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RESUMEN

Actualmente la calidad del servicio es un factor clave para lograr el crecimiento de las
empresas 0 un destino en particular. EI campo del turismo no se encuentra exento de
esta premisa, ya que también se requiere de brindar una atencion de primer nivel a las
personas (turistas y visitantes) que acuden a estos sitios. Por tanto, la mesa de calidad
turistica emerge como una herramienta de desarrollo que aporta muchas opciones para
que las organizaciones cumplan sus objetivos. En dicho contexto, surge el siguiente
estudio basado en determinar el nivel de incidencia de la implementacién de una mesa
de calidad turistica que impulse al desarrollo de la ciudad de Manta, provincia de
Manabi. La metodologia empleada en esta investigacion es de caracter descriptiva-
exploratoria ya que se encarga de indagar las caracteristicas del territorio, asimismo se
utilizan métodos como el andlisis y la sintesis, y como técnica la encuesta, a través de
la cual se revela la situacion actual de este canton acerca del tema planteado. Dicho
cuestionario se estructura por 10 preguntas y es aplicado a un total de 21 personas que
se dedican a la prestacion de estos servicios en esta localidad. Como resultado se obtiene
que los consultados no tienen pleno conocimiento de la mesa de calidad turistica y los
beneficios que esta aporta a los destinos. Entre los aspectos que se deberian tratar en
dichos encuentros estan: Enfoque del cliente, liderazgo, participacion personal, mejora

continua, toma de decisiones, entre otros.

Palabras claves: Turismo, calidad, mesa de calidad, gestion de calidad.
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ABSTRACT

Currently the quality of service is a key factor to achieve the growth of companies or a
particular destination. The field of tourism is not exempt from this premise, since it is
also required to provide first-class care to the people (tourists and visitors) who come to
these sites. Therefore, the tourism quality table emerges as a development tool that
provides many options for organizations to meet their objectives. In this context, the
following study arises based on determining the level of incidence of the
implementation of a table of tourist quality that promotes the development of the city of
Manta, province of Manabi. The methodology used in this research is descriptive-
exploratory since it is in charge of investigating the characteristics of the territory,
methods such as analysis and synthesis are also used, and as a technique the survey,
through which the current situation is revealed. of this canton about the issue raised.
This questionnaire is structured by 10 questions and is applied to a total of 25 people
who are dedicated to providing these services in this town. As a result, it is obtained that
those consulted do have full knowledge of the tourist quality table and the benefits that
it brings to the destinations. Among the aspects that should be discussed in these
meetings are: Customer focus, leadership, personal participation, continuous

improvement, decision making, among others.

Keywords: Tourism, quality, quality table, quality management.
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INTRODUCCION

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (2019) el turismo comprende las
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos
a su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con

fines de ocio, por negocios y otros.

Durante décadas, el turismo ha sido experimentado en un constante
crecimiento, se ha convertido en uno de los sectores econémicos que crecen con una
mayor rapidez a nivel mundial; segun la Organizacion Mundial del Turismo se vio un
incremento en la llegada de turistas internacionales en todo el mundo en enero de 2022,
donde hubo 18 millones de visitantes, lo que representa el doble de llegadas de turistas
respecto al afio 2021 (OMT, 2022).

El turismo, en los ultimos tiempos, ha sido una de las actividades con mayor
crecimiento en el mundo, pues no existen fronteras frente a las nuevas preferencias de
los viajeros. Dentro de los principales problemas en cuanto a las industrias turisticas y
hoteleras se contribuye a la falta de modelos de gestion que integran parte del personal
que brindan servicio, lo que genera confusion y una dificultosa organizacion de los
procesos de gestion interna. De igual manera la administracion habitual basada en el
conocimiento empirico y no técnico es un factor dominante para que exista deficiencia
en la calidad y servicio y en el manejo de los diferentes centros de alojamiento en la
ciudad de Manta.

