocimientos suficientes para que cumplan sus funciones con eficiencia en

base a la propuesta al modelo de Gestion Comercial.

Lo mas 6ptimo es contratar a una persona que tenga conocimientos de
primeros auxilios y de salvavidas y la ambulancia se encuentre siempre en las
instalaciones del parque y mucho més aun cuando existe méas afluencia de

gente.
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ANEXOS

Anexo No.1 MANUAL DE FUNCIONES DEL P.A.L.E

El presente Manual tiene por objeto establecer los procedimientos de trabajo que
faciliten las tareas especificas de los trabajadores del P.A.L.E; para de esta manera
disminuir y optimizar el tiempo de ejecucion de las labores diarias a desarrollar por
cada uno de los involucrados que intervienen en los procesos y efectivizar el uso de

los recursos humanos y materiales.

En la elaboracién de este manual, se identificaron las principales actividades para
actuar con mayor certeza en la ejecucion y supervision de los trabajos; lo cual servira
como guia para el mejoramiento del servicio y desarrollo de las principales labores

diarias.
OBJETIVO

Incrementar la calidad, eficiencia y eficacia de las funciones y servicios que desarrolla
el talento humano del P.A.L.E mediante la formalizacion y estandarizacién de los

procedimientos de trabajo.
ALCANCE

El manual de funciones se aplicara con la finalidad de mejorar la calidad de servicio
que oferta el P.A.L.E y asi efectivizar las actividades que desempefia cada trabajador

evitando la duplicidad de labores.
Mision

Potencializar el servicio que se provee a los turistas nacionales y extranjeros mediante

la calidad de los recursos y la eficiencia del trabajo del talento humano.
Vision

Consolidarnos como un centro de atraccion turistica recreativo que sea reconocido a

nivel nacional por la calidad de servicio que se oferta.
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Valores

Honestidad.

Responsabilidad y profesionalismo.
Lealtad.

Respeto.

Servicio.

Puntualidad.

Solidaridad.

Trabajo en equipo.

N N N N

Liderazgo.
Descripcion detallada del servicio

Con el pago del valor de la entrada puede disfrutar de todas las atracciones que
ofrece el Parque Acuético Los Elenes. A continuacion se detalla los servicios que se

oferta:

Piscina semiolimpica.
Piscina con toboganes.
Piscina de nifos.
Piscina de olas.
Piscina con tablero.
Sauna.

Turco.

Hidromasaje.

© © N o o bk~ WP

Polar.

10.Chorro de agua natural.

11.Espacios verdes.

12.Cancha deportiva para practicas de basquet, véley e indor.
13.Espacios para estacionamiento de vehiculos.
14.Casilleros destinados para la custodia de pertenencias.
15.Bar.
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16.Pista de baile.
17.Small Bar.

A continuacion se puede visibilizar las funciones y labores diarias que deben realizar
los trabajadores del P.A.L.E para dar una mejor imagen y presentacion al turista

nacional y extranjero que visita este centro de atraccion.
A. GUARDIA

Objetivo del Servicio: El objetivo principal del servicio es proteger a los dependientes
0 cualquier persona que se encuentre en su interior y resguardar los bienes existentes

de las instalaciones.

Perfil del guardia de Seguridad:

El guardia de seguridad debe estar impregnado por valores que deben regir su
conducta, entendiéndose por tales la escala de prioridades que un ser humano se fija
en la vida con el propésito de desenvolverse dentro de las hormas aceptadas por la

sociedad para respetar y ser respetado.

Asi tenemos valores como la honradez, veracidad, justicia, igualdad, libertad, lealtad
y compromiso, que debe ser el rumbo que debe seguir toda persona que se precie de

ser correcta y que esta inserta en nuestra sociedad.

Las tareas prioritarias del guardia puede definirse en:

v' Presentar puntualmente al punto de trabajo.

v Llenar la hoja de registro de asistencia al ingreso y salida de la jornada laboral.

v Control, vigilancia y monitoreo de las instalaciones del PALE.

v' Debera recorrer las instalaciones para verificar el cierre de puertas de las
oficinas, registro de bafios higiénicos, evitando que personas queden ocultas
con el propdsito de sustraer especies o infligir dafios.

v" Cumplir con todas las necesidades del servicio que le sean encomendadas por

el Jefe de la Jefatura de Turismo del GADM -CG, dentro del horario asignado.
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JEFATURA DE TURISMO
PARQUE ACUATICO LOS ELENES

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Guardia

PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | TIEMPO
No. RESPONSABLE MINUTOS
1. Llenar la hoja de | Hoja de
Guardia PALE registro de asistencia al | asistencia. 1
ingreso.
2. Control, vigilancia vy
Guardia PALE monitoreo de las 6h
instalaciones del
PALE.
3. Recorrido de las
Guardia PALE instalaciones del 30minutos
PALE.
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Verificar el equipo de
Guardia PALE comunicacion del | Equipo 2mtos.
PALE (Teléfono vy |telefénico.
Motorola). Handy

Informar al jefe de
Guardia PALE Turismo del GADM - 5mtos.
CG las novedades

diarias.

Llenar la hoja de
Guardia PALE registro de asistencia a | Hoja de 1
la salida de la jornada | asistencia.

laboral.

