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RESUMEN

La gestion de la calidad es un factor determinante en el crecimiento de las empresas,
en el presente trabajo de titulacion se analiza la implementacion en las agencias de
viajes, estas al pertenecer al sector de servicios deben acoplarse a las necesidades de
los clientes. En referencia a las certificaciones de bioseguridad, estas tomaron
relevancia a partir de la situacion de emergencia provocada por la pandemia COVID-
19. En base a lo anterior surge la actual investigacion basada en analizar la gestion de
la calidad en las certificaciones de bioseguridad en las agencias de viaje del cantén

Manta durante el periodo 2021.

El disefio metodologico de la investigacion es exploratorio, se emplea el método
analitico-sintético. También se utilizan la encuesta y entrevista como técnicas. El
cuestionario se usa como instrumento y se consideran la validez del instrumento y el
muestreo para mayor veracidad de los datos. Se recopilaron un total de 196 encuestas,
los resultados revelan que las agencias de viajes del canton Manta que fueron visitadas
por los encuestados si consideraron la aplicacion de las normativas y protocolos
sanitarios como parte de sus actividades post pandemia COVID-19. Al finalizar se
elabora un eshozo de propuesta sobre ciertas directrices que ayudan a la correcta
aplicacion de los protocolos y asi obtener una certificacién de bioseguridad en las
agencias de viajes del canton. Esta matriz puede ser analizada y pulida por el

Ministerio de Turismo, dandole un mejor enfoque a las actividades.

Palabras calve: Turismo, pandemia COVID-19, Agencias de viaje, certificados de

bioseguridad.
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ABSTRACT

Quality management is a determining factor in the growth of companies, in this case study
its implementation in travel agencies is analyzed, these belonging to the service sector
must be coupled to the needs of customers. In reference to biosafety certifications, these
became relevant from the emergency situation caused by the COVID-19 pandemic. Based
on the above, the current research arises based on analyzing the quality management in
biosafety certifications in the travel agencies of the Manta canton during the period 2021.
The methodological design of the research is exploratory, the analytical method is used-
synthetic. The survey and interview are also used as techniques. The questionnaire is used
as an instrument and the validity of the instrument and the sampling are considered for
greater accuracy of the data. A total of 196 surveys were collected, the results reveal that
the travel agencies of the Manta canton that were visited by the respondents did consider
the application of health regulations and protocols as part of their post-COVID-19
pandemic activities. At the end, a proposal outline is prepared on certain guidelines that
help the correct application of the protocols and thus obtain a biosafety certification in
the canton’'s travel agencies. This matrix can be analyzed and polished by the Ministry of

Tourism, giving a better focus to the activities.

Keywords: Tourism, COVID-19 pandemic, travel agencies, biosafety certificates.
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INTRODUCCION

El proyecto de investigacion se centr6 en analizar la gestion de calidad y la
certificacion de bioseguridad en las agencias de viajes del canton Manta. Los
resultados finales como tal permiten revelar si estas empresas dedicadas a la prestacion
de servicios turisticos han aplicado estas normativas protocolarias emitidas por el
Ministerio de Turismo y los Organismos de Salud Publica del Ecuador, durante el

contexto de la pandemia COVID-19.

El turismo es un fendmeno social, cultural y econdmico que supone el desplazamiento
de personas a paises o lugares fuera de su entorno habitual por motivos personales,
profesionales o de negocios. Esas personas se denominan viajeros (que pueden ser o
bien turistas o excursionistas; residentes o no residentes) y el turismo abarca sus

actividades, algunas de las cuales suponen un gasto turistico (OMT, 2019).

Por su parte, (Castello, 2020) considera al turismo como piedra angular para la
expansién de otros sectores implicitos en su cadena de valor. Este se encuentra ligado
a un conjunto de actividades extendidas a lo largo de los territorios. Entre ellas se
encuentran el transporte, el sector hotelero, gastronomia, infraestructura basica, la
construccion, la publicidad, el entretenimiento, paseos, comercios, y demas servicios

asociados.

Con base a lo expuesto en el parrafo anterior, define al turismo como una fuente
generadora de ingresos y creadora de oportunidades de trabajo para los ciudadanos. La
actividad turistica depende de aspectos esenciales como servicios basicos,
conectividad, sefialéticas, seguridad, infraestructura y una diversificada oferta de

actividades.



La actividad turistica se vio estancada a causa de la pandemia COVID-19. Como
consecuencia, varias organizaciones hicieron un llamado a nivel mundial a que los
paises tomen medidas restrictivas para disminuir el riesgo de contagio y el
esparcimiento de dicha enfermedad, entre estas: el cierre de fronteras, restricciones de
viaje, cierre de las actividades productivas en empresas y destinos, confinamiento
social, ademas, de medidas basicas de higiene y limpieza, entre otras (Zambrano,

2021).

La estructura de esta tesis consta de justificacion donde se resalta que la gestion de la
calidad es clave para el crecimiento empresarial en sectores como agencias de viaje.
La pandemia ha destacado la importancia de certificaciones de bioseguridad. Esta tesis

analiza su aplicacion en agencias de viaje en Manta en 2021.

La tesis sigue una estructura logica desde la introduccion del tema hasta la
presentacion de resultados y conclusiones, pasando por la justificacion, el marco
tedrico y la metodologia utilizada en el estudio. Cada seccion cumple un propésito

especifico para respaldar y comunicar los hallazgos de la investigacion.



JUSTIFICACION

El sector turistico enfrentd una de las mayores crisis en la historia tras la extension de la
pandemia del COVID-19. Esta situacion ha llevado a empezar una especie de
supervivencia junto a la comunidad (Mendoza & Garcia, 2020). La actividad turistica
sufrio grandes afectaciones por esta enfermedad, surgida a finales del 2019 en China y
que luego se expandid por el mundo en un corto periodo. Dicho fendbmeno provocé el
cierre temporal y definitivo de las organizaciones en todos los sectores e incidié en el

despido masivo de los empleados, generando una incertidumbre social y econdémica.

