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RESUMEN

La presente investigacion tienecomo principal objetivo describir la
cultura turistica de los empleados de los comercios de zona libre de la
localidad ElI Cardén, municipio Carirubana del estado Falcon, para ello se

conoci6 e identifico el perfil sociodemografico y los elementos de una cultura
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turistica (conocimiento, valores, actitudes y costumbres) en los empleados de
los comercios de zona libre de la presente localidad, asi como también se
determino la percepcién de los turistas con respecto a esos elementos de la
cultura turistica presentes en los mismos y finalmente se describio la
actuacion de los entes encargados de la actividad turistica en el municipio
Carirubana en la planificacion, ejecucion y control de planes y talleres de
formacién de una cultura turistica en las poblaciones del municipio; para tal
fin se realizo una investigacion con un enfoque cuantitativo con disefio
contemporaneo transeccional de campo y una amplitud multivariable en
donde se precisaron dos poblaciones, una constituida por 240 empleados
pertenecientes a tres locales comerciales de la localidad y la otra constituida
por los clientes que visitaron los comercios el 23 de Septiembre del 2008. En
efecto se realiz6 un muestreo intencional no probabilistico aplicado a 26
empleados y un muestreo aleatorio simple aplicado a 96 clientes. Los
resultados obtenidos indican que los empleados de los comercios de zona
libre del municipio Carirubana, no poseen los elementos necesarios que
conforman lo definido por la Secretaria de Turismo de México como cultura
turistica, sin embargo presentan un sentido de pertenencia en su cultura

tradicional pese a no ser trasmitida a los turistas.

Palabras Claves: Cultura turistica, Capacitacion y Formacion Turistica.
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Capitulo I. E[ Problema

1.1.- Planteamiento del Problema

El turismo es una actividad socio-econ6mica, que implica la prestacion
de un servicio por parte de los prestadores de servicios a turistas que se
desplazan de su lugar de residencia a otro, para satisfacer sus distintas
necesidades y motivaciones en el destino visitado, apuntando a que su
experiencia en el mismo sea satisfactoria, asi como lo afirma De Kadt
(1979:98) “el turista satisface sus necesidades mediante los bienes y
servicios que presta la comunidad receptora’ de esta manera, se da lo que

llamamos el hecho turistico.

En esta prestacion del servicio turistico, no debe existir gran diferencia
entre la realidad del servicio y las expectativas del visitante, aspirando
siempre a la excelencia de los mismos y de esta manera, lograr la calidad del
servicio prestado (Horovitz, 1998). La calidad en los servicios turisticos es
uno de los elementos mas importantes debido a contribuye a reforzar la
actividad turistica desarrollada en el destino y se satisfagan las necesidades
y motivaciones de los visitantes, las cuales cada vez mas vienen orientadas

hacia la autenticidad cultural del destino.

Las nuevas motivaciones de los turistas del siglo XXI, apuntan ya no a
la demanda de productos o servicios especificos en un destino, sino al
conocimiento e implicacién de la cultura del mismo con la cual conviven en
un determinado tiempo, teniendo asi, los prestadores de servicios que forma
parte de la comunidad un rol imprescindible (La Organizacion Mundial del
Turismo, 1999).

En este sentido, es importante que la comunidad receptora se
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organice para aprovechar y formar parte de la actividad turistica que se da en
su lugar de origen, para que de esta manera se mantengan y conserven las
caracteristicas culturales y el medio ambiente que los caracteriza, lo cual
requiere de la creacion y fortalecimiento de una cultura turistica idonea para
el fomento de la actividad. Asi se establece en la exposicion de motivos del

Decreto con Fuerza de Ley Orgénica de Turismo (2005:6):

El turismo y la recreacién para la comunidad tiene
como proposito que muchas personas del interior del
pais que viven de la economia informal en las urbes, se
organicen en sus estados de origen, formando parte de
dicho sistema en una actividad econdémica prioritaria;
asi como también de fomentar el turismo y la recreacion
para la comunidad, como una manera de incrementar la
cultura turistica y defender los derechos culturales y el
ambiente.

Esta cultura turistica y la defensa de los derechos culturales y del
ambiente debe ser aprendida desde la nifiez de cada integrante de esa
comunidad, donde predomine conocimientos importantes y relevantes sobre
la localidad, cultura y atractivos, valores y actitudes para con los turistas con
los cuales se interrelacionan, pues la falta de estos conocimientos por parte
de la comunidad, ocasionan que no se aprovechen debidamente los
atractivos del lugar, generando una identidad falsa y, por ende, una cultura
turistica erronea (Secretaria de Turismo de México 2006).

La necesidad de que la comunidad receptora conozca al destino y los
elementos que la caracterizan se hace cada vez mas evidente, en este orden
de ideas, es necesario indagar sobre la cultura turistica de las comunidades

de los destinos turisticos o con potencialidad para desarrollar dicha actividad,
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tal es el caso de los empleados de comercios de zona libre de la localidad del

Carddn, municipio Carirubana del Estado Falcon.

El municipio Carirubana de la Peninsula de Paraguana presenta en
toda su extensién potencialidades turisticas en las modalidades, Sol y Playa
y culturales, contando con un total de catorce (14) atractivos culturales, y
cinco (5) de tipo natural (Tabla. Nro. 1), asi como los servicios de hospedaje
contando con cuarenta y dos (42) establecimientos de este tipo (Tabla. Nro.
2), noventa (90) establecimientos de alimentacién (Tabla. Nro. 3), doce (12)
de recreaciéon (Tabla Nro. 4), once (11) locales destinados a la venta de
artesanias, cinco (5) agencias de viajes y tres (3) unidades de transporte
turistico distribuidos por todo el municipio ademas de ocho (8)
establecimientos de servicios complementarios a la actividad turistica,
contando de esta manera con un total de ciento setenta y un (171)
establecimientos prestadores de servicios turisticos con un numero total de
1701 empleados fijos y 570 empleados contratados en todo el municipio,
reflejando de esta manera la creciente actividad turistica con la que cuenta
el municipio en cuestion (Datos suministrados por la Corporacién Falconiana
de Turismo CORFALTUR 2008).
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TABLA Nro. 1. ATRACTIVOS TURISTICOS DEL MUNICIPIO
CARIRUBANA ESTADO FALCON.

CATEGORIA | TIPO SUB- NOMBRE UBICACIO
TIPO N
Balneario Figueroa Las Piedras
Playa La Barra Punta
Costa Playa Cardon
Naturales Playa Manaure El Cardon
Playa Miramar El Cardon
Montafi Cerro Santa Ana Santa Ana
a
Catedral Nuestra Sra. de|Punto Fijo
La Coromoto
Iglesia San Nicolas de |Punto Fijo
Bari
Iglesia Sagrado Corazon | Punto Fijo
de Jesus
Iglesia Inmaculado | Punto Fijo
Corazon de Maria
Obras Iglesia Padre Nuestro Punto Fijo
de Arte | Obra de |lglesia Nuestra Sefora|Punto Fijo
y Ingenieri | de Fatima
Museosy | Técnica a Iglesia Nuestra Sefiora|Punto Fijo
Manifestacion S de Belén
es Culturales Iglesia Santo Cristo Punto Fijo
Iglesia Don Bosco Punto Fijo
Iglesia Nuestra Sefiora|El Cardén
de Guadalupe
Iglesia Nuestra Sefiora|Punta
de la Candelaria Carddn
Iglesia Nuestra Sefiora|Punto Fijo
del Valle
Museo Indigena  de|Santa Ana
MUSED Paraguana de Ciencias
Naturales
Museo de Antigiiedades |Punto Fijo

Fuente: elaborado con informacién obtenida en la Corporacion de Turismo del estado Falcon
CORFALTUR. Marzo 2008
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Observandose en esta tabla los 19 atractivos turisticos con los que
cuenta el municipio Carirubana, en la cual cinco (5) son atractivos naturales
comprendidos entre playas y cerros y catorce (14) culturales divididos entre

iglesias y museos.

TABLA Nro. 2. ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE DEL MUNICIPIO
CARIRUBANA DEL ESTADO FALCON

Tipo de establecimiento | Nro.
Hoteles 26
Posadas 2
Pension 1

Hotel residencia 4
Motel 9

Fuente: elaborado con informacién obtenida en la Corporacion de Turismo del estado Falcén

CORFALTUR. Gerencia Técnica de Servicios Turisticos

Continuando con las potencialidades que presenta el municipio en
cuestion se observan en esta tabla los 42 establecimientos de hospedaje que
contiene el mismo, siendo los establecimientos tipo hotel los mas frecuentes

en este municipio.
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TABLA Nro. 3. ESTABLECIMIENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DEL
MUNICIPIO CARIRUBANA DEL ESTADO FALCON

Tipo de establecimiento | Nro.
Restaurant 45
Panaderia 14

Bodegon 10
Heladeria 3
Bar restaurant 7
Dulceria 2
Pizzeria 2
Cafeteria 6
Comida Rapida 1

Fuente: elaborado con informacién obtenida de CORFALTUR

Los establecimientos de alimentos y bebidas se encuentran

representados por un numero total de noventa (90) establecimientos

encabezados por el establecimiento tipo restaurant, seguidos de las

panaderias y los bodegones y la recreacion, como se observa en la tabla

inferior, se encuentra representada por los centros comerciales seguidos de

los diferentes clubs y discoteques que se encuentran en el centro de la

ciudad de Punto Fijo.
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TABLA Nro. 4. ESTABLECIMIENTOS DE RECREACION DEL MUNICIPIO
CARIRUBANA DEL ESTADO FALCON

Tipo de establecimiento | Nro.

Centro Comercial
Clubes

Discosteques

Salas de Juegos

R Rl w w A

Parque Tematico

Fuente: elaborado con informacién obtenida de CORFALTUR.

Sumandole a todas estas potencialidades turisticas que presenta el
municipio, el gran desarrollo con respecto al turismo y el comercio que ha
tenido el mismo, ambas estrechamente relacionadas y consecuente una de
la otra, este hecho a sido influenciado directamente con la puesta en vigencia
segun Gaceta Oficial de la Republica de Venezuela y bajo el Decreto N°
36.517, el 14 de agosto de 1998 de la Ley de Zona Libre para el Fomento de
la Inversion Turistica en la Peninsula de Paraguana, como régimen territorial
de caracter fiscal para la prestacién de servicios en la actividad turistica y
comercial conexa al turismo en los municipios Carirubana, Los Taques y
Falcon, lo que ha permitido el inicio al desarrollo turistico del Estado Falcon,
y particularmente de esta localidad (Corporacion para la Zona Libre para el
Fomento de la Inversion Turistica de la Peninsula de Paraguana
CORPOTULIPA, entrevista personal, Junio 20 de 2007).

En efecto, dicho destino se caracteriza por ser las compras de articulos
de zona libre, la principal motivacion de los turistas nacionales, como la
compra de articulos de electrodomésticos, computacion, calzado entre otros,

(Tabla Nro. 5), siendo de esta manera, el turismo de compra la actividad que
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mayor produce ingresos para la localidad.

TABLA Nro. 5. DISTRIBUCION PORCENTUAL DE IMPORTACIONES
POR RUBROS ANOS 2005 Y 2006 (MILLONES DE BOLIVARES)

Electrodomésticos
532.971 58.9 907.632 76.9
enseres y muebles
Computacion,
L .| 175.966 19.5 81.439 6.9
comunicacion y fotografia
Textles, calzado y 83.014 9,2 61.374 5.2
tabarteria
Juguetesy articulos | o0 197 3,2 15.343 1,3
deportivos.
Accesorios para
vehiculos, motores y 19.807 2,2 15.262 1,3
maquinas
Alimentos, bebidas, licores
45.133 5,0 80.259 6,8
y tabaco
Bisuteria y Joyeria 1.232 0,1 11.803 1,0
Perfumes y cosméticos 1.215 0,1 3.540 0,3
Otros 16.371 1,8 3.624 0,3
TOTAL 904.206 100 1.180.276 100

Fuente: Aduana Principal Las Piedras. CORPOTULIPA .marzo 2007

Atendiendo a la gran demanda de estos articulos que se muestran en el
cuadro anterior encabezado por los articulos electrodomésticos, se observa
la proliferacion de manera acelerada de comercios de zona libre en esta

localidad en estos Ultimos tres afios, (Tabla Nro. 6).
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TABLA Nro. 6. PROYECCION EMPRESAS COMERCIALES
AUTORIZADAS PARA OPERAR BAJO REGIMEN DE ZONA LIBRE DE

PARAGUANA.

Numero de

Anos empresas
2000 296
2001 625
2002 793
2003 844
2004 935
2005 1073
2006 1234
2007 1370
2008 1740
2009 2001
2010 2221

Fuente: CORPOTULIPA. marzo 2006

De acuerdo a estas cifras y su proyeccion al afio 2010, se observa el
aumento significativo y constante de empresas comerciales autorizadas para
operar bajo el régimen de zona libre en la Peninsula de Paraguana a partir
del aflo 2000, evidenciando un crecimiento de un total de 296 empresas para
este afo a un total de 1370 empresas para el 2007, lo que ha favorecido a la

generacion de empleos para la poblacién activa (Tabla Nro. 7).
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TABLA Nro. 7. GENERACION DE EMPLEOS EN EMPRESAS
OPERADORAS DE ZONA LIBRE PENINSULA DE PARAGUANA

ANOS EMPLEOS DIRECTOS CRECIMIENTO()
2000 072

2001 4373 Lo

2002 3531 269

2003 3908 64

2004 6343 108

2003 Tl 118

2006 8638 5.0

2007 9632 120

2008 12226 266

Fuente: Encuesta Comercial. CORPOTULIPA. Julio 2007.

Este crecimiento de cifras en cuanto a creacion de empresas de zona
libre y la generacion de empleos, evidencian el acelerado y continuo
crecimiento que ha tenido la actividad turistica desde el 2001 hasta el

presente afio, fomentado principalmente por la Ley de Zona Libre.

Todo ello da como resultado la necesidad tanto para los inversionistas
de este tipo de comercios, como para el destino y su comunidad, la
capacitacion y formacién de una cultura turistica con conocimientos, valores
y actitudes vinculados con el acontecer turistico de la zona, en los empleados
y trabajadores de este tipo de comercio, pues son ellos quienes tienen el
contacto directo y constante con los turistas, para de esta manera brindar un
mejor servicio a los mismos, fomentar la actividad y emprender una actividad
turistica que los beneficie a todos e igualmente contribuir a consolidar el
destino. Al respeto Malaver indica (2005:5) “... En la prestacion del servicio

el consumidor tiene contacto directo con la empresa a través del contacto
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con el empleado que produce el servicio. El cliente tiene una percepcion

directa de lo que hace la empresa, cuando recibe el servicio”

La ausencia de conocimiento de los empleados y trabajadores de los
comercios de zona libre, acerca de su comunidad y la falta de valores y
actitudes presentes en los mismos, evidenciaria la disminucion de los turistas
y locales que visitan ese tipo de comercio y en consecuente la disminucién
de los flujos turisticos que percibe la localidad, cuyas motivaciones
principales son representadas por las compras, sol y playa, ademas de que
no estimula al conocimiento de otros atractivos turisticos culturales y
naturales presentes en el destino, reduciendo asi, la posibilidad de
conformarse en un destino turistico nacional tal y como lo establece el Plan

Nacional de Turismo (Ministerio de Turismo, 2005).

