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RESUMEN

En los Gltimos afios, Quevedo se ha convertido en un referente de atractivos turisticos
para ser visitado, su desarrollo y crecimiento productivo ha influido para que mas inversionistas
deseen capitalizar proyectos que a futuro se postulan como prdésperos negocios con margenes
de utilidad rentable. El objetivo de la presente investigacién es Analizar el empleo de
estrategias de atencidn al cliente del destino turistico ruta del rio de la cuidad de Quevedo. La
demanda turistica que presenta el canton se ha perfeccionado de una forma vertiginosa, debido
a sus diversos atractivos naturales y actividades turisticas que se desarrollan, en la ruta del rio.
Para la elaboracion del proyecto de estudio se empled, lo metodos y tipos de investigacion
descriptivos, explicativos, analiticos desde un enfoque cualitativo y cuantitativo, porque evalla
los datos y caracteristicas de estrategias de atencion al cliente, concluyendo que es necesario
aplicar estrategias de atencion al cliente en los emprendimientos que se desarrollan en el sitio
como capacitacion para los duefios y colaboradores de los establecimientos, amabilidad,
empatia, incorporar servicios tecnolégicos, crear perfiles en las redes sociales incentivando que

los turistas se sientan atraido en visitar el lugar.

Palabras claves: Estrategias De Atencion Al Cliente, Destino Turistico, Ruta Del Rio
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ABSTRACT

In recent years, Quevedo has become a benchmark for tourist attractions to be visited,
its development and productive growth has influenced more investors to capitalize on projects
that in the future are postulated as prosperous businesses with profitable profit margins. The
objective of this research is to analyze the use of customer service strategies of the river route
tourist destination in the city of Quevedo. The tourist demand presented by the canton has been
perfected in a vertiginous way, due to its various natural attractions and tourist activities that
take place on the river route. For the elaboration of the study project, descriptive, explanatory,
analytical methods and types of research were used from a qualitative and quantitative
approach, because it evaluates the data and characteristics of customer service strategies,
concluding that it is necessary to apply customer service strategies. client in the ventures that
are developed on the site such as training for the owners and collaborators of the
establishments, kindness, empathy, incorporating technological services, creating profiles on

social networks, encouraging tourists to feel attracted to visit the place.

Keywords: Customer Service Strategies, Tourist Destination, River Route
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1. INTRODUCCION

En los Gltimos afios, Quevedo se ha convertido en un referente de atractivos turisticos
para ser visitado, su desarrollo y crecimiento productivo ha influido para que mas inversionistas
deseen capitalizar proyectos que a futuro se postulan como présperos negocios con margenes
de utilidad rentable que atraen a mas personas a incursionar en el mercado quevedefio. Por otra
parte, el sector turistico ha mostrado altos indices de desarrollo, el entorno de la ciudad con
una amplia variedad de recursos naturales, culturales, comunitarios que inciden a que el canton
se perfile como una de las ciudades mas turisticas a nivel provincial.

Desde esta perspectiva investigativa, la presente investigacion se centra en determinar
las estrategias de atencion al cliente del destino turistico ruta del rio de la ciudad de Quevedo.
Al estar situado el rio Quevedo casi el centro de la ciudad, se han ejecutado diversos proyectos
turisticos que proponen explotar la belleza natural que posee, desarrollando un turismo
responsable apegado a la normativa ambiental, de esta manera surge la ruta del rio como un
atractivo natural para ser visitado sin tener que salir fuera de la ciudad que ademas brinda
lugares donde poder degustar de la gastrondmica, actividades de turismo de aventura, areas

verdes, alojamientos, deportes extremos y muchos proyectos mas que ain estan en desarrollo.

