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RESUMEN

El presente documento es una investigacion realizada por estudiantes de la carrera
Gestion de Empresas Turisticas de la UNAN-Leon, enfocada en realizar una
profunda evaluacion del servicio de transporte en coches tradicionales brindado por
los socios de la Cooperativa Aurigas de la ciudad de Granada, con el fin de
determinar las fortalezas y debilidades de la misma, logrando de esta manera
identificar el efecto que este produce en la satisfaccion de los usuarios y de la

imagen turistica del destino.

Palabras claves: turismo, turista, transporte, coche, recorrido, servicio, calidad,

satisfaccion, imagen, destino, oferta y demanda.




Evaluacion del servicio de transporte turistico en coches tradicionales, brindado por los socios de la
Cooperativa Aurigas y su efecto en la imagen turistica de la ciudad de Granada-Nicaragua, en el periodo
comprendido del mes de enero a junio de 2016.

TABLA DE CONTENIDO

INTRODUGCCION. ...ttt ettt sttt sh bbbt bt et e s bt et e sbesat et e sbeeatenbeeaeesesaeeasestesbeenbens 11
CAPITULO Lottt st s s s s e s s snans 13
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ...ttt e 13
1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION. ..ot esesves s ssnessssnnans 15
2 R @ o] [ 1)V o I =T o 1T - USRS 15
1.2.2 ObjetivoS ESPECITICOS:.....iiieiiiececeeeeee ettt 15

1.3 JUSTIFICACION ..ottt teeee ettt sa st ss st sesansenans 16
LA HIPOTESIS ..ottt a st ane st anassnessansanaes 18
1.5 ANTECEDENTES ..ottt sttt ettt sttt sae e st st st e beesbeesaeesanesane 19
1.5.1 Antecedentes HISTOMCOS .......ccciriireirieieieieteeee ettt 19
1.5.2 Estudios previos a la investigacion. ...........ccccveeviieececececseceese e 20
CAPITULO II: FUNDAMENTOS TEORICOS......coiivieeeieeieeeeeeeeeeeeessesessesesesssse s sesasssesnens 21
2.1 MARCO CONCEPRTUAL. ettt sttt ettt ettt st st sbeesbeesaeesntesnseens 21
2. 1.1 TUFISIMIO wiitteteete sttt b bbbttt et b e e b st et et et e e e st eaeenes 21
2.1.2 CAlIAAM ..ottt 21
2.1.3 Calidad del SEIVICIO ....c.ccueuirieiirieiirieiirieetesie ettt 21
2.1.4 COCRNE ..ttt 21
A B o Tod g1 {0 = ) P TRORN 22
2.0.6 COOPEIALIVA ...ccueevictieeieiteeieite sttt et e e s e et e st e et e b e s beeaesteesaebesbeessesbeeasessesssensesteessensens 22
2.1.7 DESHNO TUIMSHICO ....viieuiieiiieiisee ettt 22
2.1.8 IMagen del DESHINO ....ccueceeieeeeeeceeee ettt sttt s beeaesteereenbe s 22
2.1.9 DEMANUA TUFISTICA ....veveueiereiciieecicee ettt et 23
2.1.10 OF@ItA tUFISTICA ....cvevveeeiereieireeeeietree ettt 23
2.0, 00 PEICEPCION.....ee ittt ettt ettt ettt e et e st e aesteesa e beebaessesbeessestesesensesteessensens 23
2.1.12 RULA TUIMSTICA ..ttt sttt 24
2.1.13 SatisfacCion del CIENLE ..o 24
A O 0 I = 1 15 o o 1 = RSP RPRRTSRIN 24
2,105 TUFISTA ..ottt ettt sttt b bbb 24
2.1.16 SEIVICIO ..ttt s a ettt a e n e n et enes 25

2.2 MARCO TEORICO ...ttt sa s saens 26



Evaluacion del servicio de transporte turistico en coches tradicionales, brindado por los socios de la
Cooperativa Aurigas y su efecto en la imagen turistica de la ciudad de Granada-Nicaragua, en el periodo
comprendido del mes de enero a junio de 2016.

2.2.1 Clasificacion de la oferta tUriStiCa .........c.cveeveerirenieencereesicerceee e 26
2.2.2 Clasificacion de la demanda tUriStICaA. ........cceerererirerirerieerieerieese e 26
2.2.3 TIPOS UE COOPEIALIVAS......ccueeueriierirtirtetestetetee ettt sttt sa e eaeenes 27
2.2.4 El transporte y su relacidn con €l tUriSMO.........ccoceeeeiieeeriseeee e 27
2.2.5 La calidad Y €l tUFISMO. .....couiieeieeceeeeeeeee ettt e re e 28
2.2.6 Dimensiones de un destino tUFSHICO..........ccvveriieriienercce e 29
2.2.7 Formacion de la imagen de un destino. ..........coeeveereirieenieiriecseeseeseeee e 29
2.2.8 Componentes de la imagen del destino turiStiCO..........ccevreireireieneineceeeee 30
2.2.9 Factores asociados con la imagen de un destino turistiCo .........c.ccccvvvvvecveveeeennnns 31
2.2.10 Distincion entre satisfaccion y calidad del SEervicio. .........coceeveveeveeieieeceseeiennn, 32
2.2.11 Prototipos de satisfaccion del consumidor. (Oliver 1989)........ccccccvvererereninnenns 32
2.2.12 La medicion de la calidad y satisfaccion del cliente. .........c.cocccvevvenncnncnnene 33
2.3 MARCO REFERENCIAL. ..ooittitteteee ettt sttt et ettt st st sbeesaaesaeesnsesneeens 35
2.3.1Caracteristicas del Municipio de Granada.............ccccceveeeeviinieveeniciece e, 35
2.3.2 Resefia historica de Granada. ...........coeeereirierinienieieneeneesieereee et 35
2.3.3 Evolucion del turiSmo €n Granada...........ccoveerirenieenieinieisieesie e 37

2.3.4 Principales atractivos culturales del centro histérico de la ciudad de Granada.. 39
2.3.5 Oferta y demanda turistica de Granada...........ccccecvverevrerieieeeieisesesee e 41
2.3.6 Partes que conforman los coches de la ciudad de Granada..........cccccceeevevreeneennnns 43
2.3.7 Los talleres de coches de Granada y el proceso de realizacion de un coche.... 43

2.3.8 Casos de servicio de transporte turistico en coches en otros paises y ciudades

(0 =] 0 0T Vo [ TSRS 44
CAPITULO 11l: DISENO METODOLOGICO......ooriereerireieeieeseessesseseessssssssssesssesssssssssssanss 51
3.1 METODO Y TIPO DE INVESTIGACION ......cooiuiiireeeieeieeeieeeeeeesse s ssesses e 51
3.2 TABLA DE LA OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES EN ESTUDIO. ....52
3.3 TABLA SOBRE LAS TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION
UTILIZADAS EN EL ESTUDIO. ...oooiieiieisieesteseeete sttt naese e 54
3.4 METODQS UTILIZADOS PARA LA ELABORACION DE ENCUESTA DE
SATISFACCION DE CLIENTES. ....ootiieeieeieeeesetesee et ssens 55
3.4.1 Escalas de respuestas / Escalas de valoracion.............cccceeveeeeneseseniesiesieseenene 55
3.4.2 Medida de la calidad percibida..........c.ccceevueriecieiiiieeseeeee e 55

3.5 FUENTES DE INFORMACION. ..oeeeeeeeeeeeeeeeeee e seeeseeeeeeeeeseseseeeseesessesessssssasesesesesasens 56



Evaluacion del servicio de transporte turistico en coches tradicionales, brindado por los socios de la
Cooperativa Aurigas y su efecto en la imagen turistica de la ciudad de Granada-Nicaragua, en el periodo
comprendido del mes de enero a junio de 2016.

3.5.1 FUEBNLES PrIMAKIAS: . .ccveieieiieiieieetiriesie ettt sttt st st sttt ens 56
3.5.2 FUENLES SECUNUANAS: .. eoieeeeeeeierieeeteie sttt ettt ee et e sesreeseesae e e e sesaeensessesneensens 56
3.6 POBLACION Y MUESTRA ..ottt eses s sessas s s s s sessassseenes 57
3.6.1 Cocheros socios de la Cooperativa AUNQAas. ......ccceceveeeerieneerienieeieesreseesresseeeeaens 57
3.6.2 Célculo de turistas que hacen uso del servicio de transporte turistico en coches
en la Cciudad de Granada. ........ccecveereriririnieree ettt st sttt enes 58
3.6.3 Turistas nacionales y extranjeros que hacen uso del servicio de transporte en
COCRNIES. ettt sttt h e bbbttt et n Rt h e bt et e b et et neeneenes 59
3.6.4 Comerciantes del Parque Central de la ciudad de Granada. ............ccccecevveeueennnns 60
CAPITULO IV: PRESENTACION DE LOS RESULTADOS. ..o, 62
4.1 RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS COCHEROS
DE LA COOPERATIVA AURIGAS. ...ttt ettt 62
4.2 PRESENTACION DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A
LOS USUARIOS DE LOS COCHES. ..ottt 66
CAPITULO Vet sttt sttt ettt st e b et et et e st e st e bt e bestenbe st e e eneeneeseenis 72
5.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENTREVISTA APLICADA AL SR.
ALFREDO MATUS, PRESIDENTE DE LA COOPERATIVA AURIGAS. ......ccocevevenene. 72
5.2 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LOS
MIEMBROS DE LA COOPERATIVA AURIGAS DE GRANADA. ...t 74
5.3 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LOS
USUARIOS DE TRANSPORTE TURISTICO EN COCHES TRADICIONALES. ............ 78
5.4 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A
COMERICANTES DEL PARQUE CENTRAL DE GRANADA. ..ot 80
5.5 DESCRIPCION DE LA OFERTA Y LA DEMANDA DE LOS RECORRIDOS EN
COCHES. ...ttt st sttt be st e et e st e st et et e st e st e st ese st e s bente s e e eneeneeneens 82
5.5.1 OF @I ..ottt ettt bbbt ettt ens 82
5.5.2 DEMANGA ....cviiuitiriintiteeete ettt sttt b ettt b e st et e e eneenes 85

5.6 MATRIZ FODA (FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES, AMENAZAS)
DE LA RELACION OFERTA-DEMANDA DEL SERVICIO DE TRANSPORTE
TURISTICO EN COCHES TRADICIONALES, BRINDADO POR LOS SOCIOS DE LA

COOPERATIVA AURIGAS DE LA CIUDAD DE GRANADA-NICARAGUA. ................. 85
CAPITULO VI .ottt 87
6.1 CONCLUSIONES .......ooveeeeeeeeeeeeieseesseesssessessssssssssssessssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssnees 87
6.2 RECOMENDACIONES..........vomeeeeeeeeeeieseesseessssesssesssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnees 89



%1 ;g Evaluacion del servicio de transporte turistico en coches tradicionales, brindado por los socios de la
% cé Cooperativa Aurigas y su efecto en la imagen turistica de la ciudad de Granada-Nicaragua, en el periodo
YE comprendido del mes de enero a junio de 2016.

6.2.3 A la presidencia de la Cooperativa en especifico (Sr. Alfredo Matus)................. 90
6.2.4 Al Instituto Nicaragiense de Turismo, (INTUR): ..o 91
6.2.5 A la Alcaldia Municipal de Granada: ..........ccccceeeerererrenieeneerieeseesee et 91

FUENTES CONSULTADAS
BIBLIOGRAFIA
WEBGRAFIA

ANEXOS



Evaluacion del servicio de transporte turistico en coches tradicionales, brindado por los socios de la
Cooperativa Aurigas y su efecto en la imagen turistica de la ciudad de Granada-Nicaragua, en el periodo
comprendido del mes de enero a junio de 2016.

INTRODUCCION

Granada de Nicaragua, ciudad sefiorial de la época de la colonia fundada en el afio
de 1524 por el conquistador Francisco Hernandez de Cordoba. Importante y bella
ciudad colonial, debido a sus multiples atractivos culturales y naturales; ya que esta
emplazada a los pies del lago Cocibolca el cual contiene mas de 300 islotes que
llevan por nombre “Isletas de Granada”, pertenecientes a la hermosa ciudad asi
como el Volcan Mombacho. También estd muy proxima a otros atractivos naturales

como la misteriosa Laguna de Apoyo en Masaya.

Debido a su caracteristica de ciudad colonial los coches tradicionales son un
simbolo de la identidad cultural granadina, y actualmente son aprovechados
turisticamente por los socios de la Cooperativa Aurigas, constituida legalmente en

el afio 1995, y dirigida actualmente por el Sr. Alfredo Matus (presidente).

Es importante mencionar que Aurigas, se define como aquella persona que dirige
los caballos que halan los carruajes tradicionales; es decir es sinénimo de cochero.
Esta palabra, etimolégicamente procede del latin "auriga”, compuesto de "aurea”,
que significa freno y "agere" que quiere decir conducir. En base a esto, la

Cooperativa en estudio lleva por nombre Aurigas.

Los coches se utilizan para la realizacion de recorridos turisticos por la ciudad, por
tanto forman parte de la oferta alternativa del destino. Asi, el presente estudio se
basa en evaluar el servicio de transporte en coches, y de esta manera determinar
el efecto que produce en la imagen del destino, que los visitantes (turistas y

excursionistas) tanto nacionales como internacionales puedan percibir.

Como primer apartado, en el presente documento se plantea el problema
identificado respecto al servicio de transporte en coches de la ciudad de Granada;
seguidamente de los objetivos derivados del mismo; las razones por las cuales se

ha decidido indagar sobre este tema de gran relevancia (justificacion); los
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antecedentes previos a la investigacion y la hipotesis que se pudo comprobar en el

transcurso en que se desarrollo la investigacion.

Posteriormente, se establecen detalladamente los fundamentos tedricos en los
cuales se basa el tema, conociendo algunas definiciones de términos claves para
comprender de mejor manera el contenido del estudio. En el marco teérico se
abordan diferentes aspectos que sustentan y ayudan a aclarar el tema, relacionados
con la oferta, la demanda, la imagen del destino, la satisfaccién de los clientes, entre
muchos otros. Por ultimo, a través del marco referencial se describe el contexto y
ambito espacial en que se desarrolla el estudio, asi como elementos relacionados

al servicio de transporte en coches de la ciudad de Granada.

Consecutivamente, se refleja el disefio metodoldgico implementado para lograr los
objetivos planteados, el cual comprende el tipo de investigacién, las variables del

estudio y los instrumentos utilizados para la consecucién de los objetivos.

Luego de esto, se muestran graficamente los resultados obtenidos de la aplicacion
de encuestas a usuarios de los coches; a comerciantes del parque central de la
ciudad; a los cocheros que ofrecen el servicio de transporte turistico; asi como de
la entrevista realizada al presidente de la Cooperativa. Seguidamente, se presenta
el analisis de dichos resultados, como uno de los puntos mas importantes en el

estudio.

Finalmente se bosquejan las conclusiones, recomendaciones sugeridas tanto a la
Cooperativa Aurigas, como a las instituciones relacionadas con la misma como el
INTUR y la Alcaldia Municipal de Granada.

12

'y
COSTAGRA R.L.



Evaluacion del servicio de transporte turistico en coches tradicionales, brindado por los socios de la
Cooperativa Aurigas y su efecto en la imagen turistica de la ciudad de Granada-Nicaragua, en el periodo
comprendido del mes de enero a junio de 2016.

CAPITULO I

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el siglo XIX los vehiculos artesanales conocidos como coches eran de uso
exclusivo de las familias granadinas con alto poder adquisitivo, pero no los utilizaban
con fines comerciales. Con el tiempo llegaron a ser adquiridos por personas de
limitados recursos economicos, que vieron en ellos un medio de subsistencia y

empezaron a ofrecer el servicio de transporte.

En la actualidad, son muchos los cocheros que esperan por los turistas frente al
Parque Central, para ofrecer los servicios de recorridos por diferentes calles del
centro historico de la ciudad y exponerle parte de la historia colonial que posee; asi
como la descripcion de algunos edificios arquitectdénicos atractivo y de gran
importancia, como por ejemplo: iglesias, museos y plazas. Estos cocheros,
aproximadamente 40, son miembros de la Cooperativa Aurigas de la ciudad, la
Gnica constituida para ofrecer este servicio, y la cual mantiene monopolizado el
mercado de servicio de transporte tradicional en coches, no existiendo otra

cooperativa que ofrezca el mismo servicio.

Sin embargo, para lograr la total satisfaccion de los clientes o en este caso los
pasajeros de los carruajes, los cocheros deben contar con conocimientos sobre la
historia, dominio de idiomas, habilidades interpretativas, educacion basica, Yy
buenas relaciones humanas; las cuales se podrian lograr a través de la misma
organizacion de los cocheros y la intervencion de instituciones correspondientes,
como la delegacion del INTUR de Granada, en cuanto a capacitacion en temas
turisticos, ya que de no contar con los elementos anteriores podrian existir
debilidades que afectan el servicio de transporte y la perspectiva de los turistas en
cuanto a la imagen del destino.

Asi que es importante tomar en cuenta que el servicio de transporte turistico en
coches influye fuertemente en la imagen del destino en estudio, ya que aporta al

fortalecimiento de su identidad cultural; por tanto, es vital reconocer la percepcion
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gue este servicio genera en los visitantes que hacen uso del mismo, puesto que

funciona como un atractivo que forma parte de la oferta turistica de Granada.

En base a la situacion planteada anteriormente, como investigadores interesados
en la calidad del servicio turistico, se considera oportuno realizar una evaluacion del
servicio de transporte turistico en coches tradicionales de la ciudad de Granada, y
el efecto que este genera en la imagen turistica del destino, por tal razon se formula
la siguiente interrogante para determinar claramente la probleméatica de este tema

en estudio:

¢El servicio de transporte turistico en coches tradicionales de la ciudad de
Granada-Nicaragua, satisface las expectativas de los turistas y fortalece la

imagen turistica del destino?

Ademas se plantean las siguientes preguntas especificas que se sustentan en la

anterior:

% ¢El servicio de transporte en coches tradicionales en la Ciudad de Granada

contribuye a la identidad y a la buena imagen del destino turistico?

% ¢Quiénes representan la mayor demanda del servicio de transporte en

coches y en qué temporada?

% ¢Existe una oferta turistica del transporte en coches bien organizada y
planificada (recorridos o rutas establecidas técnicamente y con informacion
interpretativa para brindar en los recorridos) considerando las expectativas y

necesidades de los usuarios?

s ¢Los cocheros estan capacitados para ofrecer un servicio de calidad a los
clientes que contratan sus recorridos inclusive en relacién al tema del

conocimiento de otros idiomas?

s ¢Reciben algun tipo de apoyo por parte de instituciones publicas para

mantener en buenas condiciones y atractivos sus coches?
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1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.2.1 Objetivo General:

v Evaluar el servicio de transporte turistico en coches tradicionales, brindado
por los socios de la Cooperativa Aurigas y su efecto en la imagen turistica
de la ciudad de Granada-Nicaragua, en el periodo comprendido del mes de

enero a junio de 2016.