Los entes rectores del turismo de esta localidad, son: La Corporacion
de Turismo del Estado Falcon y La Alcaldia del Municipio Carirubana,
quienes tienen la funcién de capacitar, preparar y sensibilizar a la comunidad
receptora para el fomento de una cultura turistica que permita un mejor
funcionamiento y aprovechamiento de la actividad turistica (Corporacién de
Turismo del estado Falcén, 2008)

Ante este crecimiento de la actividad turistica en la ciudad de Punto Fijo
del municipio Carirubana del estado Falcén, surge la inquietud de indagar y
realizar un diagnoéstico sobre la Cultura Turistica de los empleados de
comercios de zona libre de la localidad del Cardon, municipio Carirubana del
estado Falcon. Investigacidbn que se orientara, de acuerdo a la siguiente
interrogante: ¢ Cuales son los elementos que caracterizan la cultura turistica
de los empleados de comercios de zona libre de la localidad EI Cardén,

municipio Carirubana del estado Falcon? Problema que se sistematiza a
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través de las siguientes interrogantes:

¢Cuél es el nivel de conocimiento que tienen los empleados de los
comercios de zona libre sobre la actividad turistica que se desarrolla en el

municipio carirubana del estado Falcon?

¢Cuéles son los valores de servicio al publico presentes en los
empleados de comercios de zona libre, durante el encuentro con el turista en

la localidad EI Carddn del municipio Carirubana del estado Falcon?

¢Cudles son las costumbres tradicionales que conocen y difunden los
empleados de los comercios de zona libre, durante el encuentro con el turista

en la localidad ElI Card6n del municipio Carirubana del estado Falcon?

¢, Cudles son las actitudes de los empleados de los comercios de zona
libre, durante el encuentro con el turista en la localidad EI Cardén del

municipio Carirubana del estado Falcén?

¢Cual es la actuacion de la Alcaldia del municipio Carirubana, La
Corporacion para la Zona Libre y el Fomento de la Inversion Turistica de la
Peninsula de Paraguana CORPOTULIPA y la Corporacién de Turismo del
estado Falcon CORFALTUR en la planificacion, ejecucion y control de
programas Yy proyectos de formacion de una cultura turistica en las

poblaciones del municipio Carirubana del estado Falcon?

¢, Cual es la percepcion de los turistas acerca de los valores actitudes y
costumbres percibidos, en los empleados de los comercios de zona libre
ubicados en la localidad EI Carddon, municipio Carirubana del estado Falcén?
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1.2- Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Describir la cultura turistica de los empleados de comercios de zona
libre ubicados en la localidad El Carddn, municipio Carirubana del estado

Falcon.

1.2.2 Objetivos Especificos

1. Conocer las caracteristicas sociodemogréficas de los empleados
de comercios de zona libre de la localidad EI Cardon, municipio

Carirubana del estado Falcén.

2. ldentificar el nivel de conocimiento de los empleados de los
comercios de zona libre sobre la actividad turistica que se

desarrolla en la localidad EI Cardon del municipio Carirubana.

3. Detectar las costumbres tradicionales que conocen y difunden los
empleados de los comercios de zona libre, durante el encuentro

con el turista en la localidad EI Cardon del municipio Carirubana.

4. Identificar sobre los valores de servicio al publico presentes en los
empleados de comercios de zona libre, durante el encuentro con el
turista en la localidad El Cardon del municipio Carirubana.

5. Sefalar las actitudes de los empleados de los comercios de zona
libre, durante el encuentro con el turista en la localidad ElI Cardén

del municipio Carirubana.
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6. Determinar la percepcion de los turistas sobre los valores, actitudes
y costumbres percibidos, en los empleados de los comercios de
zona libre de la localidad El Carddn del municipio Carirubana

7. Describir la actuacion de la Alcaldia del Municipio Carirubana, la
Corporacion de Turismo del estado Falcon CORFALTUR, y La
Corporacion para la Zona Libre y el Fomento de la Inversion
Turistica de la Peninsula de Paraguana CORPOTULIPA en la
planificacién, ejecucion y control de programas, talleres y cursos de
formacién de una cultura turistica en las poblaciones del municipio

Carirubana del estado Falcon.

1.3. Justificacién

La actividad turistica se caracteriza por ser una actividad generadora de
empleos e ingresos econdmicos para elevar la calidad de vida de la
comunidad receptora, es por ello que es necesario que estos posean una
debida cultura turistica orientada al conocimiento y valoracién de la actividad,
en busca de la satisfaccion del turista y en la obtencion del mayor beneficio
para los mismos, fomentando asi un mejor desarrollo de la actividad en esta

localidad.

En este sentido esta investigacion resulta de gran relevancia social para
las comunidades receptoras, especialmente aquellos empleados en
comercios de zona libre, pues los resultados obtenidos daran a conocer la
existencia o no de una cultura turistica, la cual de existir les permita brindar a
los clientes (locales y turistas) un servicio con calidad, satisfaciendo asi sus
principales motivaciones, trayendo como consecuencia la demanda cada vez

mayor del servicio, y ademas del desarrollo de la actividad turistica, la
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obtencion de mayores beneficios econémicos maximizando asi, una mejor
calidad de vida entre las comunidades y en funcibn de esta, unificar
esfuerzos entre los inversionistas de los locales comerciales de zona libre,
los empleados de mismos, la comunidad local y los entes rectores

encargados de la actividad turistica y comercial.

Igualmente esta investigacion contribuira a la comprension vy
conocimiento de la interpretacion de los individuos pertenecientes a la
poblacién de EI Cardén en la prestacion de servicios turisticos en su vision y

particularidad de entender y manifestar dicho conocimiento.

También permitird ampliar el conocimiento sobre la realidad existente
en cuanto a la cultura turistica de la poblacion con respecto al conocimiento,
valores y actitudes que tienen las poblaciones de Punto Fijo con respecto a la
actividad turistica que alli se realiza, a los entes rectores competentes como
la Alcaldia del Municipio Carirubana, La Corporacién de Turismo del estado
Falcon CORFALTUR, y La Corporaciéon para la Zona Libre para el Fomento
de la Inversién Turistica de la Peninsula de Paraguana CORPOTULIPA para
gue se implementen programas de accion para atender y dar fuerza a los

posibles puntos débiles que se presenten en la localidad.

Esta investigacion proporcionara un aporte a la linea de investigacion
“Impacto Socio-Cultural del Turismo” enmarcado en el objetivo de “Generar
insumos descriptivos y tedricos en torno a los procesos de cambio
socioculturales productos de la actividad turistica en las comunidades
receptoras del turismo” propuesto por el Centro de Investigaciones Turisticas

(CITUR) de la Escuela de Hoteleria y Turismo del Nucleo de Nueva Esparta.
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2.1 Antecedentes de la investigacion

Hasta donde se tiene conocimiento gracias a la revision bibliogréfica
realizada, no existe una investigacion publicada sobre la Cultura Turistica de
los empleados de comercios de zona libre en la localidad del Cardén del
municipio Carirubana estado Falcdn; no obstante, existen investigaciones
publicadas relacionadas con el tema de estudio que sirven de base, entre
estas se hardn mencidn a las investigaciones académicas en los ambitos
nacional y local, y a las investigaciones operativas a nivel internacional y
local

En investigaciones académicas en el &mbito nacional se encontrd la

siguiente:

Garcia (2005) desarrolld una investigacion perceptual del conocimiento
donde se aplicé un disefio descriptivo multivariado de totalidad que tuvo
como proposito diagnosticar la Cultura Turistica en los comerciantes de
articulos religiosos, ubicados en las areas exteriores de la Basilica Menor
Nuestra Sefiora del Valle, en la poblacion: El Valle del Espiritu Santo,
municipio Garcia, estado Nueva Esparta. El estudio fue realizado en una
muestra de 25 comerciantes de articulos religiosos y 96 usuarios, lo que
permitid concluir que los comerciantes de articulos religiosos poseen una
cultura turistica espontanea producto del aprendizaje del dia a dia del
comerciante, sin estar totalmente en conocimiento del turismo en su

dimension socioecondmica y ambiental.

A nivel local se encontraron las siguientes investigaciones:

Gonzélez (2001) desarrolld una investigacion cuasi experimental que

tuvo como proposito fomentar el turismo y la creacion en nifios de edad pre-

18
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escolar del municipio Carirubana. El estudio fue realizado en una muestra de
35 participantes cursantes del 3er nivel de educacién pre-escolar del Jardin
de Infancia Comunidad Cardon y permiti6 concluir que es necesario
inculcarle al nifio el afianzamiento d la identidad regional planteandose la
inclusion de un programa de actividades turisticas y recreativas, el cual le
permitira conocer su entorno, que valorice las riquezas naturales culturales y
las raices histéricas en una region para que en mediano plazo estos
individuos sean participe del desarrollo turistico de la Peninsula de

Paraguana y por ende del fomento de la misma.

Lugo (2003) desarrollé una investigacion proyectiva que tuvo como
propésito disefar y aplicar un programa de actividades turisticas tipicas de la
Peninsula de Paraguanad para jovenes con necesidades educativas
especiales en la Asociaciéon Falconiana de padres y amigos de nifios
excepcionales AFALPANE. El estudio fue realizado en una muestra de 15
alumnos pertenecientes de la matricula activa del IEE AFALPANE de ambos
sexos con edades comprendidas entre os 13 y 18 afios de edad y permitio
concluir que es de especial provecho para los jovenes participantes debido a
gue proporciona la oportunidad de un crecimiento intelectual y personal que

transcienda al nivel integral.

Larez (2004) realiz6 una investigacion de modelo que tuvo como
objetivo proponer un museo histérico-cultural para incentivar la actividad
turistica en el municipio de Carirubana de la Peninsula de Paraguana. El
estudio fue realizado con una muestra de 162 personas que prestan sus
servicios en el municipio Carirubana- Los Taques ademas de 20 personas
que laboran en el zooldgico Gustavo Rivera ubicado en el campo Maraven y
permitid concluir que era necesario de la creaciéon de un museo historico-

cultural a fin de consolidar una conciencia ciudadana hacia la preservacion
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guardia y custodia de los valores historicos culturales del municipio

Carirubana de la Peninsula de Paraguana.

Por otra parte existen algunas investigaciones operativas relacionadas

al tema. En el &mbito internacional se encuentran:

Secretaria de Turismo de México SECTUR (2004) el objetivo de este
estudio fue de obtener datos de la poblacién de Baja de California que les
permitiera identificar las percepciones de los habitantes sobre la importancia
de la actividad turistica en la entidad, asi como evaluar el conocimiento que
tiene la poblacién acerca del estado (fauna, flora, gastronomia, costumbres,
tradiciones y generalidades) y los programas, servicios y campafas que

implementan la Secretaria de Turismo de México.

En el ambito local se encuentran las siguientes:

Corporacion para la Zona Libre y el Fomento de la Inversion Turistica
en la Peninsula de Paraguand CORPOTULIPA (2004) realiz6 un programa
gue tuvo como objetivo sensibilizar sobre valores coadyuvantes a un Cultura
Turistica. El programa fué realizado a 4914 alumnos de la 2da etapa de
educacion basica del Distrito Escolar Nro. 8 de ambos sexos y en edades

comprendidos entre 7 y 17 afios respectivamente.

Alcaldia del municipio Carirubana (2006) el objetivo de este proyecto
fue el de contribuir a valorizar el patrimonio histérico-cultural y natural del
municipio Carirubana ademas de fortalecer a las escuelas como entes

sensibilizador turistico.
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Corporacion de Turismo del estado Falcon CORFALTUR (2007) realizo
un proyecto que tuvo como proposito actualizar a través de programas de
capacitacion, a los autores involucrados en el desarrollo de las actividades
turisticas y servir de complemento multiplicador a la consolidacion y
masificacién de la cultura turistica del falconiano, con el fin de fortalecer el

talento humano para el desarrollo sustentable del turismo.

Corporacion de Turismo del estado Falcon CORFALTUR (2007)
desarrollo un proyecto que tuvo como objetivo consolidar la cultura turistica
de la comunidad falconiana a través de programas de sensibilizacién y
capacitacién, con el fin de difundir los valores turisticos, hacia la masificacién

del turismo sustentable.

Corporacion de Turismo del estado Falcon CORFALTUR (2007) realizo
un proyecto cuyo objetivo fue incentivar el turismo interno en el falconiano, a
través de un premio estimulo, implementando actividades de animacion y
recreacion fomentando la cultura turistica en pro a la consolidacién del

producto turistico del estado falcon.

En las presentes investigaciones realizadas, de caracter tanto
académico como operativo presentadas en sus distintos ambitos
internacional, nacional y local, se evidencia la estrecha relacién con el tema
en cuestion sobre la Cultura turistica del municipio Carirubana del estado
Falcon, en cuanto a estudios realizados con el objetivo de diagnosticar y
fomentar una cultura turistica idonea para el buen funcionamiento de la

actividad turistica en cualquier destino.
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2.2 Bases teodricas

Con la revision realizada en diversas fuentes documentales y
bibliograficas, se presenta a continuacion las bases tedricas relacionadas al
tema de estudio, en cuanto a la cultura y al turismo, para que por ultimo

ambos se relacionen y permitan definir lo que es la cultura turistica.

Cultura.

Considerando a la cultura como aquello que forma parte de un todo,
Herskovits (1974:677) sefala: “...es esencialmente una construccion que
describe el cuerpo total de creencias, comportamientos o conductas, saber,

sanciones, valores y objetivos que sefalan el modo de vida de un pueblo”.

Este mismo autor, sefiala que la cultura se caracteriza de la siguiente

manera.

1- Se aprende: porque es un proceso de aprendizaje constante,
donde el individuo adquiere creencias y actitudes que definen su
modo de vida

2- Deriva de los componentes bioldégicos ambientales, psicologicos e
histéricos de la existencia humana: se refiere a que los
fundamentos culturales del hombre, estaran condicionados por la
conformacion fisiologica y anatomica del individuo, por el entorno
donde este se desenvuelve, las costumbres que lo identifican y lo
diferencia de los demas, y por la evolucion tecnolégica que ha
experimentado a través del tiempo.
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3-

Esta estructurada: a medida que el hombre experimenta vivencias,
va de una etapa de cultura a la préxima, asumiendo costumbres

inconscientemente durante su existencia.

Se divide en aspectos:

Cultura material y sus sanciones: tecnologia y economia.

» |nstituciones sociales: organizacién social, educacion, y las

estructuras politicas.

= El hombre y el universo: sistemas de creencias, y el control del

poder.

» Estética: artes graficas y plasticas, folklore, musica, drama y

danzas.

= Lenguaje.

Es dinamica: significa que la cultura va evolucionando, a través del
tiempo. Mediante las experiencias de la humanidad, se van
produciendo cambios positivos y negativos que determinan el

modo de vida del hombre.

Es variable: se manifiesta de diferentes maneras, debido a su

condicion de dinamismo.

