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COMPENDIO

La presente investigacion gira en torno al nivel de calidad de los servicios de las
empresas dedicadas al sector turistico ubicadas en la zona urbana del

municipio de Bonao, afio 2010.

En la provincia Monsefior Nouel, en los ultimos afios ha sido notable el aumento
de inversion en el sector turistico, motivado sobre todo por las excelentes
condiciones y recursos que cuentan la provincia para el desarrollo de las
actividades turisticas, situandola como una de las ciudades mas atractivas de la

zona norte de la Republica Dominicana.

Aungue histéricamente, la base econdmica de la provincia ha estado sustentada
por la industria agricola y la mineria, no obstante, el aumento de visitantes a los
distintos lugares de recreacién y el aprovechamiento de los recursos naturales,
ha posibilitado inversiones directas del sector privado e inyeccion de recursos
por parte del Estado, para la construccion y remodelacion de hoteles de diversas

categorias, pequefas industrias, regeneracion de propiedades, entre otros.

Sin embargo, a pesar de la realidad descrita en la provincia Monsefior Nouel se
observa que las industrias del sector turistico no han alcanzado los niveles de
desarrollo esperados, situacion que repercute directamente en la calidad del
servicio a ofrecer a los visitantes de los diferentes destinos turisticos existente,
ya que muchas empresas dedicadas al sector turistico no cuentan con la
infraestructura adecuada, haciendo que el servicio ofrecido no tenga la calidad

esperada por el turista.

Esta investigacion se compone de tres capitulos fundamentales que seran el
soporte de la investigacion. El capitulo I, se ha podido resumir diciendo que
Bonao, se sitla en el centro del pais al noroeste de Santo Domingo, capital de la
Republica Dominicana. Antes de ser elevada a la categoria de provincia, el
territorio de Bonao era un Municipio de la Provincia La Vega, a la cual



tradicionalmente estuvo atado su territorio. Se la conoce como Villa de las

Hortensias, puesto que la hortensia es la flor de Bonao.

El nombre de Monsefior Nouel, surgioé por primera vez en el afio 1936. El 25 de
mayo de ese afio, a la villa de Bonao se le cambié el nombre por el de Monsefior
Nouel, en honor a este antiguo arzobispo de Santo Domingo y ex-presidente de

la Republica.

La provincia de Monsefior Nouel, Bonao, ubicada en el mismo centro de la
Republica Dominicana es uno de los lugares mas visitados por los turista que
gustan de un ambiente sano, para la observacion de la flora, la fauna y todo un
conglomerado de atractivos que en conjunto permiten que mediante la ley de
ecoturismo 195-04, sea declarada “provincia eco-turistica”, convirtiéndose esta
en la quinta provincia ecoturistica del pais. Desde 1981, se estan preparando
seminarios sobre Monsefior Nouel, donde se pretendié cubrir una serie de
objetivos, entre ellos encontrar los proyectos viables para el desarrollo

econdmico en el sector turistico de la provincia en una dimension futura.

El ecoturismo en la provincia de Monsefior Nouel, constituye la mejor
concretizacion de modelo de desarrollo sostenible del turismo hoy en dia. Las
experiencias en los dltimos afios han demostrado que una conservacion de la
naturaleza no es posible mientras los actores principales, como por ejemplo la

gente local, no vean la ventaja econémica que pueden lograr.

El turismo que es la suma de las relaciones y prestaciones de servicios que se
derivan de los desplazamientos humanos voluntariamente efectuados, de una
manera temporal y por razones diferentes, tantos de los negocios como de las

consideraciones profesionales.

También se considera al conjunto de integraciones humanas como: transportes,
hospedaje, diversion, ensefianza derivadas de los desplazamientos humanos

transitorios, temporales o de transeuntes de fuertes ndcleos de poblacion, con



propoésitos tan diversos como son multiples los deseos humanos y que abarcan

gamas variadas de motivaciones.