La industria Hotelera ha progresado en los altimos tiempos por el incremento
de la demanda en el sector turistico a nivel Internacional y Nacional. El Ecuador no ha
sido la excepcion, ya que en los Ultimos tiempos se promueve el turismo sostenible y
comunitario por lo que ha sido especialmente rentable con respecto al segmento de
turistas de élite (Marquez, 2012).

De acuerdo con Sancho, (2011) el cliente interno es tan importante como el
externo. Por tanto, hay que esforzarse también por satisfacer a las personas que
trabajan dentro, asi como cada departamento tiene que orientarse a satisfacer las
expectativas de los otros departamentos. Sobre la orientacion al cliente, la Calidad
Total adopta un enfoque integrador de todas las actividades y personas involucradas,

ampliando la cadena a suministradores, intermediarios y clientes, puesto que la



responsabilidad de ofrecer calidad de servicio llega a todos ellos, mediante la

capacitacion.

Segun el dltimo Barometro Mundial del Turismo publicado por la
Organizacion Mundial del Turismo, el turismo internacional en enero del 2022
aumentd un 182 % interanual hasta marzo del mismo afio, los destinos globales
recibieron aproximadamente 117 millones de turistas internacionales, frente a los 41
millones del primer trimestre de 2021. Ecuador, se convirtié en el destino de mayor
crecimiento de reservas de hoteles y establecimientos de alojamiento que realizan los

turistas y el mas popular en Sudamérica (OMT, 2023).

Villagbmez., (2017) indica que la calidad se puede definir como la capacidad de lograr
objetivos de operacion buscados. La norma 1SO 8402-94 define la calidad como el
conjunto de caracteristicas de una entidad que le otorgan la capacidad de satisfacer
necesidades expresas e implicitas. La norma ISO 9000:2000 la define como la
capacidad de un conjunto de caracteristicas intrinsecas para satisfacer requisitos.

Asimismo, corresponde a la satisfaccion de los clientes.

La calidad, por ser uno de los motores clave de la competitividad turistica, es también
una herramienta profesional para los proveedores turisticos a efectos organizativos,
operativos y de imagen. Esta surge como resultado de un proceso que implica la
satisfaccion de todas las necesidades, requisitos y expectativas del consumidor con
respecto a los productos y servicios turisticos, a un precio aceptable, de conformidad

con unas condiciones contractuales mutuamente acordadas (OMT, 2019).

La Mesa de calidad debe estar conformada tanto por entes publicos como privados, en
esta se exponen temas de interés comun. Asimismo, se proponen acciones de
prevencion y conseguir mejores resultados para el destino. Esto significa que la calidad
es un proyecto interminable, cuyo objetivo es detectar disfunciones tan rapido como

sea posible después de que ocurran.

La importancia de esta investigacion radica en identificar aspectos que no generan total
satisfaccion al momento de brindar un servicio a los turistas y visitantes que acuden al

destino Manta.



Este proyecto de investigacion es parte de los resultados del proyecto de investigacion
institucional “Metodologia de gestion integrada e inteligente de destinos para la mejora

homogénea de la calidad turistica. Provincia Manabi”.



Planteamiento del problema

La calidad que se debe ofrecer siempre tiene que ser excelente, y aqui se
muestra las falencias que existen en las empresas turisticas hacia el poco conocimiento
de la mesa de calidad en el area turistica, las debilidades siempre vendran desde el area
administrativa por ende existira fallas en los procedimientos, llevando a perjudicar a
los clientes internos por falta de una planificacion y organizacion gque estan expuesta

en este breve resumen de un disefio de ciclos.