Las agencias de viajes son empresas dedicadas a desarrollar actividades de organizacion,
mediacion, coordinacién, promocidn, asesoria, venta y operacion de servicios turisticos,
de acuerdo con su clasificacion, utilizando medios propios o contratados para la

prestacion de estos (Mincetur, 2020).

Estas empresas han sido afectadas por la pandemia COVID-19, en tal sentido, los gestores
y representantes administrativos deben trabajar para su retorno seguro y la reactivacion
total. Basado en lo anterior, se determina que uno de los sectores afectados por este virus
en el Ecuador fueron las agencias de viajes, estas se vieron en necesidad de tomar la dificil
decision de hacer un paréntesis a sus actividades, provocando millonarias pérdidas y

originando un despido masivo de los colaboradores internos (Sulca, 2020).

En Irlanda, se analiz6 la Planificacion y gestion de riesgos de bioseguridad en el turismo
del pais, resaltando que la falta de conciencia y reconocimiento de la eficacia de las
medidas de bioseguridad es una barrera para su implementacion, donde solo un 3% de
las agencias de turismo cuentan con un departamento de comunicacién de bioseguridad

para los turistas (Melly & Hanrahan, 2020).



En Bolivia se investigd sobre la cultura de bioseguridad en la gestion de servicios
turisticos, donde se concluy6 que la aplicacién de estos protocolos no es novedad y se
deben implementar de forma sistematica, incluso si esto requiere la reestructuracion de

los servicios que se ofertan (Prado, 2021).

Mientras que en Ecuador, se ha investigado sobre las dificultades en el proceso de
implementacién de protocolos de bioseguridad para la reapertura de establecimientos
turisticos en Tungurahua post COVID-19, concluyendo que alrededor del 62% de los
locales aplicaron aproximadamente el 90% de los protocolos, mientras que el restante
38% optd por no utilizarlos debido a la percepcion de que su implementacion es

complicada y que implica un costo de inversion de 130$ (Salas & Orozco, 2022).

Con base a datos del Catastro de Agencias de Viajes GAD Manta (2020), en el afio 2019
existian 37 agencias de viajes en el canton Manta. Estas se dedicaban a la prestacion de
servicios, asesorias y distintas consultas a los clientes. Claramente esta cantidad de
establecimientos ha disminuido, debido a la pandemia COVID-19, ya que este fendmeno
obligd a la paralizaciéon de sus funciones. A raiz de las campafias de vacunacion, se
retomaron las modalidades de trabajo presencial en las empresas turisticas. En este
contexto, 17 empresas turisticas retomaron la prestacion de servicios turisticos en esta
ciudad, cumpliendo en su momento a cabalidad las normas de bioseguridad establecidas

por los organismos de salud publica del pais.
Planteamiento del problema

A causa de la pandemia COVID-19, el Ministerio de Turismo como Organo Rector de
esta actividad adopto la creacion del sello “Chuck in Certificado Bioseguro Ecuador”, el
cual tiene como premisa minimizar los riesgos de los trabajadores, consumidores,

proveedores y todos los sectores asociados a la cadena de valor, para generar confianza,



aumentar la competitividad del sector de turismo y promover la recuperacion y

sostenibilidad (Ministerio de Turismo, 2020).

En este contexto, el principal problema detectado en las agencias de viajes del canton
Manta es la falta de aplicacion de la gestion de la calidad hacia la obtencion de la
certificacion de bioseguridad, lo cual incurre en la generacion de disconformidades a los
clientes y usuarios en general que acuden a dichas empresas turisticas en busca de algun
servicio de asesoria de visado, consultas de viajes, compras de paquetes o tickets aéreos

y demas.

En cuanto a los sintomas de esta problematica, se detectan la falta de aplicacion de un
sistema de gestion de la calidad el cual avale la certificacion de bioseguridad, para el
retorno seguro a las actividades. Con relacion a las causas, estas se vinculan con la falta
de aplicacion de protocolos de bioseguridad y también la inexistencia de buenas practicas

en términos de calidad en las agencias de viajes del canton Manta.

Formulacion del problema
¢Cdémo la gestion de la calidad aporta en la certificacion de bioseguridad en las Agencias

de Viajes del canton Manta?

El objeto de la investigacion consiste en determinar como la gestion de calidad es un
parametro para la obtencion y aplicacion de la certificacion de bioseguridad, mientras que
el campo de accidn son las agencias de viajes pertenecientes al canton Manta. La idea a
defender radica en como el estudio de la gestion de la calidad aporta a la certificacién de
bioseguridad en las agencias de viajes del cantdn, permitiendo asi el retorno seguro a las
actividades turisticas. Referente a las variables de la investigacién, en este caso son la

gestién de la calidad en Agencias de Viajes y la certificacion de bioseguridad.



En correspondencia se formulan los siguiente objetivos generales y especificos de la

investigacion.
Objetivo general

Realizar un andlisis exploratorio sobre la aplicacion de la gestion de la calidad y la
certificacion de la bioseguridad en las agencias de viajes del canton Manta durante

pandemia COVID-19.
Objetivos especificos

1. Establecer los tipos de certificaciones en bioseguridad para las agencias de viajes del

cantén Manta.

2.Evaluar el grado de aplicacion de los protocolos de bioseguridad en las agencias de

viajes del cantén Manta

3. Elaborar un conjunto de estrategias para contribuir a la gestion de la calidad y la

certificacion de la bioseguridad en las agencias de viajes.

La importancia de la investigacion radica en analizar la actualidad de las agencias de
viajes del cantén Manta, en cuanto a la gestién de la calidad y la aplicacion de la
certificacion de bioseguridad. Los resultados sirven de gran ayuda para la elaboracion de
una propuesta que aporte a la reactivacion del turismo en esta localidad y por supuesto a

la recuperacion econdémica de estas empresas turisticas.

El disefio metodolégico de la investigacion es exploratorio, se emplea el método
analitico-sintético para llevar a cabo un diagnostico a nivel general de contenido y luego
sintetizar los aspectos mas importantes de la investigacion. También se utilizan la
encuesta y entrevista como técnicas. El cuestionario se usa como instrumento y se

consideran la validez del instrumento y el muestreo para mayor veracidad de los datos.