Algunos de los emprendimientos que se localizan en la ruta del rio, carecen de
estrategias de una buena atencion al cliente, los que genera inconformidad del servicio que se
recibe, el desaprovechamiento de recursos esenciales como la tecnologia, creatividad en los

servicios que se ofrece, buena atencion, influyendo que el consumidor no logre conectar y
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decida escoger otros sitios que les puedan ofrecer actividades turisticas de acuerdo a sus

necesidades.

Para la elaboracion del proyecto de estudio se empled, lo métodos y tipos de
investigacion descriptivos, explicativos, analiticos desde un enfoque cualitativo y cuantitativo,
porque evalla los datos y caracteristicas de estrategias de atencion al cliente del destino

turistico, ruta del rio y como trabajar en ella con la finalidad de ofrecer un servicio eficiente a

gusto del consumidor.
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2. Desarrollo
2.1  Definicion del tema caso de estudio
Estrategias de atencion al cliente del destino turistico ruta del rio cuidad de Quevedo.
2.1 Justificacion

El proposito, de la investigacion, es determinar mediante que estrategias se pueden
desarrollar para ofrecer una mejor atencion al cliente del destino turistico ruta del rio de la
ciudad de Quevedo. La demanda turistica que presenta el canton se ha perfeccionado de una
forma vertiginosa, debido a sus diversos atractivos naturales y actividades turisticas que se
desarrollan, incluida la ruta del rio, que es una opcién agradable, con una buena aceptacion
donde muchas de las familias quevedefias y de otros sectores la recorren para disfrutar de los
atractivos turisticos y naturales que ofrece a los clientes.

Es trascendental porque al plantear estrategias de atencion al cliente del destino turistico
ruta del rio, permitird brindar un servicio eficiente, debido a que algunos de los
emprendimientos que ya se ubican en el lugar no emplean estrategias de atencion al cliente lo
que interfiere que la demanda por los bienes y servicios que ofrece no tenga un mayor
crecimiento debido a que carecen de innovacion, creatividad, agilidad de los servicios, algunos
de los emprendedores no muestran amabilidad ni empatia por las necesidades del consumidor,
no son organizados ni planifican que habilidades se pueden .

A través de la investigacion se busca beneficiar de forma directa a los emprendimientos
que se localizan el destino turistico ruta del rio, a quienes se les capacitara sobre la importancia
de emplear estrategias de atencidn al cliente de forma eficiente para lograr el crecimiento y

desarrollo productivo de sus negocios, también se beneficiara a la ciudadania en general
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quienes podran obtener un buen servicio que satisfaga sus necesidades, sin tener que recurrir a

otros destino fuera de la ciudad

1.4. Objetivo
1.4.1 Objetivo general

v’ Desarrollar estrategias de atencion al cliente del destino turistico ruta del rio de la
cuidad de Quevedo.
1.4.2 Objetivos especifico

v’ Establecer la potencialidad turistica del destino turistico ruta del rio de la ciudad de
Quevedo.

v Determinar el tipo de estrategias de atencién al cliente que se emplea actualmente en el
destino turistico ruta del rio.

v’ Disefiar estrategias de atencion al cliente con la finalidad de mejorar los servicios del

destino turistico ruta del rio.
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1.5 Sustento Tedrico

1.5.1 Turismo. —

El turismo es uno de los sectores econdmicos mas importantes de la economia
mundial. Incluye innumerables empresas relacionadas directa o indirectamente con la industria
del turismo. Esta asociado a muchas actividades turisticas muy diferentes. Dependiendo del
motivo del viaje, una amplia gama de actividades crea diferentes tipos de turismo. Como todas
las industrias, su especializacion y especializacidn han creado histéricamente nuevas formas
de turismo. Garcia, (2017)

El turismo, dependiendo de su finalidad, puede ser tanto turismo de negocios como
turismo rural. Ademas, dependiendo de la compafiia, se puede decir que es un viaje familiar o
un viaje cientifico.