En el canton Manta, perteneciente a la provincia de Manabi existen muchas
empresas dedicadas a la prestacion de servicios turisticos. No obstante, esta localidad
aun no logra el desarrollo esperado. Esto se debe a la falta de gestion turistica, limitada
oferta de paquetes y actividades turisticas y la poca preocupacién por resolver
problemas locales. En vista de aquello se plantea como necesidad la implementacion
de la mesa de calidad, la cual permita abordar los temas que no causan total

satisfaccion y asi alcanzar mayores resultados.
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Figura 1. Causa y efecto

Nota: Elaboracién propia



Formulacion del problema

¢Como aporta la mesa de calidad turistica al fortalecimiento de la gestion y la

calidad en las empresas turisticas de la ciudad de Manta?
El objeto de la investigacion es la mesa de calidad turistica.
Objetivo general

Diagnosticar la importancia de la mesa de calidad turistica para el

fortalecimiento de la gestion en las empresas hoteleras de la ciudad de Manta.
Obijetivos especificos

1. Construir bases teoricas sobre la mesa de calidad turistica y su importancia en la
gestion.

2. Analizar el contexto actual de las empresas turisticas respecto a las mesas de calidad
turistica en la ciudad de Manta.

3. Definir conclusiones parciales sobre la mejora de la gestion de calidad en las

empresas hoteleras de la ciudad de Manta.



CAPITULO I. MARCO TEORICO

En este capitulo se abordan los contenidos tedricos referentes a las palabras
clave de la investigacion. La informacion es consultada en fuente bibliograficas y se

emiten criterios personales sobre la tematica de estudio.

(PICTE, 2000-2006) indica Posee por finalidad buscar la cooperacion entre los
diferentes actores de un destino turistico pero que alun carece de un cuerpo teorico

metodologico que lo sustente. El Plan Integral de Calidad del Turismo Espafiol.

Segun (Guzman,2008) En las acciones concebidas internacionalmente para la
gestién de la calidad a nivel de destino despuntan los esfuerzos de Espafia por
establecer indicadores competitivos de comparacion entre los destinos, la busqueda de
pardmetros a partir de los cuales otorgar certificaciones de calidad a un destino y los

programas de calidad para el mismo.

Segln (Daniela,2009) Define la calidad del servicio es el resultado de un
proceso de evaluacion, que es la calidad del servicio percibida, donde el cliente
regularmente compara sus expectativas con su percepcion del servicio recibido, es
decir que esta metodologia depende de dos variables, el servicio esperado y el servicio

recibido.

GOB.P, 30-06-2022) indica que tiene la responsabilidad de encontrar y
coordinar acciones que mejoren siempre la calidad y los servicios turisticos e
incluyendo la gestion ambiental, la proteccion del turista y el fomento de la cultura,

con el objetivo de asegurar la calidad de las experiencias turisticas.
1.1 Calidad en el turismo

El turismo visto desde la perspectiva de un sistema, integra una serie de
elementos, los que deben estar permanentemente relacionados e integrados con el fin
de incrementar el turismo el cual se relaciona con la satisfaccion plena con calidad, los

requerimientos y necesidades del turista en el sentido de descanso (Pilco et al., 2022).

Respecto a las caracteristicas de la calidad se reconocen las siguientes:



Tabla 1. Caracteristicas de la calidad del servicio

Caracteristicas Detalles

Tangibilidad La tangibilidad se enfoca en estudiar las instalaciones fisicas, apariencia de los
trabajadores, equipos y materiales de comunicacion.

Fiabilidad Identificar la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes de forma
oportuna y precisa.

Capacidad de | La capacidad de respuesta es la atencion y el conocimiento de los trabajadores

respuesta mostrados en sus habilidades para inspirar a los clientes confianza

Confianza Se debe mencionar que la informacidn precisa y oportuna de la administracion de la
organizacion con fines de lucro ayudara a generar un ambiente que estimule la decision
de compra de los servicios que oferta la compafiia a su publico objetivo.

Empatia Los servicios que se ofrecen en el mercado se deben enfocar en generar pequefios
detalles que ayuden a sorprender y crear una experiencia de compra memorable a los
consumidores.

Nota: Elaboracién propia

1.2 Sistema turistico

El sistema turistico posee varios factores como: el entorno econémico, el

entorno social, el entorno politico, el entorno cultural, el entorno natural y el entorno

tecnoldgico tienen elementos extrafios en algunos aspectos en el sistema turistico, pero

tiene un impacto interno. Todos los elementos interactian y dependen unos de otros,

entre si para que el sistema funcione correctamente.