La cultura presenta regularidades que permiten su analisis por los

meétodos de la ciencia: referido a que la cultura puede estudiarse
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bajo dos contextos el histérico y el cientifico, pudiéndose las dos
ramas estudiarse en conjunto, en donde los métodos cientificos
toman como base los hechos histéricos Unicos que tiene la cultura,

abordando de esta manera el método cientifico a la cultura.

8- La cultura es el instrumento por medio del cual el individuo se
adapta a su situacién total y ademas lo provee de medios de

expresion creadora.

Turismo.

Tomando en consideracion la cultura como aquellas costumbres y
tradiciones que identifican a un pueblo se definira el término turismo, cuya
actividad se practica en un destino donde sus costumbres, tradiciones y
caracteristicas particulares lo identifican de cualquier otro destino donde se

dé el hecho turistico.

Hecho social realizado por el hombre para satisfacer sus necesidades
de esparcimiento y recreacién mediante el desplazamiento fuera de su lugar
de origen. Estas afirmaciones las sustentan Mathieson y Wall (1990: 56)
cuando sefialan que es “... una actividad netamente humana que envuelve el
desplazamiento temporal y voluntario de individuos de una u otra region, pais

o continente, donde existe una previa motivacion por parte de éste...”

Igualmente, La Organizacion Mundial de Turismo (1998: s/n) establece
que son “... actividades de personas viajando y permaneciendo en lugares
fuera de su medio ambiente habitual por no mas de un afio consecutivo por

ocio, negocios Yy otros propositos...”
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Estos desplazamientos dan origen a lo que se conoce como encuentro

turistico, que segun el autor De Kadt (1979):

...este encuentro se lleva a cabo cuando el turista
satisface sus necesidades mediante los bienes y
servicios que presta la comunidad receptora; al igual
qgue cuando se interrelacionan, comunican o interactian
entre si con el fin de aclarar ideas e intercambiar alguna
informacion que necesite el turista; también existe un
encuentro cuando no interactian o se comunican pero

se encuentran ubicados en el mismo espacio fisico.
(pag. 98)

Este encuentro turistico se caracteriza por ser de naturaleza transitoria
en relacion al tiempo y al espacio, debido a que el nivel de ocurrencia no es
constante; y por carecer de espontaneidad, esto por ser dicho encuentro
planificado (Santana, 1997:663).

En este orden de ideas, la comunidad receptora debe poseer un
conocimiento basico sobre la actividad turistica que se desarrolla en su lugar
de origen para satisfacer de una mejor manera a los turistas con el cual se
encuentra en ese mismo entorno y alcanzar la excelencia como destino

turistico. Asi como lo afirma Di Bella (1995)

. es necesario la profesionalizacion de los recursos
humanos que intervienen en el desarrollo y en la
operacion del turismo... a fin de lograr los cambios de
conducta en las personas (...) tomar conciencia y darse

cuenta de los beneficios que produce el desplazamiento
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de personas con fines recreativos, asi como también los
impactos negativos que ocasionalmente produce,
formar parte del entendimiento de este fenémeno social

y por tanto de una cultura turistica (pag. 215).

De esta manera la comunidad receptora asi como los que se
encuentran relacionados a la practica de esta actividad, deben formarse
académicamente o como minimo por el acontecer diario sobre la misma y
todo lo que ella trae inmerso, pues es indudable los beneficios econémicos,
culturales y sociales que esta representa principalmente para la comunidad
del destino.

Por otra parte, ese espacio el cual Santana (1997) hace referencia, se
denomina municipios turisticos, representados estos, por la organizacion y
administracion de pequefios espacios de territorio, donde se da el hecho
turistico, tal como lo afirma Boullén (1990:33) “... los municipios turisticos

toman ese nombre por contener actividades...”

El mismo autor establece la clasificacion de estos municipios
catalogados turisticos segun las variables que presentan en cuanto a la

demanda, el funcionamiento y la oferta.

» A partir de la demanda: el cual implica un andlisis del mercado con
base a variables como: el numero y estadia de los visitantes, la
estacionalidad de la demanda y la duracién de la temporada, el
numero de habitaciones de uso turistico, el gasto diario y el origen

de los visitantes.
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» En relacién con el funcionamiento: en el cual segun la localizacién
geografica, los atractivos base que se encuentran en el territorio y el
tiempo de permanencia de la demanda, los municipios turisticos
adoptan cuatro formas distintas de funcionamiento comportandose
como centros de distribucion, de estadia, escala, excursion y

recreativo.

» En relacion con la oferta: es en los centros de estadia y distribucion,
donde se mide mejor la oferta pues, se mide el tamafio, la
diversidad y la jerarquia de los elementos que componen la planta
turistica, porque en ellos las permanencias son mayores que en los
centros de escala, excursion y recreacion. Con relacion a esto, para
dicha clasificacion se mide la planta turistica integrada por el
equipamiento entre los que se encuentran: alojamiento,
alimentacién, esparcimiento, y otros servicios; y las diferentes
categorias de las instalaciones como: las de agua y playa, de

montafia y generales.

Cada uno de los cuatro tipos de centros turisticos pueden presentarse
de forma excluyente, pero también es posible que un mismo centro

desemperiie mas de una funcion a la vez.

La mejor calidad de vida de la poblacion local, producto de la entrada
de dinero por concepto del gasto turistico y de la generacion de empleos
directos e indirectos aportados todos por la practica de la actividad turistica
desarrollada en el municipio de estos, refleja la importancia de la existencia

de municipios turisticos en los estados, al tal como lo afirma Boullén (1990)
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son centros productivos en los cuales no es la
industria, ni el movimiento que genera la
comercializacion de las materias primas, ni la
realizacion de tramites burocraticos, ni la concentracion
de servicios para la salud o educacion, lo que determina
la existencia. Si existen es porque el dinero que gastan
en ellos las personas que los visitan, generan empleos
y riquezas suficientes para mantener a la poblacién que
alli habita, y gracias a ello se produce una redistribucion
del ingreso nacional por el gasto de turismo nacional y
un ingreso de divisas para el pais, por el

correspondiente al turismo receptivo... (pag. 51).

Dentro de las funciones que estos municipios turisticos deben cumplir
el citado autor, establece las siguientes &reas de accién, las cuales
corresponden a los distintos tipos de problemas que debe afrontar la
conduccion del sector, entre estas se encuentran: de informacion, facilitacion
en cuanto a disposiciones, reglamentos, acuerdos por los organismos
publicos, Promocion del destino, fomento de inversiones, capacitacion
perfeccionando o especializando en el nivel basico, medio y superior, a los
funcionarios, al personal y empresarios que se desempefian en el sector
turistico, asistencia técnica, planificacion e investigacion, administracion de

servicios, recreacion, y recaudacion.
Cultura turistica.
Una vez expuesto los términos de cultura y turismo, se puede analizar

la cultura turistica como aquella cultura integra de la sociedad en donde

existe una parte orientada al conocimiento y valoracion de la actividad
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turistica, que busca la satisfaccion del visitante y la obtencion del mayor

beneficio para las comunidades receptoras.

Al respecto La Secretaria de Turismo de México (2004: s/n) sefiala que
la cultura turistica “Es una serie de conocimientos y valores que mediante su
practica con nuestras actitudes y costumbres se favorece el fomento y el

desarrollo de la actividad turistica”.

Este organismo considera los elementos de la cultura turistica a los

siguientes:

1- Conocimientos: referido a las experiencias asimiladas que constituyen
la preparacion de quienes participan en el turismo (comunidad
receptora o anfitriones) para brindar servicios con calidad, y estos
pueden ser: histérico y geografico sobre los recursos culturales,
factores y repercusiones del turismo, caracteristica de la localidad en
la cual viven, técnicas y métodos en la operacién de los servicios

turisticos, entre otros.

2- Valores: aquellos elementos emotivos compartidos, basados en ciertos
principios éticos y que motivara a brindar servicios con calidez,
compromiso, constancia, disciplina, honradez, moralidad, orgullo,

respeto, responsabilidad y vocacion de servicio.

3- Actitudes: Como resultado de la asimilacion personal y colectiva de
conocimientos y valores, existiran ciertas actitudes que le dan practica
a la cultura turistica como la amabilidad, cortesia, eficiencia,

disposicion y profesionalismo.
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4- Costumbres: referido a la totalidad de las pautas de comportamientos
socialmente adquiridas, apoyadas por la tradicion y generalmente
exhibidas por miembros de la sociedad, es decir, formas de
comportarse (que incluyen lo ideologico, mitos, conductas, y cosas
materiales) aprendidas socialmente, y que son dichos, actuados o

mostrados publicamente en la vida cotidiana de la gente.

El estudio del conjunto de todos estos elementos de manera formal e
informal es idéneo para la participacion activa de la comunidad en esta
actividad. En este sentido, la OMT (1999) en su Agenda para Planificadores

Locales de Turismo Sostenible y Gestion Municipal, sefiala:

La activacion de los recursos humanos es esencial para
procurar una  actividad turistica  social y
econémicamente integrada en la comunidad. A las
acciones de formacion profesional se han de unir
estrategias de implantacion de una conciencia turistica
en la sociedad local, siempre compatible e inteligible
desde los valores del substrato cultural propio (pag. 27).

La Cultura Turistica segun la Secretaria de México (SECTUR 2004),

debe presentarse como una necesidad, orientada hacia:

» Las comunidades (incluyendo a nifios y jovenes) participen en un
proceso de aprendizaje que les permita estar mejor preparadas
para comprender, implicarse y participar exitosamente en la

actividad turistica.
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» Los prestadores de servicios turisticos se interesen por la
capacitacion y la certificacion de sus competencias para operar y
prestar servicios turisticos de calidad.

» Los empresarios (incluyendo los micro, pequefios y medianos)
establezcan procesos y sistemas de calidad (por ejemplo, en
manejo higiénico de los alimentos) que garanticen la seguridad y

competitividad de sus servicios.

De esta manera, el equipo humano representado tanto por la
comunidad, como por los prestadores de servicios y empresarios en el area
turistica, se encontraran mejor preparados para atender y brindar un buen
servicio dentro del destino a turistas cada vez mas exigentes.

De esta forma la Cultura Turistica representa una espiral creciente que

gira en torno al desarrollo sustentable:

» A partir de la difusion de conocimientos y valores, se generan
actitudes que se manifiestan en una mejor comprension del turismo
y sus implicaciones, y a la valoracion y adecuada administracion

del patrimonio turistico.

» Esto trae consigo la integracion de una oferta de servicios
diversificada, adaptable al medio y a la identidad de los anfitriones,
que permitird atender con mas eficiencia al turista, lo cual puede

propiciar mayores corrientes de visitantes.

» Los beneficios de diversa indole generados por este proceso

favoreceran la consolidacion de productos y destinos turisticos, y
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por ende la sustentabilidad para las comunidades. Secretaria de

Turismo de México (2004: s/n) Figura Nro. 1

FIGURA Nro. 1 ALCANCES O EFECTOS DE LA CULTURA TURISTICA.
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Fuente: Secretaria de Turismo de México, (2004). Alcances o efectos de la Cultura Turistica

Se observa a través de esta figura a la cultura turistica enmarcada
dentro del desarrollo sustentable, la cual contribuye con una idonea
comprensién del turismo, una mejor valoracion del patrimonio, una adecuada
administracion y uso racional de los recursos, una oferta de servicio
diversificada, una exitosa recepcion del turista, un mayor numero de
corrientes de visitantes, y mejores beneficios comunitarios, lo que se traduce

en una mejor calidad de vida de las comunidades en donde se da el hecho
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turistico.

Para llegar al alcance de estas contribuciones que aporta la cultura
turistica y para lograr que la comunidad receptora adopte estos
conocimientos valores y actitudes ante esta actividad turistica desarrollada
en su regién se necesita de la relacion y participacién activa tanto de la
familia como los entes gubernamentales competentes, pues los padres son
los que tienen la responsabilidad natural de educar a sus hijos, porque
operan espontdneamente sobre ellos y pueden influir sobre los
conocimientos, afectos y tendencias, por lo que deben inducir a conocer
primero su tierra (el lugar donde viven) y los organismos gubernamentales
nacional, estatal, municipal y local, debido a que es un organismo integrado a
la comunidad, ademas de estos actores, se necesita de la participacion del
sector privado e instituciones educativas para que se constituyan todos los
actores de manera integrada en promotores de la cultura turistica Secretaria
de Turismo de México (2004: s/n).

La Calidad en los servicios turisticos del destino, por parte de los
prestadores de servicios, es un factor determinante para la eleccion del
mismo, haciendo que el destino sea cada vez mas competitivo con respecto
a otros cuyos servicios no son ofrecidos con calidad, este factor es uno de
los resultados favorables que aporta al destino, el fomento de una cultura
turistica en prestadores de servicios turisticos y en las comunidades en

general.

La calidad es la perfeccidon al realizar las labores que cada persona
tiene como responsabilidad, como lo establece Horovitz (1998:1) “... la
calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para

satisfacer a su clientela clave, representa al mismo tiempo, la medida en que
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se logra dicha calidad”

El servicio es la utilidad que presta la labor de una persona a otra como
lo afirma el citado autor sefalando “...El servicio es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del servicio basico, como

consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo...”

El servicio es inmaterial en el cual las personas lo compran lo
consumen y luego de consumirlo es que estos dan su veredicto si sus
necesidades fueron satisfecha y si sus expectativas fueron cumplidas. Al
respecto citado autor sefiala “... los servicios son poco o nada materiales,
solo existen como experiencias vividas. En la mayoria de los casos, el cliente
de un servicio no puede expresar su grado de satisfaccién hasta que lo

consume” (Horovitz, 1998).

Ahora bien, la Calidad se ha convertido en un factor determinante con el
que debe comprometerse practicamente cualquier actividad sobre todo la de
servicios, que busque incidir de forma significativa en el mercado y abastecer
satisfactoriamente las expectativas de los consumidores. Al respecto Malaver
(2005:5) sefala: “... la calidad de servicios es sinénimo de calidad de vida, y
por ello se exige que tanto instituciones publicas como empresas privadas

presten servicios de calidad”

La calidad en el servicio por parte de las empresas prestadoras de
servicios turisticos en el destino es fundamental y de vital importancia, pues,
la existencia dara como resultado para las empresas ser lider entre sus
principales competidores y para el destino reputacion e imagen, idonea para
captar un mayor numero de plazas de mercado a nivel nacional e

internacional. Esto atendiendo a las exigencias de los turistas en cuanto a la
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prestacion del servicio las cuales son cada vez mayores, buscando calidad
principalmente, para que de esta manera sus expectativas sean cumplidas

satisfactoriamente. Tal afirmacion la sustenta (Horovitz, 1998).

El servicio de los servicios no solo es importante para
reforzar los beneficios que el comprador busca en la
prestacion, sino que se ha convertido también en un
arma competitiva basica e indispensable en todos los
sectores en los que el servicio no se ha convertido en
algo trivial (...) La calidad del servicio se ha convertido
en un factor fundamental en la decisiébn de compra, la
competencia es cada vez mayor y atrae al cliente
mediante una diversidad cada vez mayor de servicios,
la empresa triunfadora sea aquella que ofrezca el mejor

servicio. (pag. 7, 8).