Importancia del turismo. —

El turismo es un importante valor agregado para la economia de la ciudad, region e
incluso del pais entero. Por lo tanto, el desarrollo de este sector es fundamental para mejorar
las condiciones existentes en el lugar. Sin embargo, como se ha sefialado muchas veces, no es
solo un factor econémico, es méas. No es casualidad que se estudie desde diferentes perspectivas
(econdmica, social, geografica, psicoldgica, etc.).

Se puede decir una cosa a la vez: ningun pais en el mundo tiene el potencial de los
turistas. Es conocido que, la industria del turismo puede ser cultura, narrativa, deporte,
recreacion, natural, natural, congreso, etc. También puede promover méas con actividades,
festivales, actuaciones y exposiciones; En resumen, hay muchas razones para la industria del

turismo y hay muchos tipos de promocidn del turismo. En algunos casos, el turismo tiene que

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO ﬁ
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ver con atracciones hechas por el hombre, como esta en Las Vegas. Asi que esta claro que el
desarrollo del turismo esta en todas partes. Majnardi (2010)

Desde un punto de vista econdémico, el turismo juega un papel importante en la
promocion del crecimiento econdémico, la creacion de puestos de trabajo, el aumento de la
productividad y los ingresos. Este es también un punto importante en el tema de la diversidad.
Estrategias de atencion al cliente

La atencion al cliente es vital para la buena marcha de cualquier organizacion El cliente,
siempre debe ser el centro compromiso y accion, debe sentir que se le atiende de manera agil,
amable y correcta y, sobre todo, que sus expectativas se vean superadas.

La atencion al cliente engloba a todos aquellos procesos y departamentos que
interactian con el cliente o consumidor. Sin embargo, casi siempre se designa con este
concepto al servicio o departamento que se comunica directamente con los clientes, donde éstos

pueden dirigirse para ampliar informacion, solicitar algun servicio técnico, poner

reclamaciones, sugerencias, (Deusto, 2022, pag. 33).

1.5.2 Importancia de la atencion al cliente

Para comprender cudl es la importancia de la atencion al cliente, debes conocer la teoria
del consumidor: cdmo se crean las necesidades, cdmo se cumplen las expectativas y qué
gatillos mentales estan detrds de cada decision de compra. | servicio al cliente es un conjunto
de procesos, estrategias e interacciones a lo largo del ciclo de ventas, cuyo objetivo es asegurar
que se cumplan las necesidades del consumidor y se superen sus expectativas.

La atencion al cliente se refiere al proceso de resolucidon de los problemas de los
compradores antes, durante y después de una venta. Incluye el manejo de quejas, el soporte

técnico y la asistencia al cliente, (Silva, 2021, pag. 11).
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1.5.3 Tipos de estrategias de mejorar al servicio al cliente
v’ Establece tu propio procedimiento de entrega de producto o servicio
v' Crea tu Protocolo de Atencidn.
v El mejor personal es el que tiene Vocacion
v' Enfocarte en las necesidades del cliente
v Genere compromiso, que pueda cumplir
v’ La opinién de los clientes debe ser tomada en cuenta
v’ Evitar las negaciones
v Brindar nuevos canales de atencién al cliente

v’ Capacitar a los colaboradores de la empresa para tener calidad de atencion al cliente

v Genere la continuidad del uso de sus productos o servicios, (Castillo, 2019, pag. 56).

1.5.4 Acciones para la mejora de los servicios a los clientes

Las dificultades y el dinamismo del mundo moderno hacen que tanto consumidores
como suministradores se enfrenten a nuevas situaciones diariamente. Poder mantener una
buena posicion en el mercado que logre satisfacer necesidades cada vez mas exigentes, alcanzar
y mantener el nivel de produccion deseado, asi como también las mejores condiciones del
servicio, constituyen propdsitos que exigen la busqueda de nuevas formas de ver y afrontar los
hechos, (Miranda, 2022 , pag. 65).
1.5.5 Desarrollo del turismo

El turismo es un servicio vinculado al sector terciario de la economia; su utilidad es
predominantemente psicoldgica y de estatus, su funcion es inmaterial por cuanto sigue una

dindmica que se instala en la experiencia subjetiva; se consume turismo para satisfacer la
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necesidad del tiempo libre, que en si es una necesidad cultural adquirida propia de las
sociedades de consumo occidentales; la satisfaccion del consumidor es a corto plazo aunque
luego pueda quedar un recuerdo residual que emule ese viaje; finalmente las cinco variables
anteriores integradas son las que llevan y desembocan en la motivacion, (Korstanje, 2020, pag.
24).