FIN DE
PROCEDIMIENO TOTAL 6h39

P.C. = PUNTO DE CONTROL
2 HORAS

FUENTE: PALE
AUTOR: J.TURISMO
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v Verificar que el equipo de comunicacién se encuentren en condiciones 6ptimas
y verificara los recambios de bateria cuando sea necesario.

v' Dar aviso a la Jefatura de turismo de personas que merodeen el lugar sin
descubrir sus intenciones de tal manera que se mantenga una vigilancia.

v' Constatar que al término de su jornada laboral quede las instalaciones del
PALE cerradas.

v Restringir el acceso a las instalaciones a personal extrafio, salvo que tenga

autorizacion.

Horario de trabajo:

De lunes a domingo de 20:00pm a 06:00 am.

B. RECAUDADOR

OBJETIVO DEL SERVICIO:
Respaldar la integridad y exactitud de los recursos captados diariamente.
PERFIL DEL RECAUDADOR:

El recaudador debe ser aquella persona idénea para realizar actividades de
administrar los recursos y activos financieros del PALE, el mismo que se encargue de

controlar y verificar las actividades diarias de los trabajadores que estan a su cargo.
FUNCIONES

v' Resguardar los documentos y efectivo percibidos por el lapso de la jornada de
trabajo.

v" Vender los boletos.

<\

Realizar los depdsitos bancarios diarios.

v' Realizar partes diarios de recaudacion.
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v' Emitir diariamente los partes adjuntando la papeleta de depésito y los talonarios
al personal de tesoreria.

Informacién de novedades en el parque.

Custodio de los boletos por vender.

Limpieza de la oficina de recaudacion y su contorno.

Verificacion de secuencia de boletos (nifios y adultos).

Verificar que todo el establecimiento este en buen funcionamiento.

Estar pendiente del combustible y gas que se utiliza en el PALE.

Retirar especies valoradas de los oficios de rentas.

Informar a los jefes inmediatos para la elaboracién de especias valoradas.

AR N N N N N S NI

Dar informacién a los turistas naciones y extranjeros de los servicios que

presta.

<\

Planificar las funciones diarias a realizar por el equipo de trabajo.

v" Dar una buena imagen con la colectividad.

Horarios de trabajo

v" Miércoles - viernes de 08:00 am a 16:00 pm.

v' Sabado — domingo y feriados de 08:00 am a 17:00 pm.
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JEFATURA DE TURISMO
PARQUE ACUATICO LOS ELENES

FECHA DEL LEVANTAMIENTO: PAGINA No. 1/1

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Recaudacion

PASO EMPLEADO

No. RESPONSABLE | DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO TIEMPO
MINUTOS
1. Cerciorarse de que los
Recaudador PALE boletos no hayan sido| Especies 10
Designado manipulados o adulterados | valoradas.

antes de iniciar con la venta

2. Coordinar asignacion de
Recaudador PALE tareas a los trabajadores 30
Designado del PALE.
3. Venta de boletos. 8H
Vender boletos segun 2
3.1 Recaudador secuencia.
3.2 Designado PALE Cerciorarse que los billetes 1

no sean falsificados.
207!
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Entrega de boletos a los

turistas.

4, Recaudador PALE Realizar los depdsitos 2
Designado bancarios diarios.

5. Recaudador PALE Realizar partes diarios de 5
Designado recaudacion.

6. Recaudador PALE Presentar el informe de 5
Designado novedades del PALE.

7. Recaudador PALE Sociabilizacion del plan de 10
Designado trabajo en el PALE.

FIN DE PROCEDIMIENO TOTAL 9H25

P.C. = PUNTO DE CONTROL

2 HORAS

C. TRABAJADOR DEL PALE- AYUDANTE GENERAL+
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AUTOR: J.TURISMO




OBJETIVO DEL PUESTO: Desempeiiar las funciones designadas de manera eficiente y eficaz con la finalidad de
general mejores resultados y contribuir a potencializar el servicio turistico que oferta el P.A.L.E.

PERFIL:

Este puesto de trabajo aplica para hombres y mujeres que laboren como ayudantes operativos del Parque Acuético Los

Elenes.

JEFATURA DE TURISMO
PARQUE ACUATICO LOS ELENES
PAGINA No. 1/1

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Recaudacion

PASO EMPLEADO DEPENDENCIA | DESCRIPCIO | FORMATO TIEMPO
No. RESPONSABLE N MINUTOS
1. Ayudante PALE Llenar la hoja Hoja de 1
general. de registro de | asistencia.

asistencia al

ingreso.
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Ayudante PALE Cuidado de 30
general. espacios
verdes.
Ayudante PALE Podada de 8h
general. areas verdesy
jardineria.
Ayudante PALE Limpieza de 1h
general. pasillo.
Ayudante PALE Limpieza de 2h
general. las piscinas.
1h
Ayudante PALE Recoleccion
general. de basura vy
desecho.
1h
Ayudante PALE Limpieza de
general. los filtros de
las piscinas.
2h
Ayudante Limpieza de
general. PALE los aledafios

116




del Parque

Acuatico los

Elenes.
9. 1h
Ayudante PALE Limpieza y
general. desinfeccién
del
hidromasaje.
10. Limpieza y 1h
Ayudante PALE desinfeccién
general. del polar.
11. 8h
Recoleccion
Ayudante PALE de los tiques
general. en la puerta de
ingreso.
12. 2h
Ayudante PALE Limpieza del
general. chorro.
13. 2h
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Ayudante PALE Limpieza de la
general. piscina del
tablero.