Por su parte, Malaver, (2005) sefiala:

La gerencia de las empresas de servicios es mas
compleja en la medida en que el cliente incrementa sus
exigencias de calidad y oportunidad, y tiene
expectativas de un mayor grado de satisfaccion. Esto
ha sido comprendido por los gerentes de empresas y
entienden que hoy dia no se puede competir
Unicamente con base precio, han entendido que es
necesario competir y diferenciarse en el mercado por la
calidad de los servicios que se ofrecen. Para las
empresas prestar servicios constituye una estrategia

competitiva que les asegura una calidad elevada y la
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satisfaccion de sus clientes, a precios y costos

rentables. (pag. 5,6).

Al respecto La Organizacion Mundial de Turismo sefiala: “la calidad
total es la apuesta mas segura para lograr la competitividad” (O.M.T, 1998).
Es decir, las organizaciones turisticas deben garantizar a los clientes que son
capaces de responder a sus necesidades, deseos y expectativas, mejor que
los competidores. Su objetivo es claro: satisfacer a los clientes en todos los
ambitos, logrando de esta manera beneficios mutuos para visitantes,

empresas y residentes.

De esta manera, con la prestacion de un servicio con calidad por parte
de los empleados de las empresas, se logra ademas de ser mas competitivos
como empresa, la productividad, importante cuota de mercado, diferenciacion
respecto a la competencia, lealtad y captacion de nuevos clientes, trayendo
esto como consecuencia un aumento significativo en los ingresos por la

venta de sus servicios.

Para dicho fin, se debe contar en el destino con una planta productiva
altamente competitiva y un capital humano cuyo desempefio observe
condiciones de profesionalismo y una absoluta disposicion hacia la cultura
del servicio y de la atencion, estableciendo de esta manera que el sector
turistico se beneficie al contar con cuadros mejor preparados que redunden
en un mejor servicio para los turistas. (Secretaria de Turismo de México,
2004), pues son los empleados de las empresas turisticas quienes tienen el
contacto directo con el cliente de ello deriva la importancia de la preparacion
y formacién formal ademas de la existencia de valores y actitudes para con

los clientes del mismo para brindar un servicio con calidad al cliente.
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Asi mismo Malaver (2005:7) establece el modelo de la verdad de Karl
Albrecht (1992), el cual sefala que los encuentros entre clientes y la
empresa, se presentan en lo que se denomina contexto del servicio, este se
encuentra representado por el ambiente en el que se produce el contacto
entre el cliente y el empleado (incluye todos los elementos, fisicos y
humanos, que se presentan durante el momento de verdad); el cliente y el
empleado se aproximan al encuentro desde sus marcos de referencias
personales. Cuando los marcos de referencia son diferentes, la percepcion
del momento de verdad también es diferente y puede cambiar segun
cambien las percepciones del momento. La congruencia y coincidencia que
exista entre el marco de referencia del cliente y del empleado, es un
contenido clave para que el momento de verdad se gane sin inconvenientes
(Figura Nro. 2).

FIGURA Nro. 2.CONTEXTO DEL SERVICIO

CONTEXTO DEL
*Marco de SERVICIO *Marco de
referencia referencia
sActitudes sActitudes
*Valores *Valores
sCreencias +Creencias
*Desens Momento de +[Deseons
sSentimientos verdad *Sentimientos
* Expectativas * Expectativas

Fuente: Karl Albrecht (1992)

Las Empresas ubicadas en el destino requieren un proceso sistematico
de muchos enfoques para captar y diseminar continuamente informacion
que los encargados de tomar las decisiones puedan utilizar. Lo que

necesitan es un sistema de informacion sobre la calidad del servicio. Un
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solo estudio sobre la calidad del servicio no es suficiente, no es mas que una
fotografia. Se requiere de un sistema que proporcione una seria continua de
fotografias de diversos temas pertinentes tomadas desde distintos angulos
es parte de la plataforma para un servicio extraordinario tomando los nuevos
enfoques para investigar la calidad del servicio existentes como: la
observacién, las encuestas a un grupo particular o al mercado total, los
compradores de incognito, reunion de clientes, encuestas a compaferos,

entre otros (Gonzalez: 1990).

Al igual que las demas empresas del sector servicio, en el turismo la
calidad esta asociada a la plena satisfaccion de las necesidades y

expectativas del cliente. Al respecto Malaver (2005: 26,27) sefala:

La gestion de la calidad concluye en dos niveles
interdependientes: en el destino en el plano general,
donde la prestacion del servicio depende de la
interrelacion de un conjunto de elementos integrados
denominado sistema turistico; y en las empresas
privadas en el plano inmediato del contacto con el
cliente, el cual le corresponde prestar servicios que
ofrece, con arreglo a las normas de calidad ambiental,
enmarcado en una gestion empresarial orientada por la
calidad, a la comunidad local en su conjunto le
corresponde desarrollar conductas orientadas al
servicio y a la busqueda permanente de la mejora
continua en su desempefio como prestadores de

servicios.
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En la figura Nro. 3 se puede observar como se vinculan la calidad de los
servicios que ofrece la empresa turistica, con la calidad de los servicios del
destino turistico, donde la empresa turistica orientada a la calidad, se
manifiesta como una organizacion en constante interaccion con su entorno; y
en donde los atractivos turisticos vy las facilidades para el turismo, forman

parte del producto turistico que se ofrece en el mercado.

FIGURA Nro. 3. COMPETITIVIDAD DEL DESTINO TURISTICO.

COMUNIDAD LOCAL GOBIERNO
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Fuente: Malaver (2005)

Esto impone a la gerencia de las empresas turisticas la adopcion de
una filosofia coherente orientada a satisfacer de manera permanente las
necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, mejorando
continuamente, para beneficio de la empresa, el desarrollo humano de sus

miembros, y con impacto positivo en la calidad de vida de la comunidad
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receptora (Malaver 2005).

Bajo este marco tedrico se enmarca el tema de estudio en relacion con
la cultura turistica de un municipio turistico, destacando el papel
predominante que juega la cultura turistica, quien implica la calidad turistica
en los servicios prestados, el desarrollo y bienestar tanto de la comunidad
receptora, como visitantes, empresas prestadores de servicios turisticos y al

municipio turistico como tal, pues es en donde se da el hecho turistico.

2.3 Definicion de términos
Actitud: tendencia del comportamiento afectivo, regida por el
conocimiento que un individuo tiene con respecto a hechos, personas,

situaciones o instituciones. (Reza, 2000:76).

Calidad: es el cumplimiento o superacion de las expectativas de los

clientes a un costo que represente valor. (Malaver, 2005:13)

Calidad de vida: la calidad de las condiciones de vida de una persona
junto a la satisfaccibn que esta experimenta, y, por ultimo, como la
combinacion de las condiciones de vida y la satisfaccion personal
ponderadas por la escala de valores, aspiraciones y expectativas personales
(Gomez y Sabeh, 2004)

Calidez: es un trato especial hacia alguien con afecto. (Diccionario
Larousse ilustrado, 1998: 254).

Clientela clave: es aquella que por sus expectativas y sus
necesidades, impone a la empresa el nivel del servicio, que debe alcanzar.
Horovitz, 1998:1)
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Competitividad: Atributos o condiciones que generan ventajas para

actuar en los mercados. (Malaver, 2005: 12)

Comunidad: es una abstraccion conceptual de un conjunto de seres
reales que se puede apoyar en algunos aspectos como el comportamiento
gue refleja una determinada mentalidad, una serie de atributos culturales
compartidos que se traducen en aspectos visibles como el lenguaje,
vestimenta, culinaria, festividades, tipo de vivienda vy estilo de vida y en
aspectos ocultos como creencia, la ética y actitudes (Pearce apaud Singh,
2003:9)

Conciencia turistica: conjunto de actitudes orientadas a la
conservacion de os bienes y servicios turisticos y a establecer contactos
favorables con su entorno (turistas, vecinos, compafieros de trabajo)
(Corporacion para la Zona Libre y el Fomento de la Inversién Turistica de la
Peninsula de Paraguana CORPOTULIPA, s/n)

Conocimiento: tener la idea o nocibn de una persona 0 cosa

(Diccionario Larousse ilustrado, 1998:263).

Constancia: es la firmeza del animo de una persona (Diccionario
Larousse ilustrado, 1998:265).

Costumbres: conjunto de cualidades, inclinaciones y usos que forman
el fondo del caracter de un pais o region (Diccionario Larousse llustrado,
1998:282).

Cultura turistica: es una serie de conocimientos y valores que

mediante su practica con nuestras actitudes y costumbres se favorece el
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fomento y desarrollo de la actividad turistica (Secretaria de Turismo de
México, 2004: s/n).

Disciplina: conjunto de leyes o reglamentos que rigen ciertos cuerpos.

(Diccionario Larousse ilustrado, 1998:364).
Eficiencia: es la relacién existente entre el trabajo desarrollado, el
tiempo invertido, la inversion realizada en hacer algo y el resultado logrado.

(Diccionario Larousse ilustrado, 1998:378).

Honradez: es aquel que procede con rectitud e integridad. (Diccionario
Larousse ilustrado, 1998:550).

Moralidad: es la relacién o conformidad existente entre la conducta y
la moral (Diccionario Larousse ilustrado, 1998:699).

Nivel de excelencia: es cuando un servicio responde a las demandas

de un grupo seleccionado. (Horovitz, 1998:2)

Orgullo: es la opinibn muy buena que tiene uno de si mismo.

(Diccionario Larousse ilustrado, 1998:745).

Productividad: es el valor del producto generado por una unidad de
trabajo o capital (Malaver, 2005: 13)

Profesionalismo: es la utilizacion de ciertas disciplinas o artes como

medio de lucro. (Diccionario Larousse ilustrado, 1998:842).

Respeto: es una manifestacion de cortesia con respecto a la
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obediencia y atencién que se le da a una persona. (Diccionario Larousse
ilustrado, 1998:897).

Servicio: Industrias cuyo producto es intangible. (Karl Albretch / Ron
Zemke Legis, 1992: s/n)

Valores: Es una cualidad objetiva del ser, inherente a cosas, personas

e ideas, por las cuales ellas son apetecibles (Corpotulipa s/n)

Vocacién del servicio: es la aptitud especial que tiene una persona
para una profesion o carrera (Diccionario Larousse ilustrado, 1998:1070).

2.4 Operacionalizacion de variables.
Para facilitar la sistematizacion de la investigacion, se operacionalizé

las variables de estudio en los términos que se describen a continuacion
(Tabla Nro. 8):
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TABLA Nro 8. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OBJETIVOS VARIABLE DIMENSION INDICADORES INDICE
Conocer las | Perfil Sociodemografica | » Genero Femenino/masculino
caracteristicas sociodemografico
sociodemograficas | de los empleados » Grupos de Nro. de afios
de los empleados | de comercios de edad Soltero/casado/divorciado/
de comercios de | zona libre » Estado Civil viudo/ concubino
zona libre de la Estado, municipio,
localidad El > Lugar  de localidad.
Cardén, municipio Origen Estado, municipio,
Carirubana  del » Lugar  de localidad.
estado Falcon. residencia
> Nivel de Béasica/Media y divers./
formacion Superior/ninguna de las
anteriores
» Cargo  que A.Cliente/Cajero/
desempefa Recepcionista/
en la

Vigilante/Obrero/ Otro.
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empresa

» Tiempo de
antigiiedad
en la
empresa

» Promedio de
ingresos
mensuales

» Promedio de
gastos
mensuales

» Carga
familiar

» Cap.
Turistica

Nro. de afios

Monto Bs

Monto Bs.

Nro. personas a su cargo
Si/No
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OBJETIVOS VARIABLE DIMENSION INDICADORES INDICE
Identificar el nivel | Conocimiento de los | Geogréfica. » Atractivos Nro. de empleados sin
de conocimiento | empleados de los turisticos conocimiento  del aspecto
de los empleados | comercios de zona Naturales. evaluado (0 puntos).
de los comercios | libre sobre la
de zona libre | actividad turistica. Cultural » Atractivos Nro. de empleados con un

sobre la actividad
turistica que se

desarrolla en la

localidad El
Carddn del
municipio
Carirubana

Turismo: Efecto

Comercio:

Efectos

Superestructura.

turisticos

Culturales.

» Positivos
» Negativos

» Positivos

» Negativos

> A nivel
municipal.

> A nivel

estatal.

nivel escaso de conocimiento
sobre el tema abordado (de 01

a 03 puntos).

Nro. de empleados con un
nivel regular de conocimiento

(de 04 a 06 puntos).
Nro. de empleados con sélidos
conocimientos sobre el tema

(de 07 a 09 puntos).

Nro. de empleados con un
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del

conocimiento sobre la totalidad

excelente nivel

de los temas abordados (10

puntos)
Continda...
OBJETIVOS VARIABLE DIMENSION INDICADORES INDICE
Indagar los Valores > Calidez
valores, actitudes | Valores, actitudes y presentes en > Honradez

y costumbres

presentes en los

empleados de
comercios de
zona libre,
durante el

encuentro con el

turista en la
localidad El
Carddn del
municipio

costumbres
presentes en los
empleados durante
la prestacion del

servicio

los empleados.

Actitudes

» Constancia

» Disciplina

» Moralidad

» Compromiso

» Respeto

> Responsabilidad
» Vocacion del
servicio.

» Orgullo

> Amabilidad.

Afirmaciones positivas
(5) Muy de acuerdo
(4) De acuerdo
(3) Ni
desacuerdo

en acuerdo ni en
(2) En Desacuerdo

(1) Muy en desacuerdo

Afirmaciones negativas

(1) Muy de acuerdo
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Carirubana.

presentes en

los empleados

Costumbres
reflejadas en los

empleados

> Cortesia.
> Eficiencia.
» Disposicion.

> Profesionalismo

> ldentidad

regional.