1.2.1 Componentes del sistema turistico

Demanda turistica: Se define demanda turistica como un conjunto de

caracteristicas, valores, servicios y productos demandados por el mercado (general) de

los operadores turisticos, y satisfacer necesidades especificas de descanso, recreacion,

descanso o vacaciones.




En general la demanda turistica tiene como caracteristica comun que ademas
de la elasticidad, también es estacional (centrandose en determinadas épocas del afio,
denominada temporada alta). Los factores relacionados con el destino, como el
atractivo economico, la estabilidad econdmica, la diversidad de recursos turisticos
debido a la ubicacion en cuestion, o factores relacionados con la fuente de emision,
como los niveles de ingresos o las estructuras de vacaciones, tienden a estar expuestos

a la radiacion.

Oferta Turistica: Se define como un conjunto de productos y servicios
asociados a ella y un espacio geografico y sociocultural especifico que tiene un valor
o valor especifico (Moreno, 2020).

1.3 Modelos de gestion de calidad

El modelo SERVPERF se basa exclusivamente en la valoracion de las
percepciones segun el desempefio, sin considerar las expectativas del cliente en la
evaluacion de la calidad, ello se debe a la dificultad de interpretacion del concepto en
si, ya que se ve condicionado por aspectos tales como la experiencia previa y por qué

al evaluar.

El modelo SERVQUAL mide aquello que el cliente espera de la organizacion
que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa medida con

la estimacion de aquello que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.

Uno de los modelo més ejemplarizado y utilizado para conocer la calidad del
servicio es el modelo SERVQUAL el mismo que nos permite saber sobre la atencion
que se recibe dentro de instalaciones hoteleras y por ende de las industrias hoteleras el

mismo modelo considera cinco dimensiones con respecto al servicio.
14 LamarcaQ

La gestion de calidad en el sector turistico del Ecuador se ha empezado a
fomentar recientemente, en el afio 2015 el sistema nacional de calidad turistica impulsé
este proyecto, por medio del ministerio de turismo, con la importante mision de
“Desarrollar mecanismos y herramientas que promueven la gestion de calidad en las
actividades, modalidades y destinos turisticos, con la finalidad de incrementar el nivel

de satisfaccion y fidelidad del turista.



Ecuador se ha desarrollado en la Gltima década en el &mbito turistico, es por
eso que se impulsa potenciar el turismo para que se convierta en un importante aspecto

econdmico dentro del pais.

Se busca formar una cultura de excelencia por eso la "Marca Q™ se otorgaré a
las empresas que cumplan con un minimo del 80% los aspectos requeridos que

aseguren su prestigio, fidelidad y confianza.

Compromiso de
participacion a través
de una carta

Contratacion de la Diagnostico
empresa consultora empresarial

Asesoria y asistencia

Validacion del técnica para la Capacitacion orientada

a la implementacion de

porcentaje y efectividad implementacion de . h
de implementacion sistemas de calidad sistemas de calidad
turfstica turistica
Emsion del
verificacion reconocimiento a la

calidad turistica

Figura 2. Proceso de la Q calidad

Nota: Elaboracién propia

1.5 Mesa de calidad turistica

De acuerdo con la Secretaria de Estado de Turismo en Espafia indica que la
mesa de calidad turistica es una herramienta que aporta significativamente al
desarrollo de la empresa o destino en general. A continuacién se citan las siguientes

caracteristicas:

-Valoracion anual de la situacién y resultados de los participantes en el
proyecto SICTED, por subsectores y servicios, y la evolucion del mismo en el destino.

-Propuesta de objetivos, planes, programas y acciones correctoras dirigidas a
la mejora especifica y global de los distintos subsectores turisticos del destino.

-Valorar y aprobar en su caso las propuestas de mejora del destino planteadas

por los grupos de mejora y tomar la decision sobre los que se van a llevar a cabo,



estableciendo proyectos de mejora del destino. En caso de exceder sus competencias,
se elevaran para su aprobacién ante la autoridad competente.