1.2.2 Objetivos Especificos:

v' Determinar el nivel de satisfaccién de los usuarios del servicio de transporte
en coches en la ciudad de Granada como parte integral de la calidad turistica

del destino.

v Identificar el efecto que produce el servicio de transporte turistico en coches
tradicionales, brindado por los socios de la Cooperativa Aurigas de la ciudad

de Granada-Nicaragua en la imagen turistica del destino.

v Analizar la relacion oferta y demanda en el servicio de transporte turistico
en coches tradicionales, brindado por los socios de la Cooperativa Aurigas

de la ciudad de Granada-Nicaragua, a través de un analisis FODA.

v Proponer acciones que contribuyan a la mejora del servicio de transporte en
coches en la ciudad de Granada, brindado por los socios de la Cooperativa

Aurigas, en el periodo comprendido del mes de enero a junio de 2016.
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1.3 JUSTIFICACION

Los coches o carruajes de la ciudad de Granada no solo funcionan como un vehiculo
para transportar a los visitantes, sino que los mismos también son un gran atractivo
para los extranjeros y nacionales que admiran la belleza de éstos y que gustan en
realizar un recorrido por la monumental e histérica ciudad de Granada; con el
objetivo de conocerla al trote y ritmo de los caballos, a través de las explicaciones
de los cocheros que actian como guias de los visitantes que contratan sus
servicios. Por tal razon, se ha decidido indagar sobre las caracteristicas del servicio
de transporte en coches de la ciudad de Granada y su efecto en la imagen del
destino, y de esta manera poder determinar a través de un analisis FODA la

situacion real del servicio de transporte.

Ademas con este estudio se lograran identificar aspectos de gran importancia que
contribuiran a formular acciones de mejora en el mismo, siendo asi que con este
estudio se pretende establecer la relacion oferta-demanda del servicio, la
organizacion que poseen los cocheros como transportistas en vehiculos
tradicionales de la ciudad y de caracter turistico, el nivel de conocimientos que
tienen sobre guias de turismo e historia de la ciudad, la calidad y efecto que esto
genera para la satisfaccion de los turistas que hacen uso de este servicio durante
su visita a la histérica y colonial Granada, ya que son elementos integrales de la
calidad turistica del destino.

Algo muy importante que se logrard poner en evidencia a través de este estudio
investigativo, es el papel de los cocheros en la difusién del valor y atractivo que
poseen los bienes patrimoniales que se incluyen en sus recorridos, asi como, el
interés por la conservacion de los mismos. De igual manera se planteara la historia
en cuanto a la practica de transportarse en coche como una tradicién de gran

importancia que identifica a los granadinos y a Nicaragua ante el mundo.
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Por otra parte, este estudio cientifico aportara a contar con una base de referencia
sobre el servicio de transporte en coches, puesto que estos representan un simbolo

de identidad cultural de la ciudad de Granada.
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1.4 HIPOTESIS
El servicio de transporte turistico en coches tradicionales del centro historico de la
ciudad de Granada es de buena calidad porque satisface las expectativas de los

clientes y contribuye al fortalecimiento de la imagen turistica del destino.
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1.5 ANTECEDENTES

1.5.1 Antecedentes Historicosl

Existe una interrogante con respecto a donde se introdujo el primer coche, unos
dicen que el primer coche surgié primeramente en la ciudad de Ledn,

posteriormente Masaya y por ultimo en la ciudad de Granada.

Segun Anibal Morales, estudioso de la Historia, afirma que la ciudad de Granada
es la primera que conté con los coches como medio de transporte, debido a que
era la puerta de entrada a Nicaragua, siendo esto una referencia importante para

poder revisar el transporte caballar en este pais.

En el siglo XIX, Granada era la puerta en donde entraban las grandes cantidades
de bienes importados a toda Nicaragua, asi como también salian las exportaciones.

Desde esa época los europeos introdujeron los coches a esta ciudad.

En la edad media el imperio inglés, el imperio Austria-Hungaro y los italianos, ya
tenian su transporte caballar, pero en Granada surge como efecto de transporte
comercial a finales del siglo pasado posterior a la guerra nacional contra el filibustero
William Walker. ElI coche como transporte es una referencia histérica confirmada,
ya que existian pequefios coches tirados por caballos, ya sean con dos ruedas o

cuatro, que eran de caracter particular.

En Granada, se dieron los primeros coches antes que en otras ciudades, debido a
que en La Gran Sultana, el Tranvia de Sangre2 que data del siglo pasado era tirado

por equinos, esto ubica el sentido de desarrollo que tenia la ciudad en el siglo XIX.

1Coches: los mas antiguos carruajes de Granada, disponible en
http://www.granadaturistica.org/coches.html. Consultado el 11/02/16

2 Medio de transporte de pasajeros cuyo transito se efectlia sobre rieles paralelos, que estan en la
superficie de las areas urbanas. Disponible en http://quesignificado.com/tranvia/. Consultado el
15/02/2016.
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En este tiempo, data la historia que el tranvia tirado por equinos hacia su recorrido
de la estacion al mercado y a otros puntos importantes como el muelle de Granada.
Los cocheros mas antiguos dicen que el coche surge en la ciudad de Granada, en
el siglo XIX, pero que en esa época solo las familias pudientes lo utilizaban como

un medio de transporte familiar.

A partir de los afos 1860 al 1940 los coches pasaron a funcionar en la ciudad de
Granada, como un medio de transporte comercial y que estaban en manos de
hacendados quienes tenian lineas de hasta 40 coches, lo cual, se da una vez que
las familias de alcurnia cambian este medio de transporte familiar que ellos

utilizaban por los automoviles que eran el grito de la Gltima moda.

Con el pasar del tiempo, los coches en la ciudad de Granada fueron pasando de
manera limitada a familias pobres, siendo esto un modo de sobrevivencia y
convirtiendo el coche en un medio de transporte comercial. Ademas, en la
actualidad se mantiene el coche como una tradicién y atractivo turistico de esta

ciudad, pasando a ser utilizados Unicamente por los turistas.

1.5.2 Estudios previos a la investigacion.

Se han identificado algunas publicaciones relacionadas al contexto y ambito
espacial donde se desarrollé el estudio; pero no estan directamente vinculadas al
servicio de transporte en coches, por lo tanto este estudio es el primero dirigido en
crear antecedentes sobre el efecto que genera la contratacién del servicio de este

medio de transporte en la percepcion de la imagen turistica del destino.

En el documento "34 afios de evolucidon turistica en la ciudad de Granada,
Septiembre 2014-Abril 2015", publicado por la UNAN-Managua, se aborda el
proceso evolutivo del turismo en la ciudad segun los diferentes periodos de

gobierno, asi como la planificacion turistica del municipio.
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CAPITULO II: FUNDAMENTOS TEORICOS.

2.1 MARCO CONCEPTUAL.
2.1.1 Turismo

Las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a
un afo con fines de ocio, por negocios y por otros motivos. (Organizacion Mundial
del Turismo de las Naciones Unidas, 1994, recuperado de
http://www.eumed.net/librosgatis/2011c/986/destino%20y%20consumo.html)

2.1.2 Calidad

La totalidad de los rasgos y las caracteristicas de un producto o servicio que tienen
incidencia en su capacidad para satisfacer las necesidades declaradas explicita o
implicitamente. (Organizacién Internacional para la Estandarizacion) (Jafari Jafar,
Enciclopedia del turismo, Editorial Sintesis, S.A, p. 90)

2.1.3 Calidad del servicio

Es una medida que indica si el servicio logra estar plenamente a la altura de las
expectativas de los clientes. Desde la perspectiva del proveedor, ofrecer calidad en
los servicios supone cumplir o incluso superar las expectativas de manera
permanente. (Andrew Lockwood, Reino Unido) (Jafari Jafar, Enciclopedia del

turismo, Editorial Sintesis, S.A, p. 91)

2.1.4 Coche

Carruaje de cuatro ruedas, de traccion animal, para dos o mas Vviajeros.

(Http://Iwww.wordreference.com/definicion/coche, consultado el 18/02/2016)
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2.1.5 Cochero(a)

Persona que se dedica a conducir coches de caballos de manera profesional. (Http:

IlIwww.wordreference.com/definicion/cochero, consultado el 18/02/2016)

2.1.6 Cooperativa

Es una asociacion autonoma de personas que se unen voluntariamente para hacer
frente a sus necesidades y aspiraciones econdmicas, sociales y culturales comunes
por medio de una empresa de propiedad conjunta y democréaticamente controlada.
(Ley 499, Ley General de Cooperativas de Nicaragua. Recuperado de
www.bu.edu/bucflp/files/2012/.../General-Cooperatives-Law-o0f-1971.pdf.
Consultado el 17/03/2016).

2.1.7 Destino Turistico

Aquel lugar hacia donde tiene que desplazarse la demanda para consumir el
producto turistico. (Organizacion Mundial del Turismo, OMT, 1994, recuperado
de:http://www.eumed.net/libros_gratis/2011c/986/destin0%20y%20consumo.
html).

2.1.8 Imagen del Destino

Es un concepto subjetivo, dado que se concibe como una interiorizacion de las
percepciones del turista. Se puede pues concluir sobre un predominio de las
orientaciones subijetivistas, de manera que cada turista evaluara de forma diferente
un mismo destino turistico, en funcion de su percepcion. (Gallarza, Gil y Calderdn
2002, Recuperado dehttp://www.eumed.net/libros-
gratis/2011c/986/destino%20y%20consumo.html. Consultado el 15/03/16.)
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Percepciones o impresiones de los turistas sobre un destino respecto a los
beneficios esperados y sus valores de consumo. (Tapachai y Waryszak (2000).La
imagen de un destino turistico como herramienta de marketing, Millet Olga,
www.eumed.net/libros-gratis/2011c/.../destino%20y%20consumo.html.
15/03/16.)

2.1.9 Demanda turistica

Segun la OMT, la demanda turistica se define como: el conjunto de turistas que, de
forma individual o colectiva, estan motivados por una serie de productos o servicios
turisticos con el objetivo de cubrir sus necesidades. Econémicamente, se define
como la cantidad de “producto turistico” que los consumidores estan dispuestos a
adquirir en un momento dado un precio determinado. (Recuperado de
www.utntyh.com/.../demanda-oferta-y-mercado-turistico-unidad-2.pdf.
Consultado el 17/03/2016)

2.1.10 Oferta turistica

La Organizacién Mundial del Turismo define a la oferta turistica como el conjunto de
productos turisticos y servicios puestos a disposicion del usuario turistico en un
destino determinado, para su disfrute y consumo. (Recuperado de
www.utntyh.com/.../Demanda-oferta-y-mercado-turistico-Unidad-2.pdf.
Consultado el 17/03/2016)

2.1.11 Percepcion

Describe tanto a la accion como a la consecuencia de percibir, es decir, de tener la
capacidad para recibir mediante los sentidos las imagenes, impresiones o
sensaciones externas, o comprender y conocer algo. (Recuperado de
http://definicion.de/percepcion/#ixzz42ulX7Gig, consultado el 15/03/16).
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2.1.12 Ruta turistica

La “Ruta Turistica” puede ser definida como un itinerario o recorrido tematico propio
de una comunidad o area geogréfica, que permite el conocimiento de sus valores y
atractivos mas particulares, capaz de atraer visitantes y motivar su desplazamiento
a lo largo de ella, visitando los atractivos, realizando actividades y utilizando los
servicios que han sido habilitados con ese objeto.(Desarrollo Turistico Sostenible,
DTS, Identificacién y puesta en valor de las Rutas Turisticas parala Region de

Coquimbo, Chile, Concepto de Ruta Turistica, Marzo,2007,p.12, pdf).

2.1.13 Satisfaccion del cliente

En los campos de la psicologia social y del marketing, la satisfaccion del cliente
representa el resultado positivo del consumo de unos productos o la utilizacion de
unos servicios. La satisfaccidon del cliente aparece cuando se cumplen las
expectativas del turista. Se asocia a otros factores determinantes del
comportamiento como las motivaciones, las actitudes y la prestacion del servicio.
(Martina Gonzalez Gallarza, Espafia) (Jafari Jafar, Enciclopedia del turismo,
Editorial Sintesis, S.A, p. 573)

2.1.14 Transporte

Es el traslado de un lugar a otro, bien de personas, bien de mercancias. Este
sistema es mucho mas que eso, ya que incluye las prestaciones que se ofrecen a
los pasajeros que viajan entre dos 0 mas puntos, como la comodidad y los servicios
de alimentos y bebidas. (Frederick Collison, EE.UU) (Jafari Jafar, Enciclopedia
del turismo, Editorial Sintesis, S.A, p. 639)

2.1.15 Turista

Un visitante temporal que permanece durante, al menos, veinticuatro horas en el
pais visitado, y cuya estancia puede ser clasificada bajo una de las siguientes

categorias: a) Ocio, recreo, salud, fiesta, estudio, religion deporte; b) Negocios,
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familia, mision, reunion. (Unién Internacional de Organizaciones Oficiales de Viajes,
1963, p.14) (San Martin Garcia, Jesus Emilio, Psicosociologia del Ocio y el

Turismo, Editorial Aljibe, primera reimpresion 2014, p.36)

2.1.16 Servicio

El servicio engloba las situaciones de interaccion entre los proveedores de servicios,
normalmente, los empleados de una instalacion o establecimiento, y sus clientes.
(Andrew Lockwood, Reino Unido) (Jafari Jafar, Enciclopedia del turismo,
Editorial Sintesis, S.A, p. 580)
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2.2 MARCO TEORICO
2.2.1 Clasificacion de la oferta turistica3

Quesada (2007) menciona que existen dos tipos de oferta:

La oferta turistica basica: Compuesta por aquellos bienes y servicios que tienen
caracter exclusivamente turistico. Ejemplos de ella son el alojamiento, agencias de
viajes o cruceros.

La oferta turistica complementaria: Compuesta por aquellos bienes que no son
exclusivos del turismo, pero que aun asi son demandados por los turistas y
complementan el producto turistico final. Los deportes, el comercio o carreteras son

ejemplos de este tipo de oferta.

2.2.2 Clasificacion de la demanda turistica4

La demanda efectiva o actual: es el nUmero actual de personas que participan en
la actividad turistica, es decir, que efectivamente viajan. Este grupo es el que se
mide mas facilmente y el que se encuentra reflejado en las estadisticas mundiales.
Uno de los indicadores mas utiles de la demanda efectiva es la propension a viajar,
gue considera la penetracion de los viajes turisticos en una poblacion determinada.
La demanda no efectiva: es el sector de poblacién que no viaja por algan motivo.
Dentro de este grupo puede distinguirse: la demanda potencial, que se refiere a
aquéllos que viajardn en el futuro, cuando experimenten un cambio en sus
circunstancias personales (mas tiempo libre, mas dinero, etc.); y la demanda
diferida, que es aquélla que no ha podido viajar por algin problema en el entorno o
en la oferta (actividad terrorista en una zona, falta de alojamiento, etc.).En este

grupo no debemos olvidar al sector de la poblacién que no puede viajar por ser un

3La integracion de la oferta turistica, Recuperado de
http://www.eumed.net/rev/turydes/11/vgcp.html. Consultado el 17/03/2016.

4 Organizacion Mundial del Turismo, OMT, Introducciébn al Turismo, Recuperado de
http://:dspace.universia.net/bitstream/2024/.../INTRODUCCION+AL+TURISMO, pg.62, pdf.
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lujo demasiado caro, no sélo en los paises en desarrollo, sino también en los
industrializados.
La no demanda: caracterizada por un grupo de gente adverso a los viajes, aquellos

gue simplemente no desean viajar.

2.2.3 Tipos de cooperativas5

De acuerdo a las disposiciones de la Ley de Cooperativas, podran organizarse
cooperativas de todo tipo. Cuando una cooperativa abarque por lo menos dos
sectores de actividad econdmica, serd una cooperativa multisectorial, cuando
cumpla con dos o mas funciones seran multifuncional.

Las cooperativas podran ser: de consumo, de ahorro y crédito, agricolas, de
produccion y de trabajo, de vivienda, pesquera, de servicio publico, culturales,
escolares, juveniles y otras de interés de la poblacion, sin que esta enumeracion se
considere limitada.

También pueden organizarse cooperativas de cogestion (composicién paritaria de
las instituciones) y de autogestion (participacion total de los trabajadores) en la

direccién y administracion de la empresa, sea esta privada o estatal.

2.2.4 El transporte y su relacién con el turismo6

No hay una sola definicion de turismo, hay varias; sin embargo en todas, el
transporte aparece como un elemento esencial, las mas sencillas de estas
definiciones son las siguientes:

José Ignacio de Arrillaga (1955): Todo desplazamiento temporal determinado por
causas ajenas al lucro; el conjunto de bienes, servicios y organizacién que en cada
nacion determinan y hacen posible esos desplazamientos y las relaciones y hechos

gue entre estos y los viajeros tienen lugar.

5 Articulo 14, Capitulo I, Ley de Cooperativas de Nicaragua, ley 499, pag.4-5, pdf.

6Gamez Claudia, Pérez Elsira, Sdenz Glenda, La calidad en el servicio de transporte turistico para
el desarrollo de la ciudad de Le6n, pag.8-9, Octubre 2001, Ledn-Nicaragua.
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Roberto Boullén (1993): Conjunto de relaciones y fendmenos producidos por el
desplazamiento y permanencia de las personas fuera de su lugar de residencia; en
tanto esto no esté motivado por una actividad lucrativa principal.

La historia del turismo y su evolucion demuestran que cada mejora del transporte
facilita los desplazamientos, lo que es la base del turismo y sea de un destino a otro
0 a nivel interno.

El transporte es uno de los principales factores para el desarrollo del turismo y la
frase “sin transporte no hay turismo” (Ibidem), da la idea de la estrecha relacion
entre estos dos elementos.

Existen distintos medios de transporte (terrestre, acuatico y aéreo) que influyen
considerablemente en el desarrollo del turismo. Sin embargo este estudio se enfoca
en la evaluacion del transporte turistico en coches a nivel interno en la ciudad de

Granada como parte de su oferta turistica.

2.2.5 Lacalidad y el turismo.

La calidad tiene una intima relacion, porque el sector turistico debe estar
fundamentado en la calificacion y motivacion del capital humano en su capacidad
creativa, en sus habilidades, en la introduccién de nuevas tecnologias y el uso de
nuevos procesos Yy formas organizativas.7

Asi la calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que permite
satisfacer los resultados en cada area de una empresa y cada uno de sus niveles
funcionales.