Ruta del rio

(Matices, 2022, pag. 54).

La Ruta del Rio, construida por la municipalidad en convenio con la Prefectura de Los
Rios, genera actualmente aspectos fundamentales para la ciudad. Uno de ellos, ha evitado por
completo que los habitantes del Pantano sufran las consecuencias de inundaciones como
ocurrian hace algunos afios atréas.

Es una via considerada como un atractivo turistico, muchas son las personas que acuden
al lugar, y disfrutan de la tranquilidad y las brisas del rio Quevedo. en la actualidad existe un
proyecto se desarrolla un proyecto que tiene como finalidad facilitar terrenos sin costo a los
emprendedores a través de comodato a fin de que puedan construir instalar sus negocios

turisticos.
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Los emprendimientos deben ser sitios de alojamiento, alimentos y bebidas, operaciones
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turisticas, gimnasios y demas.

Los requisitos son que el emprendedor presente su proyecto turistico y que cuente con
el presupuesto para la ejecucion del mismo. Los estandares de la edificacion son rdsticos,
amigables con el ambiente.

Las personas interesadas pueden acudir a la cabafia del COE Cantonal, ubicada en la
avenida Ruta del Rio, a partir de las 14:30, para obtener mayor informacion y ser parte de esta
iniciativa Actualmente la Ruta del Rio es una via de descongestion vehicular y tiene conexién
el puente Velasco Ibarra hacia la via a Valencia. Ademas, es un sitio apropiado para hacer
deportes muchas personas concurren diariamente al lugar por lo que es una opcidn para nuevos

(Matices, 2022, pag. 74).
2.3 Técnicas aplicadas para la recoleccion de la informacién métodos de investigacion.

2.3.1 Meétodos

2.3.2 Método deductivo

Se utilizé para realizar el analisis de forma razonable, indagando en las variables del
tema de estudio sobre el tipo de estrategias de atencién al cliente que se deben adecuar y
capacitar en el destino turistico ruta del rio de la ciudad de Quevedo, el propdsito es obtener

informaciones ecuanimes que permitan el desarrollo de estudio con los datos que se obtengan.

2.3.3 Método inductivo
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Permitio el desarrollo de proceso de forma sistematica en un orden de ideas, desde los
indicios general a lo particular, en el presente caso determinar qué tipo de estrategias se debe
considerar para brindar un servicio eficiente en el destino turistico, ruta del rio en la ciudad de

Quevedo, indagando en el proceso que se adecue a la situacion planteada.

2.3.4 Método analitico
Permitié analizar las variables del tema de estudio, indicios sobre estrategias de

atencion al cliente, impacto en los negocios, datos estadisticos sobre el crecimiento turistico

que reflejan la excelente atencidn al cliente si se desarrollan los cambios adecuados.

2.4.5 Tipos de investigacion
2.3.1 Investigacion descriptiva

Indicé el proceso que se debe efectuar en cuanto a estrategias de atencion al cliente,
donde prime la capacitacion, publicidad, tecnologia, empatia, habilidad y agilidad,
desarrollando tacticas de acuerdo a las necesidades que presente el cliente en el destino

turistico, ruta del rio del cantén Quevedo.
2.4.6 Investigacion explicativa

Se empleo, para explicar la situacion actual y los efectos ante la falta de estrategias,
cambios y técnicas que generan si se desarrollan las habilidades estratégicas de atencion al

cliente, que brinden un servicio satisfactorio al consumidor.