14. 20mtos.
Ayudante PALE Encendido de
general. toboganes.

15. Ayudante PALE Encendido de 2h
general. piscina de

olas.

16. 1h
Ayudante PALE Limpieza de
general. sumideros.

17. 1h
Ayudante PALE Limpieza de
general. tanquetas.

18. 2h
Ayudante PALE Aspirar y
general. clorar piscina.

19. 30mtos
Ayudante PALE Ordenamiento
general. y puesto en su
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sitio las

canastas.
20. Recepcion de 5mtos
Ayudante PALE canastas  al
general. turista
21. 1h
Ayudante PALE Recirculacion
general. de piscinas.
22. Ayudante FIN DE TOTAL
general. PALE PROCEDIMIE
NO

P.C. = PUNTO DE CONTROL
2 HORAS

FUNCIONES:

v
v
v
v

Limpieza de sumideros y tanquetas.

Proceder a sacar la basura de todas las dependencias del P.A.L.E
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Registrar la hoja de asistencia diaria al ingreso y salida de la jornada de trabajo.

Reportar las novedades al recaudador o jefe inmediato de la dependencia.

FUENTE: PALE
AUTOR: J.TURISMO




Jardineria:

v' Podar el area verde y luego la respectiva limpieza de los desechos.

v Sacar las hierbas que causan malestar en la ornamentacién de las areas verdes.

v' Limpieza de los andenes y pasillos que se encuentran alrededor de las piscinas y toboganes.

JEFATURA DE TURISMO

PARQUE ACUATICO LOS ELENES

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

PAGINA No. 1/1

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Jardineria

ornamentacion de

las areas verdes.

PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO TIEMPO
No. RESPONSABLE MINUTOS
1. Ayudante PALE Podar el area 30mtos.
general. verde.
2. Ayudante PALE Limpieza de los 2h
general. desechos del area
verde.
Sacar las hierbas 2h
Ayudante PALE que causan
general. malestar en la
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Limpieza de la piscina con cubierta

N N N R

3. Ayudante PALE Limpieza de los 1h
general. andenes de la
piscina.
4. Ayudante PALE Limpieza de los 1h
general. pasillos.
FIN DE TOTAL 6h30
PROCEDIMIENO

P.C. = PUNTO DE CONTROL

2 HORAS

Aspirar el agua de la piscina y luego proceder a desembocar en el desague.
Recirculacion del agua de la piscina.

Clorar el agua de la piscina de manera diaria.

Limpiar y baldear el espacio del contorno de la piscina.

Limpieza de las escaleras, sillas y perezosas de la piscina.

Poner al ingreso y alrededor de la piscina una moqueta.

Colocar un recipiente (tina) con agua Yy desinfectante al ingreso.
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JEFATURA DE TURISMO
PARQUE ACUATICO LOS ELENES

FECHA DEL LEVANTAMIENTO: PAGINA No. 1/1
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Limpieza de la piscina con cubierta.
PAS EMPLEADO | DEPENDENCI DESCRIPCION FORMATO TIEMPO
@) RESPONSABL A MINUTOS
No. E
1. Ayudante PALE Aspirar el agua de la 3h
general. piscina.
2. Ayudante PALE Clorar el agua de la 30mtos
general. piscina.
2. Ayudante PALE Limpiar y baldear el 2h
general. espacio del contorno de la
piscina.
3. Ayudante PALE Limpieza de las 3h
general. escaleras, sillas y
perezosas de la piscina.
FIN DE PROCEDIMIENO TOTAL 16h30
P.C. = PUNTO DE CONTROL 2 HORAS

FUENTE: PALE

AUTOR: J.TURISMO
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Limpieza de duchas, bafios y vestidores

ISR N N N N SR

Recoger la basura y baldear los espacios de los bafos y duchas.

Limpiar y desinfectar con cloro las paredes de los bafios y duchas.

Verificar el funcionamiento de las duchas y los bafios.

Limpiar el lavamanos y las manijas del mismo.

Colocar los suministros correspondientes en los bafios (Papel higiénico...)

Poner utiles de aseo en un dispensador.

Esparcir el ambiental en el entorno.

Colocar los antideslizamientos sobre el piso de los vestidores.

JEFATURA DE TURISMO
PARQUE ACUATICO LOS ELENES

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

PAGINA No. 1/1

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Limpieza de duchas, bafios y vestidores.

de los baflos vy

duchas.

PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO TIEMPO
No. RESPONSABLE MINUTOS
1. Ayudante Recoger la basura y 2h

general. PALE baldear los espacios
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Limpiar y desinfectar
Ayudante PALE con cloro las paredes 3h
general. de los bafos vy

duchas.

Verificar el
Ayudante PALE funcionamiento de las 30mtos.
general. duchas y los bafios.
Ayudante Limpiar el lavamanos 1h
general. PALE y las manijas del

mismo.

Poner utiles de aseo
Ayudante PALE en un dispensador. 30mtos.
general.

Colocar los
Ayudante PALE antideslizamientos 30mtos.
general. sobre el piso de los

vestidores.

FIN DE

PROCEDIMIENO TOTAL 7h30.

P.C. =PUNTO DE CONTROL

2 HORAS
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Personal responsable de las canastillas

» Entregar al usuario la respectiva canastilla.

» Receptar la canastilla para la distribucion en los casilleros y entregar al usuario un identificador.

» Limpieza de las canastillas, los casilleros y el espacio de trabajo.