->Estudio de los resultados de las encuestas efectuadas en el destino, asi como
cualquier otra funcién que le asigne el ente gestor, del cual depende. Sensibilizar a los
miembros de las asociaciones, acerca de las ventajas de participar en la mejora de la

calidad del servicio del destino turistico.

-Fomentar la participacion de las empresas y servicios publicos para la
implantacion del SICTED.

Tener una - Voluntad -
comunicacién de aprender | Participacion
efectiva hacia de los en el grupo
dentro y hacia fuera demas

Tener un
proposito

claro

B Orientacion
a la solucion
de problemas

Mesa de Calidad

1 bescontento
con el status
quo

Equipos 8 Involucrar
Busqueda de multidisciplinarios a todas Celebracién

la innovacion para problemas las personas de logros
multidisciplinarios relevantes

Figura 3. Sistemas de Calidad en Destinos Turisticos - Visiones del Turismo

https://www.visionesdelturismo.es/sistemas-de-calidad-en-destinos-turisticos/
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CAPITULO I1. DISENO METODOLOGICO

2.1 Tipo de investigacion

La investigacion descriptiva es un método eficaz para la recoleccion de datos
durante el proceso de investigacion. Puede utilizarse de maltiples formas, siempre es
necesario establecer un objetivo. Su objetivo radica en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las

actividades, objetos, procesos y personas (Guevara et al., 2020).

El proyecto es de tipo exploratorio - descriptivo, ya que se encarga de
diagnosticar la problemaética existente y recomendar una solucién a la misma, luego

de realizar un analisis evaluativo de la informacion investigada.
2.2 Método de investigacion

El anélisis y la sintesis funcionan como una unidad dialéctica y de ahi que al
método se le denomine analitico-sintético. El analisis se produce mediante la sintesis
de las propiedades y caracteristicas de cada parte del todo, mientras que la sintesis se

realiza sobre la base de los resultados del anélisis (Rodriguez y Pérez, 2017).

Los métodos utilizados en este desarrollo investigativo fueron el analisis y
sintesis, el cual permitié examinar de manera general estos contenidos y asi llegar a

conclusiones parciales acerca de la tematica tratada.
2.3 Técnica de investigacion

La encuesta es una herramienta que se lleva a cabo mediante un instrumento
Ilamado cuestionario, esta direccionado solamente a personas y proporciona
informacidn sobre sus opiniones, comportamientos o percepciones. La encuesta puede
tener resultados cuantitativos o cualitativos y se centra en preguntas preestablecidas
con un orden Idgico y un sistema de respuestas escalonado (Arias, 2020).

La técnica utilizada en esta investigacion de la encuesta, la cual fue aplicada a
las personas que prestan sus servicios en las empresas turisticas del canton Manta. Este
cuestionario se encuentra estructurado por 10 interrogantes con opciones mdaltiples,

Dicho formato se ubica en los anexos.
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2.4 Instrumento

El cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos utilizado
comunmente en los trabajos de investigacion cientifica. Consiste en un conjunto de
preguntas presentadas y enumeradas en una tabla y una serie de posibles respuestas
que el encuestado debe responder (Arias, 2020).

Como instrumento se emplea el cuestionario, para proceder al proceso de

recopilacion de datos y asi obtener los resultados encuestados.
2.5 Poblacion y muestra

La poblacion objeto en este caso de estudio son los trabajadores de las
empresas dedicadas a la prestacion de servicios turisticos en el canton Manta.