2.3.5 Investigacion de campo

10
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Permitio realizar un estudio de forma directa, sobre el caso de estudio, indagando en el
presentar caso en los emprendimientos que se instalan a lo largo de la ruta del rio, analizando

el tipo de estrategias que se pueden adecuar segun la oferta y la demanda del consumidor.

2.3.6 Técnica de investigacion
2.3.7 Encuesta

Se utilizara para el desarrollo del presente caso la técnica de la encuesta, indagando en la
oferta existente y demanda del consumidor, con la finalidad de establecer estrategias de

atencion al cliente que fomente el desarrollo turistico del lugar.

2.3.1 Muestra

En la muestra se considera, realizar un sondeo, a la poblacion quevedefia que de acuerdo
al Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) es de 173.575 habitantes, en quienes se
aplicara un cuestionario de preguntas, con opciones abiertas y cerradas, analizando la
satisfaccion sobre los servicios que ofrecen los emprendimientos, con el objetivo de establecer

estrategias adecuadas que se deben implementar fomentando el desarrollo turistico.

Formula

Total, de Encuestas a realizar:

n= Tamafo de la muestra
N= Poblacion O Universo

E= Error de muestreo

N

TTEN-D+1
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173.575 173.575

T 0,052(173575— 1) +1 _ 0,0025(173.574).

n

173575
T 43393

= 399.

2.5 Resultados de la investigacion

Para el desarrollo de la investigacion, se aplicO métodos deductivos, inductivo,
analitico, junto con los tipos de investigacion descriptiva, explicativa y técnicas, donde se
procedié a desarrollar un cuestionario de preguntas que permiten analizar las estrategias
adecuadas que fomente la productividad y desarrollo turismo de la zona.

Encuesta realizada a la poblacion quevederia desarrollada el 15/07/2022

Para el proceso de estudio se elabord una encuesta, analizando los productos y servicios
que se ofertan en el destino turistico ruta del rio en el canton Quevedo, en una de las primeras
preguntas fue determinar si los quevedefios pasean en el destino turistico, indicando el 56%
que si lo hacen de forma frecuenta, el 76% considera que la ruta del rio tiene el potencial para
ser un atractivo turistico.

La encuesta determind que una de las principales atracciones del destino turistico, es la
gastronomia tipica, asi lo revela un 26%, en cuanto al nivel de satisfaccion el 58% sefala que
es satisfactorio, entre las sugerencias a cambiar en la atencién al cliente a los emprendimientos
que se localizan en la zona de la ruta del rio el 26% expresa deberian ser mas amable de esta
manera el cliente tendria aun mayor confianza en volver de nuevo ademas de ello lo

recomendarian impulsado el desarrollo turistico del sector mencionado.
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Encuesta realizada a los habitantes del cantén Quevedo

Total de encuestados

Cantidad | Porcentaje
Hombres 201 50%
Mujeres 198 50%
Total 399 100%

Tabla 1.- Ruta del rio

¢Ha realizado turismo en la ruta del rio de la ciudad de Quevedo?

item Cantidad Porcentaje

Si 225 56%

No 50 13%
Poco 124 31%
Total 399 100%

Figura 1.-Ruta del rio
mSi
¥ No

Poco

Anélisis. -
De acuerdo a la encuesta realizada, se determino que el 56% de los encuestados hacen
turismo en la ruta del rio, mientras que el 13% indica que prefiere irse a otros destinos y un

31% manifiesta que, si realiza, pero poco.
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¢ Considera usted que la ruta del rio de la ciudad de Quevedo tiene el potencial

para ser un atractivo turistico?