JEFATURA DE TURISMO
PARQUE ACUATICO LOS ELENES

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

PAGINA No. 1/1

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Cuidado de las canastillas.

al usuario un

identificador.

PASO | EMPLEADO TIEMPO
No. RESPONSABL | DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO MINUTOS
E
1. 2mtos
Ayudante PALE Entregar al usuario la
general. respectiva canastilla.
2. Receptar la canastilla 2mtos.
Ayudante PALE para la distribucion en
general. los casilleros y entregar
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1h
Ayudante PALE Limpieza de las
general. canastillas, los
casilleros y el espacio
de trabajo.

FIN DE TOTAL 1h04
PROCEDIMIENO

P.C. = PUNTO DE CONTROL
2 HORAS

FUENTE: PALE
AUTOR: J.TURISMO

Sauna

v Limpiar la puerta de ingreso al sauna.
v Desinfectar el sauna antes de conectar para su calentamiento.
v Ubicar los tablones sobre el piso del Sauna.

v" Ventilar los tablones del piso del Sauna.
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JEFATURA DE TURISMO

PARQUE ACUATICO LOS ELENES

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

PAGINA No. 1/1

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Limpieza y desinfeccion del sauna.

PAS EMPLEADO TIEMPO
O RESPONSABLE | DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | MINUTOS
No.
1. 15mtos
Ayudante general. PALE Limpiar la puerta de
ingreso al sauna.
2. 1h
Ayudante general. Desinfectar al sauna
PALE antes de conectar para
su calentamiento.
3. Ubicar los tablones 30mtos
Ayudante general. PALE sobre el piso del Sauna.
FIN DE TOTAL 1h45.
PROCEDIMIENO

P.C. = PUNTO DE CONTROL
2 HORAS

127

FUENTE: PALE

AUTOR: J.TURISMO




JEFATURA DE TURISMO
PARQUE ACUATICO LOS ELENES

FECHA DEL LEVANTAMIENTO: PAGINA No. 1/1

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Limpieza y desinfeccion del sauna.

PASO EMPLEADO TIEMPO
No. RESPONSABLE | DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | MINUTOS
1. Ayudante PALE Limpieza respectiva del 1h

general. lugar.
2. Ayudante PALE Poner el agua en el 30mtos.
general. calentador, para obtener
el vapor.
3. Ayudante PALE Colocar ramas de 30mtos.
general. eucalipto en el
dispensador del vapor.
FIN DE TOTAL 2h
PROCEDIMIENO

P.C. = PUNTO DE CONTROL
2 HORAS

FUENTE: PALE
AUTOR: J.TURISMO
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Hidromasaje

» Desechar el agua después de cada jornada de operacion.

» Lavar y cepillar con cloro las paredes del hidromasaje.

JEFATURA DE TURISMO
PARQUE ACUATICO LOS ELENES

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

PAGINA No.

1/1

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Limpieza y desinfeccion del sauna.

PASO EMPLEADO TIEMPO
No. RESPONSABLE | DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO | MINUTOS
1. Ayudante PALE Desechar el agua después 30mtos.

general. de cada jornada de
operacion.
2. Ayudante PALE Lavar y cepillar con cloro 3h
general. las paredes del
hidromasaje.
3. Ayudante PALE Hacer llenar de agua el 1lh
general. hidromasaje para  su
respectivo calentamiento.
FIN DE PROCEDIMIENO TOTAL 4h30
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P.C. = PUNTO DE CONTROL
2 HORAS

FUENTE: PALE
AUTOR: J.TURISMO

Polar

v' Desechar el agua después de cada jornada de operacion.

v Desinfectar las paredes del polar.
v Hacer llenar de agua para una nueva jornada de operacion.

JEFATURA DE TURISMO
PARQUE ACUATICO LOS ELENES

FECHA DEL LEVANTAMIENTO: PAGINA No. 1/1
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Limpieza y desinfeccion del polar.
PAS EMPLEADO | DEPENDENCI DESCRIPCION FORMATO TIEMPO
O RESPONSABL A MINUTOS
No. E
1. Ayudante PALE Desechar el agua 1h
general. después de cada jornada
de operacion.
2. Ayudante PALE Desinfectar las paredes 2h
general. del polar.
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3. Ayudante PALE Hacer llenar de agua para 1h
general. una nueva jornada de
operacion.
FIN DE PROCEDIMIENO TOTAL 4h

P.C. = PUNTO DE CONTROL

2 HORAS

Piscina de los toboganes

FUENTE: PALE
AUTOR: J.TURISMO

» Limpiezay desinfeccién de la piscina y toboganes.

= Abastecer de agua la piscina.

» Recirculacion del agua.

= Limpiar los alrededores o contornos de la piscina.

= Echar 2lb. De cloro granulado el filo de toda la pared remojada de la piscina.

» Limpieza de los filtros de las piscinas.

» Limpieza del chorro y de la piscina del tablero.

JEFATURA DE TURISMO

PARQUE ACUATICO LOS ELENES

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

PAGINA No. 1/1
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Limpieza y desinfeccion de la piscina de toboganes.