Uno de los indicadores de la calidad del servicio en el turismo, es el deseo de los
turistas de regresar a ese lugar, lo cual depende en gran medida de la atencion

recibida durante su estadia en el destino.8

7 Torruco, Miguel. “Calidad total en la hoteleria”. Ponencia presentada en el IV seminario
Centroamericano. Turismo, Hoteleria y Globalizacion”. 8-9 de Agosto de 1997.pdf

8 Il Congreso Nacional Calidad Total. “Productividad y calidad para la competitividad de Nicaragua”,
13 y 14 de noviembre de 1997.pdf.
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2.2.6 Dimensiones de un destino turistico.

Existe un cierto consenso sobre las dimensiones que integran la imagen de un
destino turistico que se reagrupan en dos grandes perspectivas: el componente
cognitivo y el componente afectivo de la imagen de un destino turistico.
Componente cognitivo: La imagen de un destino turistico basada en la percepcion
cognitiva puede ser definida como la forma en que el turista percibe los atributos
fisicos o caracteristicas de una zona turistica (Baloglu y Brinberg, 1999; Beerli y
Martin, 2004).

Como atributos fisicos se pueden nombrar el paisaje del lugar, la naturaleza, sus
atracciones y el entorno construido.

La seduccion del turista estar4 determinada por la belleza de los paisajes
arquitectonicos y naturales y por la comodidad de sus instalaciones. Por lo tanto,
una percepcion negativa del destino generara actitudes desfavorables hacia el
lugar, y una percepcion positiva generara actitudes favorables. (Yuksel y Akgll,
2007).

Componente afectivo: La mayoria de las investigaciones han definido el afecto
como un sentimiento del turista hacia el lugar (Baloglu y Brinberg, 1997), y no como
un sentimiento que el lugar expresa hacia el turista. Por lo tanto, el turista segun el
afecto que le produzca el lugar, se verd animado en mayor o menor medida

incentivando asi el deseo de regresar a visitar el destino.

2.2.7 Formacioén de laimagen de un destino.9

La formacién de una imagen consiste en el desarrollo de un constructo mental
basado en unas cuantas impresiones elegidas del flujo de formacion (Reynolds,
1965). Las fuentes de este flujo en la imagen del destino turistico consisten
basicamente en la literatura promotora como folletos de viaje y carteles, la opinién

de otras personas, familia, amigos y agentes de viajes, Yy los medios de

9 San Martin, Jesus Emilio, Psicosociologia y Antropologia del turismo. Editorial Aljibe. P4g. 41-42.
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comunicacion como periddicos, revistas, libros, television, etc. A todas ellas hay que
afadirles efectos moduladores de la propia experiencia y de la informacion de
primera mano de que dispone el sujeto.
Guun (1988) propone un modelo en el que la experiencia de viaje transcurre a lo
largo de siete fases, a través de las cuales el turista va a ir creando y modificando
su imagen del destino:

1. Acumulacién de imagenes mentales sobre la experiencia vacacional.
Modificacion de esas imagenes con informacién adicional.
Decisién de hacer un viaje de vacaciones.
Viajar al destino elegido.
Inmersion en el destino y participacion en sus actividades.

Vuelta a casa.

N o g A~ WD

Modificacion de las imagenes después de la experiencia vacacional.

Por altimo, decir que existen dos tipos de imagenes: organicas e inducidas. Las
primeras se desarrollaran con la experiencia y la exposicion a un determinado lugar,
através de fotografias, opiniones de amigos y la propia visita turistica. Las imagenes
inducidas se generan mediante promociones turisticas planificadas como campafias
de publicidad. Estas crean una imagen con el objetivo de atraer al turista al lugar en

cuestion.

2.2.8 Componentes de laimagen del destino turisticol0

Echtner y Ritchie (1991,1993) identifican tres elementos para delimitar las
impresiones que produce la imagen de un destino turistico:

Atributo holistico: laimagen no solo debe de estar compuesta de las percepciones
de atributos particulares (clima, hospitalidad o acomodacién) sino por las

impresiones holisticas del lugar.

10Millet, Olga, La Imagen de un destino turistico como herramienta de marketing, pg. 20, pdf.
Recuperado de www.eumed.net/libros-gratis/2011c/.../destino%20y%20consumo.html. Consultado
el 17/03/2016.
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Atributo funcional- psicoldgico: distingue entre las caracteristicas del destino que
son observables por el turista (son los atributos funcionales) y las caracteristicas
que resultan inmateriales, imprecisas y complicadas de calcular (caracteristicas
psicoldgicas).

Gallarza, Gil y Calderdn (2002) realizan una amplia revision de los atributos donde
destacan el paisaje, las atracciones culturales, clima, vida nocturna, nivel de precios
y las facilidades de compra como atributos funcionales y la hospitalidad de los
residentes, relajacion y la seguridad como caracteristicas psicologicas.

Atributo comun-tnico: son las caracteristicas comunes que poseen los distintos
lugares, ya sean funcionales o psicolégicos o las caracteristicas propias que posee
cada destino turistico, ademas conlleva importantes implicaciones estratégicas al
configurarse como una auténtica fuente de diferenciacion y ventaja competitiva del

destino turistico.

2.2.9 Factores asociados con laimagen de un destino turisticoll

Para convertirse en una oferta atractiva, no sélo es necesario que el lugar cuente
con un conjunto de cualidades, sino mas bien, que las personas lo asocien con ellas.
Los cuatro factores que segun la literatura turistica estan asociados con la imagen
de un destino son: familiaridad, reputacion, confianza y satisfaccion.

Familiaridad: es la percepcion que la gente tiene de un servicio basado en su
experiencia y amistades anteriores (Luhman, 1988).

Reputacidon: es una reaccion emocional que implica la estimacién general que
tienen los turistas de un determinado destino turistico (Fombrun, 1996; Carauna y
Chircop, 2000).

Confianza: son las expectativas positivas que se tienen sobre el comportamiento

de otro en unas condiciones no seguras y estd compuesta por tres elementos: la

11 Millet, Olga, La Imagen de un destino turistico como herramienta de marketing, pg. 20, pdf.
Recuperado de www.eumed.net/libros-gratis/2011c/.../destino%20y%20consumo.html. Consultado
el 17/03/2016.
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honestidad, benevolencia y las competencias de la gente que vive en el destino
turistico, asi como de los organismos privados y publicos que en él operan
(Rosseau, 1998).

Satisfaccion: depende de la medida en que el servicio aporta valor en relacién con
las expectativas del turista. EI consumidor se encuentra satisfecho siempre y

cuando el servicio percibido sea igual al beneficio esperado (Oliver, 1980).

2.2.10 Distincion entre satisfaccion y calidad del servicio.

Desde el punto de vista del concepto, la calidad consiste en una evaluacién global
a largo plazo del consumidor (Anderson y Fornell, 1994), mientras que la
satisfaccion se vincula frecuentemente a una transaccion especifica en un periodo
de tiempo (Parasuraman, Zeitham Berry, 1988; Bitner, 1990; Bolton y Drew, 1991;
Patterson y Johson, 1993; Oliver, 1997) y desde el punto de vista de la naturaleza,
la calidad es un juicio dotado de naturaleza cognitiva, mientras que la satisfaccion

es una respuesta de naturaleza cognitiva y afectiva.

2.2.11 Prototipos de satisfaccion del consumidor. (Oliver 1989)12

a) La satisfaccion como contento: se manifiesta cuando los resultados
experimentados por el consumidor mantienen una neutralidad hedonica a lo
largo del tiempo, constituyéndose la tolerancia y la aceptacién como sus

afectos basicos.

b) La satisfaccién como agrado: son las situaciones donde los resultados
incrementan la utilidad positiva de una experiencia de consumo,
convirtiéndose la felicidad y la alegria en los principales estados afectivos del

consumidor.

12 Millet, Olga, La Imagen de un destino turistico como herramienta de marketing, pg. 29-30, pdf.
Recuperado de www.eumed.net/libros-gratis/2011c/.../destino%20y%20consumo.html. Consultado
el 17/03/2016
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c) La satisfaccion como alivio: se origina cuando un producto o servicio

elimina una situacion de aversion para el consumidor.

d) La satisfaccion como novedad: procede de una nueva experiencia donde
las expectativas podrian estar débilmente formadas o incluso no definidas,

mientras que ante una elevada activacion el afecto que surge es la excitacion.

e) La satisfaccién como sorpresa: ocurre cuando un evento inesperado se
produce o en cambio cuando un evento esperado no sucede, asi el afecto
basico se convierte en una reaccion inicial a la sorpresa, catalogandose como
placer si la sorpresa es positiva o indignacion si resulta negativa.

Tras el estudio de los prototipos de la satisfaccion del turista, se debe destacar la
frecuente consideracion de la satisfaccion como un estado de felicidad, agrado o
contento, en conclusion cada uno de estos atributos debe concebirse como una

particular respuesta de satisfaccion del consumidor.

2.2.12 La medicion de la calidad y satisfaccion del cliente.13

La satisfaccién esta relacionada con el tamafio y la direccién de la no confirmacion
de las expectativas iniciales con respecto a la experiencia con un producto o

servicio.

La definicion mas aceptada de calidad del servicio se basa en el concepto de calidad
percibida, que considera al cliente como el Unico juez de la calidad. La calidad
percibida se describe como el grado y la direccién de la discrepancia entre las

percepciones del resultado y las expectativas del consumidor acerca del servicio.

La calidad del servicio es un tipo de actitud relacionada, aunque no equivalente a la
satisfaccion. A partir del concepto de calidad percibida se ha desarrollado un
instrumento de medicion denominado ServQual (Service Quality), el cual puede

13 Gamez Claudia, Pérez Elsira, Saenz Glenda, La calidad en el servicio de transporte turistico para
el desarrollo de la ciudad de Leon, pag.14-15, Octubre 2001, Ledn-Nicaragua.
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utilizarse para evaluar el nivel de calidad de servicio ofrecido al cliente, como una

nocion abstracta debido a que un servicio es intangible, heterogéneo e inseparable.

La definicion de calidad del servicio que adopta este modelo es la minimizacién de
la distancia entre las expectativas del cliente con respecto al servicio y la percepcion

de este tras su utilizacion.

Cuando los clientes adquieren un servicio no esperan la absoluta percepcion, sino
gue estan dispuestos a aceptar algunas distancias, diferencias que se encontraran

en la denominada zona de la tolerancia.

Su estructura consta de dos partes que miden las expectativas de los consumidores
y sSus percepciones respectivamente en cinco dimensiones de calidad que son:

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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2.3 MARCO REFERENCIAL.
2.3.1Caracteristicas del Municipio de Granadal4

El Departamento de Granada esta situado en el borde occidental del lago de
Nicaragua o Cocibolca, y posiblemente sea la mas antigua ciudad erigida por los
conquistadores espafioles en tierra firme americana que aun continla en su mismo
lugar.

Granada limita con los Departamentos de Boaco, Managua, Masaya, Carazo y
Rivas. Administrativamente el departamento esta dividido en cuatro municipios:
Granada que es la cabecera departamental, Diri4, Diriomo y Nandaime.

El Municipio de Granada esta conformado por 17 Comarcas, la Isla Zapatera y el
area urbana del Municipio que esta constituida por 110 barrios.

Los limites del Municipio son: al norte con el Municipio de Tipitapa (Departamento
de Managua), al sur con el municipio de Nandaime, al este con el municipio de San
Lorenzo (Departamento de Boaco) y el Lago de Nicaragua y al oeste con los
Municipios de Tisma, Masaya, Laguna de Apoyo y el Municipio de Catarina.

El Municipio de Granada pertenece a la region de formaciones volcanicas; algunos
de estos volcanes han quedado aparentemente inactivos como el Mombacho,
situado al sur del Municipio y con una altura de 1,344 metros.

La principal actividad econ6mica se concentra en el sector terciario (comercio y
servicio). La actividad secundaria (industria) es la segunda en importancia mientras

el tercer lugar lo ocupa el Sector primario (agropecuario).

2.3.2 Reseria histérica de Granada.

La ciudad de Granada fue fundada entre Xalteva (Jalteva), y el Cocibolca o Gran
Lago de Nicaragua, por el conquistador espafiol Francisco Herndndez de Cérdoba
en el afio 1,524, constituyéndose en uno de los asentamientos coloniales mas

antiguos de Centroameérica.

14www.inifom.gob.ni/municipios/documentos/GRANADA/granada.pdf.Consultado el 18/02/2016.
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Durante el periodo colonial Granada se convierte en uno de los puertos comerciales
de mayor importancia en Centroamérica, a la vez que empiezan las construcciones
de la ciudad, todo regido al principio por la tradicion arquitectonica urbana espariola
de la Plaza Mayor de los Poderes, al centro de la ciudad.

En los sesenta afios iniciales del siglo XVII, el auge comercial hace de Granada una
ciudad principal. La ciudad gemela de Granada, Ledn fue destruida en el afio 1610
por un terremoto causado por la erupcion del volcan Momotombo y esto hizo cobrar
a Granada mayor importancia, ademas de que crecian sus plantaciones de tabaco
y de cacao, las haciendas de ganado vacuno y mular. El comercio de Granada se
efectuaba con Cartagena, Guatemala, El Salvador, Panama y Peru.

Mas tarde, en 1854 una nueva guerra civil opuso Granada a la ciudad de Le6n que
asedié Granada por nueve meses, por fin Fruto Chamorro liberdé Granada. La guerra
civil continu6 hasta el 1857, el pueblo nicaragliense se enfrenté hasta conducir el
juego a una verdadera Guerra Nacional. Los nacionales contrataron fuerzas
norteamericanas para combatir a favor del bando liberal, a los cuales llamaban
filibusteros porque habian desembarcado en Nicaragua en la misma forma que
hacian de los piratas y los corsarios.

En el siglo XX la ciudad tuvo otro tipo de desarrollo, pues sigui6 en las actividades
comerciales e industriales, perdié su hegemonia politica pero no su caracter de
ancestro colonial y neoclasico. Al inicio del siglo XX Granada era considerada la
ciudad mas rica de Nicaragua, en los afios que siguieron se ha dedicado a salvar y
conservar su centro histérico que muestra no solo los logros de mudltiples
administradores, artistas, hombres de negocios y de personalidades, sino también
el deseo de preservar para el futuro este tesoro y patrimonio cultural que es la ciudad
de Granada.

La ciudad de Granada fue nombrada Patrimonio Histérico y Cultural de Nicaragua
el 2 de Junio de 1995.
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2.3.3 Evolucién del turismo en Granadal5

Después de los conflictos a los que se enfrento la ciudad colonial, surge una etapa
de auge para la misma, donde es a partir de 1862 que comienza a reconstruirse, lo
gue se materializé en las distintas administraciones de alcaldia, siendo una de las
mas fructiferas la del Sr. Emilio Benard (1871-1874), quien instalé por primera vez

el alumbrado publico y fundé el club social de Granada en 1871.

El comercio fue el que reflejé el auge material. En 1875 el comercio se basaba en
tres tipos de establecimientos, siendo estos los almacenes, las tiendas y los

estantes donde se vendian mercancias extranjeras.

Los servicios publicos comienzan a tomar auge hasta en 1870, afio en el que se
presentan una serie de adelantos en términos de infraestructura y desarrollo
municipal que junto al alza comercial le dieron a la ciudad un mayor progreso y
desarrollo. Es donde comenzé a definirse una ciudad con centro administrativo y
politico, servicios de transporte, servicio de instituciones educativas y de salud y el
debido crecimiento de la poblacion alrededor del centro administrativo de la plaza

mayor lo que determind la consolidacién de antiguos barrios coloniales.

Es en este punto donde la ciudad destruida por el incendio en 1856 tomé nuevas
formas y presentd una nueva imagen producto del auge politico y econémico.
Durante 1892 se inauguraron tres obras importantes como son el Mercado
Municipal, ubicado en el sur de la ciudad, el Parque Central o Colon que sustituy6
a la antigua plaza colonial, y el servicio de Tranvia de Sangre que unié puntos de
referencia de la ciudad, tales como la estacion del ferrocarril y el mercado norte en
el Atlantico.

El puerto de Granada en 1892 era considerado como uno de los mercados mas

importantes de Nicaragua, es a partir del crecimiento de las personas que

15 34 afios de evolucion turistica en el Municipio de Granada, Septiembre 2014-Abril 2015, pdf,
pag.22-24.
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transitaban estas rutas que surgid la necesidad de que existieran servicios de
hospedaje y alimentacion. Se puede resaltar en este contexto que el servicio de
hospederia en el municipio resurge a partir de la oferta que brindaban los primeros
italianos que se asentaron en el municipio.

Ejemplo de ello es el Hotel en la antigua calle conocida como la de los Ordéfiez,
quien era un marinero que Vvio la necesidad del servicio de hospedaje en San Juan
del Sur, lo que hizo que desmantelara su barco y construyera el hotel llamado La
Flor de Italia, fue en 1892 cuando se traslada a la Ciudad de Granada y construye
un hotel en la calle ya antes mencionada que llevaba el mismo nombre, La Flor de
Italia.

Un afio antes se abre en la calle Atravesada de la ciudad colonial un hotel llamado
La Gran Via, por Celestino Rossi, de origen italiano, quien formaba parte de
francachelas nocturnas de su hospedaje, proporcionando toda clase de libertades.
Ademas el hotel contaba con buenos licores y vinos suculentos.

En 1,900 se instala en Granada el Hotel Alhambra, es uno de los Unicos hoteles
que aun conserva su nombre en la actualidad. El hotel era propiedad del Sefior
Hércules Ferreti, en donde se hospedaban artistas, pensadores y personajes
extranjeros reconocidos en la época. El hotel funciond hasta 1950 y fue reconstruido
por su siguiente propietario el Sefior Armando Remigi, quien se dedicaba a la
inversion hotelera y que abrio otro hotel en Diriamba. (Roman, 1999).

Visitar Granada es hacer un viaje en el tinel del tiempo pues las edificaciones y las
formas de transporte permanecen intocables para proporcionar al visitante una
estadia incomparable solo disponible en "La Gran Sultana". El nombre es en honor
a la ciudad de Granada en Espafia y el sobre nombre de La Gran Sultana es por la
misma causa ya que fue precisamente para ese mismo tiempo que Espafa se

liberaba de la invasion musulmana.
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2.3.4 Principales atractivos culturales del centro historico de la ciudad de
Granadal6

Parque Colon

Construido en 1880 como Parque Central, y bautizado posteriormente con el
nombre de Colon el 12 de Octubre de 1892 para celebrar el aniversario de la
descubierta del navegador de Génova, Cristobal Coldn. Se encuentra ubicado frente
a la Catedral, es llamado también Parque Central.

Plaza de la Independencia y Obelisco.

El obelisco es un monumento dedicado a los héroes de la independencia, erigido
en el primer centenario de este acontecimiento en 1921. La plaza se encuentra
ubicada frente al Parque Central.