El turismo se clasifica segun la actividad que se realiza al desplazarse y las
motivaciones del individuo en: comercial, cultural, de aventura, fin de semana,

investigacion, salud, ecoldgico, deportivo, estudiantil, y vacacional.

Un turista es aquella persona que se traslada de su domicilio habitual a otro
punto geografico, estando ausente de su lugar de residencia habitual, realizando
pernoctacion en el otro punto geografico. Las caracteristicas que lo definen
como turista no responden a un sélo aspecto, por ejemplo, el cultural. Aquella
persona que visita distintos puntos de su pais, o del planeta, y que lo hace para
aprender mas o para aumentar su conocimiento cultural es turista. Sin embargo,
una persona que visita por motivos de salud, puede cumplir con otras
caracteristicas que lo definen como turista, y sin embargo, no visitoé un lugar para

aumentar su conocimiento, ni para aprender mas.

La economia dominicana habia sido desde la colonia hasta la década de los
afios 70, una economia agro-exportadora, como todas las economias de los
paises del caribe. En las udltimas dos décadas, sin embargo, los servicios

pasaron a ocupar el primer lugar en la produccién y la inversion.

La inversion extranjera se destinaba, en términos inmobiliarios, basicamente a
dos sectores: al sector agricola (de ahi las plantaciones de azucar, los guineos,

la pifia, etc.), y al sector minero (ferrocarril, niquel, oro y plata).

Hasta el afilo 1984, el renglon que mas divisas le aportaba a la economia
nacional era la exportacion de azucar. Llegaron a constituir mas del 75%, en
determinados afios, de la totalidad de divisas obtenidas en la economia
dominicana. En 1984, el turismo empez6 a ocupar el primer lugar y, desde
entonces, y hasta ahora, se ha consolidado como la principal fuente generadora
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de divisas de la economia nacional, si exceptla el valor de las exportaciones de

las zonas francas no asi su valor agregado.

El turismo es un factor realmente importante para el desarrollo socioeconémico y
cultural de un pais, dada la diversidad de actividades favorables que traen
bonanzas economicas: es un instrumento generador de divisas, al ser una
actividad que canaliza una inversion para producir una expansién economica
general; genera asimismo un mercado de empleos diversificado con una
inversion relativamente baja en comparacion con otros sectores de la economia;
genera una balanza de pagos favorables y sobre todo desarrolla las actividades

econdmicas locales.

La empresa turistica, en sus actividades en general, emplea mayor cantidad de
capital que mano de obra en forma directa. En la Republica Dominicana se
estima que por cada empleo directo generado por la actividad turistica se
generan de 2.5 a 3 empleos indirectos. El turismo requiere una considerable
mano de obra y sobre todo, el mantener una reserva de trabajadores
especializados, pues un gran numero de puestos de trabajo se crean en
temporada alta. También el volumen turistico depende en gran medida de la

situacidn macroeconémica.

Las actividades turisticas se han convertido en uno de los sectores mas
dinamicos de la economia dominicana y para el afio 2000 aportd el 12.9% del
PIB. En términos de la generacion de divisas este sector ocupa el primer lugar y
en los dltimos cinco afios ha generado un promedio de mas de 2 mil millones de
ddlares cada afio. El monto generado alcanzé los 1,552.3 millones de doélares y
a partir de 1997 el turismo comienza a producir por encima de los 2000 millones
de dolares.

El turismo como actividad altamente dindmica es el mayor generador de divisas

del pais y se ha colocado por encima de los montos totales de divisas


http://es.wikipedia.org/wiki/Macroeconom%C3%ADa

producidas por las exportaciones nacionales. Los ingresos en divisas de este
sector son mayores que los valores generados por las exportaciones de azucar,

café, cacao, tabaco y mineria.

El proceso metodologico de este estudio comprende que su disefio es no
experimental, ya que lo que se hace es observar los fendbmenos que inciden el
problema tal y como se dan en su contexto natural, para después actualizarlos.
En este tipo de disefio el investigador tiene que limitarse a la observacion de
situaciones ya existentes, dada la incapacidad de influir sobre las variables y sus
efectos. Esta investigacion es documental y de campo. Es documental debido a
que es realizada con la consulta fuentes de informacion tales como libros,
revistas e Internet. De campo, por que se recogen informaciones que provienen
de la encuesta realizada a través del cuestionario aplicado a la poblacion

seleccionada.