PASO EMPLEADO DEPENDENCIA DESCRIPCION TIEMPO
No. RESPONSABLE FORMATO MINUTOS
1. Ayudante PALE Limpieza y 3h
general. desinfecciéon de la
piscina y toboganes.
2. Ayudante PALE Abastecer de agua la 1h
general. piscina.
3. Ayudante Recirculacion del
general. PALE agua. 1h
4. Ayudante Limpiar los
general. alrededores 0
PALE contornos de la 1h
piscina.
5. Ayudante Echar 2Ib. De cloro
general. granulado el filo de
PALE toda la pared 30mtos.
remojada de la
piscina.
6. Ayudante Limpieza de los
general. PALE filtros de las piscinas. 1h
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7. Ayudante FIN DE
general. PALE PROCEDIMIENO TOTAL 7h30

P.C. = PUNTO DE CONTROL
2 HORAS

FUENTE: PALE
AUTOR: J.TURISMO

Piscina de olas

+ Botar el agua cada 3 meses.

¢+ Aspirar la piscina.

¢ Limpieza de los filtros de las piscinas.

% Restregar los pisos y paredes de la piscina utilizando un cepillo de alambre y echar el antisarro cuando esta
vaciado.

¢ Recirculacion del agua.

+«» Echar 2lb. De cloro granulado el filo de toda la pared remojada de la piscina.

« Encendido y prendido de toboganes y piscina de olas para cada operacion.

« Encender la piscina de olas dos veces al dia (Segun la afluencia de personas).

JEFATURA DE TURISMO
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PARQUE ACUATICO LOS ELENES

FECHA DEL LEVANTAMIENTO: PAGINA No. 1/1
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Limpieza de la piscina de olas.
PASO EMPLEADO TIEMPO
No. RESPONSABLE | DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO MINUTOS
1. Ayudante PALE Aspirar la piscina.
general.
2. Limpieza de los
Ayudante PALE filtros de las piscinas.
general.
3. Restregar los pisos y

paredes de la piscina
Ayudante utilizando un cepillo
general. PALE de alambre y echar
el antisarro cuando

esta vaciado.

4. Ayudante Recirculacion del
general. PALE agua.

5. Echar 2Ib. De cloro
Ayudante granulado el filo de
general. PALE toda la pared

134




remojada de la

piscina.
6. Encendido y
Ayudante prendido de
general. PALE toboganes y piscina

de olas para cada

operacion.
7. Ayudante Encender la piscina
general. PALE de olas
FIN DE TOTAL 7h30

PROCEDIMIENO

P.C. = PUNTO DE CONTROL
2 HORAS

FUENTE: PALE
AUTOR: J.TURISMO

Piscina de nifios

NN NN

Botar el agua cada 3 meses.

Aspirar la piscina.

Limpieza de los filtros de las piscinas.

Restregar los pisos y paredes de la piscina utilizando un cepillo de alambre y echar el antisarro.

Realizar la recirculacion del agua.
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JEFATURA DE TURISMO
PARQUE ACUATICO LOS ELENES

FECHA DEL LEVANTAMIENTO:

PAGINA No. 1/1

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Limpieza de la piscina de olas.

PASO EMPLEADO TIEMPO
No. RESPONSABLE | DEPENDENCIA DESCRIPCION FORMATO MINUTOS
1. Ayudante PALE Botar el agua cada 3
general. meses.
2. Ayudante PALE Aspirar la piscina.
general.
3. Ayudante PALE Limpieza de los
general. filtros de las piscinas.
4. Ayudante PALE Restregar los pisos y
general. paredes de la piscina
utilizando un cepillo
de alambre y echar
el antisarro.
5. Ayudante PALE Realizar la
general. recirculacion del
agua.
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FIN DE
PROCEDIMIENO

TOTAL

7h30

P.C. =PUNTO DE CONTROL
2 HORAS

Horarios de trabajo

v Miércoles - viernes de 08:00 am a 16:00 pm.

v' Sabado — domingo y feriados de 08:00 am a 17:00 pm.
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Anexo No. 2 Manual de Funciones

DESCRIPCION DE FUNCIONES DE LAS DEPENDENCIAS QUE INTERVIENEN

EN EL MANUAL DE FUNCIONES

e Alcalde

El Alcalde es quien representa legalmente al municipio formulando politicas

institucionales, adoptando los planes, programas y proyectos que le permitan sacar

adelante su programa de gobierno y su plan de desarrollo y dirigir la administracion

para que el municipio cumpla adecuadamente sus obligaciones constitucionales y sus

deberes sociales.

El alcalde debe llevar a cabo lo siguiente:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/

L X4

DS

*

X/
°

Presentar oportunamente los proyectos de acuerdo sobre planes programas y
proyectos que le permitan impulsar el desarrollo econémico, social, ambiental
y de obras publicas del municipio.

Fijar politicas que conlleven a la conservacion de los recursos naturales.
Dirigir la accién administrativa del municipio para asegurar el cumplimiento de
sus funciones y la prestacion de los servicios a su cargo.

Promover la participacion ciudadana con el fin de involucrarla en los diferentes
procesos, de manera que interactlie conjuntamente con la administracion.
Cumplir y hacer cumplir estrictamente la Constitucion, la ley, los decretos del
gobierno, las ordenanzas de la Asamblea, y los acuerdos del Concejo.
Realizar procesos integrales de evaluacién institucional y capacitacion que le
permitan ala administracion mejorar su gestibn y adecuar su estructura
administrativa para el desarrollo eficiente de sus competencias, dentro de sus
limites financieros.