El proyecto se deriva en tres capitulos. En el Marco Teorico, se disciernen los contenidos
referentes a las palabras claves del proyecto, como tal se agregan aspectos como
definiciones, clasificacion y demas. En el capitulo Disefio Metodoldgico, se hace mencién
al tipo de investigacion, los métodos, técnicas, instrumentos y herramientas En el capitulo
de Resultados y Discusion se emiten los aportes finales acerca de los datos recabados y

también se disefia la propuesta.



CAPITULO I. MARCO TEORICO

En este capitulo se abordan los contenidos tedricos que guardan relacion con la gestion
de la calidad y la certificacion de bioseguridad en las agencias de viajes. En la siguiente

figura (1) se agrega el hilo conductor de los temas a desarrollar.

Figura 1

Hilo conductor

o Turismoy
Certlgcacmn agencias de
e viajes

bioseguridad

Gestion de la
calidad

Nota EI gréafico representa los temas a investigar a profundidad la gestion de calidad
de las agencias de viaje.

Fuente: Elaboracion propia.

1.1 Antecedentes

En el pasado, el inicio de la gestion de la calidad tuvo lugar en el ambito de la
manufactura, cuando se comenzaron a aplicar enfoques como el control estadistico de
calidad desarrollado por W. Edwards Deming y otros profesionales en la década de 1940.
A medida que pasé el tiempo, estas metodologias se expandieron hacia otros ambitos,
abarcando también los sectores de servicios. En este contexto, el énfasis en lograr la
satisfaccion del cliente y la continua mejora se erigieron como fundamentos esenciales

de la gestion de la calidad (Chacdn & Rugel, 2018).



Mientras que los certificados de Bioseguridad, los laboratorios no prestaban atencién al
manejo de material bioldgico, aun en areas de estudio y actividades riesgosas. Solo los
microbidlogos seguian practicas seguras. En los afios 80, con la aparicion del VIH, se
introdujeron medidas de seguridad méas amplias, como el Manual de Bioseguridad del
CDC de EE. UU. y las Precauciones Universales, que establecen tratamientos uniformes

de todas las muestras (Cobos, 2021).

A causa de la pandemia de COVID-19, las agencias de viaje se vieron forzadas a
implementar certificados de bioseguridad. Estos certificados, esenciales para la gestion
de calidad, aseguran la seguridad de los servicios ofrecidos al cumplir con normativas y

protocolos de salud, proporcionando confianza a los viajeros en un entorno seguro.

1.2 Turismo

La actividad turistica ha venido posicionandose ventajosamente en la economia mundial,
como una de las principales actividades econdmicas, desde la Segunda Guerra Mundial.
El desarrollo tecnolégico, y los consecuentes avances en la tecnologia de los transportes
masivos, han sido piezas fundamentales para el ponderable crecimiento del sector

turistico a nivel global (Bringas, Osorio, & Sosa, 2020).

El sector turistico es la agrupacion de unidades de produccién en diferentes industrias que
suministran los bienes y servicios de consumo demandadas por los visitantes. Estas
realizan distintas acciones y asimismo representan una proporcion tan considerable de su
oferta que, en ausencia de visitantes, su produccion dejaria de existir en cantidades

significativas (OMT, 2019).

Asimismo, se destaca como aquella actividad capaz de generar efectos multiplicadores
de empleo y produccién, tanto directa como indirectamente y de manera descentralizada.

Las tendencias mundiales respecto al concepto de turismo y la variedad de atractivos
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disponibles en diferentes partes del pais, sustentan la potencialidad de esta actividad en

particular (Verdugo, Velastegui, Limaico, Salazar, & Flores, 2019).

En este sentido, la autora considera al turismo como una de las actividades de mayor
crecimiento en los Ultimos afos. Esta practica a nivel mundial genera muchos réditos a
los destinos, especialmente econdmicos. Para lo cual, es necesario contar con la
infraestructura adecuada, servicios basicos, accesibilidad, conectividad y demés aspectos
para asi brindar una atencion de calidad a los turistas y visitantes. Del mismo modo, se
han identificado una variedad de tipos de actividades turisticas, entre las mas destacan se
encuentran: turismo de aventura, ecoturismo, cultural, educativo, de salud, entre otros
(tabla 1).

Tabla 1.

Clasificacion del tipo de turismo

Tipos Descripcion
Turismo de Tiene lugar en destinos con caracteristicas geograficas y paisajes
aventura especificos y tiende a asociarse con una actividad fisica, el

intercambio cultural, la interaccién y la cercania con la naturaleza.

Turismo de Tiene como motivacién primordial la contribucién a la salud fisica,
salud mental y/o espiritual gracias a las acciones médicas y de bienestar.
Turismo de Los visitantes viajan por un motivo especifico profesional y/o de

negocios negocio a un lugar situado fuera de su lugar de trabajo y residencia

con el fin de asistir a una reunién o evento

Turismo La experiencia del visitante cuando viaja esta vinculada con la comida
gastronémico y con productos y recorridos afines.
Ecoturismo La motivacién esencial del visitante es observar, aprender, descubrir,

experimentar y apreciar la diversidad biolégica y cultural, con una

actitud responsable.

Turismo La motivacién esencial del visitante es aprender, descubrir,
cultural experimentar y consumir los atractivos/ productos culturales,

materiales e inmateriales, de un destino turistico.

Turismo Representa un amplio espectro de productos y servicios relacionados
educativo con los estudios académicos, las vacaciones para potenciar

habilidades, los viajes escolares, el entrenamiento deportivo, los
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cursos de desarrollo de carrera profesional y los cursos de idiomas,

entre otros.

Turismo Sus tributos inherentes se caracterizan por una economia no agricola
urbano basada en la administracion, las manufacturas, el comercio y los

servicios y por constituir nodos de transporte.

Nota Esta tabla muestra los diversos tipos de actividades turisticas con sus respectivas caracteristicas
Fuente: Organizacion Mundial del turismo (OMT).