Fortaleza La Polvora

La fortaleza fue disefiada por Luis Diez Navarro y en 1748 se inicio la construccion,
y fue oficialmente concluida en Enero de 1749. Primeramente fue utilizada como
almacén para guardar la pdélvora. Mas adelante fue utilizada como centro de
acuartelamiento y carcel de la ciudad de Granada, donde tuvieron lugar algunos
episodios de luchas internas para la conquista del poder. El edificio de estilo
medieval espafiol tiene caracteristicas de fortaleza por sus altos torrones, troneras
y por sus gruesos muros de adobe.

Cruz del Siglo 1901

Para celebrar el cambio del siglo se hizo este monumento de basalto de 4 metros
de ancho por 11 metros de altura. El monumento fue concebido por Carlos Ferrey.
Se encuentra ubicada frente al Parque Central contiguo a la Catedral.

La catedral de Granada

Se empezo6 a edificar en 1880 y fue terminada en 1905. Fue destruida por los
huestes de Walker en el incendio de Granada en 1856. Los nuevos cimientos fueron

construidos por orden del Presbitero Silvestre Alvarez. Los nuevos planos fueron

16 Recuperado de http://www.nicatour.net/es/granada/granada-monumentos.cfm. Consultado el
06/07/16.
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hechos por Andrés Zapata, de origen italiano. El estilo de esta Catedral es eclético:
portal clasico, clupula renacentista, arcos ojivales y de medio punto. Se encuentra

ubicada frente al Parque Central.
Iglesia La Merced

Se empez0 a construir en 1781 y se termind en enero de 1783. Su estructura es de
tipo colonial mientras su fachada es barroca. La iglesia surge en un area ocupada
antiguamente por los Mercedarios, de aqui su nombre. Fue demolida hasta su mitad
en la guerra civil de 1854 e incendiada por las guardias de William Walker, quien
habia invadido Nicaragua en la Guerra Nacional. Se encuentra ubicada del Parque

Central 200 metros al oeste.
Iglesia de Xalteva

Toma su nombre del asentamiento indigena donde fue erigida. Es una de las
primeras iglesias que los espafioles construyeron a su llegada, alrededor de ella fue
fundada la ciudad. Se reconstruy6 en 1890, su fachada actual data de 1895. Posee
torres de diversos estilos y ventanas con estilos goéticos. Se localiza

del Parque Central 400 metros al oeste.
Convento de San Francisco

Fundado por Fray Toribio Benevante Motolina, en el afio de 1529. En un tiempo
Convento de la Orden de los Franciscanos. En él predic6 Fray Bartolomé de las
casas. En 1835 funcion6 como Universidad. Entre 1867 y 1868 se vuelve a construir
el Convento. En 1980 el Ministerio de la Cultura construyé un cobertizo para
proteger la coleccion Squier-Zapatera. De 1986 en adelante y a partir de mejoras
se establecié el salén de la estatuaria donde yace el museo historico y arqueoldgico
de la Ciudad de Granada. Se encuentra ubicado del Parque Central 100 metros al

norte y 100 metros al este.
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2.3.5 Oferta y demanda turistica de Granada.

La ciudad de Granada es uno de los mayores atractivos turisticos de Nicaragua, y
uno de los puntos mas visitados por turistas extranjeros en la actualidad, por tanto
la planta turistica ha ido incrementando segun aumentan las visitas. La arquitectura
colonial de su antiguo centro, sus museos, galerias, hoteles, restaurantes, bares y
ambiente cosmopolita la convierten en un destino por si misma, pero es también un
punto de partida para visitar los otros atractivos de la region del pais.

Los turistas tienen a su disposicion una amplia gama de facilitadores turisticos
donde satisfacer sus necesidades, ya sean desde micro, medianas y pequefas
empresas que ofrecen diferentes servicios, como alojamiento, alimentacion,
transporte, diversion y entretenimiento, etc.

En los ultimos cinco afios, muchos negocios han abierto sus puertas en la ciudad
de Granada, alentados por el notorio aumento de visitantes nacionales vy

extranjeros, lo que demuestra un fuerte crecimiento en las inversiones.
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TABLA: EMPRESAS TURISTICAS DE LA CIUDAD DE GRANADA.

TIPO DE EMPRESA CANTIDAD
1. Empresas de Alimentos y Bebidas
Restaurantes 125
Cafeterias 26
Bares 46
Centros Recreativos 0
Centros Turisticos Culturales 0
2. Alojamientol7 110
3. Centros de Diversion Nocturna 3
4. Discotecas 3
5. Agencias de Viajes 0
6. Operadores de viajes 25
7. Rentacar 0
8. Casinos 0
9. Empresa de transporte turistico (Terrestre vy 22
acuatico).
10.Centros nocturnos 0
11.Moteles 8
12.0tros 99

Fuente: Boletin Estadistico de INTUR, 2014. Elaboracion propia.

17 Alojamiento incluye hoteles de diferentes categorias, y otras clasificaciones como: Hoteles, Aparta
hoteles y Alojamiento Turistico de Caracter No Hotelero (Albergue, Cabafias, Casa de Huéspedes,
Condo Hoteles, Hostales Familiares, Eco Albergues Y Pensiones).
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2.3.6 Partes que conforman los coches de la ciudad de Granada.

Cada detalle de los famosos coches granadinos demandan un cuidadoso trabajo
artesanal, y parte del gran valor que tienen estos vehiculos introducidos a la colonial
ciudad en 1861, aproximadamente, es el apego al disefio original. Los coches
halados por caballos primero fueron medios exclusivos de la clase alta, luego se
convirtieron en una opcion de transporte barato y desde hace buen tiempo son
carruajes histéricos que ofrecen paseos por la ciudad de la Gran Sultana.18

Capota

Respaldar

Nalgueras

Camones

Para hacer un buen coche, se recomienda madera de laurel, de cedro y de pochote,
por su resistencia. Las ruedas, que son de las piezas mas vistosas del carruaje,
tienen 28 pulgadas de alto en el caso de las delanteras, y 40 pulgadas de alto las

traseras.

2.3.7 Los talleres de coches de Granada y el proceso de realizacién de un
coche.

Segun el presidente de la Cooperativa Aurigas, en Granada existen dos talleres de
reparacion y mantenimiento de los coches, uno pertenece a la Sra. Mercedes Urbina

y el otro al Sr. Carlos Castro. Sin embargo, los socios de la cooperativa

18http://www.elnuevodiario.com.ni/especiales/301868-viaje-coche-historia-granada/consultado
13/04/2016

43



http://www.elnuevodiario.com.ni/especiales/301868-viaje-coche-historia-granada/

Evaluacion del servicio de transporte turistico en coches tradicionales, brindado por los socios de la
Cooperativa Aurigas y su efecto en la imagen turistica de la ciudad de Granada-Nicaragua, en el periodo

) hod
COSTAGRA R.L.

comprendido del mes de enero a junio de 2016.

generalmente solo contratan los servicios de la Sra. Urbina, ya que los costos son

accesibles, en comparacion con el otro taller.

Los socios acuden a este taller, con el objetivo de mantener los carruajes en buen

estado, los servicios requeridos dependen de los dafios que presenten los coches.

Los trabajos demandados van desde cambio y tapiceria de asientos, soldadura,

pintura, vulcanizacién, carpinteria y otros mas.

En cuanto a la elaboracién de un coche el proceso es el siguiente:

X/
L X4

X/
L X4

Primeramente se elaboran las ruedas que son de laurel y tienen 8 camones
y 16 rayos torneados. Cada camoén lleva dos rayos, con dos espiches, que
van adentro de la rueda. Los rayos se empernan al centro del eje.

Ahora se pone el anillo de hierro que es una platina de 1/4 de pulgada. Una
rueda de 40 pulgadas de perimetro lleva un anillo de 39 pulgadas. En la
fragua se calienta el anillo y en la prensa se lo ponen a la rueda.

Los ejes son hechos en fundiciones de acero colado y los resortes vienen de
los desarmes de vehiculos viejos.

El torna mesa, es la unién entre el eje, los resortes, y el tiro del que jalan los

caballos. Esté hecho de platinas de hierro dobladas, soldadas y cortadas.

2.3.8 Casos de servicio de transporte turistico en coches en otros paises y

ciudades del mundo.

Los coches de caballos en Cubal9

Por las ciudades y pueblos de Cuba van y vienen carruajes tradicionales con

cubiertas de cuero negro y grandes ruedas traseras, tirados por caballos al igual

gue otros coches mas rusticos, que funcionan como transporte publico.

19 Crisis hace prosperar el transporte de caballos en Cuba, Gonzales Iveth, INTER PRESS
SERVICE, IPS. Recuperado de http://www.ipsnoticias.net/2014/10/crisis-hace-prosperar-el-
transporte-de-caballos-en-cuba/. Consultado el 13/04/2016.
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Este antiguo medio prospera en los asentamientos urbanos, suburbanos y rurales
de este pais de 11,2 millones de habitantes, donde el acceso a transporte automotor
resulta caro y deficitario, y en las zonas apartadas se hace casi inexistente.

Desde hace mas de 11 afios, los cocheros esperan clientes en la piquera (punto de
embarque) del balneario de Varadero, a 121 kildmetros al este de La Habana, para
trasladarlos en una ruta fija por la principal arteria de esta localidad turistica en su
coche de caballos.

De acuerdo con el lugar del pais, el tipo de carro y la distancia a recorrer, el costo
del pasaje vale de dos a 10 pesos por pasajero (0,10 y 0,50 centavos de délar).
Mucho mas se encarecen los paseos en los confortables y lujosos carruajes
tradicionales, cuyo mercado es el turista extranjero que visita los destinos cubanos.
Algunos cocheros antes trabajaban en las guaguas (buses de transporte publico),
pero con la crisis, se dedicaron a ofrecer el servicio de transporte en coches.
Actualmente no hay datos especificos del niamero de cocheros, un oficio
mayoritariamente masculino, pero ellos son muy numerosos en urbes como las
orientales, Bayamo, a la que se le llama “la ciudad de los coches” y de Guantanamo;
las occidentales de Céardenas y Varadero en la porcion occidental, y las centrales
de Santa Clara, Ciego de Avila y Santi Spiritus.

Segun Bienvenido Garcia, cochero de Varadero, el trabajo da solo para vivir porque
los impuestos son altos y no siempre tiene muchos clientes.

Los coches poseen pafos recoge heces, en buena forma, para no ensuciar las
calles, ya que la poblacién tuvo que hablar con las autoridades para elevar la
exigencia sobre los caballos por las calles, pues habian desechos por todas partes,
pero no todas las calles de otras ciudades con rutas de transporte de traccion animal
estan limpias como las de Varadero.

En efecto, el retorno masivo de este antiguo transporte trajo consigo problemas
relacionados con la higiene e imagen de los asentamientos rurales y urbanos, la
seguridad en la via y, también, el bienestar de los animales de tiro.

Las autoridades locales establecieron reglas como puntos de embarque que deben

mantener limpios los propietarios de los carros, el seguimiento de manejos
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tradicionales y la prohibicion del acceso a los centros urbanos. Para obtener la
licencia, se exige un dictamen veterinario de la salud del equino.

Otra inquietud que se ha generado en la poblacion, es que los caballos dafian las
calles asfaltadas y pueden provocar accidentes porque los conductores no tienen el
dominio total sobre los animales. Ademas esta el tema del maltrato animal, ya que
algunas personas los explotan hasta el cansancio extremo por conseguir dinero.
Ese es un asunto sensible alertado desde hace afios por organizaciones dedicadas
a la proteccion de los animales. De ellas, el Consejo Cientifico Veterinario y la
Asociacion Cubana de Proteccién de Animales y Plantas han presentado sin éxito
desde 1988 un anteproyecto de Ley de Proteccion Animal al Ministerio de la
Agricultura. Por ello, la comunidad cientifica local apuesta al desarrollo de transporte
ecolégico y sostenible en el pais, aunque el cambio hacia un sistema de transporte
mas limpio requiere de un profundo estudio de factibilidad.

Los coches de caballo en Antigua Guatemala20

La sensacion de recorrer un pueblo en momentos de la Colonia, se experimenta
cuando se da un paseo en uno de los carruajes que ofrecen sus servicios en Antigua
Guatemala. El crujido que producen los herrajes de los caballos cuando golpean
las piedras de las calles y la elegancia de los coches hace recordar esos afios en
que los automoviles eran impensables.

Esta agradable peregrinar se puede hacer en uno de los carricoches que con
paciencia aguardan a sus clientes (entre 10, y 18 horas al dia) frente al
ayuntamiento de la Ciudad Colonial. Los viajes se hacen de acuerdo al gusto de
los visitantes; sin embargo, los mas comunes consisten en pagar cierta cantidad
para tener derecho a una hora de paseo con la familia 0 amigos.

Este cadencioso recorrido le permite al visitante observar de manera minuciosa la

riqueza arquitectonica de la ciudad, asi como también detenerse en cualquier lugar

20 Viaje al pasado, Guatemala Bella. Recuperado de http://www.guatemalabella.com/un-paseo-en-
carruajes-por-las-calles-de-antigua-guatemala-traslada-al-visitante-a-momentos-anejos-de-la-
ciudad/2009/05/18/. Consultado el 11/04/16.
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para hacer alguna compra o tomarse unas fotografias, como lo hacen mayormente
los turistas alemanes, quienes demandan en gran medida este servicio durante su
visita.

Los coches también son protagonistas de elegantes celebraciones como bodas y
15 afios. Una de las mas glamorosas practicas consiste en trasladar a la novia al
hotel, la residencia o desde la entrada de la poblacion (cuando llega de la capital),
hasta la iglesia donde se llevara a cabo la ceremonia. Jairo Pérez, conductor de uno
de estos coches, comenta que cada vez mas aumenta esta costumbre, lo cual es
beneficioso para los cocheros.

Los carruajes los fabrican en las herrerias de Antigua Guatemala, Sacatepéquez y
pueden trasladar como maximo, seis adultos y dos nifios. La estructura es metalica
y utilizan neumaticos de motocicleta, debido a que estos amortiguan los

movimientos.

Los coches de caballo en Sevilla, Espafia.21

Aunque pueda parecer una actividad muy turistica, dar un paseo en carruaje de
caballos puede ser muy divertido si se viaja con nifios, y muy romantico para hacerlo
en pareja o simplemente muy comodo para ver algunos de los lugares mas
interesantes de Sevilla.

Ademas los choferes suelen hacer de guias improvisados dando algo de
informacion sobre los atractivos turisticos que se recorren, aunque hay que tener en
cuenta que no son guias profesionales y no tienen por qué saber todos los detalles
sobre todos los lugares. Asi una de las maneras mas clasicas para pasear por la
ciudad de Sevilla es en coche de caballos.

Dentro de la ruta oficial existen varias paradas oficiales en el centro de la ciudad por
los monumentos mas emblematicos, establecidas por la ordenanza municipal

(Catedral, Alcazar, Parque de Maria Luisa, Plaza de Espafia, etc.) y, ademas, los

21 Coches de caballo. Recuperado de http://www.visitasevilla.es/es/transporte/coches-de-caballo.
Consultado el 11-04-16.
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coches de caballos pueden recoger a los usuarios en sus hoteles o en cualquier
punto del centro de la ciudad que deseen.
Los cocheros ofrecen comentarios de los recorridos y en las paradas existen placas
con las tarifas oficiales para el servicio de paseo en coches de caballos establecidos
por la Asociacion de Coches de Caballos de Sevilla, ya que los cocheros se
encuentran organizados y legalmente constituidos. Esto es asi porque hace afios a
pesar de que los precios estaban marcados por el ayuntamiento de Sevilla, los
cocheros cobraban mas a los turistas aprovechandose de su desinformacion.
Para recorridos de 45 minutos a 1 hora, los precios son los siguientes:
Desde una parada oficial:

s €45 (dia normal).

% € 50 (durante la Semana Santa).

s €95 (durante la semana de Feria de Abril).
Para reservas y disponibilidad de recogida en hotel o direccion del centro de la
ciudad (Cerca de las paradas oficiales que estan en la ruta oficial) los precios son
desde:

% € 67,5 aproximadamente. (dia normal).

% € 75 aproximadamente. (durante la Semana Santa).

% €142,5 aproximadamente. (durante la semana de Feria de Abril).
Los coches de caballo en Mélaga, Espafia.
El paseo en coche de caballos les permitird a los turistas conocer el centro de
Malaga de una forma especial. El recorrido le llevaré por el Parque de Malaga, el
paseo de la Farola, el Paseo Maritimo, la Plaza de Toros y el Paseo de Reding,
entre otros lugares, en una ruta de 45 minutos aproximados de duracion.
Actualmente hay diversas paradas en el entorno de la plaza de la Marina y Cortina
del Muelle.22

22 Coches de caballos. Recuperado de http://www.malagaturismo.com/es/paginas/coches-de-
caballo/262. Consultado el 11/04/16.

48


http://www.malagaturismo.com/es/paginas/coches-de-caballo/262
http://www.malagaturismo.com/es/paginas/coches-de-caballo/262

Evaluacion del servicio de transporte turistico en coches tradicionales, brindado por los socios de la

(é Cooperativa Aurigas y su efecto en la imagen turistica de la ciudad de Granada-Nicaragua, en el periodo

comprendido del mes de enero a junio de 2016.

En el 2010, los paseos por el centro histérico de Malaga en coches de caballo que,
en su mayoria tienen mas de un siglo, cayeron un veinte por ciento como
consecuencia de la crisis econdémica, lo que afecté a las mas de cuarenta familias
que dependen de esta actividad econdmica en la capital.

En este sentido, el presidente de la Asociacién de coches de caballos de Malaga,
Francisco Farfan, que lleva cincuenta afios al servicio del sector, ha aseverado que
existen afios de poca demanda desde la crisis de 1993.

Otra de las razones que, segun Farfan, explica la crisis en el sector es la eliminacion
de la parada de El Parque, donde cabian unos veinte coches de caballo y habia
mas trabajo por el transito de personas, mientras que ahora estan repartidos por
otras zonas en las que, con frecuencia, deben colocarse en doble fila.

A este respecto, ha exigido un mayor nimero de paradas y ha reivindicado ademas
que les permitan entrar en el Puerto de Malaga para realizar carreras, dado que,
tras la construccion de la nueva estacion maritima, una empresa lleva directamente
a los turistas en autocares hacia el aeropuerto.

Respecto a si el turismo de cruceros ha reactivado esta tradicion de transportarse
en coches, se ha dicho que la mayoria de los extranjeros llegan con los gastos
pagados y un limite estipulado, aunque ha matizado que los franceses y alemanes
suelen subirse en los coches de caballos, y que estos representan su mayor
mercado.

Asimismo, ha destacado el llamado turismo de las tres "p" (playa, papas y pipas),
para referirse a la llegada de brasilefios y portugueses, y ha afiadido que el autobus
turistico de color rojo tiene "asesinados" a los cocheros, puesto que les resta
clientes, lo cual representa un gran competencia para ellos y por tanto es un gran
problema que afecta su trabajo directamente.

