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Resumen

El ferrocarril del Ecuador tiene su historia emblematica debido a su complejidad durante
su construccion siendo denominado el “Tren mas dificil del mundo”. Durante el
gobierno del presidente Rafael Correa se inicié la rehabilitacién de los tramos del
ferrocarril enfocandose en el ambito turistico, lo cual ha conseguido un gran éxito en los
Gltimos afios y obtenido premios internacionales como: WorldTravelAwards 2014,
TripAdvisor 2014-Certificado de Excelencia y British Guild of Travel Writers.

De las nueve rutas que pertenecen a la Empresa Publica Ferrocarriles del Ecuador
(FEEP) se delimité la investigacion hacia la ruta Tren de la Dulzura, debido a su
cercania a la ciudad de Guayaquil y por ser una ruta de excursion de 10 horas. Con esta
investigacion se pretende generar informacion actual sobre la calidad de los servicios
que se ofrecen en la ruta, ya que al brindar servicios de calidad se contribuye al
incremento la demanda turistica, lo cual generaria mayores ingresos que beneficiarian a
las comunidades de los cantones de Milagro, Yaguachi y Bucay.

Palabras Claves: Ruta, Tren de la Dulzura, calidad, servicios
Abstract

The Railroad Ecuador has an iconic history due to its complexity during its construction
and it's considered the "The world's toughest Train". In the government of President
Rafael Correa has started the rehabilitation of railway sections with a point of view in
the tourism, which has achieved great success in recent years and won international
awards such as: World Travel Awards 2014 TripAdvisor Certificate of Excellence-2014
and British Guild of Travel Writers.

Of the nine routes that belong to the Public Enterprise Railways of Ecuador (FEEP) the
research was delimited to the route of the Sweetness Train due to its proximity to the
city of Guayaquil and being an excursion route of 10 hours. This research aims to
generate current information on the quality of the services offered on the route,because
providing quality services contributes to increasing tourism demand, which would
generate higher revenues that would benefit communities cantons Milagro, Yaguachi
and Bucay.

Keywords: Road, Train Sweetness, quality, services



1. Introduccion

Es  indispensable  conocer la
satisfaccion de los visitantes sobre todo
aquello que forma parte de la
experiencia recibida, como la atencion
del personal, la accesibilidad, la
infraestructura y las caracteristicas
propias del lugar que ha sido visitado.
Para ello es necesario citar el modelo
Gap de Zeithaml, Parasuraman & Berry,
el cual se plantea desde el momento en
que las personas desean viajar hasta el
momento que reciben el servicio. La
satisfaccion del cliente es un indicador
de calidad, se considera como el
resultado de las impresiones recibidas
menos las expectativas que el cliente
trajo al momento de entrar en contacto
con la actividad de servicios. La calidad
es mejor si se cumple las necesidades y
supera las expectativas del consumidor
mas no por el precio del producto, en

este caso la ruta del tren.

El objetivo es identificar la calidad de
los servicios que ofrece la Ruta Tren de
la. Dulzura a los viajeros que
experimentan este producto turistico,
con el fin de que la informacion
obtenida sea de utilidad para futuras

investigaciones.

1.1. Datos Generales
La ruta tren de la Dulzura es conocida
de esta manera por su paisaje agricola
como  arroceras,  cafiaverales vy
cacaotales que pueden observarse
durante el recorrido por los cantones de
Yaguachi, Milagro y Bucay. Brinda dos
opciones de excursién: la opcion 1
recorre Durdn, Yaguachi y Bucay en
tren y su retorno Bucay-Yaguachi y
Duran es en bus mientras que la opcion
2 recorre Durdn-Milagro-Bucay en bus
y el retorno Bucay- Milagro-Duran en
tren. Estas excursiones se realizan a
través de la locomotora electro diésel
los dias de mayor frecuencia en la

semana, es decir de jueves a domingo.

La demanda que recibe este producto
turistico es proveniente con mayor
proporcion de la ciudad de Guayaquil y
en menor proporciéon de turistas
extranjeros  como turistas  con

nacionalidad china y de EEUU.