En las Gltimas décadas esta practica se ha constituido como una actividad emergente,
favorece mayormente en los ambitos socioculturales y econdmicos de varias poblaciones
para encaminarse hacia un desarrollo sostenible e inclusivo, ya que contribuye
ampliamente no solo al crecimiento econdmico de los paises sino también mejora la
calidad de vida de los ciudadanos, aporta al mantenimiento de la cultura y beneficia

directamente a la proteccion y defensa del medio ambiente (Teran, 2021).

Como tal, las nuevas generaciones tienen nuevas necesidades sociales por satisfacer.
Dichas vacaciones ya no son consideradas como escape de la rutina diaria, sino como
alternativas de ocio asociadas a la cultura, el descubrimiento y la construccion de
identidad. Esta idea se puede atribuir a la cantidad de informacion disponible en la red
que alimenta la necesidad de ampliar los horizontes y la experiencia de los viajeros (Ruiz

& Rivera, 2022).

El sector turistico en el Ecuador ha sido afectado drasticamente debido a la pandemia del
COVID-19, por lo consiguiente, miles de establecimientos dedicados a prestar
servicios gede esta indole cerraron sus puertas al publico. Por otra parte, durante
la pandemia, como una forma contraria a la situacion actual, las personas que
vivian del turismo se han reinventado maneras de surgir nuevamente en la parte

turistica para reactivarse en todos los aspectos posibles (Romero, 2021).
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En tal sentido, la exterioriza que la globalizacion y el cambio de paradigmas son aspectos
para considerar por la industria de viajes. Por ende, las empresas turisticas necesitan
implementar acciones disruptivas enfocadas en contribuir a la satisfaccion de nuevas

exigencias de los turistas y visitantes.

El control de la calidad confluye como herramienta de trabajo, pero ahora se extiende a
otras etapas como preproduccién y postproduccion, incluido el control estadistico de
procesos. El aseguramiento de la calidad sugiere acciones preventivas en funcion de evitar
la ocurrencia de errores en los productos y servicios, desde la identificacion de
necesidades de las partes interesadas hasta los servicios posteriores a la venta (Herrera &

Lopez, 2020).

1.3 Agencias de viajes

Las agencias de viajes tienen dos funciones principales, como intermediarios y como
asesores de viajes, sin embargo, previo a ello realiza tareas como disefio y organizacion
de productos donde se efectdan las conexiones y convenios con los establecimientos
proveedores. Estos pueden ser servicios de movilizacién interna y externa, actividades
turisticas, alojamiento, alimentacidn, cambio de moneda, papeleo o visado, intercambios,
seguros de viajes, guia turistica, boletos aéreos y cruceros (Parraga, Chavez, & Sol6rzano,

2020).

En efecto, estas empresas turisticas se encargan de la prestacion de servicios a los
turistas/visitantes ya sean estos nacionales o extranjeros. Como tal, su carta de
presentacion es el compromiso y trato hacia el cliente, también es primordial que las
agencias brinden alternativas en cuanto a la oferta de paquetes turisticos, de este modo

los visitantes podran elegir de acuerdo con sus preferencias, gustos o necesidades.

13



Asimismo, (Ruiz & Villaran, 2021) manifiestan que los responsables de las agencias de
viajes deben desarrollar competencias profesionales para mejorar la atencion al cliente.
En este sentido, priman el conocimiento adquirido a través de los viajes y el trato amable
y cordial, la empatia y conocimiento de los usuarios para ofertar un producto dirigido a
satisfacer al pablico. Las agencias de viajes en el Ecuador pueden realizar las siguientes

funciones dentro de sus competencias (tabla 2).

Tabla 2.

Clasificacion de agencias de viajes

# Actividades

1 La mediacion en la reserva de plazas y venta de boletos en toda clase de medios de
transporte locales o internacionales.

2 La reserva, adquisicion y venta de alojamiento y servicios turisticos, boletos o entradas

a todo tipo de espectaculos, museos, monumentos y areas protegidas en el pais y exterior.

3 La organizacion, promocién y venta de los denominados paquetes turisticos,
entendiéndose como tales el conjunto de servicios turisticos (manutencion, transporte,
alojamiento, etc.), ajustado o proyectado a solicitud del cliente, a un precio
preestablecido, para ser operados dentro y fuera del territorio nacional.

4 Prestacion e intermediacion de servicios de transporte turistico aéreo, terrestre, maritimo

y fluvial a los viajeros dentro y fuera del territorio nacional.

5 Alquiler y flete de aviones, barcos, autobuses, trenes y otros medios de transporte para

la prestacion de servicios turisticos.

6 La actuacién como representante de otras agencias de viajes y turismo nacional o
extranjero, en otros domicilios diferentes al de la sede principal de la representada, para
la venta de productos turisticos.

7 Tramitacidn y asesoramiento a los viajeros para la obtencion de los documentos de viaje
necesarios.

8 Entrega de informacidn turistica y difusion de material de propaganda.

9 La intermediacidn en la venta de pdlizas de seguros inherentes a la actividad turistica.

10 Alquiler de Gtiles y equipos destinados a la practica de turismo deportivo y especializado.

11 Intermediacion en la venta de paquetes turisticos que incluyan cursos internacionales de

intercambio, congresos y convenciones.

12 Intermediacion en el despacho de carga y equipaje por cualquier medio de transporte.

Nota. Fuente: Ministerio de Turismo
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Las agencias de viajes han ido adaptandose a los cambios producidos en la sociedad de
la informacidn. Los datos llegan a los viajeros por innumerables canales creando, en
ocasiones, un exceso de informacion que hace necesario depurarla, contrastarla y
sintetizarla para una rapida comprension. De hecho, a las clasicas funciones de
asesoramiento, mediacion y produccion tradicionales de estas empresas, se ha sumado
una nueva funcion de igual o mayor importancia como es la de la informacién (Parraga,

Chavez, & Soldrzano, 2020).