En este estudio se utiliz6 el método deductivo, porque se parti6 de lo general
para llegar a lo particular y de elementos concretos, poder aportar conclusiones
mas generales. En este estudio la técnica que se utilizé fue la encuesta, la cual
busca conocer los fenémenos estudiados a través de la aplicacion como

instrumento de un cuestionario en forma escrita.

Dentro de los hallazgos principales del estudio se encuentran:

e Actualmente en la zona urbana del municipio de Bonao, existen un
notable grupo de empresas dedicadas al sector turismo. En este sentido,
el 41% de los encuestados reconoce que existen plazas comerciales, el
40% tiendas de tejidos y el 19% las tiendas artesanales. En cuanto a las
industrias de alojamiento, el 100% de los encuestados dicen que existen

hoteles, moteles, cabafas y apartahoteles.



Existe un alto nivel de satisfaccion de los turistas acerca de los servicios
que les ofrecen las empresas dedicadas al sector turistico en el municipio
de Bonao. En este sentido, el 79% de los encuestados evalia como muy
buenos los servicios las empresas dedicadas al sector turistico, el 71%
de los encuestados afirma que siempre sus expectativas como turistas

son llenadas con los servicios ofrecidos.

Los turistas encuestados tienen una valoracién positiva acerca de la
calidad de los servicios que ofrecen las empresas dedicadas al sector
turistico. En este sentido, 34% de los encuestados valora la hospitalidad
como el mayor atributo de los servicios que ofrecen las empresas
dedicadas al sector turistico, el 72% de los encuestados afirman que los
empleados se han mostrado eficientes cuando han solicitado un servicio,
el 74% de los encuestados dicen que casi siempre las empresas que le

han asistido han estado a la altura de sus exigencias como turista.

Los servicios de alimentos y bebidas son mas demandados por los
turistas en la ciudad de Bonao. En este sentido, el 43% de los turistas
dice que lo que mas demanda es alimentos y bebidas y un 36% dice que
alojamiento. Asi mismo, el 52% de los encuestados asegura que los
alimentos y bebidas son los servicios ofrecidos por las empresas
dedicadas al sector turistico que mas solicita y el 49% de los
encuestados los servicios de alimentos y bebidas son los de mejor

aceptacion en el mercado.

Segun los resultados de la investigacion, el 46% toma en cuenta la
variedad del servicio como elemento para elegir los servicios que ofrecen
las empresas dedicadas al sector turistico en el municipio de Bonao, el
33% toma en cuenta la experiencia con los servicios y el 21% dice que la

publicidad.



Después de revisadas las conclusiones y detectadas las debilidades

encontradas en esta investigacion, se recomienda:

A la Secretaria de Estado de Turismo y a la Secretaria de Estado de
Medio Ambiente y Recursos Naturales, desarrollar y ejecutar planes
estratégicos y politicas medioambientales a fin de que se pueda lograr un
correcto uso de los recursos naturales que posee la provincia Monsefior
Nouel, para lograr posicionar la misma como uno de los principales

destinos ecoturisticos del pais.

Al Gobierno Central, a través de las autoridades municipales de la
Provincia Monsefior Nouel, se le recomienda ejecutar planes de inversion,
capaces de propiciar el desarrollo de las industrias del sector turistico, a
fin de dotar a la provincia de la infraestructura adecuada para el desarrollo

eficaz de las actividades en materia turistica.

A las empresas del sector turismo de la provincia Monsefior Nouel, se le
recomienda en cuando al precio, utilizar estrategias para que los clientes
no sientan el mismo tan elevado. En este sentido, se propone un plan de
ofertas agregadas a los servicios en busca de que no se perciba el precio

elevado de los mismos.
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