N= 488 Datos obtenidos del Catastro turistico del canton Manta, correspondiente a

alojamientos, comidas y bebidas, intermediacion, recreacion y transporte turistico.
Z= 1,96 valor para un nivel de confianza del 95%

p=0,5

g=0,5

e= 0,10 probabilidad maxima de cometer errores

Muestreo aleatorio simple

n=  (1,96)2%0,5%0,5*488
(0,10)2(488-1)+ (1,96)2%0,5%0,5
n=  3,8416*0,5%0,5*488
0,01(487) +3,8416*0,5%0,5

n= 468,6752
4,87+0.9604
n= 468,6752
5,8304

n= 80,38 redondeado a 89

12



CAPITULO I11. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Resultados de la encuesta aplicada

1. Qué es la gestion de la calidad?

@ La Gestion de Calidad se puede definir
como una herramienta empresarial
estratégica que dirige y controla todos
los procesos de la organizacidn, tales
como la gestién de las finanzas, de
datos, de la contabilidad, etc

® La Gestién de Calidad se puede definir
como una herramienta empresarial
estratégica.

Todos los procesos de la organizacion
en cuanto a su gestion.

Figura 4. Gestion de calidad
Nota: Elaboracion propia

El 57.1% que corresponde a 12 persona que define la gestién de calidad como
una herramienta empresarial estratégica que dirige y controla todos los procesos de la
organizacion, tales como la gestion de finanzas, de datos, contabilidad, entre otros. Un
35% corresponde a 7 personas encuestada, define la gestion de calidad como una
herramienta empresarial estratégica y un 10% corresponde a 2 personas encuestadas
que define todos los procesos de la organizacion en cuanto a su gestion.

2. Sefiale que significa para usted calidad turistica

@ En el turismo la calidad es determinada
por el cliente, a partir del cumplimiento
de sus expectativas, basicamente
centradas en el estado de la
infraestructura, la higiene y el servicio
prestado por el personal.

@ Es todo lo referente a procesos de
produccion de productos y servicios

@ Es como una herramienta empresarial
estratégica que dirige y controla todos
los procesos

Figura 5. Calidad turistica

Nota: Elaboracion propia
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El 71.4% que corresponde a 16 personas indica que la calidad turistica es
determinada por el cliente, a partir del cumplimiento de sus expectativas, basicamente
centradas en el estado de la infraestructura, la higiene y el servicio prestado por el
personal. Un 19% corresponde a 3 personas encuestadas, lo define como es todo lo
referente a procesos de produccion de productos y servicios. Apenas el 9.5% que
corresponde a 2 personas encuestadas, lo define como una herramienta empresarial

estratégica que dirige y controlo los procesos.

3. ¢Conoce usted el significado de mesa de calidad turistica?

® sSi
® No

Figura 6. Mesa de calidad turistica
Nota: Elaboracién propia
Con base a estos resultados, se infiere que el 52,4% que corresponde a 11
personas que, si posee pleno conocimiento del significado de la calidad turistica y sus
beneficios al aplicarla, mientras que el 47,6% que corresponde a 10 personas que no

tiene dicho conocimiento.

4. ;Conoce usted si en la ciudad de Manta existe o esta constituida una mesa de calidad

turistica?

® si
® No

Figura 7. Mesa de calidad turistica en Manta
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Nota: Elaboracion propia
De acuerdo a este enunciado, se observa que el 61,9% que corresponde a 13
personas consultados que no tiene conocimiento de la existencia de una mesa de
calidad turistica en el canton Manta, por su parte, el 38,1% que corresponde a 11

personas que afirma que si posee dicho conocimiento de esta tematica.

5. ¢Su empresa cuenta con un area que trate temas sobre gestion de calidad

turistica?

® si
® No

Figura 8. Areas sobre la gestion de la calidad turistica
Nota: Elaboracion propia
El 57,1% que corresponde a 12 personas encuestadas que indican que en su
empresa si cuentan con un area especializada en la de gestion de calidad turistica,
mientras que el 42,9% que corresponde a 9 personas que resaltan que no se cuenta con

este departamento.

6. ¢ Le gustaria que la empresa realice capacitaciones sobre la gestion de calidad

turistica?