A raiz de la pandemia COVID-19, las agencias de viajes tomaron decisiones dréasticas
como el cierre de sus puertas, con la finalidad de evitar la propagacion de este peligroso
virus. Sin embargo, estas acciones le generaron numerosas pérdidas econdmicas. En la
actualidad, el sector se estd recuperando de a poco y las empresas turisticias estan

retornando a sus actividades, pero acogiéndose a los protocolos de bioseguridad.

1.2.1 Agencias de viajes Manta

Manta, siendo una ciudad portuaria y visitada por muchos turistas, actualmente cuenta
con un aproximado de 36 agencias de viajes, cuyos servicios estan a disposicion tanto de
visitantes como de residentes. Estas empresas turisticas establecidas en la ciudad, aportan
al desarrollo del mismo, ofreciendo servicios de viajes de acuerdo a las necesidades del

cliente (Mera, 2020).

A causa de la pandemia COVID-19 algunas agencias de viajes del canton Manta dejaron
de realizar sus actividades. En tal sentido, se ubican las empresas que luego de este

escenario catastrofico han retornado a sus funciones (tabla 3).
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Tabla 3.

Agencias de viajes Manta

# Agencias Ubicacion

1 Aeslit Cia.Ltda Calle 13 Entre Av. 7y 8

2 Viajes 'y Turismo A&F Delgado C Ltda. Malecdn S/N Entre Calle 13 Y 14

3 Junior Viajes S.A. Edificio "Pasaje Centro", Avda. 6 E/Calles 13y

14

4 Kite Ecuador S.A. Santa Marianita - Malecon

5 Narwell S.A Ciudadela Barbasquillo

6 Club De Viajes Y Turismo Vacatour Vacatoursa S.A. Via Barbasquillo dentro del Hotel Sail Plaza

7 Escuela Humboldtkites S.A. Santa Marianita

8 Costamurciélago S.A. Barrio Cérdova, Calle 17 y Av.11

9 Agencia De Viajes Luminus Travel Luminus Travel Av.U5Y Calle 9 Diagonal a Olimpus Gym
Ageluminus S.A.

10  Virtual Travel Agency S.A. Virtravag Calle 20 Av. 12 Diagonal A Tv Cable

12 Silver Island Operador Turistico Silverisland S.A. Parroquia Santa Marianita

13 Hydrofun Boats And Tours S.A. Av. Malecén y Calle 19 Plaza Jocay

14 Isaab Travel Isaabtravel S.A. Av. 4 Entre Calles 11y 12 a lado de ANETA

15  Flyboard Pacifica S.A. Via Universitaria atras del UPC

16  Turquino Travel Calle 13 AV 20

17  ARIEL TRAVEL CIA. LTDA La Quadra

18  Agencia de viajes Monkey Travel Flavio Reyes

19 MCB Manta Travel S.A Avenida 3

Nota. Fuente: Gobierno Municipal del cantén Manta

1.4 Gestion de calidad

La gestion conduce a aplicar la calidad en todos los niveles, de acuerdo con los sistemas
de gestion y técnicas actuales, tiene una amplia variedad de aspectos incluidos. La calidad
no es suficiente con asegurarla, también debe obtenerse a bajo coste, lo cual exige que los
procesos la garanticen a la primera y con el minimo control ulterior del proceso

(Cuatrecasas & Gonzélez, 2017).
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En efecto, la calidad es un factor elemental en las empresas y en el campo turistico no es
la excepcidn. En tal sentido, los administradores o representantes de las agencias de viajes
deben procurar incentivar a sus empleados a mantener una buena relacién con los clientes,
generando asi un clima laboral 6ptimo. De dicha forma se cumpliran los objetivos y metas

empresariales.

La calidad en una empresa turistica significa realizar correctamente y a la primera los
procesos necesarios para satisfacer al cliente y otros grupos de interés (empleados,
sociedad, entre otros). Para conseguir lo anterior, la empresa turistica puede implantar los
principios del sistema de direccion basados en la gestion de la calidad (Tari et al., 2017).
Los gestores turisticos deben realizar evaluaciones constantes, las cuales permitan develar
aspectos débiles en la atencidn al cliente, buscando a partir de alli soluciones dirigidas a

elevar la calidad.

La conceptualizacion de la gestidn de calidad se hace significativa en épocas actuales de
retos empresariales. En cuanto a la calidad comienza a proyectarse como un elemento
mas del conjunto de factores que integran la responsabilidad social empresarial, llevando
al disefio de sistemas de gestién acordes con este propdsito (Hernandez, Barrios, &

Martinez, 2018).

De acuerdo con la (Norma ISO, 2015), existen varios principios dirigidos a establecer una
cultura de calidad como: Enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, guia
basada en procesos, sistema para la gestion, mejora continua, orientacién basada en
hechos para la toma de decisiones y relaciones mutuamente beneficiosas con los

proveedores.

La gestion de la calidad, segun la norma internacional 1SO 9000 (Oficina Nacional de

Normalizacion, 2015a), implica el cumplimiento sostenido de los principios siguientes:
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Enfoque al cliente: demostrar compromiso con sus expectativas.

Liderazgo: laméxima direccion asume la responsabilidad y la obligacién de rendir
cuentas con relacion al cumplimiento de la politica de calidad.

Compromiso de las personas: su contribucion a la eficacia del sistema.

Enfoque a procesos: propicia el control de las interrelaciones de los procesos del
sistema en funcion de la mejora.

Mejora: corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados en funcion de la
mejora del desempefio y la eficacia.

Toma de decisiones basada en hechos: los datos registrados como elementos de
entrada para cualquier decision de la alta direccion.

Gestion de relaciones: significa desarrollar relaciones mutuamente ventajosas con

los proveedores y otras partes interesadas, incluidos los clientes.

Por su parte, la norma ISO 9004:2018, titulada "Gestion para el éxito sostenido de una

organizacion: Enfoque de calidad", brinda orientacion para lograr una gestion de calidad

sostenible y el éxito a largo plazo de una organizacién. Proporciona recomendaciones

préacticas y generales para alcanzar un éxito sostenido, y va mas alla de los requisitos

especificos de la norma 1SO 9001. Se basa en los principios de gestién de calidad y ofrece

una guia amplia para lograr la excelencia organizativa. (Pino, Rodriguez, & Cruz, 2021).