Respecto al sistema de pafales, que ya es obligatorio en algunas ciudades y que
sirve para recoger los excrementos de los caballos, Farfan ha asegurado que hay
animales que no lo toleran, lo que supone un peligro, ya que pueden ensafarse con

el coche.
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José Padilla, que ha sido restaurador y pintor de coches de caballos durante mas
de treinta afios, se vio obligado hace unos meses a volver "a los ruedos”, ya que
"no habia trabajo”, y ha subrayado que ahora gana en torno a 40 o 50 euros diarios

con los paseos, aunque reconoce que gasta a diario la mitad de lo que cobra en la
mantencion de los equinos.23

23 Los paseos en coches de caballo se reducen en un 20%, EFE, Malaga. Recuperado de
http://www.elmundo.es/elmundo/2010/08/31/andalucia_malaga/1283245201.html. Consultado
el 11/04/16.
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CAPITULO IlIl: DISENO METODOLOGICO

3.1 METODO Y TIPO DE INVESTIGACION

Para lograr el objetivo de esta investigacion que es de caracter analitico-
exploratorio, ya que pretende evaluar el servicio de transporte en coches de la
ciudad de Granada y cdmo se ve reflejado esto en la imagen del destino, se hizo
uso del método cualitativo, siendo este estudio de corte transversal, ya que se
realizé entre los meses de enero a junio del 2016, periodo en el que se efectuaron
las siguientes actividades que permitieron dar una direccion logica y poder indagar

sobre el servicio de transporte tradicional en coches:

% Se hizo uso de técnicas de recoleccion de datos como entrevistas y
encuestas.

% Se realiz6 un andlisis de los datos obtenidos a través de las técnicas e
instrumentos utilizados, el cual se presenta a traves de gréaficos
estadisticos que resultaron en este estudio.

« Se realizaron visitas al lugar en estudio (Ciudad de Granada) para
detectar la problemética del servicio de coches y aplicar los instrumentos

de recoleccion de informacion.

La investigacion esta enfocada en el efecto que genera el uso de este tipo de
transporte en la satisfaccion de los turistas y en laimagen turistica del destino, como
un hecho de gran significado e importancia para los prestadores de este servicio y

el pais en general.
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3.2 TABLA DE LA OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES EN ESTUDIO.
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3.3 TABLA SOBRE LAS TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION
UTILIZADAS EN EL ESTUDIO.

Esta entrevista se realiz6 con el Cuestionario
objetivo de indagar sobre la (Ver anexo 5)
formacion de la cooperativa, su

funcionamiento, sus debilidades y

fortalezas generales, asi como la

oferta y demanda de los servicios

gue ofrecen.

Esta encuesta se realiz6 con el Hoja de encuesta
objetivo de indagar sobre los (Ver anexo 1)
conocimientos de los cocheros en

cuanto a temas de caracter

turistico, las debilidades vy

amenazas que enfrentan para

ofrecer un servicio de calidad que

satisfaga a los turistas, asi como

las oportunidades y fortalezas que

se generan a partir de la oferta del

servicio de transporte.

Se realiz6 con el objetivo de Hoja de encuesta
conocer la opinion de los turistas (Ver anexo 2)
en base al servicio que ofrecen los

cocheros y su nivel de

satisfaccién con el mismo.

Se realizo6 con el objetivo de saber Hoja de encuesta
su punto de vista acerca de los (Ver anexo 4)
cocheros, si genera algun
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A comerciantes del  beneficio a ellos o si tienen alguna
Parque Central de  inquietud que expresar.
Granada.

3.4 METODOS UTILIZADOS PARA LA ELABORACION DE ENCUESTA DE
SATISFACCION DE CLIENTES.

3.4.1 Escalas de respuestas / Escalas de valoracién24

Aunque se pueden introducir respuestas con formato check-list (si/no), lo més
habitual es realizar preguntas de manera que la respuesta consista en una
valoracion por parte de la persona encuestada. Esta valoracion puede ser cualitativa
0 cuantitativa, si bien a la hora del analisis de datos resulta mucho mas cémodo
trabajar con cifras, por lo que habria que trasladar las valoraciones cualitativas a
una escala numérica. Realmente, esto es lo que siempre se hace al disefiar una
escala, pues se trata de ponerle unos valores a una actitud o percepcion.

Para la evaluacion de la satisfaccion se han desarrollado numerosos tipos de
escalas, todas ellas escalas multi-items (Ejemplo: Muy insatisfecho, insatisfecho, ni

satisfecho ni insatisfecho, satisfecho, muy satisfecho).

3.4.2 Medida de la calidad percibida25

La medida de la calidad percibida es necesaria porque permite conocer la opcion
de los usuarios sobre el servicio recibido. Se realiza mediante la encuestas y el
resultado final se conoce como indice de satisfaccion del cliente.

El objetivo de este tipo de indices es obtener una medida de satisfaccién del cliente.
En la actualidad la mayoria de operadores de transporte de tamafio medio/grande

ya realizan estudios de este tipo. Pero, la metodologia usada para realizarlos y los

24 Instituto Andaluz de Tecnologia, IAT, Guia para la medicién directa de la satisfaccion,
2007.Pag.17-18.pdf.

25 Fundacion CETMO, Manual de apoyo para la implantacién de la gestion de la calidad segin
normas UNE-NE 13816. Cap. 5, Medir la satisfaccion de los cliente.2006. Pag. 22.pdf.
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aspectos medidos varian mucho entre las compafiias. Estas diferencias pueden
clasificarse en los siguientes grupos:

% Procedimiento: desde entrevistas personales en la estacion, pasando por
entrevistas telefénicas o por correo electronico.

% Frecuencia: habitualmente una vez al afio. En algunos casos mensualmente
o trimestralmente.

+ Escala: desde escala tipo 0-1 (satisfecho / no satisfecho), hasta escalas de
0-10.

« Aspectos medidos: generalmente entre 11y 20. Siempre incluyen: seguridad,
limpieza tiempo de esperalfrecuencia, informacién, sistema de venta de
billetes y capacidad del conductor. Se incluyen algunas veces la puntualidad,
velocidad comercial y contestacion de las reclamaciones.

3.5 FUENTES DE INFORMACION.

3.5.1 Fuentes Primarias:
% Presidencia de la Cooperativa Aurigas.
% Cocheros afiliados a la Cooperativa.
%+ Usuarios del servicio de transporte.

+ Comerciantes del Parque Central.

3.5.2 Fuentes Secundarias:
Fisicas:

++ Se consultaron libros relacionados con el tema en estudio, los cuales son

presentados en el apartado bibliogréfico.
Digitales:

¢+ Se hizo uso de internet, para la elaboracién de la fundamentacién teérica que

sustenta esta investigacion.
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3.6 POBLACION Y MUESTRA
3.6.1 Cocheros socios de la Cooperativa Aurigas.

Para el calculo de la muestra de cocheros a encuestarse se utilizé la siguiente
férmula de Fisher y Navarro.

Zz*p*q*N
~ (N-1E2+Z%2xpxq

n

En donde:

n= tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza 1.96

P= Probabilidad de éxito 0.5

g = Probabilidad de fracaso 0.5

N= Tamario de la poblacion, 40 cocheros.
E= Error permisible 0.1

~ (1.96)2(0.5)(0.5) (40)
"= 40— 1)(0.1)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)
_ (0.96)(40)
"= 39)(0.01) + 0.96

384

"= 039409
384
~ 135

n = 28.4

n

n =28
Después de haber realizado el célculo de la muestra, el resultado que se refleja es

de 28 cocheros a encuestar, los cuales han sido encuestados para el logro de los

objetivos de la investigacion.
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3.6.2 Célculo de turistas que hacen uso del servicio de transporte turistico en

coches en la ciudad de Granada.

%+ 40 cocheros socios de la cooperativa.
+ Capacidad de turistas por viaje (5 personas maximo).
¢ Recorridos realizados en un dia (5).

% Meses tomados en consideracion para la poblacion (enero, febrero, marzo,

abril, mayo y junio).

Este calculo se hizo con el objetivo de definir la poblacion aproximada de personas
que realizan recorridos, entre turistas y excursionistas nacionales y extranjeros para
la aplicacién de la férmula de Fisher y Navarro y de esta forma encontrar la muestra
a encuestar. Se tomo6 como referencia la opinién propia de los cocheros basandose
en su experiencia, puesto que estos no llevan un control estadistico de los usuarios,
ni de cuantos viajes logran realizar en un dia. De esta forma se obtuvo el siguiente

calculo:

¢+ 40 cocheros socios multiplicado por 5 viajes realizados en un dia, da como

resultado 200 recorridos.

% 200 viajes o0 recorridos realizados por todos los cocheros en un dia
multiplicado por 5 personas por viaje, da como resultado 1,000 turistas que

hacen uso del servicio de coches.

+ 1,000 turistas que hacen uso del servicio de coches en un dia multiplicado
por 182 dias de los primeros dos trimestres del afio, da como resultado
182,000 turistas que hacen uso del servicio de transporte en coches de la
ciudad de Granada-Nicaragua. Partiendo del mes de enero a junio del

corriente afo.
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De esta forma se ha calculado la poblacion de turistas que hacen uso del servicio
de transporte en coches tradicionales de la ciudad de Granada que es de un total

de 182,000 turistas para los primeros 6 meses del afio.
POBLACION Y MUESTRA.

3.6.3 Turistas nacionales y extranjeros que hacen uso del servicio de
transporte en coches.

Para el calculo de la cantidad total de encuestas a aplicar a los turistas que hacen
uso del servicio de transporte en coches, también se utilizé la siguiente formula de

Fisher y Navarro.

Zz*p*q*N
~ (N-1E2+Z%2xpxq

n

En donde:

n=tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza 1.96

P= Probabilidad de éxito 0.5

g = Probabilidad de fracaso 0.5

N= Tamario de la poblacion, 182,000 turistas que hacen uso del servicio de

coches
E= Error permisible 0.1

~ (1.96)2(0.5)(0.5)(182,000)
"= 182,000 — 1)(0.1)% + (1.96)2(0.5)(0.5)

_ (0.96)(182,000)
= (181,999)(0.01) + 0.96

B 174,720
"~ 1,819.99 + 0.96

n
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174,720
"~ 1,820.95

n =959
n =96

n

Después de haber realizado el célculo de la muestra, el resultado que se refleja es
de 96 turistas nacionales y extranjeros, los cuales fueron encuestados para el logro

de los objetivos de la investigacion.

POBLACION Y MUESTRA

3.6.4 Comerciantes del Parque Central de la ciudad de Granada.

Para el calculo de la muestra de comerciantes a encuestar se utilizo la siguiente

formula de Fisher y Navarro:

Zz*p*q*N
~ (N-1E2+Z%2xpxq

n

En donde:

n=tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza 1.96

P= Probabilidad de éxito 0.5

g = Probabilidad de fracaso 0.5

N= Tamario de la poblacion, 32 comerciantes ubicados en el parque central de la

ciudad.

E= Error permisible 0.1
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B (1.96)2(0.5)(0.5)(32)
"= B2-1D0.1)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)

_(0.96)(32)
"= (31)(0.01) + 0.96

3072
" =031+ 096

30.72
1.27

n=24.1

n =

n =24
Después de haber realizado el célculo de la muestra, el resultado que se refleja es

de 24 comerciantes, los cuales seran encuestados para el logro de los objetivos de

la investigacion.
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CAPITULO IV: PRESENTACION DE LOS RESULTADOS.

4.1 RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS
COCHEROS DE LA COOPERATIVA AURIGAS.26
A continuacion se reflejan los graficos mas importantes para la realizacion del

analisis de los resultados obtenidos en el estudio.

Gréafico N° 1: Tipo de apoyo que reciben los cocheros. Pregunta 5.

Capacitaciones 12 TIPO APOYO QUE RECIBEN

Financiamiento para 0 m Capacitaciones

. Financamiento para mejora de coches
mejora de coches

mPago de dinero por publicidad

Pago de dinero por 14 mOtros
publicidad mNinguna
Otros 0

Ninguna 2

El 50% de los cocheros contestaron que reciben un pago por publicidad de las
empresas de telecomunicaciones Claro y Movistar, y el 43% respondié que reciben

capacitaciones.

26 Nota: los graficos: 1, 2, 3,4, 5,6, 7, 8,13, 14, 18, 19, 20, 21, se encuentran localizados en el
capitulo de Anexos.
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Gréafico N° 2: Frecuencia de las capacitaciones. Pregunta 6.

l1cada3meses 5 FRECUENCIA DE
1 cada 6 meses 4 CAPACITACION
1 cada afio 14
. m1 cada 3 meses m1 cada 6 mses
Ninguna 5
m1 cada afo Ninguna

18% 18%

14%

50%

Las capacitaciones dirigidas a los cocheros se realizan generalmente una cada

afo, pero el 18%, dijo no recibir ninguna capacitacion.

Gréafico N° 3: Temas de las capacitaciones que reciben. Pregunta 7.

Historia 22 B

TEMAS DE CAPACITACION
Guias de turistas 8 i . ; .

m Historia m Guias de turistas
Idiomas 12 mldiomas Otros
Otros 6 mNinguno
0,

Ninguno 3 12% 6%

16%

Los temas en los que se enfocan las capacitaciones dirigidas a los cocheros son

sobre historia generalmente, y en menor frecuencia sobre el idioma inglés.
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Grafico N° 4: Debilidades del servicio de transporte en coches. Pregunta 8.

Falta de formacion 22
DEBILIDADES DEL SERVICIO

en turismo

No dominar otros 26 = Falta de formacién en turismo

idiomas No dominar otros idiomas

Falta de buen 20 = Falta de buen mantenimiento de coches
mantenimiento de = Mucha competencia

coches = Otros 0%

Mucha competencia 26

Otros 0

Entre las debilidades de los cocheros que afectan negativamente el servicio, el 28%
dijo que la falta del dominio del inglés influye mucho, al igual que la misma

competencia entre ellos.

Grafico N° 5: Turistas que demandan mas el servicio. Pregunta 11.

Extranjeros 28 MAYOR DEMANDA

Nacionales 0 . .
EmExtranjeros ® Nacionales

0%

Todas las personas encuestadas (100%) respondieron que la mayoria de sus

clientes son extranjeros.
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Grafico N°6: Los Coches aportan a laimagen del destino. Pregunta 12.

Si 28 APORTAN A LA IMAGEN DEL
No 0 DESTINO
= Si = No
0%

Para los 28 encuestados los coches si aportan una buena imagen al destino en

estudio.

Gréafico N°7: Los recorridos son adecuados. Pregunta 13.

Si 28
LOS RECORRIDOS SON LOS
No 0 ADECUADOS
= Si =No
0%

El 100% dicen que los recorridos son adecuados ya que para ellos, los usuarios
guedan satisfechos.
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Grafico N°8: Tarifa de los recorridos. Pregunta 18.

$10 y 20 media hora 23

C$200 y 400 una 23
hora

TARIFA DE LOS RECORRIDOS

= 10 y 20 media hora 200y 400 una hora = Negociable

Negociable 5

EL 45% de los cocheros tienen precios establecidos por los recorridos de media

hora y una hora, sin embargo el 10% dijo que los precios siempre son negociables.

4.2 PRESENTACION DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS
A LOS USUARIOS DE LOS COCHES.

Grafico N°1: Los Coches son atractivos. Pregunta 1.

Si 89 LOS COCHES SON ATRACTIVOS
No 7 =Si =No
7%

.

Para el 93% de los encuestados (89 personas) los coches son atractivos para

realizar recorridos por la ciudad de Granada.
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Grafico N°2: Precio de los tours. Pregunta 2.

Alto 8
PRECIOS DE LOS TOURS

Accesible 82
u Alto = Accesible = Bajo

Bajo 6

6%

Para la mayoria de las personas que hicieron uso del servicio de tour en coches el

precio es accesible y solamente el 8% considera los precios altos.

Grafico N°3: Caracteristicas de los coches. Pregunta 3.

Cdémodo 46 .
CARACTERISTICA DEL COCHE
Atractivo 33 _ o
= Comodo = Atractivo = Limpio = Seguro = Otros

Limpio 52 20
Seguro 29

18%
Otros 4

Para el 28% de los usuarios de coches encuestados, estos resultan ser cobmodos y
un 32%, es decir, 52 personas afirman que son limpios.
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Grafico N°4: Atencion recibida. Pregunta 4.

Muy buena 15 i
ATENCION RECIBIDA
Buena 55
= Muy buena =Buena = Regular = Mala
Regular 21
5%
Mala 5

Segun las encuestas la atencion brindada por los cocheros a los turistas es buena,

sin embargo un 5% la catalogé como mala, equivalente a 5 personas.

Gréafico N°5: Caracteristicas del recorrido. Pregunta 5.

Interesante 68
EL RECORRIDO
Dinamico 26 o,
= [nteresante = Dindmico
Interactivo 22 = Interactivo = Aburrido
Aburrido 4 3%

Para el 57% de los turistas, el recorrido realizado result6 interesante, sin embargo

para cuatro personas fue aburrido (3%).
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Gréafico N°6: Caracteristicas del Cochero. Pregunta 6.

Presentable 34 )
CARACTERISTICA DEL

Amigable 62 COCHERO

Culto 24 = Presentable = Amigable = Culto

Elocuente 18 Elocuente = Observador

4%

Observador 6
— “

O~y

El 43% de los turistas caracterizd a los cocheros como personas amigables vy el

24% (34 personas) los notaron presentables o con buen aspecto.

Gréafico N°7: Disposicion de realizar otro tour. Pregunta 8.

Si 75 DISPOSICION DE REALIZAR
Tal vez 18 OTRO TOUR
3% =Si =Talvez = No

No 3

75 personas estarian dispuestas a realizar nuevamente un recorrido en coches, mas

el 19% lo duda por algun motivo.
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Grafico N°7: Satisfaccion con el servicio. Pregunta 9.

Satisfecho 87 SATISFACCION CON EL SERVICIO

Insatisfecho 9

= Satisfecho = Insatisfecho

—

La mayoria de los turistas (91%), quedd satisfecho con el servicio de transporte

obtenido durante su visita a Granada.

Grafico N°8: Valoracion de los atractivos. Pregunta 10.