> Folklore
Tradicional de la

region

(2) De acuerdo

(3) Ni en acuerdo
desacuerdo

(4) En Desacuerdo

(5) Muy en desacuerdo

ni en

Continda...
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OBJETIVOS VARIABLE DIMENSION INDICADORES INDICE

Determinar la | Opinion de los Afirmaciones positivas

opinibn  de los | turistas sobre los | Valores: Valor presente. |(5) Muy de acuerdo

turistas sobre los | valores, actitudes y Valor ausente. (4) De acuerdo

valores, actitudes y | costumbres Actitudes: (3 Ni en acuerdo ni en

costumbres percibidos, en los desacuerdo

percibidos, en los | empleados. » Actitud (2) En Desacuerdo

empleados de los presente. (1) Muy en desacuerdo

comercios de zona

libre de la localidad » Actitud Afirmaciones negativas

El Cardon  del Costumbres: ausente. (1) Muy de acuerdo

municipio (2) De acuerdo

Carirubana. (3 Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

> Demuestra

> No demuestra

(4) En Desacuerdo
(5) Muy en desacuerdo
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OBJETIVOS VARIABLE DIMENSION INDICADORES INDICE
Indagar la actuacion » Planificacibn > Existe Nro. de proyectos y planes
de la Alcaldia del | Actuacion de la » No existe existentes.
Municipio superestructura Nro. de planes ejecutados.
Carirubana, la | turistica
Corporacion de | municipal y P> Ejecucion > Sli Nro. de planes controlados
Turismo del estado | estadal en la > No durante su ejecucion.
Falcon formacion de una
CORFALTUR, y La | cultura turistica en
Corporacion para la | las  poblaciones » Control » Existe
Zona Libre y el|del municipio > No existe

Fomento de la | Carirubana
Inversion  Turistica
de la Peninsula de
Paraguana

CORPOTULIPA en
la planificacién,

ejecucion y control

de programas,
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talleres y cursos de
formacion de una
cultura turistica en
las poblaciones del
municipio
Carirubana del
estado Falcon.
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3.1 Nivel de la Investigacién

Esta investigaciébn se ubica en el nivel perceptual del conocimiento,
debido a que pretende diagnosticar y describir una realidad, tal cual como se
desarrolla, partiendo de una teoria, previamente establecida. De acuerdo con
Hurtado (2000) “El nivel perceptual, o primer nivel indica una aproximacién
inicial al evento en la cual, apenas se alcanza a percibir los aspectos mas
evidentes del mismo...” (pag. 18). En consecuencia este estudio diagnostico
y dio una descripcion de la cultura turistica de los empleados de comercios
de zona libre de la localidad El Cardon del municipio Carirubana, partiendo
de los elementos tedricos que la constituyen

3.2 Disefio de la Investigacion

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, con un disefio
contemporaneo transeccional de campo, debido a que es un estudio cuyo
propdsito es obtener informacién sobre la existencia o no de la cultura
turistica en un momento actual, de los empleados de comercios de zona libre
ubicados en El Carddn, en el que el investigador se incorporé al medio donde
estos se desenvuelven diariamente, que para efectos de este estudio se dio
lugar en los locales comerciales de zona libre en donde los empleados

practican su labor diariamente (Hurtado: 2000)

La amplitud y organizaciéon de los datos es orientada hacia el caso
multivariable, pues esta investigacion estudi6 varios elementos que
caracterizan la cultura turistica como conocimiento, valores, costumbres y
actitudes de los empleados de comercios de zona libre ubicados en El

Cardén, municipio Carirubana del estado Falcon. (Hurtado: 2000)

53
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3.3 Area de Estudio

Las areas de los comercios de zona libre ubicados en la localidad El
Carddn del municipio Carirubana de la Peninsula de Paraguana del estado

Falcon (Mapa 1).

3.4 Poblacion y Muestra

3.4.1 Poblacién.

En este estudio se precisaron dos (2) poblaciones: una constituida por
un total de 240 empleados fijos y contratados pertenecientes a los tres
locales comerciales de la zona, como: Mundo Daka C.A, La Florida y La
Fortaleza; Y, la otra poblacién constituida por los clientes (turistas y locales)
que visitaron estos tres locales comerciales el dia 23 de Septiembre del

presente afio.

3.4.2 Diseio de la muestra

Se realizaron al igual que la poblacion, dos (2) tipos de

muestreo:

» Muestreo intencional no probabilistico: aplicado con base a criterios de
seleccion para determinar dicha muestra. Al respecto Arias (2006)
sefiala “los elementos son escogidos con base a criterios 0 juicios
preestablecidos por el investigador” (pag. 85). En efecto la muestra fue
representada por 26 empleados distribuidos entre los tres locales

comerciales de zona libre estudiados en la localidad del Cardon (La
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Fortaleza C.A, La Florida y Mundo Daka), cuyos criterios de seleccién
son los siguientes:
>
o Empleados quienes tengan contacto directo y espontaneo por la
practica de su oficio con el cliente (cajeros/as, vigilantes que
se encuentran laborando en el horario abierto del local

comercial, empleados que atienden al cliente)

o Antigiiedad: tener, por lo menos seis meses ejerciendo el oficio.

» Muestreo aleatorio simple: en el cual todos los individuos tienen la
misma probabilidad de ser seleccionados. Al respecto Arias (2006)
plantea “el muestreo aleatorio simple es el procedimiento en el cual
todos los elementos tienen la misma probabilidad de ser
seleccionados...” (pag. 83). A continuacién se presentara el disefio
muestral en cual se preciso la muestra seleccionada de los clientes
(locales y turistas) que visitaron los locales comerciales el dia 23 de
Septiembre para el momento de la aplicacién de las encuestas (Tabla
Nro. 9).

TABLA Nro. 9 DISENO MUESTRAL.

Las &areas de los comercios de zona libre

ubicados en la localidad del Cardén del municipio

Ambito _ . ,
Carirubana de la Peninsula de Paraguana del
estado Falcon

y Clientes (turistas y locales) que visitaron estos
Poblacion

tres locales comerciales el dia 23 de Septiembre
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para el momento de la aplicacion de las

encuestas.

Tipo de muestreo Muestreo aleatorio simple, bajo el supuesto de

maxima variabilidad p=q=0.50

Nivel de confianza 95%
Error maximo 10%
Muestra 96 clientes (locales y turistas)

3.5 Sujetos de Informacion

Los sujetos de este estudio para la recoleccion de la informacién fueron

los siguientes:

1. Empleados de los tres (3) comercios de zona libre (La Fortaleza C.A,
La Florida y Mundo Daka) de la localidad del Cardon del municipio

Carirubana del estado Falcén

2. Autoridades gubernamentales vinculadas a la actividad turistica, tanto

a nivel municipal como estatal:

» 1 Gerente de Sensibilizacion y Formacion Turistica de la
Corporacion de Turismo del estado Falcoén.

» 1 Gerente de Planificacion y Desarrollo de La Corporacién para
la Zona Libre y el Fomento de la Inversion Turistica de la

Peninsula de Paraguana CORPOTULIPA

» 1 Directora de Turismo del municipio Carirubana.
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3. Clientes (turistas y locales) que Vvisitaron estos tres locales

comerciales el dia 23 de Septiembre.

3.6 Técnicas e Instrumentos para la Recoleccién de la Informacion.

A continuacion se presentaran las técnicas e instrumentos utilizados,
mediante las cuales se obtuvo la informacion necesaria para la realizacion de
este estudio (Hurtado 2000), en efecto se precisaron las técnicas e
instrumentos necesarios para la obtenciéon de informacion acerca de la
cultura turistica y sus elementos, presentes en los empleados de comercios

de zona libre de EIl Cardon.

v' Encuesta: se empled esta técnica aplicando un cuestionario como
instrumento para determinar el perfil sociodemografico de los
empleados de comercios de zona libre para dar respuesta al
objetivo Nro. 1 (Fidias Arias) (Apéndice A)

v" Prueba de Conocimiento: Se emple6 esta técnica a los empleados

de comercios de zona libre de la localidad ElI Cardon, con la
finalidad dar respuesta al objetivo especifico Nro. 2 (Hurtado: 2000)
(Apéndice B).

v' Escala de actitudes: Técnica aplicada mediante la utilizacion de la

escala de Lickert, la cual permite medir la actitud, con la finalidad
de que las personas encuestadas manifiestes su grado de acuerdo
con las afirmaciones o juicios que se hacen (Hernandez 2003). De
esta forma se obtuvo la informacion necesaria para medir la

percepcion que tuvieron los empleados sobre ellos mismos acerca
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de sus valores, actitudes y costumbres y de esta forma dar
respuestas a los objetivos especificos 3,4,5 (Apéndice C); asi
como también se utilizo esta escala, para medir las reacciones de
los turistas con respecto a los valores, actitudes y costumbres de
los empleados de los comercios de zona libre y dar repuesta al

objetivo Nro.6 (Apéndice D).

v' Entrevista no estructurada: Técnica aplicada mediante la guia de

entrevista, a los entes rectores responsables del desarrollo de la
actividad, con la finalidad de recolectar la informacién necesaria
para dar respuesta al objetivo especifico numero 7 de la presente

investigacion (Apéndice E)

3.7 Técnica de Procesamiento y analisis de los datos.

El procesamiento de la informacion obtenida mediante la utilizacion de
las técnicas anteriormente sefaladas, se realizaron en forma manual y

computarizada.

El analisis de los datos recolectados, se realizaron en forma cualitativa
en cuanto las observaciones, respuestas y comentarios de las entrevistas y
cuantitativamente por medio del programa computarizado Excel 2007,
presentando los resultados en valores y porcentajes en tablas y graficos,
contrastando la realidad observada, los resultados de la aplicacion de las
diferentes técnicas de recoleccion de informacién utilizadas; a fin de analizar

los aspectos mas resaltantes que se encontraron en la investigacion.
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3.8 Presentacion de los resultados.

Los resultados de la investigacion se presentaron en forma textual y
escrita, gramatica y tabular, de acuerdo al tipo de analisis que requirieron los
mismos, para asi facilitar al investigador y al lector su comprension, y

estudio.
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4.1 Caracteristicas sociodemograficas de los empleados de comercios
de zona libre de la localidad el carddén, municipio carirubana del estado

falcon.

A partir de las encuestas realizadas a los empleados de comercios de
zona libre de la localidad ElI Carddén municipio Carirubana se presentaran los
datos obtenidos con respecto a las caracteristicas sociodemograficas que los

identifica a cada uno en la poblacion.

TABLA Nro. 10. GENERO DE LOS EMPLEADOS DE COMERCIOS DE

ZONA LIBRE
1. Género fi %
Femenino 15 58
Masculino 11 42
Total| 26 100

Fuente: elaboracion propia 2008.

GRAFICO Nro. 1. GENERO DE LOS EMPLEADOS DE COMERCIOS DE
ZONA LIBRE

42%

58%

O Femenino B Masculino

61
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En la tabla Nro. 10 y en el gréfico Nro. 1 se observa que el 58% de los
empleados de comercios de zona libre es femenino y el otro 42% de los
empleados es masculino. Lo que se puede observar que no hay una
marcada diferencia de género de los empleados que ocupan este puesto de

trabajo.

TABLA Nro. 11. EDAD DE LOS EMPLEADOS DE COMERCIOS DE ZONA

LIBRE
2. Grupos de fi %
Edad
18 - 28 16 62
29 - 38 9 35
39 - 48 1 4
Total| 26 100

Fuente. Elaboracién Propia 2008

GRAFICO Nro. 2. EDAD DE LOS EMPLEADOS DE COMERCIOS DE
ZONA LIBRE

4%

35%

61%

018-28 @29-38 039-48
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En la tabla Nro. 11 y grafico Nro. 2, se puede observar que la mayoria
de los empleados que laboran en los comercios de zona libre son una
poblacién joven representado por un 62% de la muestra seleccionada.

TABLA Nro. 12. ESTADO CIVIL DE LOS EMPLEADOS DE COMERCIOS
DE ZONA LIBRE.

3. Estado Civil fi %
Soltero 17 65
Casado 6 23

Divorciado 2

Viudo 0

Concubino 1
Total | 26 100

Fuente: Elaboracién propia. 2008

GRAFICO Nro. 3. ESTADO CIVIL DE LOS EMPLEADOS DE COMERCIOS
DE ZONA LIBRE.

8% 0% %

23%

65%

0O Soltero B Casado O Divorciado O Viudo @ Concubino

En la tabla Nro. 12 y grafico Nro.3, se refleja que la mayoria de los
empleados son solteros representado por un 65% de la muestra y el 23% de

los empleados encuestados es casado.
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TABLA Nro. 13. LUGAR DE ORIGEN DE LOS EMPLEADOS DE
COMERCIOS DE ZONA LIBRE.

4. Lugar de Origen

Estado Localidad fi %
Falcon Punto Fijo 11 42
Punta Carddn 3 12
Los Taques 1
Coro 1
Zulia Maracaibo 3 12
Distrito Capital Caracas 5 19
Lara Barquisimeto 1 4
Carabobo Puerto Cabello 1 4
Total| 26 100

Fuente: elaboracion propia 2008

GRAFICO Nro. 4. LUGAR DE ORIGEN DE LOS EMPLEADOS DE
COMERCIOS DE ZONA LIBRE.

150 4%4%
0

L
12% 65%

O PuntoFijo @ Maracaibo O Caracas O Barquisimeto @ Puerto Cabello
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En la tabla Nro. 13 y gréafico Nro. 4 se refleja que la gran cantidad de los
empleados de comercios de zona libre son originaros de la ciudad de Punto
Fijo del estado Falcon representandolo el 42% de la poblacion, existiendo
también empleados originarios de otros estados como el Distrito Capital
representado por el 19%, seguido del estado Zulia con un 12%, asi como

Lara y Carabobo representado cada uno por el 4%.

TABLA Nro. 14. LUGAR DE RESIDENCIA DE LOS EMPLEADOS DE
COMERCIOS DE ZONA LIBRE

5. Lugar de residencia

Estado Localidad fi %
Punto Fijo 14 54

Punta Cardon 5 19

Antiguo Aeropuerto 1 4

Santa Elena 1 4

Falcon Buena Vista 1 4

Andrés Eloy Blanco 1 4

Sector Universitario 1 4

Judibana 1 4

Los Taques 1 4
Total| 26 100

Fuente: elaboracion propia. 2008
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GRAFICO Nro. 5. LUGAR DE RESIDENCIA DE LOS EMPLEADOS DE
COMERCIOS DE ZONA LIBRE

4054% 4% 4%
0

%

4%
4% 53%

9%

O PuntoFijo @ PuntaCardon 0O Antiguo Aeropuerto
0O SantaHena B BuenalVista O AndrésEloy Blanco
@ Sector Universitario O Judibana B LosTaques

En la tabla Nro. 14 y grafico Nro. 5, se puede observar que el 54% de
los empleados de comercios de zona libre se encuentran residenciados en la
ciudad de Punto Fijo del estado Falcon, seguido de la localidad de Punta
Carddén representado por un 19%, asi como también los empleados se
encuentran residenciados en otras localidades tales como Antiguo
Aeropuerto, Santa Elena, Buena Vista, Andrés Eloy Blanco, Sector
Universitario, Judibana y Los Taques representado cada una por el 4% de la

muestra seleccionada.

TABLA Nro. 15. NIVEL DE FORMACION DE LOS EMPLEADOS DE
COMERCIOS ZONA LIBRE

6. Nivel de Formacién fi %
Bésica 7 27
Media y Diversificada 9 35
Superior 10 38

TOTAL 26 100
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GRAFICO Nro. 6. NIVEL DE FORMACION DE LOS EMPLEADOS DE
COMERCIOS ZONA LIBRE

27%
38%

35%

‘ O Basica B MediayDiversificada O Superior ‘

En la tabla Nro. 15 y gréafico Nro. 6 se muestra que la mayoria de los
empleados cumplen con un nivel superior de formacién académica
representado por el 38%, seguido del 35% representado por empleados que

solo culminé el medio y diversificado y el 27% representado por el basico.

TABLA Nro. 16. CARGO QUE DESEMPENAN LOS EMPLEADOS DE
COMERCIOS DE ZONA LIBRE

7. Cargo que desempefia en la fi %
empresa

A. Cliente 6 23

Cajero (a) 5 19
Despachador 2 8
Recepcionista 3 12
Vigilante 4 15

Obrero (a) 0 0

Vendedor 6 23
TOTAL| 26 100

Fuente. Elaboracién propia. 2008
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GRAFICO Nro. 7. CARGO QUE DESEMPENAN LOS EMPLEADOS DE
COMERCIOS DE ZONA LIBRE

23% 23%

2% 8%
o A. Cliente | Cajero (a) 0O Despachador 0O Recepcionista
m Vigilante o Obrero (a) @ Vendedor

En al tabla Nro. 16 y grafico Nro. 7 muestra que la gran parte de los
empleados son vendedores y trabajan en atencién al cliente, estos se
encuentran representados cada uno con el 23% de la muestra de los
empleados, seguido del cargo de cajero (a) representado por un 19%, asi

como de vigilante con un 15%.