Foto 1

o

Tre dela ulura |
Fuente: Tren Ecuador



2. Evaluacién del sistema de calidad
Para poder satisfacer las necesidades y
expectativas de los consumidores-de la
ruta es necesario cumplir con un
conjunto de normas y estandares de
calidad que permitirdn  mejorar
constantemente el producto ofrecido,
por esta razon se analizara la calidad de
los servicios de la Ruta Tren de la
Dulzura segun las dimensiones de

calidad, como se detalla a continuacion:

2.1 Tangibilidad

Esta dimension se refiere al desempefio
0 caracteristicas de la empresa en
cuestion de infraestructura, personal y
equipamiento. Con el trabajo de campo
realizado se obtuvo la siguiente
informacion:

Infraestructura: La estacion de Durdn
dispone del area de venta de boletos
donde se realiza la actividad de una
manera eficiente (5 minutos
aproximadamente), dispone de
sefalizacion en todas las areas, una
pequefia estacion de café donde se
comercializa bolones, jugos envasados,
entre otros. Con respecto a la
plaza artesanal en el horario de las 8:00
a.m. solo se encontraban dos locales
disponibles y con pocas artesanias. La

infraestructura de la estacion es amplia,

sencilla y de dos pisos. Ademas posee
asientos para alrededor de 40 personas,
una manguera para incendios y un
extintor en caso de emergencia, los
cuales estan visibles en la sala de espera

de la estacion.

Foto 2

Estacion de urn |
Fuente:Salida de campo del 18 de
enero del 2015

La estacion de Yaguachi es de un piso,
dispone de una cafeteria con productos
elaborados por la comunidad como
sanduches o empanadas, dispone de 4
mesas de plasticos con capacidad de 4
personas cada, una plaza artesanal la
cual no estaba disponible en el horario
de la mafiana ya que se encontraba
vacia y una tienda con productos
relacionados al tren como sombreros,

camisetas, termos, etc.

Foto 3

Plaza artesanal de la estacion Yaguachi
Fuente: Salida de campo



La estacion de Bucay es del mismo
tamafio que la estacion de Duran, es de
dos pisos, dispone de una cafeteria con
mesas de maderas y variedad de
productos como humitas, empanadas,
muchines, jugo de cafia, etc. Ademas de
una plaza artesanal con 23 puestos de
diversas artesanias como pulseras o
decoraciones para mesas o cuartos.
Todas las areas se encuentran sefialadas

y son de facil acceso.

El tren de la dulzura tiene capacidad para
90 personas distribuidas en 3 vagones de
30 personas cada uno, presenta una
instalacion comoda y espaciosa para el
disfrute de los visitantes, cada vagdn
posee un baflo de aproximadamente

1x1mts.

El mantenimiento que se realiza en las
estaciones es controlado por medio de un
check list de servicios generales en
donde incluye el area de bafios y oficinas
especificando actividades como:
Limpieza de bafios, recoleccion de
basura, focos y luminarias en

funcionamiento, limpieza de pisos y

espejos, limpieza de puertas y paredes.

Foto 4

Estacion de Bucay
Fuente: Salida de campo del 18 de
enero del 2015

Personal:En la estacion del tren se
encuentra la persona encargada para la
emision de boletos, la persona que
realiza el control del pre-chequeo, el
personal de limpieza y seguridad
mientras que en el tren viaja el
conductor, un mecanico, los guias y el
gestor de excursion que es el encargado
de resolver cualquier inconveniente que
suceda en el tren. El personal se
mantiene en constante capacitacion en
guianza e inglés por parte de la empresa

del Ferrocarril.

Equipamiento:El tren dispone de aire
acondicionado, una mesa para cada
asiento y un tacho de basura ubicado en
la parte de atras, un megafono para poder
comunicarse con los visitantes y un
equipo  que  reproduce  pasillos
ecuatorianos. Las estaciones disponen de

televisores, botiquin de  primeros



2.2 Confiabilidad
La confiabilidad es la eficiencia que
tiene la empresa para cumplir las
promesas que se le da al cliente sobre el
producto que recibe, en el caso de la
ruta del tren cumple con el ticket del
tren, guianza abordo, snack,
presentacion en Bucay, visita guiada en
la catedral San Jacinto de Yaguachi, un

recuerdo artesanal y el retorno en bus.

2.3 Capacidad de respuesta
Es la disposicion de los empleados para
ayudar a los turistas cumpliendo con el
servicio prometido. Los empleados de la
ruta del tren estan disponibles para toda
ayuda que se solicita e informan de lo
que sucede alrededor del tren. EI
servicio de reservas y emision de
boletos es rapido al igual que el control
del pre-chequeo, con respecto a la
guianza sc la realiza primero en espafiol

seguido del idioma inglés.

Con la salida de campo se observo que
todas las actividades que ofrece el tren
se las realiza de una manera puntual y
ordenada. Segun el Licenciado Ernesto
Flores, gestor de excursion del Tren
informé que en caso de que el sistema
de aire acondicionado fallara el tren

tiene a su disposicion abanicos y toallas

himedas para que sean repartidos a

todos los visitantes del tren.