Tabla 2.-Potencial turistico

Item Cantidad Porcentaje
Si 305 76%
No 14 4%

Poco 80 20%

Total 399 100%

Figura 2.-Potencial turistico

mSi
m No

M Poco

Analisis. —

Del total de encuestados, el 76% respondio de forma positiva que a la ruta del rio es un

atractivo turistico para que sea visitado por todos, mientras que el 4% cree que no y un 20%

considera que tal vez, pero debe ambientarse a las demandas de los turistas.
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¢ Qué es lo que mas le ha atraido del destino turistico ruta del rio en la ciudad de

> LS
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Quevedo?

Tabla 3.-Destino turistico

item Cantidad Porcentaje
Gastronomia tipica 105 26%
Deportes extremos 120 30%
Paseo en chivas acuéticas 110 28%
Gimnasios 40 10%
Otras atracciones 24 6%
Total 399 100%

Figura 3.-Destino turistico

B Gastronomia tipica

M Deportes extremos
Paseo en chivas acuaticas
Gimnasios

M Otras atracciones

Anélisis. —

El sondeo realizado revela que la ruta del rio cuenta con diversas atracciones turisticas,
que son de agrado a los visitantes, indicando que una de sus preferidas es probar la gastronomia
tipica de la zona, asi lo sefiala el 26% de los encuestados, mientras que el 30% prefiere los
deportes extremos, sin embargo, el 28% es atraido por los paseos en chivas acuaticas que
recorren el atractivo fluvial, también es un lugar muy atractivo para practicar gimnasio asi lo

expresa el 10% y el 24% indica que le atraen otras actividades turisticas en el sitio.
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turistico ruta del rio?

Tabla 4.- Emprendimientos turisticos

item Cantidad Porcentaje
Satisfactorios 230 58%
Poco satisfactorios 110 28%
Nada satisfactorios 59 15%
Total 399 100%

Figura 4.-Emprendimientos turisticos

Anadlisis. —

La encuesta realizada revela que el 58% de los encuestados consideran que los servicios
que les brindan son muy satisfactorios en la ruta del rio, mientras que el 27% cree que no y un

15% considera que poco y que deben ser mas creativos y estrategias de servicios para mejorar.

W Satisfactorios
B Poco satisfactorios

= Nada satisfactorios

2

¢Qué le han parecido los servicios que ofrecen los emprendimientos del lugar



UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO ’A
5 ek FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS, SOCIALES Y DE LA "
EDUCACION T,
CARRERA HOTELERIAY TURISMO
PRESENCIAL
¢ Qué les sugeriria cambiar en cuanto atencion al cliente a los emprendimientos
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0\5. L&
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gue se localizan en la zona de la ruta del rio?

Tabla 5.- Atencion al cliente

item Cantidad Porcentaje
Amabilidad 105 26%
Empatia 94 24%
Capacitacion de personal 80 20%
Rapidez 80 20%
Promociones 40 10%
Total 399 100%

Figura 5.-Atencion al cliente

B Amabilidad

B Empatia
Capacitacion de personal
Rapidez

B Promociones

Anélisis. —

Las sugerencias para mejorar la atencion al cliente son varias, asi lo sefiala la encuesta
realizada donde el 26% indico que deberian ser mas amables en la atencion, un 24% considera
que se deberia ser mas empéatico como una estrategia de mejora, sin embargo, el 20% considera
que la capacitacion al personal de los lugares de emprendimientos que se localizan en la zona
es importante, también sefialan que deben ser méas réapidos asi lo cree el 20% y un 10%
manifiesta que deberian existir promociones como parte de las estrategias y buen servicio del
lugar.
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¢ QuEé tipos de servicios considera que se deberian implementar para fomentar el
turismo del lugar?
Tabla 6.-Desarrollo turistico
item Cantidad Porcentaje
Promociones 154 39%
Descuentos 135 34%
Atencion virtual 80 20%
Trato personalizado 30 8%
Total 399 100%
Figura 6.-Desarrollo turistico
B Promociones
M Descuengos
= Atencion virtual
Trato personalizado
Analisis. —

De acuerdo a la encuesta realizada el 39% sefiala que las promociones son excelentes
servicios, sin embargo, el 34% considera que los descuentos deben considerar entre los
servicios, el 20% cree que la atencion virtual es importante y el 8% cree que el trato personal

ayuda a las implementar un excelente servicio.
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¢Considera que se deben capacitar en cuanto atencion al cliente a quienes tienen

emprendimientos en la ruta turistica a fin de mejorar el servicio?