Historico 87 )
VALORACION DE LOS ATRACTIVOS
Belleza escénica 72
_ = Histoérico = Belleza escénica
Importancia Cultural 45 = Importancia Cultural = Conservado
Conservado 59 = Otros
Otros 12

4%

22% ‘

N

La valoracién de los turistas hacia los atractivos apreciados en los tours es muy

buena, ya que en su mayoria los consideran de interés historico y con belleza

escénica.
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Grafico N°9: La falta de coches afectaria la imagen turistica. Pregunta 11

Si 90 LA FALTA DE COCHES AFECTARIA LA
No 6 IMAGEN TURISTICA

=Si = No

6%

N\

90 turistas consideran que la inexistencia a futuro de los coches si afectaria la
imagen turistica de la ciudad de Granada, sin embargo para 6 personas esto no es

importante.
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CAPITULO V

5.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENTREVISTA APLICADA AL SR.
ALFREDO MATUS, PRESIDENTE DE LA COOPERATIVA AURIGAS.

s El Sr. Alfredo César Matus (54 afios de edad), es el Presidente de la
Cooperativa Aurigas y propietario de dos coches. Segun el Sr. Alfredo M. la
cooperativa fue fundada en el afio 1995, siendo anteriormente un Sindicato

(Sindicato de Aurigas y similares), el cual incluia a los carretoneros.

« Esta cooperativa esta integrada por 40 socios, entre duefios y cadetes
(trabajadores contratados por duefios) y legalmente es una cooperativa de

transporte turistico.

% La cooperativa lleva por nombre “Aurigas” que significa “cochero”, la cual
nacio con el objetivo de estar mejor organizados, ayudarse mutuamente

entre los miembros en caso de algun accidente u otro tipo de problema.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA COOPERATIVA AURIGAS.

PRESIDENTE

Vice- Tesorero
Presidente

Secretario . Junta de

Secretario J
de conflictos

Elaboracion propia. Fuente: Sr. Alfredo Matus, Presidente de la Cooperativa.
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De acuerdo a las capacitaciones que reciben los cocheros, por reglamento
cada miembro que se integra a la cooperativa recibe un total de 40 horas de
formacion, en temas de cooperativismo. Ademas de otros temas como
turismo, historia, idiomas, atencion al cliente, Recursos Humanos, las cuales
son impartidas por la Alcaldia de Granada, INTUR (Instituto Nicaragiiense de
Turismo), INFOCOP (Instituto de Fomento al Cooperativismo). Sin embargo,
no todos los miembros de la cooperativa asisten, incluso no llegan a culminar

las sesiones por falta de interés propio.

Respecto a los problemas existentes en la cooperativa que afectan el
servicio, se encontr6 que la falta de dominio del idioma inglés es lo que mas
influye en cuanto a la satisfaccién de los turistas ya que impide una buena
comunicacién al momento de los recorridos. Ademas que existe falta de
dominio de la historia general de Granada y el bajo nivel de escolaridad del
70% de los miembros de la cooperativa que afecta en poder brindar un
servicio de mejor calidad. Algo muy importante de mencionar es que los
cocheros no muestran interés en aprender a leer y escribir, ya que segun el
Sr. Matus, Movistar ha patrocinado cuadernos y lapices, los cuales son

materiales que se han desaprovechado por los cocheros.

En cuanto al apoyo por parte de instituciones publicas, solamente reciben en

asuntos de capacitacion, y no son tan frecuentes.

Los turistas que méas hacen uso del servicio de transporte turistico en coches
son los extranjeros, que generalmente consideran muy atractivo este tipo de
transporte y ademas muestran mucho interés en conocer la ciudad a través
de este medio. En cambio los visitantes nacionales hacen poco uso de estos

servicios, quizas sea por el precio, o por falta de cultura.

En cuanto a los recorridos que realizan los cocheros, estos generalmente van
de 30 minutos a una hora, en dependencia de las necesidades de los

turistas. Cuando los recorridos los realizan cocheros que dominan el idioma

73

'y
COSTAGRA R.L.



Evaluacion del servicio de transporte turistico en coches tradicionales, brindado por los socios de la
Cooperativa Aurigas y su efecto en la imagen turistica de la ciudad de Granada-Nicaragua, en el periodo
comprendido del mes de enero a junio de 2016.

) hod
COSTAGRA R.L.

inglés, los cuales son pocos, duran mas de una hora y cuesta mas. Estos
recorridos fueron considerados por los mismos miembros de la cooperativa,
tomando en cuenta los edificios mas antiguos como las iglesias, las plazas,
los museos, las casas mas antiguas, el malecon e isletas, como los
principales atractivos. Sin embargo estos recorridos no estan planificados

técnicamente.

% Segun el Sr. Alfredo, a su parecer el servicio que ofrecen los cocheros es de
buena calidad, ya que los usuarios se muestran satisfechos después de
haber realizado el tour. Sin embargo para la mejora, esta considerado desde
la presidencia, disminuir el analfabetismo de los miembros de la cooperativa
y gestionar el apoyo para el aprendizaje del idioma inglés como un elemento
fundamental en esta actividad turistica.

% Respecto al tema del aporte que brindan los coches a la imagen turistica del
destino, segun el Sr Matus, los coches funcionan como un mismo atractivo,
ademas de un servicio, por tanto para los turistas representan algo singular
gue contribuye a una buena percepcion del turismo en la ciudad ya que es

simbolo de la tradicion y cultura granadina.

5.2 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LOS
MIEMBROS DE LA COOPERATIVA AURIGAS DE GRANADA.

% De acuerdo al perfil de los cocheros la mayoria son hombres, entre las
edades de 20 a mas de 50 afios, con un nivel de escolaridad muy baja y la
mayoria tiene mas de 11 afios de ser miembro de la cooperativa, sin embargo
desconocen qué tipo de cooperativa es, y por qué se llama Aurigas.
Solamente unos cuantos se dedican a otras actividades ademas de ser
cochero como: meseros, albafiles, comerciantes, contadores, que
probablemente son los cocheros que son contratados por los duefios de los

coches para trabajar por ocasiones.
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En cuanto a las instituciones que apoyan a los cocheros estéan las publicas
como: INTUR y Alcaldia Municipal y las privadas como: Movistar, Claro y
Grupo Pellas. De acuerdo al apoyo que reciben generalmente las empresas
de Claro y Movistar les pagan dinero por publicidad (25,000 cérdobas al afio
por cada coche), asi los coches estdn enumerados en la parte trasera y
llevando la marca de la empresa. Las empresas publicas mencionadas
anteriormente se encargan de brindar capacitaciones generalmente una
cada afio, en temas como, historia de la ciudad, idioma inglés y atencion al
cliente. Sin embargo en la actualidad los cocheros presentan muchas
debilidades para brindar un buen servicio a los usuarios, como ejemplo estan
la falta de formacion en temas de turismo, falta de dominio del inglés en la
mayoria de los cocheros, bajo nivel de escolaridad, incluso existen muchos
casos de analfabetismo, y el caro mantenimiento del coche y los caballos,
por lo cual solo estan capacitados financieramente para revisarlo una vez
cada tres meses, ya que alegan que la alimentacion de los caballos va de 10
a 13 dolares por dia. Algo muy importante de mencionar es que estas
debilidades aln se mantienen porque la mayoria de los cocheros no asisten

a las pocas capacitaciones a las que se les invitan.

Para la mayoria de los cocheros dedicarse a este trabajo ha traido muchos
beneficios, ya que han mejorado su calidad de vida lo cual se refleja en la
generacion de mas ingresos econdémicos con lo cual pueden suplir sus
necesidades cotidianas, ademas que algunos afirman que gracias a este
trabajo han logrado construir una vivienda digna para su familia lo que

permite tener una vida mas apropiada y consistente.

Respecto al tipo de turista que mas demanda los recorridos en coches por la
ciudad de Granada son los extranjeros, ya que estan dispuestos a pagar el
precio de los recorridos y estan mas interesados en experimentar esta
actividad. Por lo contrario, los visitantes nacionales no estan dispuestos a

pagar el precio de este servicio debido a su nivel de renta y los precios
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considerados elevados. Segun los cocheros, los costarricenses demuestran

una gran demanda de su servicio.

En su totalidad los cocheros, han afirmado que los recorridos que ofrecen
son adecuados, ya que segun ellos, a los turistas les parecen atractivos,
interesantes y toman en cuenta aspectos culturales de la ciudad, su historia
y arquitectura colonial. Ademas todos los encuestados han asegurado que la
ubicacion de los coches en el Parque Central, es una estrategia muy buena,
ya que todos los visitantes lo concurren, esta cerca de hoteles y restaurantes,
también a la parada de buses que llegan de otros departamentos e incluso,
los negocios que ofertan Vigoron, contribuyen a la captacion de clientes, lo

cual es algo reciproco.

Asimismo, para los cocheros, este medio de transporte turistico y tradicional,
contribuye a que en los turistas se genere una buena imagen del destino, ya
que para ellos es Patrimonio Cultural Intangible, funciona como un atractivo
y simbolo de identidad, engloba aspectos de colonialismo, antigliedad, e
incluso es la manera mas segura y eficaz de conocer la ciudad; ya que los
cocheros también funcionan como guias de los turistas, por lo cual los

recorridos se hacen mas interesantes.

Respecto a los conflictos entre los mismos miembros de la cooperativa, gran
parte de estos han aseverado que si existen muy frecuentemente y por causa
de diferentes aspectos, como por ejemplo la competencia desleal, ya que
algunos disminuyen significativamente los precios a los recorridos,
generando un desequilibrio en los deméas. Ademas se ha identificado hasta
desigualdades entre estos, por asuntos hasta de envidia, murmuraciones y
egoismo; las discusiones son muy comunes en el ambiente de trabajo y en
las sesiones que se realizan todos los viernes como politica de la
cooperativa, donde ademas algunos cocheros dijeron que las normas

internas de las cooperativas muchas veces son irrespetadas. Por todos estos
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problemas existentes, incluso algunos han desertado de la cooperativa, y
trabajan de forma independiente, incluso ya no en turismo, sino en el
mercado brindando servicios de acarreo, ya que estos también, no estan de
acuerdo con el pago de multas que establece la cooperativa por alguna

infraccion o el pago de impuestos establecidos.

Ahora, en cuanto a las molestias entre comerciantes del Parque Central y los
cocheros de la cooperativa, segun la minoria, si existen porque les incomoda
el mal olor que se genera por la orina de los caballos. También algunos han
dicho que los hoteles y restaurantes a veces dan mala publicidad de ellos a
sus clientes, con el fin de que estos no contraten el servicio de recorridos
directamente con los cocheros, sino los que ellos ofrecen, ya que tienen
enlaces con algunos cocheros. Este es otro tema que también afecta mucho,
pues mas del 60% de los cocheros mantiene alianzas con otras empresas
turisticas como turoperadoras (Marvin tours, Oro Travel, Tierra tours, Careli
tours, Puerta del cielo, Vapues tours, y Erick tours ), SPAS, comerciantes del
parque, hoteles y restaurantes cercanos, museos (del chocolate por ejemplo)
y tiendas de puros y cigarros (Elba Cigars), lo que para ellos no siempre
resulta tan beneficioso, ya que muchas veces los cocheros reciben un menor

porcentaje de ganancias que estas empresas.

Por ultimo, en cuanto a los precios de los recorridos la mayoria afirmé que
para los nacionales un recorrido de media hora cuesta 200 cordobas, y para
los extranjeros diez délares, mientras que un recorrido de una hora para los
nacionales cuesta hasta 400 cérdobas y 20 ddllares para los turistas
extranjeros. Algunos cocheros, no tienen precios establecidos, sino que
siempre los tratan de hacer negociables, con el fin de no perder los clientes
y al menos ganar un poco para sobrevivir. Es importante hacer mencion de

gue la cooperativa no establece precios firmes para los recorridos.
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5.3 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LOS
USUARIOS DE TRANSPORTE TURISTICO EN COCHES TRADICIONALES.

% Segun el perfil de los turistas que hacen uso del servicio de coches para
realizar recorridos en la ciudad de Granada la mayoria son jovenes entre 16
a 25 afos, del sexo femenino que se dedican a sus estudios, generalmente
provienen de Norteamérica y Centroamérica, los costarricenses hacen
bastante uso de este medio durante sus visitas. Segun los resultados vienen

motivados por realizar actividades turisticas en su periodo de vacaciones.

% Un gran porcentaje de los turistas afirman que los coches son muy atractivos
para realizar recorridos y conocer la ciudad, sus edificios coloniales y su
historia, puesto que los coches representan una gran alternativa turistica
para los visitantes quienes a la vez consideran que estos medios de
transportes tradicionales son seguros, cémodos y muy limpios lo cual hace
que los tours sean placenteros, sin embargo para algunas personas la
publicidades que hacen los coches a empresas de telecomunicacién puede

resultar no aceptable ya que disminuye su grado de atraccion.

% Respecto a los precios de los tours para la mayoria de los turistas son
accesibles ya que una gran parte de las personas que hacen uso de estos
son extranjeros, sin embargo las personas que afirmaron que los precios son
altos, son pocos y provienen de otros departamentos del pais;
probablemente con un nivel de renta bajo o que viajan solos, ya que los
precios se cobran por recorrido, pero existen algunos cocheros que varian

los precios en dependencia de la temporada.

 En definitiva los turistas califican la atencion como buena ya que aunque la
mayoria de los cocheros no dominen el idioma inglés y tengan un bajo nivel
de escolaridad, son amigables y tratan de brindar un buen servicio sin

embargo, hay personas que consideran que la atencion es regular incluso
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hasta mala, lo cual permite reconocer que el servicio no es totalmente de
calidad lo que también puede generar insatisfaccion y provocar una mala
percepcion no solo de este medio de transporte sino de la imagen de la

ciudad de Ganada.

Respecto a la localizacion de los coches en el parque central algunos turistas
no estan de acuerdo porque al ser un lugar muy concurrido y donde se ofrece
alimentos y bebidas, el mal olor que genera la orina de los equinos es
desagradable, por el contrario la mayor parte de los encuestados, hacen
caso omiso a esta situacién, y simplemente respondieron estar de acuerdo

con la ubicacion de los coches en este punto, ya que resulta estratégico.

Un aspecto muy importante que se tomd en cuenta en este estudio, es la
disposicion de los visitantes a realizar otro recorrido, sobre lo cual el 78%
respondieron que si, esto refleja que han considerado el recorrido bastante
interesante y que han quedado satisfechos con la atencién recibida por parte
de los cocheros. Sin embargo, en el caso las personas que no estan
dispuestas a realizar el recorrido nuevamente, probablemente sea por
motivos negativos, como mala atencién, a causa de la falta de dinamismo e
interaccién del cochero, lo que afectaria en una mala recomendacion del
servicio de recorridos en coches y afectar la demanda del mismo, otro motivo
suele ser la indisposicién porgue han realizado el recorrido total de una hora,
donde tuvieron la oportunidad de conocer todos los atractivos mas relevantes

de la ciudad de Granada.

Acorde a la valoracion de los atractivos visitados y expuestos durante los
recorridos realizados, son calificados como muy interesantes, con
caracteristicas historicas y de arquitectura colonial, los cuales poseen mucha
importancia para la sociedad. En cuanto a los atractivos naturales dentro de
los recorridos estan las isletas y el lago de Nicaragua por ejemplo, que resulta

con gran belleza escénica, y muy bien preservados. Esto es un elemento muy
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importante para garantizar la satisfaccion de los turistas con los recorridos y
por ende con su estadia en la ciudad, lo que ha contribuido a que un 91% de
los encuestados, haya afirmado estar satisfecho con el servicio que han

recibido.

%+ Ha quedado claro entonces, que los coches y los recorridos por la ciudad de
Granada a través de estos medios, son muy importante y muy demandados,
ya que representan un simbolo de identidad cultural para Granada y por ende
a Nicaragua en general, por lo cual los turistas han considerado que la
inexistencia o falta de este recurso cultural, afectaria la imagen del destino,

y disminuiria su grado de atractivo.

5.4 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS
A COMERICANTES DEL PARQUE CENTRAL DE GRANADA.

% Respecto al perfil de los encuestados, estos estan en edades que van desde
los 19 aflos hasta mas de 55 afos, dividiéndose segun el sexo en un 50%
masculino y un 50% femenino. De acuerdo a su ocupaciéon, obviamente la
mayoria son comerciantes, con bajo nivel de escolaridad ya que ninguno
resultd con estudios superiores, y se dedican a la venta de artesanias,
ademas negociantes de Alimentos y Bebidas, especificamente de Vigorén y
refrescos naturales, trabajo al cual le han dedicado desde 3 a méas de 25

afnos.

% En cuanto a las alianzas entre cocheros y comerciantes, como una manera
de captar mas clientes, solamente unos pocos dijeron tener establecidas
asociaciones para su beneficio, un ejemplo claro, segun los trabajadores de
los Hoteles ubicados frente al parque (Hotel Alhambra y Hotel Plaza Coldn),
si mantienen alianzas de trabajo coordinados, para lo cual los hoteles ofrecen
a sus huéspedes desde su llegada, los servicios de recorridos en coches por

la ciudad, beneficiandose ambas partes, tanto los cocheros como los hoteles.
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Sin embargo los comerciantes de artesanias y Vigoron, dicen no mantener
ningun tipo de relacién con los cocheros, lo que resulta un tanto negativo, ya
que los clientes de los cocheros podrian también consumir productos de los
comerciantes. Ademas de que segun lo observado durante las visitas al sitio,

entre cocheros y comerciantes si existen relaciones, incluso hasta familiares.

% Por otra parte, un buen nimero de personas, muestran molestia con la
presencia de los coches en el parque central, mayoritariamente los
vendedores de alimentos y bebidas, ya que para ellos, a los clientes les
incomoda comer con la presencia de malos olores causados por la orina de
los caballos, lo cual afecta su negocio, sin embargo los cocheros tratan de
disminuir esos efectos, lavando las calles, lo que al parecer no es un método
tan efectivo. También los comerciantes sienten inquietud con los cocheros ya
gue consideran que mantener un dia completo a los equinos expuestos al
sol, es una accion de maltrato animal, pero estos no manifiestan sus

opiniones.

« Al hablar de que si la presencia de coches genera o no beneficio a los
comerciantes 0 empresas cercanas al parque, pocas afirmaron que si se
benefician, ya que los coches atraen a los visitantes, ya sean nacionales o
extranjeros, por tanto estos tienden a comprar los productos, como por
ejemplo artesanias, alimentos, cigarros, aguas y otros tipos de bebidas. Sin
embargo la mayoria de las personas que consideran que no se benefician no
lo toman desde este punto de vista, ya que en realidad los coches si generan
un beneficio indirecto en el asunto de la generacion de clientes a los demas
negocios, que ademas alegan que los extranjeros son los que mas consumen

sus productos.

+ Con el tema de las capacitaciones dirigidas a los comerciantes, 15 de estos
aseveran que si han recibido formaciones en temas de atencion al cliente

impartidas por el INTUR, Higiene y manipulacién de los alimentos brindada
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por el MINSA, Administracion de negocios , Desarrollo de PYMES, Creacion
de paginas web, inglés, proyectos turisticos facilitadas por la Alcaldia de
Granada y el INTUR, lo cual ha sido de mucho beneficio para el desarrollo y

crecimiento de su negocio y brindar un mejor servicio a sus clientes.