TABLA Nro. 17. TIEMPO DE ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA POR
PARTE DE LOS EMPLEADOS DE COMERCIOS DE ZONA LIBRE.

8. Tiempo de Antigliedad en la fi %
empresa
De 6 meses a 1 afio 16 62
De 1 afio y 1 dia a 2 afios 8 31
De 2 afios y 1 dia a 3 afios 2 8
TOTAL 26 100

Fuente: elaboracion propia. 2008
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GRAFICO Nro. 8. TIEMPO DE ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA POR
PARTE DE LOS EMPLEADOS DE COMERCIOS DE ZONA LIBRE.
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O De?2afios yldiaa3afios

En la tabla Nro. 17 y grafico Nro. 8 se muestra que el tiempo de
antigiiedad en la empresa de los empleados de este tipo de comercio se
encuentra comprendido principalmente entre seis (6) meses y un (1) afio
representado por el 62%, seguido por el periodo comprendido entre un (1)
afio y un (1) dia a dos (2) afos representado por el 31% de la totalidad de la

muestra represe ntativa.

TABLA Nro. 18. PROMEDIO DE INGRESOS MENSUALES DE LOS
EMPLEADOS DE COMERCIOSNDE ZONA LIBRE.

9. Promedio Ingresos mensuales fi %
De 600 Bsf a 1200 Bsf 19 73
De 1201 Bsf a 1800 Bsf. 5 19
De 1801 Bsf a 2400 Bsf 0 0
De 2401 Bsf a 3000 Bsf. 0 0
De 3001 Bsf a 3600 Bsf. 1 4
De 3601 Bsf a 4200 Bsf. 1 4

TOTAL 26 100

Fuente: elaboracion propia. 2008
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GRAFICO Nro. 9. PROMEDIO DE INGRESOS MENSUALES DE LOS
EMPLEADOS DE COMERCIOS DE ZONA LIBRE.
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En la tabla Nro. 18 y grafico Nro. 9 se puede observar que la mayoria
de los empleados representado por un 73% tienen un promedio de ingresos
mensuales de 600 Bs a 1200 Bs, seguido del 19% con un promedio de

ingresos mensuales de 1201 Bs a 1800 Bs.

TABLA Nro. 19. PROMEDIO DE GASTOS MENSUALES DE LOS
EMPLEADOS DE COMERCIOS DE ZONA LIBRE.

10. Promedio gastos fi %
mensuales
Menos de 800 Bsf 8 31
De 801 a 1600 Bsf 14 54
De 1601 a 2200 Bsf 1 4
De 2201 a 2800 Bsf 1 4
De 2801 a 3400 Bsf 1 4
De 3401 a 4000 Bsf 1 4
TOTAL| 26 100

Fuente: elaboracion propia. 2008
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GRAFICO Nro. 10. PROMEDIO DE GASTOS MENSUALES DE LOS
EMPLEADOS DE COMERCIOS DE ZONA LIBRE.
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En la tabla Nro. 19 y grafico Nro.10 se logra observar que el promedio
de gastos mensuales se encuentra en un promedio de 801 Bs a 1600 Bs
representado por el 54%, seguido por menos de 800 Bs un gasto de 801 a

1600 Bs representando por el 31%.

TABLA Nro. 20. CARGA FAMILIAR DE LOS EMPLEADOS DE
COMERCIOS DE ZONA LIBRE.

11. Carga Familiar fi %
0 personas 10 38
De 1 a 3 personas 12 46
De 4 a 6 personas 4 15

TOTAL| 26 100

Fuente: elaboracion propia. 2008
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GRAFICO Nro. 11. CARGA FAMILIAR DE LOS EMPLEADOS DE
COMERCIOS DE ZONA LIBRE.
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En la tabla Nro. 20 y grafico Nro. 11, se muestra que la mayoria de los
empleados de comercios de zona libre de la localidad ElI Cardon tienen una
carga familiar de una (1) a tres (3) personas representado por el 46%,
seguido por el 15% de los empleados que tienen de cuatro (4) a seis (6)
personas a su cargo y el otro 38% de los empleados no tienen carga

familiar.

TABLA Nro. 21. CAPACITACION TURISTICA DE LOS EMPLEADOS DE
COMERCIOS DE ZONA LIBRE.

12. Capacitacion Turistica fi %

No recibio 25 96

Si recibi6 en atencién al cliente 1 4
(INCE)

TOTAL 26 100

Fuente: elaboracion propia. 2008
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GRAFICO Nro. 12. CAPACITACION TURISTICA DE LOS EMPLEADOS
DE COMERCIOS DE ZONA LIBRE.
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En la tabla Nro. 21 y grafico Nro. 12 se puede observar que la gran
mayoria de los empleados de comercios de zona libre representado por el
96% no recibié capacitacion turistica por parte de la empresa a la cual presta
sus servicios y el otro 4% representado por una sola persona si recibié
capacitacion turistica por parte de la empresa en el area de atencion al

cliente impartido por el INCE.

ANALISIS

Con los resultados presentados anteriormente y sus respectivos
analisis, es posible establecer el perfil sociodemografico de los empleados de
comercios de zona libre de la localidad ElI Cardon, del municipio Carirubana,

el cual se presenta a continuacion.



Capitulo IV. Andlisis de los Resultados 74

TABLA Nro. 22. PERFIL SOCIODEMOGRAFICO DE LOS EMPLEADOS
DE COMERCIOS DE ZONA LIBRE DE LA LOCALIDAD EL CARDON
MUNICIPIO CARIRUBANA

Genero Femenino
Grupo de edad 18 a 28 afios
Estado Civil Soltero (a)
Lugar de origen Punto Fijo, Estado Falcon
Lugar de residencia Punto Fijo, Estado Falcén
Nivel de Formacion Nivel Superior

Cargo que desempefia en la empresa | A. Cliente/ Vendedor (a)

Tiempo de antigiedad en la empresa De 6 meses a 1 afio

Promedio de Ingresos mensuales De 600 Bs a 1200 Bs
Promedios de gastos mensuales De 801 Bs a 1600 Bs
Carga Familiar De 1 a 3 personas
Capacitacién Turistica No han recibido

Fuente: elaboracion propia. 2008

4.2 Nivel de conocimiento de los empleados de los comercios de zona
libre sobre la actividad turistica que se desarrolla en la localidad el

cardon del municipio carirubana.

La poblacién residente de un destino receptor de turismo debe estar
involucrado y comprometido con el acontecer turistico del destino, de tal
forma que el conocimiento sobre su localidad y recursos y potencialidades
turisticos es de vital importancia para ellos, de esta manera sirvan de
multiplicadores de informacion ante los visitantes y les facilitaria la mejor

prestacion del servicio ante turistas que cada vez son mas exigentes a la
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hora de buscar informacion especifica sobre un tema de interés de la
localidad. De esta manera se hace necesario conocer el nivel de
conocimiento que tienen los empleados de comercios de zona libre sobre su
localidad: atractivos, cultura y gente; asi como de las principales actividades
econdmicas que alli se practican como lo es el turismo y el comercio. (Ver
Apéndice B).

TABLA Nro. 23 CONOCIMIENTOS DE LOS EMPLEADOS DE
COMERCIOS DE ZONA LIBRE SOBRE LA ACTIVIDAD TURISTICA.

Conocimientos sobre la actividad

turistica fi %

Nulo Conocimiento 0 0
Escaso Conocimiento 6 23
Conocimiento Regular 16 62
Solidos Conocimientos 4 15

Excelente Conocimiento 0 0
TOTAL 26 100

Fuente: elaboracion propia 2008

GRAFICO Nro. 13 CONOCIMIENTOS DE LOS EMPLEADOS DE
COMERCIOS DE ZONA LIBRE SOBRE LA ACTIVIDAD TURISTICA.
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En la tabla Nro. 23 y grafico Nro. 13 se puede observar que el 62% de
los empleados de este tipo de comercio poseen un nivel regular de
conocimientos sobre la actividad turistica que se desarrolla en su localidad, y
un 23% poseen un escaso conocimiento sobre la actividad, o que demuestra
la urgente necesidad de reforzar los conocimientos en este grupo de
personas prestadores de servicios turisticos sobre la actividad turistica que

se desarrolla en ese municipio en la cual conviven.

TABLA Nro. 24. RESULTADOS DE LA PRUEBA EN RELACION AL
LUGAR DE ORIGEN DE LOS EMPLEADOS DE COMERCIOS DE ZONA

LIBRE.
Lugar de Nro. de Sumatoriade | Promedio
Origen empleados la prueba

Punto Fijo 17 76 4.47
Caracas 4 26 6.5
Maracaibo 3 12 4
Barquisimeto 1
Puerto Cabello 1 5

Total 26

Fuente: elaboracion propia. 2008



Capitulo IV. Andlisis de los Resultados T7

GRAFICO Nro. 14. RESULTADOS DE LA PRUEBA EN RELACION AL
LUGAR DE ORIGEN DE LOS EMPLEADOS DE COMERCIOS DE ZONA
LIBRE.
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La tabla Nro. 24 y gréfico Nro. 14 nos muestra que los empleados
originarios de la ciudad de Punto Fijo del estado Falcon tienen un promedio
en la prueba de 4.47 puntos, los de la ciudad de Caracas tienen un puntaje
6.5 seguido de las ciudades de Maracaibo con un total de 4 puntos y
Barquisimeto y Puerto Cabello con un total cada una de 5 puntos, lo que nos
permite conocer que los resultados de la prueba de conocimiento no
dependen de la ciudad de origen de los empleados, es decir no contiene

relacion alguna.

TABLA Nro. 25. RESULTADOS DE LA PRUEBA EN RELACION CON EL
NIVEL DE FORMACION DE LOS EMPLEADOS DE COMERCIOS DE

ZONA LIBRE.
Nivel de Nro. de Sumatoria de la Promedi
Formacion empleados prueba 0
Bésica 6 25 4.16
Media y Divers. 9 44 4.88
Superior 11 52 4.72
Total 26

Fuente: elaboracion propia. 2008
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GRAFICO Nro. 15. RESULTADOS DE LA PRUEBA EN RELACION CON
EL NIVEL DE FORMACION DE LOS EMPLEADOS DE COMERCIOS DE
ZONA LIBRE.
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En la Tabla Nro. 25 y gréafico Nro. 15, se puede observar los resultados
de la prueba en relacion al nivel de formacion de los empleados de
comercios de zona libre, resultando asi, que los que terminaron la educacion
basica contaron con un promedio de 4.16 en el puntaje de las notas, los
empleados que cursaron media y diversificada obtuvieron un promedio de
4.88 y los que culminaron el nivel superior contaron con un 4.72 del puntaje
total, lo que nos permite inferir que el resultado de esta prueba no depende

del nivel de formacion de los empleados.

ANALISIS

A la luz de la informacion obtenida, al momento de aplicar la prueba de
conocimientos a los empleados sobre aspectos relacionados a la actividad
turistica que se desarrolla en el municipio Carirubana, se evidencié que estos
presentan un nivel regular del conocimiento en general, presentando serias

debilidades en cuanto a conocimientos sobre la localidad principalmente a
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nivel cultural, revelando una seria incoherencia, debido a que la mayor parte
de empleados son originarios y residenciados en esa localidad y no conocen
su propio acontecer cultural como lo son: su pasado histérico, sus fiestas
tradicionales y sus artesanias principalmente, lo que demuestra la falta de
preparacion formal y capacitacion en materia turistica, que les permita
obtener conocimientos formales sobre su localidad, historia, cultura y sobre el
acontecer turistico que se desarrolla en la misma, debido principalmente a la

falta de interés y motivacion sobre el tema.

Por otra parte, se evidencié en los empleados de comercios de zona
libre, la presencia de altos conocimientos sobre los atractivos y recursos
turisticos con los que cuenta el municipio, mostrando orgullo y sentido de
pertenencia ante los mismos, asi como también se reflejo la total atencion e
interés que estos tienen con las realidades econdmicas particulares del
sector que giran a su alrededor y sus posibles repercusiones positivas y
negativas que estas traen consigo tanto para el municipio como para la
poblacién en general, es decir, se encuentran atentos y no aislados ante los
efectos positivos y negativos que traen consigo el desarrollo paulatino del
turismo y el comercio, actividades que se han desarrollado
proporcionalmente en el sector desde mediados del 2001 hasta nuestros

dias.

Todo lo planteado anteriormente, permite aseverar que los empleados
de comercios de zona libre del municipio Carirubana no se encuentran
aislados de un todo del acontecer turistico que se presenta en esa localidad,
mas sin embargo, se requiere de capacitacion para una mayor preparacion
de los mismos en materia cultural y turistica para involucrarlos aun mas a la

actividad en cuestion y ofrecer un servicio de calidad.
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4.3. VALORES, ACTITUDES Y COSTUMBRES PRESENTES EN LOS
EMPLEADOS DE LOS COMERCIOS DE ZONA LIBRE DE LA LOCALIDAD
EL CARDON.

A continuacion se mostrara la percepcion de los empleados de los
comercios de zona libre sobre los valores, actitudes y costumbres que estos
presentan y que los identifica como individuos empleados de esos comercios
de zona libre a la cual pertenecen y forman parte. Esta percepcion de los
empleados es fundamental para el alcance de los objetivos propuestos,
debido a que estos expondran su punto de vista autocritico sobre ellos
mismos como prestadores de servicios turisticos en una comunidad

receptora de turismo. (Ver tabla Nro. 26)

En la tabla Nro. 26, se puede observar que el indicador valores tuvo un
promedio general de 3.76 dentro de la escala 1-5 siendo el 1 el valor minimo
y el 5 el maximo, observandose de esta manera que los empleados tienen
una percepcion un poco favorable ante los valores que ellos mismos
consideran que presentan; de igual forma nos muestra que el items que
obtuvo un mayor promedio y por ende una actitud mas favorable ante los
demas items evaluados en los empleados, fue de 4.42 representado por la
opinion de los mismos en cuanto a la siguiente afirmacion: “los empleados
ofrecen el servicio que el cliente necesita”’; mientras que, por el contrario, el
items que obtuvo un menor promedio representado por el 2.35 , mostrando
una actitud desfavorable en los empleados fue la opiniébn de los mismos en

cuanto a la afirmacién : “ existencia de union y cooperacion entre los
empleados”. De esta manera, el empleado tiene una actitud de inmediatez de
atender al turista en el momento que demanda el servicio, pero los valores de

unién y cooperacion no los demuestran ante ellos.
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En cuanto al indicador actitudes, se puede observar que obtuvo un
promedio general de 3.74 entre la escala 1-5 mostrando asi, una opinién
favorable con respecto a este indicador por parte de los empleados; en
cuanto al items con un mayor promedio representado por un 4.42, mostro
una actitud favorable ante la siguiente afirmacién: “los empleados prestan
atencidon a los requerimientos del cliente”; por el contrario el items con un
menor promedio representado por un valor de 3.04 mostr6 un grado de
indiferencia de los empleados en cuanto a la siguiente afirmacion: “los
empleados cuando se encuentran trabajando bajo presién por la gran
cantidad de clientes, se les dificulta atenderlos con amabilidad”. De esta
manera se demuestra que los empleados opinan sobre la existencia de las
actitudes de eficiencia y compromiso en ellos mismos pero al mismo tiempo
concuerdan que no presentan la cualidad de ser amables en todo momento

con los clientes.