Los aspectos clave abordados por la norma incluyen:

Contexto de la organizacion: Comprender el entorno en el que opera la
organizacion, considerando factores internos y externos.

Partes interesadas: Identificar y comprender las necesidades y expectativas de
todas las partes interesadas relevantes, como clientes, empleados, proveedores y

la sociedad en general.
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e Gestion de riesgos y oportunidades: Promover la identificacion proactiva de
riesgos y oportunidades, y su gestion efectiva para garantizar el logro de los
objetivos de la organizacion y la mejora continua.

e Mejora continua: Se fomenta la implementacion de procesos de mejora continua
en todos los aspectos de la organizacion, buscando la innovacion, la eficiencia y

la excelencia en el desempefio.

La norma ISO 10002 se enfoca en proporcionar directrices para establecer y mejorar un
sistema de gestion de quejas efectivo con el objetivo de aumentar la satisfaccion del
cliente y mejorar la reputacion de la organizacion. Aborda diversos aspectos relacionados
con el manejo de quejas, y ofrece orientacion para su gestion eficiente. (Salas & Paz,

2023).

Algunos de los puntos clave incluidos son:

e Disefio de un sistema de gestion de quejas: Establecer un sistema formal que
defina los roles y responsabilidades de las personas involucradas.

e Recepcion y registro de quejas: Contar con un mecanismo claro y accesible para
que los clientes presenten sus quejas.

e Proceso de investigacion y respuesta: Se proporcionan pautas para realizar una
investigacion imparcial y objetiva de las quejas, ofreciendo respuestas adecuadas
y oportunas a los clientes.

e Confidencialidad y proteccion de datos: Proteger la confidencialidad de la
informacidn proporcionada por los clientes durante el proceso de quejas.

e Seguimiento y analisis de quejas: Realizar un seguimiento de las quejas recibidas,

analizar las tendencias y patrones comunes.
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e Enfoque en la satisfaccion del cliente: Considerar las quejas como oportunidades
para mejorar la satisfaccion del cliente, implementando acciones correctivas y

preventivas que eviten la recurrencia de problemas similares en el futuro.

La vertiginosa evolucidn que se produce a partir de la década del noventa en los conceptos
asociados a la calidad ha influido de manera decisiva en la dimension estratégica que

adquiere la actividad en las relaciones econdémicas y comerciales.

La gestion de la calidad en el turismo

El sector del turismo presenta rasgos distintivos que determinan las actuaciones que deben
ajustarse a las peculiaridades del servicio, por lo que resulta pertinente analizar las

actividades asociadas a la gestion de la calidad en este sector.

La Conferencia Internacional sobre las Estadisticas de Viajes y Turismo de la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT) recomenddé que el término turismo se
definiera como «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, no relacionados con el ejercicio de una
actividad remunerada en el lugar visitado» (OMT, 1991, p. 112). En este estudio de

asumi6 la definicién del Dr. Ramon Martin Fernandez2 descrita como:

El conjunto de fendbmenos y relaciones economicas, psicosocioldgicas, culturales y
medioambientales que se generan entre los viajeros y las entidades vinculadas a los viajes
desde el lugar emisor, las entidades proveedoras de servicios y productos en el lugar de
destino, los gobiernos de los lugares emisores y receptores, asi como las comunidades
locales de acogida, con motivo del viaje y estancia de visitantes temporales en un destino

diferente a su lugar de residencia habitual. (Herrera & Lépez, 2020).



El turismo brinda experiencias tanto durante el viaje como antes de €l. La informacion
previa suministrada por los proveedores contribuye a crear vivencias y percepciones. En
esta industria, el enfoque en el cliente es crucial para su existencia. La calidad de un
destino turistico se vincula con la satisfaccion del cliente, que a menudo esta relacionada
con el precio. En el turismo, la calidad es esencial y la infraestructura desempefia un papel
determinante en la percepcion del cliente y en el desarrollo de la actividad turistica en el

destino.

En el servicio de alojamiento, la calidad percibida estd influida por la instalacion, las
habitaciones, los restaurantes y bares, asi como por la amabilidad del personal de contacto
y su capacidad de respuesta ante cualquier eventualidad. Un sistema de la calidad gestiona
los procesos que interactian y los recursos requeridos por las partes interesadas, es decir,
aquellas que generan riesgo significativo para la sostenibilidad de la organizacién, si sus

necesidades y expectativas no se cumplen (Oficina Nacional de Normalizacion, 2015a).

En el contexto internacional, tanto en los hoteles como en otros productos turisticos, se
observa una tendencia a la implementacién de sistemas de calidad total 1SO 9001 y
Modelo Europeo de Excelencia Empresarial (EFQM). Este Gltimo es un instrumento
préactico que ayuda a las organizaciones a establecer un sistema de gestion apropiado, que
mide el punto en que se encuentran dentro del camino hacia la excelencia para identificar

posibles carencias de la organizacion y definir acciones de mejora.

En Espafia, el Sistema de Calidad del Turismo Espafiol (SCTE), ha realizado diversos
programas para garantizar la gestion de la calidad, entre ellos existe la “Q” de Calidad
Turistica, el cual es un reconocimiento que certifica el cumplimiento de estandares y

criterios establecidos en el ambito turistico, donde se evalla y reconoce la excelencia en
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la prestacion de servicios turisticos, asegurando altos niveles de calidad y satisfaccion

para los turistas (Fuentes, Hernandez, & Morini, 2016).

Entre los parametros que se utilizan obtener las marca “Q” de calidad se encuentran:

e Estandares de gestion: Se verifica si la empresa cuenta con un sistema de calidad
definido y si ha documentado los procedimientos necesarios. También se evalta
si se estan siguiendo las pautas establecidas en la documentacion generada,
ademas de la definicion de los procesos.

e Estdndares de servicio: Se examinan los procesos de servicio al cliente para
verificar su cumplimiento de estandares de calidad. Se asigna una puntuacion vy,
en caso necesario, se utilizan otros sistemas de calificacion.

e Estandares fisicos: Se evaltan dos aspectos: el exterior (estética, espacio, limpieza
e iluminacion) y el interno (funcionamiento de procesos y desempefio del

personal).