Tabla 7.-Capacitacion

item Cantidad | Porcentaje
Si 184 46%
No 135 34%
Talvez 80 20%
Total 399 100%

Figura 7.-Capacitacion

H Si
® No

W Talvez

Anadlisis. —

El sondeo realizado a la poblacion quevedefia revela que el 46% considera que si

deberia capacitar a los duefios y colaboradores de los emprendimientos, mientras que un 34%

sefiala que no es necesario y el 20% que tal vez si se deberia de considerar.
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Disefio de estrategias de atencion al cliente con la finalidad de mejorar los

os del destino turistico ruta del rio.

Mayor nivel de colaboracién. En épocas de crisis la colaboracion es un valor
fundamental por ello es necesario que los comercios que se sitdan en la ruta del rio
trabajen de forma colaborativa.

Promocion y Marketing. Hay que ver esta etapa de disrupcion global como el
momento ideal para reinventarse.

Involucra a tus turistas mas fieles en la promocién del destino.

Sostenibilidad. Para ello, se deben impulsar acciones de Sostenibilidad y de
Responsabilidad Social Corporativa.

Escuchar al cliente. Entender lo que el cliente quiere solo se logrard si ponemos
atencion a sus necesidades y logramos ponernos en sus zapatos.

Inspirar confianza. Esta caracteristica debe representar una prioridad.

Servicio basico. Las empresas del sector turistico deben entregar al menos, lo basico y
hacer lo minimo necesario: mantener sus promesas, usar el sentido comun, escuchar a
sus clientes, mantenerlos informados y entregarles valor.

Crear un sistema de resolucién de problemas. Se le debe permitir al cliente contar
su experiencia al contratar un servicio, responder rapidamente a sus quejas y mejorar
lo antes posible.

Sorprender a los clientes. Hay que prometer solo lo que podemos entregar, pero

entregar mas de lo que prometemos.
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v' Trabajar en equipo
v’ Liderazgo. La calidad de un buen servicio también depende del liderazgo que inspiran
los altos mandos y que permea en toda la organizacion.

v’ Disefio de servicio. Desarrollar una vision que abarque todos y cada uno de los detalles

del buen servicio

2.6 SITUACIONES DETECTADAS

Dentro de las situaciones detectadas se pudo determinar en el proceso investigativo que
el destino turistico ruta del rio, en la cuidad, de Quevedo, tiene el potencial para ser un atractivo
sitio turistico, donde cada semana van mucha gente a distraerse llegando gente de todos lados,
junto con amigos o en familia que buscan un momento de sano esparcimiento.

Dentro de las actividades se determind que, en la ruta del rio, existen diversos
emprendimientos que ofrecen todo tipo de servicios al turista en el que se puede encontrar,
gastronomia tipica de la zona, realizar deportes externos, paseo en gondolas, gimnasios entre
otras actividades que estan a disposicion del turista a un valor determinad para que pueda
acceder aellos.

El nivel de aprobacion en cuanto a la atencion es satisfactorio, sin embargo, la encuesta
se conocid que muchas personas consideran que se debe capacitar a los duefios de los
emprendimientos para mejorar los servicios que se brindan al turista, entre las sugerencias
recibidas se cree que deben ser mas amables, empético y flexibles en los servicios que se
ofrecen, también se sugiere que sean agiles y que presenten promociones es una excelente

estrategia para fomentar el desarrollo turistico del lugar.
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Actualmente, en la ruta turistica se ha observado que algunos de los emprendimientos
que funcionan, no utilizan ningun tipo de habilidad ni estrategias de atencion al cliente para
hacer mas novedoso los servicios que ofrecen, lo que influye que no exista demanda ni tengan

ventas por los productos o servicios que ofrecen poniendo en riesgo su estabilidad y desarrollo

productivo de sus negocios.