2.4 Seguridad
Son las habilidades que tienen los
empleados para realizar el servicio
inspirando confianza a los turistas. En
este caso para mantener la seguridad de
las personas siempre viaja un mecanico
que puede solucionar algin desperfecto
en el tren y durante el recorrido se
puede observar a 3  personas
motorizadas que son los encargados de
controlar el paso de carros en los cruces
de las vias ya que el tren no puede
detenerse, los motorizados acompaiian
al tren durante todo el trayecto hasta la
estacion de Bucay. Ademds de que cada
estacion cuenta con un guardia de
seguridad para proteger la integridad de

los visitantes.

2.5 Empatia
Segun Hoffiman es “la capacidad de
percibir las sensaciones de los otros
como si fuesen propias”. Durante el
viaje los empleados se mostraron
amables y dieron indicaciones de
prevencion y el tiempo requerido de
espera en cada estacion. En el trayecto

los visitantes tienen la oportunidad de

interactuar con un gorro negro que les



da la apariencia de formar parte del tren,

lo cual fue bien visto por los visitantes.

Fuente: Salida de campo del 18 de

3.

enero del 2015

Conclusiones y

Recomendaciones

Conclusiones

En la investigacion se utilizo
distintas herramientas
metodologicas para la
recoleccion de datos como:
informacion bibliografica,
material de internet, entrevistas
a actores claves, investigacion
de observacion por medio de
visita a la RUTA TREN DE LA
DULZURA realizada el
domingo 18 de enero del 2015.
De las dos opciones de
excursion que tiene la ruta se
eligio la opcion 1: Duran-
Yaguachi-Bucay (Ida en
tren)/Bucay-Yaguachi-Duran

(Retorno en Bus).

Las instalaciones son amplias y
estan en buen estado, en la
estacion de Duran hay 2 perchas
donde se exhibe al parecer
piezas de la locomotora pero
pasan desapercibidas por los
visitantes ya que no
proporcionan informacion sobre
las mismas. Con respecto a las
plazas artesanales que hay en
cada estacion del tren, la que
posee mayor variedad de
productos y mejor
infraestructura es la estacion de
Bucay, tiene 23 establecimientos
en comparacion a la de Duran
(8) y Yaguachi (2), ya que la
demanda turistica que recibe
Bucay es proveniente de
Guayaquil las personas que
atienden las plazas artesanales
no tienen complicaciones para
comunicarse pero para mejor
atencion reciben capacitaciones

de inglés basico.

La cafeteria de Yaguachi y
Bucay presenta una mejor
ambientacion y servicio, ademas
de que el personal vestia
uniformes con tematica del tren

en comparacion a la estacion de



café en Duran. Otro aspecto
positivo de la estacion de Bucay
es que dispone del servicio de
wifi que facilita la

comunicacion.

Los turistas tienen un tiempo
libre aproximado de tres horas y
media para realizar diversas
actividades como recorrido por
la plaza artesanal o adquirir
paquetes turisticos a las distintas
cascadas que se encuentran en
Bucay. La  operadora
QUILITOUR ofrece el paquete
hacia la Cascada Piedra Blanca
que incluye wuna visita al
trapiche, el cual es un molino en
donde se realiza la produccion
artesanal del jugo de cafa, y
donde se explica al turista que
no se utiliza ningin quimico en
el cuidado de la misma,
manteniéndose asi en su
ambiente natural dandole un
sabor especial al jugo que se
brinda al turista. El paquete
también ofrece el almuerzo
tipico con dos opciones a elegir:
seco de pollo o fritada pero el
establecimiento no se encuentra

equipado ni mantiene una buena

estructura  como  para el

recibimiento de turistas.

La visita a la cascada Piedra
Blanca es la parte final del
paquete en donde se camina por
alrededor de 15 minutos por un
sendero poco accesible en época

de invierno.

Al llegar a la cascada se puede
disfrutar de la belleza natural
que posee y donde los turistas
mas aventureros pueden realizar
el deporte extremo de descender

por la misma.

Una vez terminado el tiempo
que tienen disponible los turistas
deben presentarse en la estacion
del tren a las 3:45 p.m. para
dirigirse a la Catedral de
Yaguachi donde tendran una
visita guiada y posteriormente

regresar a la estacion de Duran.

En la investigacion se realizo
entrevistas en las estaciones del
tren donde se indicaba si el
servicio recibido era muy bueno,
bueno, regular o malo. Las

personas entrevistadas provenian



de la ciudad de Guayaquil e iban
acompafiadas de sus familiares.
Entre las preguntas disefadas
para  las  entrevistas  se

encuentran las siguientes:

(Usted considera que el tren
tiene instalaciones modernas y
atractivas?

¢ El tren dispone de accesibilidad
para todos los turistas?

(El tren y sus respectivas
estaciones  se  encontraban
limpias?

LEl refrigerio ofrecido durante el
recorrido del tren fue de su
agrado?