Planear, organizar, coordinar, controlar los recursos humanos, financieros y

fisicos del Municipio, buscando cumplir con los objetivos establecidos.
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e Direccion de desarrollo econémico y social
El Director del Departamento de la Direccion de Desarrollo Econdémico y Social es
quien tiene todas las atribuciones y facultades que para la Direccion establezcan los

ordenamientos legales, pudiendo delegarlas para su mejor desempefio.

A su vez, corresponde al Director establecer, dirigir y controlar la politica de la
Dependencia; asi como planear, programar, coordinar y evaluar las actividades de la
misma en términos de la normatividad aplicable. Para tal efecto procedera de
conformidad con los objetivos, metas y prioridades que determine el Alcalde del

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Guano.
FUNCIONES

e Disefar acciones a favor del desarrollo econémico del canton Guano.

e Promover el establecimiento de nuevas acciones comerciales y de servicios,
disponiendo de la infraestructura existente y, en su caso, impulsar el desarrollo
de la misma.

e Representar al GADM-CG, por acuerdo del Presidente Municipal, en las
asambleas de Consejo, juntas directivas y comités técnicos de las
dependencias relacionadas con el sector econémico del Municipio.

e Dirigir y coordinar el funcionamiento técnico administrativo del personal a su
cargo.

e Demas acciones que sefialen las leyes, reglamentos y otras disposiciones
juridicas, asi como las que encomiende el Alcalde del GADM-CG con relacion

de sus competencias.

e Jefatura de turismo
La Jefatura de Turismo pretende contribuir con el mejoramiento de la economia local
a través del accionar en el campo turistico, concebido éste en su mas amplia
expresion; para lo cual, cumplird con las etapas de planificacion, coordinacion,
promocioén, ejecucion y evaluacion que demande el desarrollo turistico del cantdn

Guano y de conformidad con el Convenio de Transferencia de Competencias,
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otorgado por el Ministerio de Turismo, liderar4 procesos descentralizados de la

actividad turistica.

FUNCIONES

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Atencion al publico en general dentro de la Jefatura de Turismo.

Organizacion de eventos que se desarrollan dentro del Cantdn conjuntamente
coordinado con la Municipalidad.

Promocion y difusién de eventos que se organizan en el Municipio.
Realizacion de elementos promocidénales.

Trabajo con el Programa del Ministerio de Turismo.

Levantamiento de material fotografico de los diversos atractivos turisticos del
Canton Guano.

Participacion dentro de la Regional de Turismo.

Organizacion y apoyo a prestadores de servicios turisticos, trabajo con
artesanos.

BlUsqueda de patrocinadores para realizacion de eventos y material
promocional.

Participacion en exposicion y eventos de promociéon turistica del Cantdn
Guano.

Blsqueda de datos historicos referentes a las comunidades y lugares turisticos
del Canton Guano.

Conferir las licencias para operadores de turismo a toda persona natural o
juridica que realice servicios turisticos, sujetandose para el efecto a la Ley
Especial de Desarrollo Turistico, su Reglamento, las normas vigentes y el
mecanismo expedido por el Ministerio de Turismo.

Controlar y vigilar la calidad de las actividades y establecimientos turisticos del
canton, que han obtenido las licencias de funcionamiento, sin que esto
suponga categorizacion y recategorizacion, accion que es exclusiva y privativa

del Ministerio de Turismo.
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Coordinador del P.A.L.E

El coordinador del PALE del Canton Guano es aquella persona que cumple la funcion

de administrar el funcionamiento del parque acuatico, ademas corresponde a la

custodia y expendio de los boletos. Asi como también se encarga de planificar y

organizar las actividades diarias que van desempefiar al personal que esté a su cargo.

Funciones generales

X/
L X4

*
L X4

X/
L X4

Administrar los ingresos recaudados de los boletos que se han expendido.
Planificar las actividades que van a desarrollar los trabajadores dentro de las
instalaciones del PALE.

Controlar y supervisar mediante la hoja de disposiciones de trabajo, que las
actividades asignadas se hayan cumplido.

Emitir mediante un informe de trabajo las novedades o inquietudes que se han
suscitado durante la jornada laboral.

Trabajadores

Las personas que se desempefian como trabajadores en el Parque Acuatico Los

Elenes son aquellas que van a realizar el trabajo operativo, permitiendo asi cumplir

las funciones dentro de las instalaciones a cabalidad para asi mejorar la presentacion

y dar un buen servicio a los turistas nacionales y extranjeros.

Funciones generales

Cuidado de espacios verdes

Podada de areas verdes y jardineria.

Limpieza de pasillo.

Limpieza de las piscinas.

Recoleccion de basura y desecho.

Limpieza de los filtros de las piscinas.

Limpieza de los aledafios del Parque Acuatico los Elenes.
Limpieza y desinfeccion del hidromasaje y polar.
Atencion al cliente.

Recoleccion de los tiques en la puerta de ingreso.
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X/

« Limpieza del chorro y de la piscina del tablero.

% Encendido y prendido de toboganes y piscina de olas.
+ Limpieza de sumideros y tanquetas.

% Aspirada y cloracion de piscinas.

X/

+ Ordenamiento y puesto en su sitio las canastas.
J

% Recepcion de canastas al turista.

% Recirculacion de piscinas.