Ventas

mlvezalafio ®2vecesalafio =

Figura 9. Capacitaciones sobre la gestion de la calidad turistica

Nota: Elaboracién propia
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Con base a los resultados, se revela que al 60 % que corresponde a 12 personas
consultados les gustaria que la empresa realice capacitaciones sobre la gestion de
calidad turistica, mientras el 40% que corresponde a 9 personas indica que se deben
Ilevar a cabo estas charlas y conferencias por los menos dos veces al afio. Desde luego,
estas acciones permiten fortalecer los conocimientos de los colaboradores internos,
para lo cual se debe brindar capacitaciones respecto a temas de interés comin como

idiomas, calidad del servicio, manejo de redes, entre otros.

7. ¢Conoce usted la importancia de contar con una mesa calidad turistica en la
ciudad de Manta?

® Si
® No

Figura 10. Importancia de una mesa de calidad turistica
Nota: Elaboracién propia
La mayoria de los encuestados, es decir el 76.2% corresponde a 16 personas
que considera verdaderamente importante la implementacion de una mesa turistica en
los destinos, ya que esto permite fortalecer las deficiencias actuales respecto a la
atencion al cliente, incrementando asi las posibilidades de crecimiento y un 23.8% que

corresponde a 5 personas de no tener conocimiento de lo importante que es el tema.

8. Sefiale qué normas de la gestion de calidad son importantes y pueden ser

atiles en la mesa de calidad turistica para la toma de decisiones
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@ INEN

® SAE
ISO

@ AENOR

Figura 11. Normas de la gestion de calidad
Nota: Elaboracion propia
El 70.4% corresponde a 14 personas que el ISO (Organizacion Internacional
de Estandarizacion) es mas importante y conocida en gestion de calidad turistica.
Mientras que el 22% corresponde a 5 personas tienen conocimiento sobre el INEN

Servicio Ecuatoriano de Normalizacion).

9. Sefiale los principios de calidad que usted conoce que aporten a la mesa de

calidad y permita replicarlos en las empresas turisticas

@ Enfoque al cliente
10.8% @ Liderazgo
Participacién personal
ﬂ @ Enfoque de procesos
@ Gestidn basada en sistemas
@ Mejora continua
@ Toma de decisiones
® Relacion con el proveedor
9.6%

Figura 12. Principios de calidad

Nota: Elaboracién propia
Respecto a la utilizacion de los principios de calidad, enfoque al cliente con un
24,1% corresponde a 6 personas, gestion basadas en sistema con un 13,3 %
corresponde a 4 personas , enfoque de proceso un 12% corresponde a 3 personas ,
participacion personal 12% corresponde a 3 personas ,11% corresponde a 2 personas
en la toma de decisiones ,liderazgo y con un 9,6% corresponde a 2 personas ,relacion

con el proveedor 7,2% corresponde a 1 persona .
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10. ¢ Le gustaria ser parte del proceso de creacion de la mesa de calidad turistica
para la toma de decisiones; que aporten significativamente al desarrollo econémico,

social y turistico de las empresas turisticas?

® si
® No

Figura 13. Participacion de la mesa de calidad turistica
Nota: Elaboracion propia
Respecto a esta interrogante, el 81% que corresponde a 17 personas de los
encuestados manifiesta que les gustaria formar parte de la implementacion de una mesa
calidad turistica y asi tomar mejores decisiones. Por su parte, el 19% que corresponde

a 4 personas que no desea ser participe de esta convocatoria.
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CONCLUSIONES

1. A través del desarrollo de esta investigacion se logra identificar la
importancia de la implementacion de la mesa de calidad turistica en los destinos,
mediante la cual se pueden alcanzar metas y objetivos, teniendo como premisa brindar

una atencion de primer nivel a los turistas y visitantes.

2. Se aplica un cuestionario de encuesta a personas que laboran en empresas
prestadoras de servicios turisticos para conocer su punto de opinién sobre el tema
tratado. Asi se pudo identificar que en el canton Manta no existe una mesa de calidad,
este es quizas una de las principales causas por las cuales este destino no logra el

desarrollo esperado.