Las empresas de élite en el turismo actualmente también desarrollan sistemas de gestién
basados en la filosofia de calidad total, un estilo de gestion que afecta a todos los
trabajadores con el objetivo de lograr productos o servicios que satisfagan las necesidades
de los clientes al menor costo posible y que cause motivacion y satisfaccion en los
empleados. Ello permite a las organizaciones alcanzar importantes cuotas de mercado, al

ser una estrategia competitiva diferenciadora.

El Premio Iberoamericano de Calidad cobra cada vez mayor relevancia en la region,
aunque no se destaca en el sector turistico. EI Hotel Plaza, de La Habana, con el premio

alcanzado en el afo 2003, ha sido hasta ahora la Unica instalacion hotelera de América
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Latina que lo ha conseguido. Recientemente un hotel cubano con la firma Iberostar fue

nominado a dicho galardén.

En Perq, se realizd un estudio en el Complejo Ecoturistico Laguna de Conache S.A.C.
sobre su gestion de calidad, donde se implemento la norma ISO 9001:2015 para aumentar
la satisfaccion de los turistas, pasando de un 29% a un 81% de satisfaccion (Valladares,
De la Cruz, Salinas, & Bocanegra, 2020). Este indicador permite determinar que aplicar

protocolos estandarizados mejora la experiencia de los usuarios.

El estudio de la evolucién de las actividades asociadas a la obtencion, mantenimiento y
mejora de la calidad realizado durante la investigacion reafirma el criterio de que en todo
momento ha sido preponderante el factor economico. Por ello, actualmente es
imprescindible identificar los recursos econdmicos que se utilizan para obtener una

determinada calidad y mantenerla, asi como los que son resultado de no tenerla o perderla.

Costos de la calidad

A principios de la segunda mitad del siglo XX comenz0 a utilizarse el término «costos de
la calidad», definido por los estudiosos del tema a partir de la evolucion de los procesos
asociados con la provisién de productos / servicios. Las crecientes exigencias del entorno
obligaron a las empresas a gestionar la calidad con un enfoque holistico. Inicialmente solo
se consideraban aquellos en los que se incurria en las areas que se ocupaban de la calidad
y la identificacion de los costos de la produccion defectuosa. (Feigenbaum, 1991)
reconoce que son los costos operativos los que facilitan el logro y mantenimiento de un
nivel adecuado de calidad del producto, teniendo en cuenta los costos y efectos asociados

a las fallas incurridas en el proceso producto o de servicios; y los clasifica como:

Costos de prevencion: tienen como finalidad evitar que ocurran defectos.



Costos de evaluacidn: incluyen los gastos necesarios para conservar en la compariia los

niveles de calidad por medio de una evaluacion formal de la calidad de los productos.

Costos por fallas: incurridos debido a materiales y productos defectuosos que no
satisfacen las especificaciones de calidad de la compafiia. Incluyen elementos indtiles y
por reprocesar, desperdicios y quejas que provienen del mercado. Estos costos se dividen

en internos y externos.

En 1973 la Asociacion Espafiola para la Calidad (AECA) emitié las primeras
recomendaciones para los costos de calidad. Phillip Crosby define este término como
«cumplir con los requisitos» (Crosby, 1987). Su filosofia se basa en alcanzar la cifra de
cero defectos, con un enfoque preventivo en los procesos para evitar errores y la

clasificacion de los costos de la calidad en de conformidad y de no conformidad.

A partir del estudio realizado sobre las semejanzas y diferencias entre los modelos
presentados, se advierte que evidentemente existe una marcada tendencia tanto en el
modelo de Prevencion Evaluacion y Fallos (PEF) como en el del costo del proceso y el
de la no calidad, que también considera los costos intangibles que cobran especial
connotacion en el sector del turismo. Racionalizar la clasificacion utilizando solo las
denominaciones costos de conformidad y costos de con conformidad no excluye que se
tengan en cuenta los elementos reconocidos en el modelo PAF, como tampoco habria

causa que impida la inclusion de la determinacion y el analisis de los intangibles.

Los costos de la calidad en el turismo

El sector turistico constituye un elemento fundamental en la economia cubana de hoy, lo
que justifica la necesidad de profundizar en los estudios sobre la implementacion de

modelos para la gestion de los costos de la calidad en sus empresas, fundamentalmente
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en las instalaciones hoteleras. La financiacién que aporta el turismo a la economia

nacional es incuestionable.

A los problemas derivados de periodos recesivos ciclicos propios del turismo se une el
cambio permanente de las necesidades de los clientes, que obligan a realizar continuos
procesos de reflexion e investigacion debido al incremento sostenido de sus expectativas,
que ya no se limitan al producto propiamente dicho. Es por ello que las empresas turisticas
precisan de estrechas relaciones con sus clientes, ya que estos manifiestan sus
preferencias con respecto a los servicios que recibiran, lo que puede definir la satisfaccion

0 no de las expectativas.

Ante el panorama que caracteriza actualmente el sector turistico, los clientes también han
adoptado un comportamiento que ha ido experimentando una serie de cambios, entre los
que pueden citarse los siguientes: Expectativas de alto estandar independientemente del

precio que pagan, masividad en temporada alta y precios mas bajos.