EL CODIGO DE ETICA PARA LAS SERVIDORAS Y SERVIDORES DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON
GUANO

Art. 6 Principios fundamentales: el Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal

del canton Guano, basado en el respeto e igualdad entre todos, con principios de

soberania, autonomia, dignidad, complementariedad, solidaridad, armonia y equidad

fundamentada el presente Codigo de Etica en los siguientes principios:

a)

b)

d)

f)

Ama killa (No ser ocioso Art. 83 numeral 2 Constitucion de la Republica).-
realizar las actividades cotidianas con entereza y compromiso, cumpliendo con su
trabajo asignado para bridar un mejor servicio a la colectividad.

Ama Llulla (No mentir Art.83 numeral 2 Constitucion de la Republica).- La
verdad es un principio imprescindible que rige la conducta humana.

Ama Shuwa (No robar Art.83 numeral 2 Constitucion de la Republica).- El
trabajador o empleado debe custodiar todos los bienes que hayan sido asignados
en su lugar de trabajo.

Integridad. - los actos deben estar predominados por los principios y valores.
Capacidad de obrar con rectitud y con probidad. El ser humano integro busca
permanentemente la posesion de todos los valores y la demostracion constante
de actitudes positivas.

Igualdad. - situacion donde las personas tienen los mismos derechos vy las
mismas oportunidades en un determinado aspecto o a nivel general.

Dignidad. - mas que un valor es una condicidén; una actitud hacia uno mismo y

hacia los demas.
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g)

h)

)

k)

Inclusion y justicia social. - es un enfoque que responde positivamente a la
diversidad de las personas y a las diferencias individuales, entendiendo que la
diversidad no es un problema, sino una oportunidad.

Calidez. Hace referencia al trato que recibe un cliente por parte de la persona que
lo atiende. Un trato amable, la buena predisposicion para escucharlo y entender
sus problemas o inquietudes.

Pertenencia institucional. - los servidores y servidoras del GADM-CG deber
considerarse como parte integral de la institucién y asumiran sus valores, objetivos
y metas institucionales.

Transparencia. - es un valor esencial de la democracia y por ello, tenemos que
ser muy cuidadosos para observa y evaluar a quienes nos presentan sus ofertas,
para ver con toda objetividad si su trayectoria profesional o personal las avala.
Legalidad. - es la regla de oro de un Estado, en el cual este serd un Estado de
Derecho, este actia como parametro fundamental el cual impone sus limites,
reglas y normas juridicas.

Tolerancia. - aceptacion de la diversidad de opinién, social, étnica, cultural y
religiosa. Es la capacidad de saber escuchar y aceptar a los demas, valorando las
distintas formas de entender y posicionarse en la vida, siempre que no atenten

contra los derechos fundamentales de la persona.

m) Confidencialidad. - Se trata de una propiedad de la informacién que pretende

n)

p)

garantizar el acceso s6lo a las personas autorizadas.

Cumplimiento de las normas internas. - hace mencion a la accién y efecto de
cumplir o cumplirse. Por su parte, refiere a ejecutar algo; remediar a alguien y
proveerle de aquello que le falta; hacer algo que se debe; convenir; o ser el dia en
gue termina un plazo o una obligacion.

Eficacia. - esta relacionada con el logro de los objetivos/resultados propuestos,
es decir con la realizacion de actividades que permitan alcanzar las metas
establecidas. La eficacia es la medida en que alcanzamos el objetivo o resultado.
Eficiencia. - hace referencia al logro de las metas con la menor cantidad de

recursos.
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g) ldoneidad. - expresa la calidad de lo idéneo, lo adecuado, y también significa

capacidad, aptitud, calificacion, habilidad y competencia profesional o laboral.

Art. 7 Valores Eticos. - El desempefio de sus funciones las servidoras y servidores

del Gobierno Municipal de Canton Guano, se regiran en los siguientes valores:

a)

b)

f)

Respeto. - Es reconocer, apreciar y valorar a mi persona, asi como a los
demas, y a mi entorno. Es establecer hasta donde llegan mis posibilidades de
hacer o no hacer, como base de toda convivencia en sociedad.

Etica. - es una guia que muestra el correcto comportamiento del ser humano
en determinadas ocasiones, este comportamiento es regido por las costumbres
y leyes de la sociedad.

Probidad. - esta vinculada a la honradez y la integridad en el accionar.
Honestidad. - Es un valor o cualidad propia de los seres humanos que tiene
una estrecha con los principios de verdad y justicia y con la integridad moral.
Solidaridad. - es uno de los valores éticos, se define como la capacidad del
ser humano para sentir empatia por otra persona y ayudarla en los momentos
dificiles, es un sentimiento de unidad.

Armonia. - es la amistad y la buena correspondencia. Cuando dos personas
estan en armonia, no tienen problemas entre ellas, sino que mantienen una

relacion pacifica que no genera inconvenientes.

Art.11 Obligaciones. — las servidoras y servidores del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Canton Guano, sin distincién de la naturaleza alguna,

se encuentran obligados a:

a) Respetar y cumplir las normas y disposiciones legalmente emanadas al
interior del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén
Guano.

b) Conocer el contenido del presente codigo al momento de la posesion al
cargo.

c) Respetar y cumplir todas las disposiciones.
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d) Respetary cumplir con los valores y principios establecidos en la normativa
aplicable a la funcién publica.

e) Mantener un trato cordial y de respeto con los compafieros de la
municipalidad.

f) Contribuir en el cumplimiento del marco de las competencias laborales.

g) Mantener una actitud transparente en su accionar y desarrollo de sus
funciones, facilitando el acceso a la informacion publica entre las diferentes
dependencias.

h) Informar ante los jefes superiores cualquier anomalia que se presente
dentro de la jornada laboral.

i) Demostrar lealtad institucional, una actitud ética, honesta y moral en el
ejercicio de sus funciones.

j) Mantener una actitud imparcial, objetiva y equitativa.