Por otra parte, se muestra que el indicador costumbres, obtuvo un
promedio general de 3.17 entre la escala de 1-5, siendo el numero 1 el valor
minimo y el 5 el maximo ideal, mostrando de esta manera una actitud
indiferente por parte de los empleados ante las costumbres y tradiciones que
poseen ellos mismos. El indicador con mejor promedio y con una actitud mas
favorable fue el representado por un valor de 3.58 correspondiente a la
opinion del empleado en cuanto al siguiente juicio: “los empleados
presentan dificultad para darles a los turistas informaciéon sobre la regién,
sus tradiciones y costumbres”; mientras por el contrario el items con menor
promedio representado por el valor 2.62, mostr0 una actitud mas
desfavorable de los empleados ante la opinion de los mismos en cuanto a la
siguiente afirmacion: “los empleados en su comportamiento muestran rasgos

caracteristicos de la region”.
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ANALISIS

De esta manera, se puede observar que la percepcion de los
empleados sobre ellos mismos en cuanto a los valores, actitudes y
costumbres que presentan, resulta un tanto indiferente, pues su opinién y
resultado de la misma se aleja del promedio ideal (5) en todos los
indicadores evaluados (valores, actitudes y costumbres), esto se debe
principalmente al desinterés de los mismos con respecto atender a los
turistas y reflejar sus valores, actitudes y costumbres que estos les han
trasmitido desde su nifiez, la familia y la sociedad, viéndose desmotivados en
contribuir con el desarrollo turistico de la localidad, debido a la falta de
incentivos y motivacion por parte de la empresa y a la falta de capacitacion y

preparacion formal en materia turistica.

4.4 Percepcion de los turistas sobre los valores, actitudes y costumbres
percibidos, en los empleados de los comercios de zona libre de la

localidad el cardon del municipio carirubana

La opinién del turista sobre los prestadores de servicios es de vital
importancia, pues son ellos quienes reciben el trato y la prestacién de
servicio del empleado, de esta manera a través de su experiencia con el
mismo estos conocen y observan las posibles fallas, debilidades y/ fortalezas
gue estos puedan presentan a la hora de brindar un determinado servicio,
ademas de que su vision es la mas objetiva, debido a su desvinculacién con
el empleado y con la localidad. De esta manera, a continuacion se presentara
la opinién de los turistas acerca de los valores, actitudes y costumbres que
estos percibieron en los empleados de comercios de zona libre de la
localidad El Carddn (Ver tabla Nro.27).



Capitulo I1V. Andlisis de los Resultados 83

En la tabla 27, se puede observar que el indicador valores, obtuvo un
promedio general de 3.53 en una escala 1-5 donde el numero 1 es el valor
minimo y 5 el valor maximo, resultando asi que los turistas mostraron una
actitud un poco favorable con respecto a los valores percibidos en los
empleados de los comercios de zona libre; de igual forma se puede observar
qgue el items con mayor promedio y con una actitud mas favorable por parte
de los turistas representado con el valor 3.88, fue la opinion de los turistas
con respecto a la siguiente afirmacion: “los empleados proceden con rectitud
e integridad, durante el ejercicio de sus funciones”, por el contrario el items
gue obtuvo un menor promedio representado por el valor 3.04, obtuvo una
actitud indiferente por parte de los turistas relacionado a la opinién de los
mismos en cuanto al siguiente juicio; “ los empleados reflejan un compromiso
hacia el desarrollo de la actividad turistica de la localidad”. De esta forma se
observa que los empleados actian con el valor de la honradez durante su
faena laboral, mientras que el compromiso por parte de ellos hacia el

desarrollo de la actividad no lo demuestran.

A su vez el indicador actitudes obtuvo un promedio de general de 3.46
dentro de una escala 1-5, resultando el numero 1 el valor minimo y el 5 el
valor maximo ideal, reflejando asi, una actitud un poco favorable por parte de
los turistas con respecto a las actitudes percibidas en los empleados; el
indicador con mayor promedio representando por el valor 3.72, cuya actitud
resulté favorable, se encuentra representado por la opinién de los turistas en
cuanto a la siguiente afirmacién: “ los empleados reciben al turista con
cortesia y amabilidad”; por el contrario el items con menor promedio
expresado por el valor 3.04 y cuya actitud resulto desfavorable, fue la opinion
de los turistas con respecto al siguiente juicio:” los empleados no tienen
disposicion de contribuir con el desarrollo turistico de la zona”. De esta

manera se observa la amabilidad y cortesia como actitudes presentes en los
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empleados, a diferencia de la disposicion de los mismos la cual no
demuestran o presentan con relacién a contribuir con el desarrollo turistico

de la zona.

Finalmente, el indicador costumbre obtuvo un promedio general de 2.94
en una escala 1-5 donde el numero 1 es el valor minimo y 5 el méximo ideal,
valor que refleja la actitud indiferente que tienen los turistas ante las
costumbres percibidas en los empleados, mostrando asi que el items con
mayor promedio representado por el valor 3.26 y cuya actitud resulté mas
favorable fue la opinién de los turistas con respecto a la afirmacion: “los
empleados presentan dificultad para darle informacion a los turistas sobre la
region sus tradiciones y costumbres”; en contraposicion el items con un
menor promedio representado por el valor 2.61, demostré la actitud
desfavorable que los turistas presentan con respecto a su opinion en cuanto
al siguiente juicio: “ los empleados dan a conocer voluntariamente el folklor

tradicional de la region”.

ANALISIS

Con los resultados obtenidos por medio de la escala de actitudes tipo
lickert, aplicada a los turistas para medir los principales elementos de la
cultura turistica: valores, actitudes y costumbres en los empleados de los
comercios de zona libre, se puede conocer la actitud un tanto indiferente a
nivel general que tuvieron los turistas ante los mismos en cuanto a esos
elementos pudiendo observar asi, la impresion no muy positiva que estos
causaron en los turistas en cuanto al trato, y a la prestacion del servicio como

tal.
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Este hecho influira directamente de manera negativa en la decisién de
volver a visitar el destino, tanto para su disfrute y vivencia de experiencias
como para la realizacion de compras, pudiendo resultando asi, la
disminucién del turismo de compras, que actualmente va e ascenso
motivados por su reciente creacion, pero que con el pasar de los afios puede
decaer, resultado de la posible aparicion de un mayor nimero de destinos a
nivel nacional mas competitivos en donde la calidad en el servicio basada en
los valores actitudes y costumbres presente en los empleados y prestadores

de servicios se encuentren presentes.

De esta manera resulta necesario la unién y realizacion de esfuerzos
mancomunados entre todos los actores de la actividad turistica: empresa
privada, ente rector responsables de la actividad , prestadores de servicios
turisticos y comunidad receptora en general para fortalecer a mediano y
largo plazo la conformaciéon de una cultura integra que los identifique como
region y orientarla hacia el conocimiento y valoracion de la actividad turistica,
buscando la satisfaccion y regreso del visitante a la localidad y la obtencién
del mayor beneficio para la comunidad receptora e igualmente se traduce en
un compromiso de preservar los recursos naturales y culturales presentes en
el destino turistico que en cierta manera garanticen futuras diversificaciones

de la oferta turistica.
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4.5 Actuacion de la alcaldia del municipio carirubana, la corporacién de
turismo del estado falcon corfaltur, y la corporacién para la zona libre y
el fomento de la inversion turistica de la peninsula de paraguana
corpotulipa en la planificacion, ejecuciéon y control de programas,
talleres y cursos de formacion de una cultura turistica en las

poblaciones del municipio carirubana del estado falcén.

A continuacion se mostrara la informacion recopilada de los entes
rectores de la actividad turistica y comercial del municipio Carirubana y del
estado Falcon: CORPOTULIPA, CORFALTUR vy la comisionada de turismo
de la Alcaldia de Carirubana, desde el punto de vista rector, regulador y
coordinador de la actividad turistica como actividad econémica generadora
de ingresos econdmicos y empleos, que permitan elevar la calidad de vida
del residente, con respecto a su labor sobre el fomento y consolidacion de
una cultura turistica en la poblacién residente prestadora de servicios
turisticos y en general a través de la planificacion, ejecucion y control de

planes, programas cursos Y talleres para dicho fin.

Estos actores responsables de la actividad turistica en el municipio en
cuestion se describen a continuacion (Cuadro Nro. 1)
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CUADRO Nro. 1. ACTORES INVOLUCRADOS

Institucion Cargo Nombre
CORFALTUR.
Dpto Sensibilizacién y Promotor Turistico. Ornell Soto

Formacion Turistica

CORPOTULIPA

Gerente Planificacion y

Desarrollo

Borregales Greenchie

Alcaldia de Carirubana

Directora de la
Comision de Turismo de

Carirubana

Mari Avila

Fuente: elaboracién Propia.

Opinidn de los entes rectores sobre la preparaciéon de los empleados de

comercios de zona libre para ofrecer servicios con calidad y asi, lograr

la satisfaccidn del visitante a través de la practica de su oficio.

» Corporacion de Turismo del estado Falcon.

“Todos tenemos como ofrecer un servicio con

calidad, el problema es saber el como, por parte de

nosotros como Corporacion y ente rector debemos

darle la debida capacitacion para buscar el cambio

de mentalidad del prestador del servicio el cual solo

busca su remuneracion y ya”

» Corporacion para la Zona Libre y el Fomento de la Inversion Turistica

de la Peninsula de Paraguand CORPOTULIPA
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si, es importante destacar que el paraguanero por
naturaleza en una persona cordial, es una persona
que presta hacer hospitalario y obviamente eso le
permite ofrecer un servicio con su eficiencia en su
atencion a pesar de no tener las herramientas
técnicas que le permitan ofrecerlo con mejor calidad,
es decir con naturaleza empirica, obviamente esto
tiene que ver con el plan de capacitacion que
nosotros como ente rector ofrecemos, buscando que
este personal hoy en dia se prepare con herramientas
que le permitan ofrecer sus servicios con mejor

calidad”

» Alcaldia de Carirubana: Comisionada de Turismo

“La cultura del servicio aqui es muy pobre. Yo
pienso, que le falta capacitacién y preparacion a los
prestadores de servicios pero también creo que hay
altos niveles de rotacion en esos locales comerciales,
entonces no hay el interés de prepararlos porque el
trabajo es temporal, solo les interesa a los
empleados obtener un ingreso, entonces, pienso que
hace falta crear personal. Claro esta, la gente la
estamos preparando poco a poco para que presten
un buen servicio y los resultados se evidenciarian a
largo plazo pues cambiar la mentalidad de estos
prestadores de servicios turisticos es un proceso

bastante lento”.
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Se puede observar por medio de las respuestas de cada uno de estos
entes rectores de la actividad turistica del municipio Carirubana, que la
necesidad de capacitacion en los prestadores de servicios turisticos como lo
son los empleados de comercios de zona libre es una debilidad en este
municipio y se hace necesario su implementacion en los mismos para que se
encuentren preparados formalmente para ofrecer servicios con mejor calidad

y asi lograr la satisfaccion del visitante a través de la practica de su oficio

Opinidn de los entes rectores acerca de la importancia del fomento de

una cultura turistica en los empleados de comercios de zona libre.

» Corporacion de Turismo del estado Falcon.

“Claro, tenemos que cambiar la mentalidad del
falconiano en solo darle importancia a Ila
remuneracion de sus servicios prestados y lograr la
motivacion e interés de los mismos en ofrecer

servicios con calidad”

» Corporacion para la Zona Libre y el Fomento de la Inversion Turistica
de la Peninsula de Paraguana CORPOTULIPA

“Obviamente si, somos parte de una comunidad
receptora de turismo y por ende debe destacarse el
rol de cada uno de los habitantes y de los
prestadores de servicios que tenemos en la Zona
Libre, para asi garantizar la satisfaccion de nuestros

clientes y visitantes”.
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» Alcaldia de Carirubana: Comisionada de Turismo

“Si es importante porque de nada sirve tener los
mejores atractivos y recursos si la gente no presta un
buen servicio sin eso no puede haber un desarrollo

competitivo del destino”.

De acuerdo a estos resultados se puede observar la percepcion
positiva de cada uno de los entes rectores de la actividad turistica ante la
gran importancia y necesidad del fomento de una cultura turistica en los
prestadores de servicios de los comercios de zona libre y en los residentes

en general.

Opinion de los entes rectores acerca de la implementacion o no de
planes y /o proyectos para fomentar la cultura turistica de los
empleados de comercios de zona libre del Carddén del municipio

Carirubana.

» Corporacién de Turismo del estado Falcén.

“Si, contantemente estamos implementando
proyectos en pro al fomento de la cultura turistica con
los taxistas, posaderos, hoteles y en educacion
basica principalmente. Ellos la solicitan ante la
Corporacion 'y nosotros dependiendo de las
necesidades damos las herramientas necesarias
atendiendo a las debilidades que presentan los

mismos”.
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» Corporacién para la Zona Libre y el Fomento de la Inversidon Turistica
de la Peninsula de Paraguana CORPOTULIPA

“ Si, exactamente La Corporacion tiene un plan
para la capacitacion del recurso humano dentro de la
Zona Libre de Paraguana, para ello nosotros
tenemos establecidos la ejecucién de cursos
multiplicadores del programa de sensibilizacion,
dirigido no solo a prestadores de servicios de
comercios de zona libre , sino, también dirigido a
docentes, estudiantes, consejos comunales, taxistas

y posaderos”.

» Alcaldia de Carirubana: Comisionada de Turismo

“Si, conjuntamente con CORFALTUR e INCE para

la buena prestacion del servicio Turistico”.

De los resultados emanados se puede contactar que los entes
rectores responsables de la actividad turistica se encuentran implementando
proyectos cursos y talleres de manera contante para fomentar la cultura
turistica en pro de mejorar la calidad en el servicio prestado, no solo a los
empleados de comercios de zona libre sino, que se extienden a mas

prestadores de servicios como taxistas, posaderos y hoteleros.

Opinidn de los entes rectores acerca de los organismos e instituciones
gue se encuentran a cargo para ejecutar los planes y proyectos para el
fomento de una cultura turistica en los empleados de comercios de

zona libre.



Capitulo IV. Andlisis de los Resultados 92

» Corporaciéon de Turismo del estado Falcén.

“Los responsables de primer orden somos
nosotros como Corporacion estadal de Turismo aqui
en Falcén y conjuntamente con Corpotulipa y las
diferentes alcaldias del estado, hemos venido
trabajando para el afianzamiento de nuestra Cultura

Turistica”.

» Corporacién para la Zona Libre y el Fomento de la Inversién Turistica
de la Peninsula de Paraguana CORPOTULIPA

“Bueno, a parte de nosotros como
CORPOTULIPA, tengo conocimiento sobre varios
programas de capacitacion y sensibilizacién que esta
implementando contantemente la Alcaldia del
Municipio Carirubana en pro de la Cultura Turistica

de los residente de esta localidad”.