3. Los encuestados si resaltan la importancia de aplicar la mesa calidad turistica
en el cantdén Manta, ya que esta otorga herramientas que pueden favorecer al desarrollo
de este destino y asimismo se beneficien las empresas prestadoras de servicios

turisticos.

4. En definitiva, los representantes de los sectores publicos y privados deben
trabajar en la consecucion de dichos objetivos, por ende, resulta necesario la

implementacion de la mesa de calidad turistica.
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RECOMENDACIONES

1. Con base a los resultados obtenidos a través de esta investigacion se exhorta
a los actores turisticos a trabajar con representantes del sector pablico, con la finalidad
de implementar la mesa de calidad turistica y asi lograr mejores resultados en beneficio

del cantdn Manta.

2. Los resultados proporcionados por este estudio, asi como su metodologia
pueden ser utilizados como base para desarrollar futuras investigaciones relacionadas
con la gestién de la calidad en los destinos turisticos y la mesa de calidad turistica.

3. La unidad académica también debe continuar con esta linea de estudios, ya
que permite adquirir mas conocimientos y capacidades de investigacion de los futuros
profesionales de distintas ramas. Ademas, se fortalece el vinculo entre la universidad

y la sociedad.
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ANEXQOS

HOTEL
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N NN |
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MESA DE CALIDAD TURISTICA COMO SISTEMA
DE GESTION DE DESTINOS TURISTICOS EN
MANTA

La presente encuesta tiene como finalidad, fortalecer el proyecto de titulacién con tema: “"MESA DE CALIDAD
TURISTICA COMO SISTEMA DE GESTION DE DESTINOS TURISTICOS EN MANTA”", la cual ayudara a futuras
investigaciones en la carrera de Hospitalidad y Hoteleria de la ULEAM. Le solicitamos colaborar con el llenado
del siguiente cuestionario, respetamos sus respuestas, como también su identidad.

Anexo 1. Encuesta online

Nota: Elaboracién propia

Para usted ;Qué es Gestion de Calidad? ™

La Gestion de Calidad se puede definir como una herramienta empresarial estratégica que dirige y contr...
La Gestion de Calidad se puede definir como una herramienta empresarial estratégica.

Todos los procesos de la organizacion en cuanto a su gestién.

*

Senale que significa para usted Calidad Turistica

En el turismo la calidad es determinada por el cliente, a partir del cumplimiento de sus expectativas, basi...
Es todo lo referente a procesos de produccién de productos y servicios

Es como una herramienta empresarial estratégica que dirige y controla todos los procesos

*

iConoce usted el significado de mesa de calidad turistica?

Si

Anexo 2. Interrogantes

Nota: Elaboracién propia
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Conoce usted si en la ciudad de Manta existe o esta constituida una mesa de calidad
turistica.

Si

*
Su Empresa cuenta con un area que trate temas sobre gestion de calidad turistica.

MNo

éLe gustaria que la Empresa realice capacitaciones sobre la gestion de calidad turistica?
Mencione con qué frecuencia le gustaria ser capacitado.

una vez al afio

dos veces al afio

Anexo 3. Interrogantes

Nota: Elaboracién propia

*

Conoce usted la importancia de contar con una mesa de calidad turistica en la ciudad de
Manta

Si

No

Seiiale que normas de la gestion de calidad son importantes y puedan ser utiles en la mesa
de calidad turistica para la toma de decisiones.

INEN
SAE
I1SO

AENOR

Anexo 4. Interrogantes

Nota: Elaboracion propia
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Seiale los principios de la calidad que usted conoce que aporten a la mesa de calidad y
permita replicarlos a las Empresas Turisticas.

Enfoque al cliente
Liderazgo

Participacién personal
Enfoque de procesos
Gestion basada en sistemas
Mejora continua

Toma de decisiones

Relacién con el proveedor

Le gustaria ser parte del proceso de creacién de la mesa de calidad turistica para la toma de *

decisiones que aporten significativamente al desarrollo econdmico, social y turistico de las
Empresas Turisticas

Si

No
Anexo 5. Interrogantes

Nota; Elaboracién propia
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