Politicas

PROPOSITO: mantener actualizado los diferentes procesos que se desempefian los

trabajadores dentro del PALE los mismos que permitan alcanzar los objetivos
estratégicos del GADM - CG.

a)

f)

Mantener una excelente imagen del PALE, mediante la presentacion de un servicio
Optimo de la imagen corporativa.

Brindar un servicio de calidad a los turistas nacionales y extranjeros.

Atender al cliente es responsabilidad de todos los trabajadores del parque
acuatico, para lo cual deberan conocer los procedimientos a fin de orientarlos.
Todos los integrantes del PALE deben mantener un comportamiento ético en el
desempenio de las diferentes funciones que ejecute.

Los puestos de trabajo en el parque acuatico son de caracter polifuncional; ningun
trabajador podra negarse a cumplir una actividad para la que esté debidamente
capacitado.

Brindar trato justo y esmerado a todos los clientes, compaferos de labor, en sus
solicitudes y reclamos considerando que el fin del PALE es el servicio a la

colectividad.
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)

h)

J)

La calidad del trabajo debe ser el punto mas importante que esta enfocada en la
satisfaccion del cliente.

Reconocimiento al personal por ideas de mejora, de trabajo y uso eficiente de
recursos.

Impulsar el desarrollo de la capacidad y personalidad de los recursos humanos
mediante acciones sistematicas de formacion.

Mantener una reunion mensual, a fin de sociabilizar las diferentes disposiciones
entre la dependencia de TURISMO vy los trabajadores del PALE; ademas

considerar planes y programas, definir prioridades plantear soluciones.

Reglas laborales

1.

o bk~ 0N

o

Realizar todo trabajo que sea designado con excelencia y cumpliendo los
estandares que sean establecidos.

Todo empleado debe de usar su uniforme completo para la jornada laboral.
Mantener limpia y ordenada las instalaciones del Parque Acuatico.

Realizar su trabajo sin distracciones.

Los empleados cuentan con un horario de almuerzo el cual tiene que ser
respetado.

Tener puntualidad durante la jornada laboral.

7. Se debe trabajar con esmero, dedicacion y pertenencia municipal.

Habr& sanciones por faltas injustificadas
a. Una falta; Amonestacion.
b. Dos faltas; Suspensién por un dia sin goce de sueldo.
c. Tres faltas; suspension por tres dias sin goce de sueldo.
d

. Cuatro faltas; Rescisidon de contrato.

Anexo No. 3 Modelo de la Encuesta

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
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FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE ING. EN MARKETING - CARRERA DE ING. COMERCIAL

OBJETIVO: Determinar la aceptacion y los factores que motivan al uso de los
productos y servicios que ofrece el Parque Acuético Los Elenes.

SEXO: M () F ( ) CANTON:

Escoja larespuesta que usted crea conveniente:

1. ¢Legustair alapiscina?

Sl ( )

NO ( )

2. ¢Con que frecuencia acude usted a un balneario?

Todos los dias ( )
Una vez a la semana ( )
Una vez al mes ( )
Ocasionalmente ( )
En feriado ( )

3. ¢Conoce usted el Parque Acuético Los Elenes?
S ( ) NO ( )

4. Sisurespuestafue Si, ¢Se encuentra satisfecho con los servicios que

ofrece el Parque Acuatico Los Elenes?

Si ( )
No ( )
5. ¢A qué balneario o piscinas acude usted?
ESPOCH ( )
Piscinas de la Federacion ( )
Piscinas de Chambo ( )
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Parque Acuatico Los Elenes ( )
Hosteria Vista Hermosa ( )

6. ¢Qué tipo de piscinale gusta mas?

Piscina de agua caliente ( )
Piscina de agua fria ( )
Piscina con olas ( )
Piscina con toboganes ( )

7. ¢Se siente conforme con los productos que oferta el BAR del parque?

Sl ( )
NO ( )
8. ¢Como considera el precio del valor de la entrada al parque?
Caro ( )
Barato ( )
Accesible ( )

9. ¢En quétipo de publicidad le gustaria ver propaganda acerca del parque?

Hojas Volantes ( )
Vallas publicitarias ( )
Redes Sociales ( )
Television ( )
Radio ( )

10.¢,Qué medio de comunicacion utiliza mas para informarse sobre lo que
ocurre en la Provincia?

Television  ( ) ¢, Qué canal?

Radio ( ) ¢,Qué emisora?
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Periodico  ( ) ¢Cual?

11..Con qué frecuencia ve la television, escucha laradio y compra el periodico

local?

TELEVISION RADIO PERIODICO
Todos los dias ( ) ( ) ( )
Entre semana ( ) ) )
Los fines de semana ( ) ( ) ( )

12.:,Qué horario prefiere dedicarlo a conocer las noticias de la localidad?

La mafiana ( )
La tarde ( )
La noche ( )

13.¢Qué otros servicios y productos le gustaria que oferte el Parque Acuatico
Los Elenes?

14.:Qué recomendaria para mejorar los productos y/o servicios del parque

acuatico Los Elenes?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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