» Alcaldia de Carirubana: Comisionada de Turismo

“Nosotros  trabajamos  conjuntamente  con
CORFALTUR e INCE para implementar nuestros
planes y programa destinados como unico fin, a la

buena prestacion de los servicios turisticos.

Los tres entes principales responsables de la actividad Turistica en el
municipio en cuestion: CORFALTUR, CORPOTULIPA y La Alcaldia de

Carirubana, se encuentran de manera mancomunada implementando



Capitulo I1V. Andlisis de los Resultados 93

programas para el fomento de una Cultura Turistica en la poblacion residente
y por ende en los prestadores de servicios turisticos que se encuentran en

esa localidad.

Opinidén de los entes rectores acerca del monitoreo de los planes

y programas encaminados hacia el fomento de una cultura turistica.

» Corporacion de Turismo del estado Falcon.

“Constantemente tenemos comunicacion con el
personal a quienes hemos dirigido esos proyectos y
programas, ellos al tener la primera capacitacion se
dan cuenta de sus principales debilidades que tienen
bien sea como grupo, localidad o destino y vienen y
nos solicitan mas capacitaciéon, de esta forma el

conocimiento se continua nutriendo”.

» Corporacién para la Zona Libre y el Fomento de la Inversién Turistica
de la Peninsula de Paraguana CORPOTULIPA

“Si, siempre tratamos de darle continuidad a estos
programas Yy verificar que mas fallas tienen estos
grupos de personas a quienes ya hemos asistido
para atenderlas a tiempo”.

» Alcaldia de Carirubana: Comisionada de Turismo

“Si, lo monitoreamos para ver si realmente

funciona, debido a que es dificil primero por la
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contante rotacion de personal que hay en estos
puestos de trabajo de comercios de Zona Libre y
segundo por la mentalidad anticuada que tenemos
los Paraguaneros de solo vivir de la actividad
petrolera y la dificultad que se nos presenta al tomar

en cuenta al Turismo como otra actividad econdmica.

Segun los resultados obtenidos, se puede afirmar que los entes
rectores monitorean de manera contante los planes y proyectos que estos

van ejecutando.

Por medio del material recopilado, emanado por estos tres entes
rectores de la actividad turistica del municipio Carirubana entrevistados, se
presenta la siguiente descripcion detallada sobre los planes y/o programas
de accion, que estos han ejecutado para el fomento de una cultura turistica

en la poblacion del municipio Carirubana del estado Falcon (Cuadro Nro.2)
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CUADRO NRO. 2. PLANES Y PROGRAMAS EJECUTADOS POR LOS
ENTES RECTORES DE LA ACTIVIDAD TURISTICA PARA EL FOMENTO
Y CONSOLIDACION DE UN CULTURA TURISTICA EN EL MUNICIPIO

CARIRUBANA
_ Beneficiari Fecha de
Organismo Nombre del o 0 ) .
Objetivo ejecucio
(s) proyecto
n
(s)
-Programa de | sensibilizar Alumnos de
sensibilizacién | sobre  valores | la 2da etapa
sobre valores | coadyuvantes a | de 2004-
humanos un Cultura | educacion 2005
CORFALTUR o o
coadyuvantes | Turistica basica del (Afio
a una cultura Distrito escolar)
turistica Escolar Nro.
8.
Proyecto: Contribuir a | Escuelas de
Valorizacion valorizar el | educacion
del patrimonio | patrimonio Bésica del
histérico- histérico-cultural | municipio
Alcaldia  de cultural y |y natural del | Carirubana 2006
Carirubana natural del | municipio
municipio Carirubana
Carirubana ademas de

fortalecer a las

escuelas como
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entes

sensibilizador

turistico
Perfeccionami | Servir de
Autores
ento de los | complemento _
. . involucrado
integrantes  y | multiplicador a
. ) ., |S en el
vinculados al | la consolidacién
: ... ., |desarrollo
sistema y masificaciéon
. de las
turistico, para |de la cultura o
- actividades
el desarrollo | turistica del
_ . turisticas
CORFALTUR | integral de la | falconiano, con 2007
actividad el fin de
turistica del | fortalecer el
estado. talento humano
para el
desarrollo
sustentable del
turismo.
Fortalecimient _
Consolidar la | Comunidad
o de la cultura _ _
. cultura turistica | Falconiana
turistica del .
) de la comunidad
falconiano _
falconiana a
CORFALTUR través de 2007

programas de
sensibilizacion y
capacitacion,

con el fin de
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difundir

nuestros valores
turisticos, hacia
la masificacion
del
sustentable

turismo

CORFALTUR

Programa de
turismo y

recreacion

Incentivar el
turismo interno
en el falconiano,
a través de un
premio estimulo,
implementando
de

animacion y

actividades

recreacion
fomentando la
cultura turistica
en pro a la
consolidacion
del

turistico

producto
del

estado falcon.

Comunidad

falconiana

2007

CORPOTULIPA

Programa:
Plan de
capacitacion

de

humanos para

recursos

Recurso
humano
de

formal

preparado
manera

en materia

Comunidad
de la
Peninsula
de

Abril
2008

del
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el fomento de | comercial y | Paraguana
la zona libre en | turistica

Paraguana

CORFALTUR Curso: Hazte | Contribuir con la | Comunidad

CORPOTULIPA emprendedor | consolidaciéon Falconiana | Septiemb
de  servicios | de la actividad re del
turisticos turistica en el 2008

estado Falcon

Fuente: elaboracién propia

ANALISIS

Los resultados obtenidos derivados de la informacion recopilada de los
entes rectores de la actividad turistica del municipio Carirubana del estado
Falcon, con respecto a su posicion como responsables de la actividad ante el
fomento de una cultura turistica, nos demuestra una notable coincidencia
entre los mismos, con respecto a la poca preparacion y falta de interés que
tienen los prestatarios de servicios turisticos para brindar servicios con
calidad y buena atencién a los visitantes y clientes, que estos atienden
diariamente durante su faena laboral, motivado esto, solo por su pago
remunerado mas que por su crecimiento integral y participacion activa
comprometida con la actividad turistica; unido a esto la poca motivacion
externa por parte del patrono, en preparar a su personal contratado
principalmente, para la atencion al publico y buena prestacion del servicio,
pues los niveles de rotacion de personal en este tipo de comercios es muy
alto y los empresarios no ven rentable la capacitacién de los mismos, si al fin

y al cabo a menos de tres meses ya no contaran con su apoyo, dejando de
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esta manera de lado el valor agregado que esta posible preparacion en los
empleados trae consigo, aumentando asi la cantidad de visitantes y clientes

en su local motivados por la buena prestacion del servicio en el mismo.

Ante esta situacion los tres entes principales de la actividad turistica del
municipio Carirubana han venido trabajando arduamente desde mediados del
afio 2005 hasta nuestros dias, para solventar dicha problematica, creando e
implementando de manera conjunta, coordinada y contante proyectos
encaminados a la realizacion cursos, programas Y talleres de capacitacion y
preparacion formal a los prestadores de servicios turisticos en todas sus
ramas asi como la de la poblacion residente en general a fin de brindarles
sélidos conocimientos sobre el destino y sobre la actividad turistica asi como
la preparacion hacia una actitud favorable para con la actividad y los turistas
como tal, a fin de sentar bases solidas para que a mediano y largo plazo se
consiga la consolidacion de una Cultura Turistica y todos los beneficios que

esta trae consigo al destino y a la poblaciéon como tal.



fosteote dotise ls foorrlives A gigants ”
Nivvtton

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES




Conclusiones y Recomendaciones

CONCLUSIONES

v' Los empleados de los comercios de zona libre segun su perfil
sociodemografico son en su mayoria mujeres jovenes con edades
comprendidas entre 18 y 28 afios solteras procedentes vy
residenciados en la ciudad de Punto Fijo del estado Falcon, su nivel
de formacion es principalmente el nivel superior y poseen una carga

familiar de 1 a 3 personas.

v'  El puesto de trabajo en la empresa en la cual trabajan los empleados
de comercios de zona libre, corresponde mayormente a la de cajeros
(a) y vendedores cuyos ingresos mensuales son aproximadamente de
600 Bs a 1200 Bs y sus gastos mensuales son de 801 bs a 1600 Bs,
superando asi a los anteriores, el tiempo de antigliedad en la empresa
de la mayoria de los empleados es de 6 meses a 1 afio, todos ellos en

su 96% no ha recibido capacitacion turistica por parte de la empresa.

v' En su mayoria los empleados de los comercios de zona libre poseen
un nivel regular del conocimiento sobre su localidad y sobre el
acontecer turistico comercial que presenta el municipio Carirubana,
principalmente sobre los atractivos con los que cuenta y su tradicional
gastronomia, asi como de los principales efectos positivos de la
actividad turistica conjuntamente con los de la actividad comercial: la
gran generacion de empleos en estos Ultimos afios asi como los
efectos negativos en cuanto al incremento de la delincuencia y
congestionamiento de trafico vehicular existente en las principales
ciudades del municipio y del estado en general. De esta manera, los
empleados aunque no poseen sélidos conocimientos, poseen una

base que les permite participar en la actividad turistica y ofrecer
101
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servicios a los clientes turistas y locales en condiciones aceptables

pero no orientadas a un servicio de excelencia y calidad.

Los empleados demuestran una actitud indiferente ante el reflejo de
sus valores, actitudes y costumbres a los turistas, pues se encuentran
desmotivados y desinteresados en participar y contribuir al desarrollo
turistico de la zona, debido principalmente a la falta de motivacion y
capacitacion en el area turistica por parte de la empresa y a la escasa

garantia de permanecer laboralmente en la misma.

Los turistas presentan una actitud indiferente a nivel general en cuanto
a los principales elemento de la Cultura Turistica: valores, actitudes y
costumbres de los empleados de los comercios de zona libre,
reflejando asi, la poca impresion positiva que estos causaron en los

turistas en cuanto al trato, y a la prestacion del servicio turistico.

Los entes encargados de velar por el desarrollo turistico del municipio
Carirubana CORFALTUR, CORPOTULIPA y la Alcaldia del municipio
en cuestion, concuerdan con la opinion sobre la poca preparacion y
falta de interés que tienen los prestatarios de servicios turisticos para
brindar servicios con calidad y buena atencion a los visitantes y

clientes, que estos atienden diariamente durante su faena laboral.

Los entes rectores de la actividad recientemente se encuentra
trabajando arduamente y mancomunando esfuerzos de manera
coordinada para la capacitacion e induccion tanto de los prestadores
de servicios turisticos como para la poblacion residente por medio de
cursos Y talleres dirigidos hacia la atencion del cliente, una buena

prestacion del servicio, conocimientos sobre la actividad turistica y la
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localidad a fin de capacitarlos en materia turistica concientizarlos
sobre la actividad y obtener como beneficio para el desarrollo de la
actividad, el destino y la poblacién residente, el ofrecimiento de

servicios turisticos con calidad a los turistas que visitan al destino.

Los resultados obtenidos a través de esta investigacion, indican que
los empleados de los comercios de zona libre de la localidad el
Carddén del municipio Carirubana no poseen los elementos
necesarios que conforman lo definido por la Secretaria de
Turismo de México SECTUR como Cultura turistica. Sin embargo,
presenta un sentido de pertenencia en su cultura tradicional, pese a no
ser transmitida a los turistas. Actitud que puede conseguirse
fortaleciendo el reconocimiento de esta con una adecuada
implementacion de cursos, programas y talleres de capacitacion e
induccion en materia turistica, comercial y cultural en los mismos, por

parte de los entes rectores de la actividad.
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RECOMENDACIONES

» Crear programas para la formacién de una Cultura Turistica dirigido a
la poblacion en general a fin de reforzar sus conocimientos,
costumbres, valores y actitudes, para con la actividad turistica

comprometiéndolos y haciéndolos formar parte activa de la misma.

» Incentivar a la comunidad residente a recibir preparacion vy
conocimientos formales en materia turistica por parte de los entes
rectores de la actividad, a fin de consolidar bases para la aceptacion
del turismo como actividad econdmica alternativa a la principal y mas
antigua actividad economica del estado, representada por la actividad

Petrolera.

» Responsabilizar de manera obligatoria a los propietarios de locales
comerciales de zona libre, la capacitacion de sus empleados en
materia turistica, de manera armonica con sus actividades laborales
diarias, como requisito indispensable para operar bajo el régimen de
Zona Libre en la Peninsula de Paraguana, a fin de recibir un aporte del
mismo para con sus trabajadores y comunidad y asi reforzar la
formacion integral de los mismos al mismo tiempo que este recibe un
valor agregado en su empresa, al recibir mayor captacion de clientes

motivados por la buena atencién y prestacion en el servicio.

» Mancomunar esfuerzos entre los tres principales entes rectores de las
actividades turisticas y comerciales (CORPOTULIPA, CORFALTUR,
Alcaldia de Carirubana: Oficina de Turismo) a fin de brindar a la
comunidad en general y a los prestadores de servicios turisticos en

sus diferentes ramas programas, cursos Y talleres encaminados a la
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formacion y posterior  consolidacion de una Cultura Turistica
Falconiana encaminada al desarrollo sustentable de la actividad
turistica del estado Falcon.
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Articulo de prensa, extraido del diario Nuevo Dia de la pagina 10 del dia 14

de Abril del 2008 .

Adriana Mundaray tividades enmarcadas en
Foto / Anavid Quevedo la campaiia “Yo Creo en
' < Paraguand”, Corpotulipa
Como parte de las ac-  llevard a cabo este 16 de

%

- L ty
Greenchie Borregales y Rita Thenias invitaron al co-
lectivo a participar

abril apartirde las 8:00 de
la maiiana el foro “Nue-
vas Perspectivas de Desa-
rrollo Comunitario”, diri-
gido al colectivo, en el
atenco Rubén Ismael Pa-
dilla de Punto Fijo.
Greenchie Borrega-

les, gerente de planifica-

cién y desarrollo en la
Corporacién, explicéque
las ponencias estardn a
cargo de expertos en tu-
FiSMO y proyectos comu-
nitarios.

Dijo que la intencién
es despertar el interés en
los consejos comunales
con el fin de impulsar la

Corpotulipa inicia plan de Capacitacién Turistica

formulaciénde proyectos
socio-comunitarios, dara
conocer las experiencias
de Corpotulipa con las
comunidades v, a través
delaaplicacién de unins-
trumento, detectar nece-
sidades de capacitacion.

El plan se desarrolla-
rd de acuerdo con el cro-
nograma mensual, y
comprenderd ciclos de
charlas, talleres, cursos
dirigidos a docentes, es-
tudiantes, prestadores
de servicio (taxistas, po-
saderos), gremio perio-
distico y comunidad en
general. :

Por otra parte, Rita
Thenfas, coordinadoray
disefiadorade cursos del
ente, destacé que la
campafia persigue in-
centivar al paraguanero
en participar en su pro-
pio desarrollo econémi-
co-social.

Los cursos dispues-
tos abarcan atencién al
cliente, valorizacién
ambiental, sensibiliza-
cién turistica, patrimo-

'\ nio cultural, entre otros.

Fuente: Diario Nuevo Dia, pég. 10 fecha 14 de Abril del 2008.
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