% Para estas personas, los coches si representan un gran atractivo para la
ciudad de Granaday a la vez un gran aporte a la imagen del destino, ya que
segun ellos, son de origen colonial, representan la identidad y tradicién de
los granadinos, su historia y cultura, por todo esto resultan atractivos a los

turistas y aportan al desarrollo del turismo de la ciudad.
5.5 DESCRIPCION DE LA OFERTA Y LA DEMANDA DE LOS RECORRIDOS EN
COCHES.
5.5.1 Oferta27
Recorridos que ofrecen los cocheros en la ciudad de Granada.

A continuacion se describen los recorridos que los turistas que visitan la ciudad de
Granada pueden realizar en coches de caballos durante su estadia. La mayoria de
los atractivos que en ellos se aprecian, van siendo explicados por el cochero, quien
hace la funcién de guia, exponiendo los aspectos mas relevantes sobre la historia y

arquitectura de los mismos.

En cuanto a las estaciones que se hacen en el transcurso, estas pueden depender
de las necesidades de los turistas, puesto que los recorridos son flexibles y en ella
los turistas pueden aprovechar para tomar sus respectivas fotografias.

1. Recorrido 1: Centro Historico de la ciudad de Granada.

Duracién: 30 minutos

27 Resultados basados en la entrevista realizada al Presidente de la Cooperativa Aurigas.
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Costo: Para turistas nacionales 200 cordobas y para extranjeros10 délares.
Capacidad: Cinco personas como maximo.
% Se parte del Parque Central de Granada (Plaza Colon).
% Primera estacion: Casa mas antigua de la ciudad.
% Antiguo hospital de Granada.
% Fortaleza La Pdlvora.
¢+ Segunda estacion: Iglesia La Merced.
% lglesia Maria Auxiliadora.
% Tercera estacion: Iglesia Xalteva.
% Retorno al parque (fin del recorrido).
2. Recorrido 2: Malecon y Centro Histérico de Granada
Duracion: 30 minutos
Costo: Para turistas nacionales 200 cérdobas y para extranjeros10 délares.
Capacidad: Cinco personas como maximo.
% Se parte del Parque Central de la ciudad (Plaza Colén).
% Calle La Calzada.
% Primera estacion: Iglesia y Museo San Francisco.
% Segunda estacion: Malecon.

< Tercera estacion: Isletas de Granada?28

+» Cuarta estacion: Choco museo.

28 No incluye recorrido por las isletas, simplemente es una visita rapida al sitio.
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+ Retorno al Parque Central

3. Recorrido 3: Malecon y Centro Turistico e Histérico de Granada.
Duracién: 60 minutos (1 hora)
Costo: Para turistas nacionales 400 cérdobas y para extranjeros 20 délares.
Capacidad: Cinco personas como maximo.

% Se parte del Parque Central de Granada (Plaza Colon).

% Primera estacién: Casa mas antigua de la ciudad.

% Antiguo hospital de Granada.

% Fortaleza La Pdlvora.

¢ Iglesia La Merced.

% lglesia Maria Auxiliadora.

“ lIglesia Xalteva.

% Segunda estacidn: Iglesia y Museo San Francisco.

¢+ Tercera estacion: Malecon.

% Cuarta estacion: Choco museo.

% Retorno al Parque Central

En este recorrido, el cual es una combinacion del recorrido 1y 2, los turistas pueden

conocer de la mayoria de los atractivos de la ciudad de Granada.
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5.5.2 Demanda29

A continuacion se describen el tipo de turista o segmento de mercado que
mayormente hacen uso de los recorridos en coches, basados en los resultados de

los instrumentos aplicados.
Segmentacion de mercado.
< Demografica:

Turistas de 16 a mas de 46 afios de edad, de ambos géneros (masculino y
femenino), con un nivel de renta medio alto, dispuestos a pagar el costo de los

recorridos ya que generalmente son estudiantes y personas profesionales.
% Geografica:

Turistas nacionales y extranjeros, procedentes de regiones como Norte Ameérica
(Estados Unidos y Canada); Europa (Espafa, Alemania, Francia, Italia y otros);

Centro América (Costa Rica).
% Psicogréfica:

Turistas que llegan motivados por realizar actividades culturales y con deseos de
conocer la ciudad de una manera diferente, a través de recorridos usando un tipo
de transporte tradicional, aprender sobre historia, cultura e interactuar con los
locales.

56 MATRIZ FODA (FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES,
AMENAZAS) DE LA RELACION OFERTA-DEMANDA DEL SERVICIO DE
TRANSPORTE TURISTICO EN COCHES TRADICIONALES, BRINDADO POR
LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA AURIGAS DE LA CIUDAD DE GRANADA-
NICARAGUA.

29 Resultados basados en la encuesta aplicada a los cocheros y usuarios.
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Estrategia FO
Trabajar fuertemente en mejorar el
funcionamiento y servicio de la
Cooperativa Aurigas, a través del
establecimiento de alianzas externas
(cocheros-empresas) para optimizar la
calidad del servicio del transporte
turistico.

Creacion de péaginas en redes sociales
gue detallen informacion acerca de sus
servicios, contactos, ofertas y otras
caracteristicas del servicio.

Estrategia FA

Reducir el nivel de individualismo entre
los socios de la Cooperativa y aprovechar
gue el servicio estd muy bien posicionado
en el mercado, siendo la Unica
cooperativa que se dedica a esta
actividad en el pais; por tanto es
importante enfocarse en la realizacion de
mejoras que garanticen que los turistas
tengan una buena perspectiva del
servicio que reciben.

Estrategia DO
Desarrollar acciones que disminuyan los
factores negativos que afectan a la
Cooperativa y su trabajo, que puedan
contribuir a generar una buena imagen del
servicio y por ende de la ciudad en general,
ademas de la creacion de promociones en su
oferta y otro tipo de motivacién que genere
en los turistas nacionales y extranjeros el
deseo de visitar la ciudad y realizar el
recorrido en coches, para que el tiempo de
temporada baja no sean periodos
especificamente bajos.

Estrategia DA

Fortalecer el interés de los miembros de la
cooperativa en crecer y formarse
académicamente, para beneficio propio y
disminuir las malas relaciones o
individualismo que existan entre los
miembros, con el objetivo de elevar el nivel
de calidad en el servicio, atraer mas clientes
y mantener siempre viva la tradicion de los
coches, enfocandose en satisfacer a los
turistas.
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CAPITULO VI

6.1 CONCLUSIONES

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Los coches halados por caballos son Patrimonio Cultural, puesto que
representan la cultura, historia e identidad de Granada, por tanto esta

tradicion debe permanecer viva ante las futuras generaciones.

Los coches representan un enorme atractivo, ya que poseen un gran
potencial turistico, cuyo servicio de transporte esta siendo muy bien aceptado
principalmente por los turistas extranjeros, demanda a la cual Unicamente se

enfocan los socios de la cooperativa en ofrecerles sus servicios.

El oficio de cochero es mayoritariamente masculino, y este aporta a la mejora
de la calidad de vida de los trabajadores y de su familia en general, lo que
permite identificar y reconocer el impacto que genera esta actividad turistica

en la sociedad.

Las alianzas de los cocheros con las demas empresas turisticas son
beneficiosas, sin embargo, no estan siendo aprovechadas por todos los
cocheros, ya que para ellos el recibir solamente un porcentaje del precio que
pagan los turistas por los recorridos no es suficiente.

La Cooperativa actualmente presenta muchas debilidades, tanto a nivel
interno como en el servicio en general, sin embargo, a pesar de esto el indice
de satisfaccion de los clientes es bastante alto, basado en los resultados de
los instrumentos aplicados a los usuarios, pero esto no quiere decir que la
calidad percibida por los turistas es total, ya que existen usuarios

insatisfechos e indispuestos a realizar nuevamente un recorrido.
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El servicio de transporte en coches fortalece la imagen del destino, ya que
da autenticidad y destaca lo tradicional de la cultura granadina, si se toma
en cuenta que para los visitantes los carruajes son un recurso muy atractivo

y alternativo para conocer la ciudad.

La actividad del servicio de transporte en coches es una alternativa
generadora de ingresos para las familias de los prestadores del servicio en
aspectos como: el sustento de sus familias, la construccion y mejora de sus
casas propias, la compra de electrodomésticos, otros, asi como para otros
grupos implicados, tal es el caso de los comerciantes. Esta es una actividad
de gran relevancia, porque ademas de beneficiar a los miembros actuales de

la cooperativa, ha beneficiado a muchas otras de generaciones pasadas.

De acuerdo a la hipétesis planteada en el documento, se comprobd en base
a los resultados de los instrumentos aplicados, que el servicio si es de buena
calidad, satisface las necesidades del turista y fortalece la imagen del
destino, ya que la mayoria de los usuarios encuestados se manifestaron

positivos ante el servicio.
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6.2 RECOMENDACIONES

6.2.1 A la Cooperativa Aurigas en general:

X/
L X4

Los cocheros deberian tomar en cuenta el uso de uniformes con el fin de parecer
mas presentables ante los turistas, ya que su imagen y personalidad influye
mucho en la percepcion que puedan tener los usuarios, lo cual se podria lograr

a través de la gestion en empresas publicas o privadas.

Considerar la creacion de una taquilla donde los turistas puedan adquirir sus
boletos para realizar recorridos en coches, con la intencion de estar mejor

organizados y evitar conflictos por los costos de los tours.

Identificar otros puntos estratégicos para el estacionamiento de los coches,
ademas del Parque Central, con el objetivo de descongestionar el area y

disminuir el mal olor generado por la orina de los equinos.

Mejorar urgentemente las relaciones entre los miembros de las cooperativas,
con el fin de realizar un trabajo en equipo, obtener beneficios mutuos, pues esta

situacion afecta indirectamente en el servicio que se ofrece a los turistas.

Mostrar mayor interés en capacitarse, asistiendo y culminando los periodos de
capacitacion que ofrecen las instituciones correspondientes, con el fin de crecer

educativamente y estar preparados para ofrecer un servicio de mejor calidad.

El analfabetismo es un factor preciso de disminuir entre los cocheros, puesto
qgue el saber leer y escribir les motivaria a asistir a las capacitaciones, y por
tanto, también se contribuiria a que los cocheros estén mejor preparados y asi
brindar un mejor servicio, el cual aportaria a crear una imagen positiva del

destino.

Establecer una sola moneda en cuanto al precio de los recorridos, ya sea

cordobas o dolares, tanto para nacionales como para extranjeros.
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Implementar el sistema de rotacion de coches por grupos, en periodos de la
mafiana y la tarde, con el fin de beneficiar a todos los cocheros y evitar conflictos
por captacion de clientes. Dicha accion se podria realizar en temporadas bajas

de visitas, lo cual permitiria dedicarse a otras actividades.

6.2.3 A la presidencia de la Cooperativa en especifico (Sr. Alfredo Matus):

R/
A X4

e

AS

Gestionar la ayuda con el INTUR, o profesionales en turismo, para la
planificacion técnica de los recorridos ofrecidos, con el objetivo de tener bien

claro la oferta.

Implementar nuevas normas, politicas y reglas internas dentro de la
cooperativa que los miembros deban acatar para mejorar las relaciones de

comparierismo y por supuesto de cooperativismo.

Coordinar con el INTUR y la Alcaldia Municipal, la realizacion de
capacitaciones mas frecuentes y adecuadas al nivel de escolaridad de los

cocheros, en temas de turismo, inglés, historia e interpretacion del patrimonio.

Implementar nuevas estrategias de marketing que sean mas efectivas para
atraer clientes, haciendo uso del marketing digital, redes sociales y otros

medios de publicidad fisicos como, publicaciones en revistas turisticas.

Proponer a los socios de la cooperativa la oferta de otros servicios, ademas de
recorridos por el centro histérico de la ciudad, como el alquiler de los coches

para eventos sociales como bodas, quince afos y funerales.

Inscribir a la Cooperativa en el INTUR, como una empresa de transporte
turistico, para de esta manera ser incluida en los proyectos de mejora que se

llevan a cabo, como por ejemplo las capacitaciones.
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) hod
COSTAGRA R.L.

6.2.4 Al Instituto Nicaraguense de Turismo, (INTUR):

% Colaborar con la cooperativa, a través de la implementacion de capacitaciones
que fortalezcan las capacidades de los cocheros al momento de realizar un

recorrido.

X/
°e

Incluir en sus campafas publicitarias nacionales e internacionales, a los

coches y su servicio como un gran atractivo de la ciudad de Granada.

X/
°e

Tener mayor control de la actividad turistica que realizan los cocheros, con el

fin de intervenir en la mejora de los mismos y de la imagen turistica del destino.

% Exigir a la Cooperativa un control estadistico de los usuarios del servicio de
coches, con la intencién de tener clara la demanda potencial y en base a esto

implementar acciones o estrategias de marketing.

% Considerar la debida gestiébn para lograr el nombramiento de los coches
tradicionales de Granada como Patrimonio Cultural de la localidad, tomando
en consideracion el valor historico y el potencial turistico que representan tanto

para la sociedad nicaragtiense como para los visitantes extranjeros.

6.2.5 A la Alcaldia Municipal de Granada:

7

« Coordinar con el INTUR el tema de las capacitaciones dirigida a los socios de
la Cooperativa Aurigas, ya que es un elemento que requiere de atencion e

intervencién urgente.

7

% Regular y aportar a la limpieza de las calles donde se estacionan los coches,
con la finalidad de brindar una mejor imagen al turista, puesto que las acciones

implementadas por los cocheros para disminuir este problema no es suficiente.
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ANEXOS.
ANEXO 1:

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SERVIDORES DE TRASPORTE TURISTICO EN
COCHE DE LA CIUDAD DE GRANADA.

Estimado (a) Sr (Sra.). Somos estudiantes egresados de la Licenciatura en Gestion
de Empresas Turisticas de la UNAN-LEON, y estamos realizando nuestro estudio
monogréfico titulado: “Evaluacion del servicio de transporte turistico en coches
tradicionales, brindado por los socios de la Cooperativa Aurigas y su efecto
en la imagen turistica de la ciudad de Granada-Nicaragua, en el periodo
comprendido del mes de enero a junio 2016”, por tal razon solicitamos su valiosa

colaboraciéon respondiendo con veracidad los siguientes puntos. Agradecemos su

atencion.
I. DATOS GENERALES
Edad:  Sexo: _ Ocupacion: Nivel de Escolaridad
1. ¢, Cuanto tiempo tiene de ser miembro de la Cooperativa Aurigas

de Granada?

1-5 afios 6-10 afos 10 a més
2. ¢, Qué tipo de cooperativa es Aurigas?
3. ¢Por qué el nombre de Aurigas?
4. ¢, Reciben apoyo de instituciones publicas o privadas?

Si No ¢,De qué instituciones?
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5. Tipo de apoyo que reciben.

o Capacitaciones
o Financiamiento para mantenimiento de coches
o Pago de dinero por publicidad de otras empresas__
o Otros:
6. Frecuencia con que recibe capacitacion.
lcada3meses  lcada6bmeses  1lcadaafio
7. Temas que se toman en cuenta en la capacitacion.
Historia Guia de turistas Idiomas Otros:

8. Como cochero ¢Cuales son sus debilidades para ofrecer un mejor

servicio?
Falta de formaciéon en turismo No dominar otros idiomas Falta de buen
mantenimiento a su coche Mucha competencia Otros

ceual?

9. Frecuenciacon que se le da mantenimiento a los coches.

1 cada 3 meses 1 cada 6 meses 1 cada afio otros

10 ¢Ha mejorado su calidad de vida desde que trabaja en la actividad

turistica?

Si No ¢,Como? ¢ Por qué?

11 ¢;Cual es el tipo de turista que mas demanda su servicio de transporte?

Extranjeros Nacionales
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12 ¢;Considera que la actividad de transporte turistico en coches
aporta a la imagen de la ciudad de Granada como uno de los destinos

mas atractivos del pais?

Si No ¢Por qué?

13 ¢ Considera que los recorridos establecidos son los adecuados

segun la demanda de los turistas?

Si No ¢Por qué?

14  ¢Cree gue la ubicacién de los coches en el parque central es

estratégica para poder ofrecer y vender su servicio?

Si No ¢ Por qué?

15 ¢Existen conflictos entre miembros de la cooperativa u otros que

no sean parte de esta?

Si ¢A qué se debe? No

16  ¢Existen algun tipo de conflicto con los comerciantes a causa de

su trabajo?

Si ¢ Por qué? No

17 ¢Existen enlaces o convenios con comerciantes, empresas

publicas o privadas relacionadas con la industria turistica?

Si ¢, Cuales? No

18 ¢, Cual es latarifa establecida para los turistas segun el recorrido?

Extranjeros Nacionales
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ANEXO 2:

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES QUE UTILIZAN EL SERVICIO DE
TRANSPORTE TURISTICO EN COCHES.

Estimado(a) encuestado(a): Somos estudiantes egresados de la carrera Gestion de
Empresas Turisticas de la UNAN-LEON, y estamos realizando nuestro estudio
monografico titulado: "Evaluacion del servicio de transporte turistico en coches
tradicionales, brindado por los socios de la Cooperativa Aurigas y su efecto
en la imagen turistica de la ciudad de Granada-Nicaragua, en el periodo
comprendido del mes de enero a junio del 2016", por tal razén solicitamos su
valiosa colaboracion respondiendo honestamente los siguientes puntos.

Agradecemos su atencion.
. DATOS GENERALES

Edad: Sexo: Nacionalidad:

Motivo de viaje: Ocupacion:

Il. DATOS ESPECIFICOS

VALORE DE ACUERDO A SU OPINION Y EXPERIENCIA LOS SIGUIENTES
ASPECTOS, MARCANDO LOS QUE CONSIDERE MAS CONVENIENTES.

1. ¢El trasporte en coche para hacer recorridos por la Ciudad de Granada le

parece atractivo?

Si No ¢ Por qué?

2. ¢Como considerael precio del servicio de transporte en coches tradicionales?

Alto_ Accesible Bajo
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3. ¢Cudles caracteristicas considera que posee el coche en el que hizo su

recorrido por la ciudad?

Comodo___ Atractivo__ Limpio__ Seguro____ Otro (¢, Cuél?)

4. ¢Qué le parecio la atencion brindada por el cochero durante el recorrido?
Muy buena__ Buena____  Regular Mala

5. ¢Qué le ha parecido el recorrido que realiz6 en coche?
Interesante Dinamico___ Interactivo Aburrido

6. De acuerdo a su opinién ¢qué caracteristicas identificé en el Cochero/Guia?
Presentable  Amigable_ Culto Elocuente  Observador

7. ¢Cudl es su opinidn sobre la ubicacidon de los Coches en el Parque Central?

De acuerdo En desacuerdo ¢ Por qué?

8. ¢Estaria dispuesto arealizar otro recorrido en coche por la ciudad?