2.3 SOLUCIONES PLANTEADAS

v’ Capacitacion a los duefios y colaboradores de los emprendimientos que se localizan en
la ruta del rio fomentando el desarrollo turistico en beneficio de todos.

v" Aumentar los canales de servicios de atencion al cliente utilizando la tecnologia como
una aliada estratégica para ofrecer los servicios que estan a disposicion,

v Presentar promociones, rebajas los fines de semana, generando expectativas en el
consumidor e invitandolo a disfrutar del lugar con precios acordes a los que puedan acceder.

v" Impulso de campafas publicitarias sobre las actividades turisticas que se pueden
realizar con la finalidad de captar la atencion del visitante.

v Desarrollar un turismo cociente de cuidar el ecosistema, flora y fauna del lugar en

beneficio de cada una de sus habitantes, conservandolo para las futuras generaciones.
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2.8 CONCLUSIONES

v Se concluyo que el destino turistico ruta del rio de la ciudad de Quevedo, es un tractivo
lugar, para pasar en familia, cuenta con las caracteristicas y condiciones adecuadas para recibir
a turistas de otros lados, debido a las diversas actividades que se pueden realizar ofreciendo
desde turismo gastronémico, deportes extremos, paseo en gondolas, turismo comunitario,
hospedaje considerandolo en una excelente opcién para pasar con familias 0 amigos.

v Se determind que a pesar de que el lugar cuenta con el potencial necesario para ser un
atractivo turistico de entretenimiento es necesario aplicar estrategias de atencién al cliente en
los emprendimientos que se desarrollan en el sitio como capacitacion para los duefios y
colaboradores de los establecimientos, amabilidad, empatia, incorporar servicios tecnolégicos,
crear perfiles en las redes sociales del lugar donde se puedan publicar fotos videos y de la
oferta que disponen, otra de las estrategias que consideran se debe implementar tiene que ver
con el factor econdmico, considerando que debe existir descuentos promociones para que el
turista llegue con familias y amigos a visitar el destino turistico ruta del rio.

v" Se concluye que la falta de organizacion y planificacion es uno de los factores que
pueden predominar a que un negocio no tenga la demanda considerable para lo que fue
establecido, por ello se considera que un plan de marketing, en una de las estrategias adecuadas
para impulsar de una manera mas acrecentada el desarrollo turistico de la ruta del rio, midiendo
el nivel de satisfaccion del usuario y realizar los correctivos necesarios para lograr el éxito en

las metas que fueron planteadas.
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Foto 1. Encuesta realizada

Foto 2. Encuesta realizada
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Ficha técnica de encuestas

N° Preguntas a desarrollar Si No

¢Ha realizado turismo en la ruta del rio de la ciudad de

Quevedo?

¢Considera la ruta del rio de la ciudad de Quevedo tiene el

potencial para ser un atractivo turistico?

¢Qué es lo que mas le ha atraido del destino turistico ruta del

rio en la ciudad de Quevedo?

¢Qué le han parecido los servicios que ofrecen los

emprendimientos del lugar turistico ruta del rio?

¢ Qué les sugeriria cambiar en cuanto atencion al cliente a los

emprendimientos que se localizan en la zona de la ruta del rio?

¢ Qué tipos de servicios considera que se deberian implementar

para fomentar el turismo del lugar?

¢ Considera que se deben capacitar en cuanto atencion al cliente
a quienes tienen emprendimientos en la ruta turistica a fin de

mejorar el servicio?