(El tren y sus respectivas
estaciones tienen una decoracion

y un ambiente agradable?

Las  personas entrevistadas
consideran que el tren es una
experiencia que se puede
disfrutar en familia, pareja o
amigos, desde nifios hasta
adultos  mayores por las
facilidades que brinda, se viaja
de manera segura y comoda, el
personal esta atento a las
peticiones de los visitantes y

tienen una apariencia agradable.

Y al llegar a la estacion final
(Bucay) se puede disfrutar de
una danza folklorica realizada
por personas de la comunidad
quienes interactian con los
turistas invitandolos a bailar
dandoles asi un gran

recibimiento.

Se observo que cada actividad
que ofrece la ruta TREN DE LA
DULZURA se cumplié con
puntualidad y de una manera

muy ordenada.

Recomendaciones

Mejorar la estacion del café en

Duran y variar sus productos.

Mejorar la limpieza de los
bafios en la estacion de Durdn y

a bordo del tren.

Se puede interactuar mas con los
turistas sobre la historia del Tren
0 en cada estacion facilitar una

resefia o imagenes de la misma.

Coordinar con los operadores
turisticos las diversas
actividades que se pueden

realizar en Bucay.



* Promocionar con mayor énfasis
las actividades turisticas en
Bucay.

Utilizar esta metodologia en la ruta del
tren es muy satisfactorio ya que ayuda a
visualizar de una mejor manera la
calidad de los servicios que reciben los
visitantes y de esta manera se puede
corregir 0 mejorar errores que se
produzcan en el transcurso del mismo.
Solucionando las inquietudes de los
visitantes se generara lealtad al
producto que se adquiere, al mismo
tiempo le dard publicidad lo cual
implica aumento de la demanda y

mayores ingresos.
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ANEXOS

Ilustracion 1:Percepcién de la calidad y satisfaccion del cliente

Calidad de Situacionals
Producto )
Confiabilidad | * l
Capacidad de |
Respuesta Calidad de .| Satisfaccién del
< Servicio - i
Wsepramiiais Cliente
Empatia -« T
Tangibles -
s i Factores
Situacionales

Fuente: Valerie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, Marketing de Servicios, (2002)2a Edicion,
McGraw-Hill, Pag.94

Iustracion 2: Modelo Gap
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Fuente: Hememan & Klefsjo (1994)



Tustracion 3: Percepciones sobre el servicio

ALTAS

CLIENTES INSATISFECHOS

Expectativas G =
sobre ¢l cliente

CLIENTES
SATISFECHOS

1 2z & 4 5 & % 8 9
CALIDAD DEL SERVICIO
Fuente: PEDRO LARREA, Calidad de Servicio Del marketing a la estrategia, Diaz de Santos S.A,
Edison B-22. Pol. Ind. San Marcos. 28906 GETAFE (Madrid), 1991.

Iustracién 4: Opcidn 1
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Fuente: Triptico entregado en la estacion de Duran



Tustracion 5: Opcidn 2

Precio Estandar Horario: 0800 a18.00

hb USD 22,007/ 12,50 50 mie antes e t nora e saist

Frecusncia: Jueves | viernes | sabado | domingo y ferados

Incluye

: gOeE0aS

incluye

Fuente: Triptico entregado en la estacion de Duran

Ilustracion 6:Sefializacion de las areas

artesanal
del tren

Bucay

stand # 023 .

Fuente: Salida de campo del 18 de enero del 2015 por Lourdes Gonzalez

Iustracién 7:Estacion de Durdn

Fuente: Salida de campo del 18 de enero del 2015



Iustracion 8: Cafeteria de Yaguachi Tustracion 9: Plaza Artesanal de Duran

Fuente: Salida de campo Fuente: Salida de campo

Ilustracién 10: Productos a la Venta en la estacion Ilustracion 11: Plaza Artesanal de Yaguachi
Yaguachi
‘ tren &y

Fuente: Salida de campo Fuente: Salida de campo

Tlustracion 12: Cafeteria de Bucay lustracién 13: Estacién de Bucay

Fuente: Salida de campo Fuente: Salida de campo



Tustracion 14: Vagones del tren HNustracién 15: Refrigerio

Fuente: Triptico entregado en la estacion de Duran Fuente: Salida de campo

Iustracién 16:Equipamiento-tachos de basura Tustracién 17:CHeek List-de actividades

generales

Fuente: Salida de campo Fuente: Salida de campo

Iustracién 18: Entrevista Tustracion 19:Interaccion con un gorro negro

Fuente: Salida de_campo Fuente: Salida de campo

Ilustracion 20:Danza Folklérica

Fuente: Salida de campo Fuente: Salida de campo