Si_ Talvez_ No_ ¢Porqué?

9. ¢Cual es su nivel de satisfaccion del servicio integral prestado?

Satisfecho__ Insatisfecho ¢Por qué?

10. ¢Cual es su valoracion total de los atractivos de la ciudad mostrados durante

el recorrido?

Historicos Belleza escénica Importancia Cultural Conservados

Otros ¢, Cuales?

11. ¢Considera que la falta de trasporte turistico en coches, en la ciudad de
Granada, afectaria la imagen turistica de la ciudad?

Si_ Talvez_ No___ ¢Porqué?
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ANEXO 3:

CUSTOMER SATISFACTION SURVEY USING THE SERVICE OF TOURIST
TRANSPORTATION IN TRADICIONAL CARS.

Dear (a) respondent (a): We are graduates from the Management of Tourism
Companies Career, UNAN-LEON, and we are making our case study “Evaluation
of tourist transport service in traditional cars, provided by partners Aurigas
Cooperative and its effect in the tourist image of the city of Granada -
Nicaragua, in the period of January to June 2016”, for this reason, we request
your collaboration, honestly answering the following points. Thanks for your

attention.
|. GENERAL INFORMATION

Age: Gender: Nationality:

Reason for travel: Occupation:

II. SPECIFIC DATES

1. Foryou, the transport in traditional cars for tours of the City of Granada seems
attractive.

Yes NO Why?

2. What is your opinion about the price of the transport in traditional cars?

High Accessible Low

3. What characteristics do you think that has the traditional car in which you

made your tour?

Clean Comfortable Safe Attractive

Other (specify)
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4. What do you think about the attention provided by the Coachman during the

tour?

Very good Good Fair Bad

5. What is your opinion about the tour that you made in traditional car?
Interesting__ Dynamic Interactive Boring

6. According to your opinion what are the features Coachman / Guide.
Presentable  Friendly  Worship___ Eloquent __ Observer

7. What is your opinion about the location of the traditional cars in Central
Park?

Agree Disagree Why?

8. Are you willing to make other tour?

Yes Maybe No Why?

9. What is your level of satisfaction about the transport service that you have

received?

Satisfied Dissatisfied Why

10. What is your assessment of the attractions of the Granada city, shown
during the tour?

Historical Scenic beauty Cultural significance Conserved other

(specify)

11.Do you consider the lack of tourist transport in cars, in the city of Granada,

affect the tourist image of the city?

Yes Maybe No Why?
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ANEXO 4:

ENCUESTA DIRIGIDA A COMERCIANTES QUE SE LOCALIZAN EN EL
PARQUE CENTRAL DE LA CIUDAD DE GRANADA.

Estimado(a) Encuestado(a). Somos estudiantes egresados de la carrera Gestion
de Empresas Turisticas de la UNAN-LEON, y estamos realizando nuestro estudio
monografico titulado:Evaluacion del servicio de transporte turistico en coches
tradicionales, brindado por los socios de la Cooperativa Aurigas y su efecto
en la imagen turistica de la ciudad de Granada-Nicaragua, en el periodo
comprendido del mes de enero a junio 2016.", por tal razén solicitamos su
valiosa colaboracion respondiendo honestamente los siguientes puntos.

Agradecemos su atencion.

V. DATOS GENERALES

Edad: Sexo: Ocupacion: Nivel académico

1. ¢, Qué tipo de negocio y/o servicio tiene?

2. ¢Cuantos afios tiene de ser comerciante/empresario en esta area?
Anos

3. ¢ Tiene algun tipo de alianza con los cocheros para beneficio mutuo?

Si ¢, Cuales? No

4. ¢ Existe algun tipo de molestia con los cocheros miembros de la cooperativa?

Si No ¢Por qué?

5. ¢, Han recibido algun tipo de beneficio con la presencia de los cocheros, para

Su propio negocio?

Si ¢,Cuales? No
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6. ¢ Cuadles son los clientes que consumen mas sus productos y/o servicios?

Extranjeros Nacionales

7. ¢Han recibido apoyo o capacitaciones de alguna institucion publica en temas
referentes a turismo?

Si ¢, Cuales? No

8. ¢ Considera que el servicio de trasporte turistico en coches es un atractivo
relevante para la ciudad de Granada?

Si No ¢por qué?
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ANEXO 5:

ENTREVISTA AL PRESIDENTE DE LA COOPERATIVA DE COCHES AURIGAS
(SENOR ALFREDO MATUS).

Somos estudiantes egresados de la carrera Gestion de Empresas Turisticas de la
UNAN-LEON, y estamos realizando nuestro estudio monogréfico titulado:
"Evaluacién del servicio de transporte turistico en coches tradicionales
brindado por los socios de la Cooperativa Aurigas y su efecto en la imagen
turistica de la ciudad de Granada-Nicaragua, en el periodo comprendido del
mes de enero a junio 2016 ", por tal razon solicitamos su valiosa colaboracion

respondiendo honestamente los siguientes puntos.

1. ¢Cuando se fundoé la cooperativa?

2. ¢A qué se debe el nombre de Aurigas?

3. ¢Cuantos son sus miembros?

4. ¢Con que objetivo nace?

5. ¢Cual es su mision y vision?

6. ¢Los cocheros miembros reciben capacitacion, con qué frecuencia?
7. ¢Qué problemas se les presentan para ofrecer su servicio?

8. ¢Cuales son las normativas que rige la cooperativa?

9. ¢Reciben apoyo de alguna institucion del gobierno? ¢ De qué tipo?

10. ¢ Considera que los turistas nacionales ya no hacen uso de este servicio?

¢ A qué causas principales se debe, segun su experiencia?

COSTAGRA R.L.
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11..,Como cooperativa de trasporte turistico han disefiado recorridos pre-
establecidos? ¢Qué elementos tomaron en cuenta para seleccionar los

atractivos incluidos en los recorridos?

12. ¢ Considera que el servicio que ofrecen los cocheros es de calidad?

13. ¢ Tienen propuesta dentro de la cooperativa para mejorar el servicio?

14.:;Cbmo considera usted que aportan el servicio de coches a la imagen del

destino?

15. ¢ Este tipo de servicio de trasporte turistico se considera tradicional? ¢ por
tanto ha sido heredado tras varias generaciones entre los diferentes socios

de la cooperativa?

16.¢,Qué planes futuros hay para readecuar el servicio a las nuevas tendencias

del comportamiento de la demanda turistica en la ciudad?
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ANEXO 6:

PRESENTACION DE LOS RESULTADOS DE LOS INSTRUMENTOS DIRIGIDOS
A LOS SERVIDORES DE TRANSPORTE TURISTICO EN COCHES
TRADICIONALES DE LA CIUDAD DE GRANADA.

Gréafico N°1: Edad de los cocheros.

De 20 a 30 anos 8

EDADES
De3lad40afios 10 = De 20 a 30 afios = De 31 a 40 afios
De 41 a 50 afios 7 De 41 a 50 afios = De 50 a mas
11%

De 50 a mas 3

b
5

La mayoria de los cocheros estan entre 31 y 40 afios de edad. La minoria supera

los 50 afos.
Grafico N°2: Sexo.

Masculino 26
SEXO

Femenino 2 m Masculino = Femenino

7%

El 93% de las personas encuestadas son del sexo masculino, el sexo femenino esta

representado solo por las dos Unicas mujeres de la cooperativa.
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Grafico N°3: Ocupacion.

Cochero 20 ;
OCUPACION

Otros 8 m Solamente Cochero
Otras ademas de cochero

Obviamente gran parte de los cocheros se dedican solamente a este trabajo. El
29%, en este caso 8, ademéas realizan otras actividades (panaderia, albafileria,

contaduria, comercio y servicio).

Grafico N°4: Nivel de Escolaridad.

Primaria 6 NIVEL DE ESCOLRIDAD
Secundaria 7 mPrimaria mSecundaria
Superior 3 m Superior Ninguna

Ninguna 10

36%

11%

Indiscutiblemente el nivel de escolaridad de los cocheros es muy bajo, tan solo el

11% realiz6 estudios universitarios.
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Grafico N°5: Tiempo de estar en la cooperativa. Pregunta 1.

De 1 a 5 afios 8
TIEMPO DE PERTENECER A LA

De 6 al1l0 afios 7 COOPERATIVA

i mDe la5afios " De 6 al0afios mDe 11 a mas
Dellamas 13

Los cocheros tienen bastante tiempo de pertenecer a la Cooperativa Aurigas, mas
del 40% es miembro desde hace mas de 11 afios.

Gréafico N°6: Tipo de Cooperativa. Pregunta 2.

De transporte 4

TIPO DE COOPERATIVA

Familiar 3 . )
mDe transporte ®mFamiliar No sé

No sé 21

75%

El 75% de los cocheros no sabe qué tipo de cooperativa es a la que pertenecen, es
decir 21 personas.
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Grafico N°7: Significado de Aurigas. Pregunta 3.

Sinénimo de 15

SIGNIFICADO DE AURIGAS.
cochero

mSindnimo de cochero mNo sé
No sé 13

Casi la mitad de los encuestados desconocen el significado de la palabra Aurigas,
que es el nombre de la cooperativa.

Grafico N°8: Apoyo de una Institucion. Pregunta 4.
Si 21

RECIBEN APOYO DE UNA
No 7 INSTITUCION

mSi mNo

El 75% de los cocheros (21), afirman que si reciben apoyo de diferentes

instituciones, siete personas al contrario, respondieron que no.
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Grafico N°9: Frecuencia del mantenimiento de los coches. Pregunta 9.

1 cada 3 meses 15 FRECUENCIA DEL MANTENIMIENTO
DE LOS COCHES
1 cada 6 meses 8
=1 cada 3 meses = 1 cada 6 meses = 1 cada afio = otro
1 cada afio 4
4%
Otro 1

Los cocheros realizan mantenimiento a sus coches mayormente una vez cada tres

meses, Sino una vez cada seis meses, de acuerdo al 27% de los encuestados.

Grafico N°10: Mejora de la calidad de vida. Pregunta 10.

Si 27 MEJORA DE LA CALIDAD DE VIDA
No 1 =Si mNo
4%

Unicamente una persona respondio que el trabajar como cochero no ha mejorado

su calidad de vida de ninguna manera.
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Grafico N°11. Ubicacién Estratégica. Pregunta 14.

Si 28
No 0 UBICACION EN EL PAQUE CENTRAL ES
ESTRATEGICA

= Si = No

0%

Todos (100%) consideran que ubicarse en el parque es una accion estratégica para

la captacion de clientes.
Gréafico N°12: Conflictos entre cocheros. Pregunta 15.
Si 26

EXISTEN CONFLICTOS ENTRE
No 2 COCHEROS

=Si =No

El 93% de los cocheros (26), afirmaron que si existen conflictos entre los mismos

miembros de la cooperativa.




Evaluacion del servicio de transporte turistico en coches tradicionales, brindado por los socios de la
Cooperativa Aurigas y su efecto en la imagen turistica de la ciudad de Granada-Nicaragua, en el periodo
comprendido del mes de enero a junio de 2016.

Grafico N°13: Opinion de conflictos entre cocheros y comerciantes. Pregunta
16.

< g OPINION DE CONFLICTOS ENTRE
: COCHEROS Y COMERCIANTES

No 20 -Si =No

El 29% de los cocheros (8), dijeron que si existen molestias entre ellos y los

comerciantes por diferentes motivos.
Grafico N°14: Alianzas con empresas privadas. Pregunta 17.

Si 18
ALIANZAS CON EMPRESAS PRIVADAS

No 10 ]
=Si =No

Més de la mitad de los encuestados (64%), afirmaron tener alianzas establecidas

con otras empresas.
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ANEXO 7:

PRESENTACION DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUSTA APLICADA A
TURISTAS QUE HACEN USO DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TURISTICO
EN COCHES.

Gréafico N°1: Edad.

De 16 a25afios 31

DE 26 a 35 afios 29 EDAD

= De 16 a 25 afios = DE 26 a 35 afios = De 36 a 45 afios  De 46 a mas

S

La mayoria de los turistas encuestados son jévenes, con edades entre 16 y 25 afios,

De 36 a 45 afios 18
De 46 a méas 18

representados por el 32%.
Grafico N°2: Sexo

Femenino 57 SEXO

Masculino 39 = Femenino = Masculino

N

Aleatoriamente resultaron encuestadas mas mujeres (59%, igual a 57 individuos),

sin embargo la cantidad de hombres es representativa (41%).
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Grafico N°3: Procedencia.

Norte América 29 Procedencia
Europa 23 .

P = Norte América = Europa
Centroamerica 21 Centro América Nicaragua
Nicaragua 16 = Sur América
Sur América 7 179% (%

>

Gran parte de los encuestados provienen de Norte América (Estados Unidos y
Canada), y en su minoria son de Sur América, pues solo 7 personas resultaron

encuestadas.
Grafico N°4: Motivacion del viaje.

Turismo/Vacaciones 72 )
MOTIVACION DEL VIAJE

Trabajo 8
= Turismo/Vacaciones = Trabajo
Visita a familiares 3 Visita a familiares Negocios
Negocios 7 = Otros
Otros 6 305 (%0 6%
0% i

—

La motivacion de viaje del 75% de los turistas es por realizar turismo en sus
vacaciones, sin embargo, otras (6%) vienen motivados por realizar estudios de

espafiol y voluntariados.
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Grafico N°5: Ocupacion.

Estudiante 30 N
OCUPACION
Docentes 9
_ = Estudiante = Docentes = Empresarios
Empresarios 6 _ .
Pensionados = Otras = Ninguna
Pensionados 11
Otras 24 ‘
Ninguna 16

La ocupacién que resultd mas comun entre los turistas, fue ser estudiantes,

correspondiente a 30 personas, sin embargo, las personas con otras profesiones
(25%) se dedican a actividades como mecanica, entrenador, enfermeria, cocina

(chef), ingenieria y hasta estilismo, incluso amas de casa.
Gréafico N°6: Ubicacion de los coches. Pregunta 7.

De acuerdo 83 i
UBICACION DE LOS COCHES

En desacuerdo 13

= De acuerdo = En desacuerdo

—

El 86% de los turistas, esta de acuerdo con la ubicacién de los coches en el Parque

Central.
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ANEXO 8:

PRESENTACION DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS
COMERCIANTES DEL PARQUE CENTRAL DE GRANADA.

Grafico N°1: Edad

EDAD

= De 19-30 afios = De 31-42 aios

De 19-30 afios = De 43-54 afios De 55 a més afios

De 31-42 afios
8
De 43-54 afios

N © h~ O

De 55 a mas

S

La mayoria de los encuestados son jévenes, con edades comprendidas entre los 19

y los 30 afios, representados por el 38%.
Grafico N°2: Sexo

Masculino 12 SEXO

Femenino 12 ® Masculino = Femenino

Aleatoriamente resultaron encuestados el mismo porcentaje de hombres y mujeres,
50%, correspondiente a 12 personas del sexo masculino y 12 del femenino.
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Grafico N°3: Ocupacion.

Comerciante 19 OCUPACION

Seguridad ! = Comerciante = Seguridad = Mesero

4% .<

Mesero 4

Del total de personas la mayoria son comerciantes, y la minoria corresponden al
area de seguridad en hoteles frente al parque, equivalente a un individuo de los

encuestados.

Gréafico N°4: Nivel de Escolaridad de los encuestados.

Primaria S NIVEL DE ESCOLARIDAD DE LOS

Secundaria 15 ENCUESTADOS

= Primaria = Secundaria = Técnico medio

N

Técnico medio 4

Gran parte de las personas que respondieron la hoja de encuesta, o sea 19, han

cursado sus estudios de secundaria.
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Gréafico N°5: Tipo de Negocio. Pregunta 1.

Hotel 3
TIPO DE NEGOCIO
Venta de 11
artesanias
= Hotel
AyB 5
Ootros 5 = Venta de
artesanias
AyB
= Otros

Solamente se cuenta con la opinién de algunos trabajadores de hoteles que estan
ubicados frente del Parque. La mayoria de negocios que dieron su punto de vista

son ventas de artesanias (11).

Gréafico N°6: Afos de trabajar en el area. Pregunta 2.

De 3 a 10 afios 13 N .
ANOS DE TRABAJAR EN EL AREA
De 11 a 15 7
= De 3a10afios =De 11 a 15
De 16 a 25 2
= De 16 a 25 De 25 a mas
De 25 a mas 2 8¢
9% °7°

La mayoria de los comerciantes que brindaron su opinibn cuenta con una

experiencia de trabajo en negocios del parque, que va de 3 a 10 afios, reflejado en

el 54% que muestra el grafico.
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Grafico N°7: Alianza con los cocheros. Pregunta 3.

Si 3 ALIANZA CON LOS COCHEROS

NO 21

=S| =NO

—

Solamente el 12% de los encuestados, es decir 3, mantiene alianzas estratégicas

con los cocheros para beneficio mutuo.

Grafico N°8: Molestia con los cocheros. Pregunta 4.
Si 13
MOLESTIA CON LOS COCHEROS

No 11 - Si = No

<

Una muestra muy representativa del 46%, equivalente a 11 personas, considera

que los coches le causan incomodidad con su presencia en el parque.
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Gréafico N°9: Algun Beneficio. Pregunta 5.

Si 16 ALGUN BENEFICO

No 8 =Si =No

—

Més del 50% de los comerciantes, respondieron que para ellos los coches no

generan ningun tipo de beneficio a su negocio.

Grafico N°10: Mayoria de clientes. Pregunta 6.

Nacionales 8 MAYORIA DE CLIENTES

Extranjeros 16 = Nacionales = Extranjeros

<

Indiscutiblemente los extranjeros son los clientes que mas consumen los productos

gue se ofertan en el parque, ya que la mayoria son ventas de artesanias nacionales.
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Gréafico N°11: Capacitaciones. Pregunta 7.
Si 15
No 9

CAPACITACIONES
=Si =No
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El 62% de las personas han afirmado que si han recibido algun tipo de capacitacion

por diferentes instituciones.

Grafico N°12: Los coches aportan a laimagen de la ciudad. Pregunta 8.
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Casi el 100% de los encuestados consideran que los coches tradicionales aportan

a la imagen turistica de Granada, a excepcién de una persona, representada por el
4%.
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ANEXO 9

IMAGENES RELACIONADAS A LOS COCHES TRADICIONALES DE LA
CIUDAD DE GRANADA-NICARAGUA.
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Catedral de Granada. coches ubicado en la

entrada a la ciudad.

Coche en exihibicién en el
museo del Centro Turistico
de Granada.

g
E

A
[
2
i
L3
3
&
°
.

Catedral y Coche plasmado F

Coche plasmado en el billete
en el billete de 100 cérdobas de 100 cérdobas de recorridos en coches por la
de Nicaragua. Nicaragua. ciudad de Granada.

Turistas realizando