Servicios como el transporte, porque los interesados en el disfrute deberan trasladarse
hacia el destino escogido, asi como las comunicaciones, actividad preponderante en los
tiempos que corren, y la restauracion, son inherentes a la actividad turistica. Sin embargo,
la cantidad de visitantes, su estancia y repitencia en dicho destino dependen en gran
medida de la actividad de alojamiento. Mantener bajo control sistemético los costos de
calidad en el sector hotelero constituye una decision estratégica con marcada connotacién
social. El deterioro de la rentabilidad y la competitividad, resultado de las presiones
generadas por el entorno, impulsa a las empresas lideres en el sector a prestar atencion al

control de los costos y la calidad de servicio.
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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. No obstante, en esta rama cada tipo de actividad
estructura y clasifica los costos segun sus propias caracteristicas. En el caso de los
establecimientos de alojamiento turistico, pueden clasificarse, al igual que para otras
empresas, en: de prevencion, de evaluacion, de fallas internas y externas. Esto se aplica
al resto de los modelos cuyo basamento mas sustancial estd determinado por dicha
clasificacion. Incluso en el caso del modelo de los costos de la no calidad, basado en la
determinacion de los costos por fallos internos y externos, deciden en qué actividades y
procesos preventivos o de control resulta mas eficaz invertir para disminuir las pérdidas.
Esta opcion presenta beneficios practicos al inicio de un programa de mejora para

presentar a los decisores los primeros resultados.

La adopcion de la clasificacion a partir del enfoque del proceso (costos de conformidad
y de no conformidad) puede ser utilizada en cualquier entidad turistica, donde una parte
considerable de sus costos de operacion se destinan a garantizar la calidad del servicio;

ejemplo de ello es el caso del mantenimiento preventivo.

Debido a la complejidad de la variable calidad en la actividad turistica, dependiente y
presente en todos los aspectos de la prestacion del servicio, una parte importante de los
costos de una organizacion de alojamiento pueden ser considerados como de calidad.
Estos pueden presentarse en informes apropiados, clasificados en costos de prevencion,
evaluacion, fallos internos y externos, con el objetivo de que sean analizados por la alta

direccion para lograr la mejora continua.

Este criterio es consistente con el enfoque presentado por la norma internacional NC 1SO

1014, cuyo basamento se encuentra en el ciclo Deming, toda vez que facilita a la direccion
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evaluar el cumplimiento de los requisitos, planificar las actividades de produccion de
bienes y servicios, asignar los recursos materiales, financieros y humanos necesarios,
disefiar e implementar acciones de mejora continua y medir los resultados que determinan
la eficacia de los productos y servicios en el mercado (Oficina Nacional de

Normalizacion, 2008).

La vision del control total de la calidad en la actividad turistica se amplia sobre areas
funcionales que requieren un célculo riguroso de los costos totales de calidad. Las
instalaciones turisticas deben conocer la informacién sobre sus costos, de forma tal que

puedan controlarlos en relacion con los presupuestos.

No existe una forma rigida para la organizacion de los costos de la calidad en los
establecimientos turisticos; esta dependera de la ubicacion, disposicion, capacidad y
servicios ofrecidos, asi como de la personalidad y preparacion del gerente y del grupo
operacional. El equipo encargado de recopilar la informacion decidira cuéles seran
tomados en consideracion para su analisis sistematico. En cualquier circunstancia habra
costos de dificil cuantificacion y que, en ultimo caso, tendran que estimarse. Tal es el
caso de los intangibles, cada vez de mayor importancia en la actividad turistica. Ejemplo
de ello son las consecuencias de la falta de prestigio o credibilidad por servicios
deficientes, que deciden la subsistencia a largo plazo determinadas por la opinién de los

clientes sobre el servicio recibido.

Los costos intangibles estan habitualmente ocultos, necesitan criterios esencialmente
subjetivos apoyados en datos que no suelen estar registrados en los sistemas
convencionales de costos. Sin embargo, los costos de los fallos incluyen, ademas del
consumo de factores adicionales (costos tangibles), sus costos de oportunidad (costos

intangibles).



La pérdida de imagen es dificil de calcular, pero el efecto es inmediato: la pérdida del
cliente. Se expresa como costos del incumplimiento de las expectativas dado que el
producto o servicio ofertado provoca la insatisfaccion del cliente, que tiende a no repetir
la visita y comunicarlo a otras personas de manera oral o a través de las redes sociales y
que supone disminuciones en los niveles de ventas. Las reiteradas no conformidades
detectadas por los clientes provocan su rechazo, la disminucion de las ventas y la pérdida

de imagen en el mercado.

1.5 Certificacién de bioseguridad

La crisis de salud de COVID -19 ha tenido un impacto significativo en la actividad
econdémica mundial, lo cual ha provocado un colapso sin precedentes en el gasto de
consumidores y empresas y, en consecuencia, una recesion econémica mundial (Bakar y
Rosbi, 2020). Las restricciones a los viajes han afectado inmediatamente a la economia
mundial, incluidos los sistemas turisticos. A medida que los viajes aéreos se han detenido
o han disminuido drasticamente y muchos paises han introducido periodos de cuarentena
o0 han cerrado fronteras, el turismo nacional e internacional ha disminuido drésticamente

durante un periodo de meses (Gossling, Scott, & Hall, 2020).

La pandemia obligé a paralizar las actividades de la industria del turismo, generando
muchas pérdidas economicas para estas empresas en especifico. Actualmente se esta
volviendo parcialmente a los viajes internacionales, aunque de manera rigurosa y

siguiendo un sinnimero de protocolos sanitarios.

(Peral, 2018) las certificaciones dentro del sector turistico se convierten en una
herramienta fundamental en el apoyo al cumplir con los estandares lo cual promueve la

conservacion de la biodiversidad. Por tal motivo, para disminuir estos impactos negativos
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uno de los mas grandes retos es convertirse en sustentable, en cuanto a términos

sostenibles, los cuales comprometen: el ambiente, la economia, y lo social.

La bioseguridad comprende medidas preventivas para controlar riesgos laborales y
proteger la salud del personal de salud, pacientes, visitantes y el medio ambiente.
Involucra normas de comportamiento y manejo frente a agentes bioldgicos, fisicos o

quimicos. (Villacreces, 2018)

En el vecino pais Colombia, se creo el sello de calidad “Check in Certificado” con el
objetivo de ser una herramienta informativa y comercial para diferenciar aquellos
establecimientos que ofrezcan mejores condiciones de bioseguridad, proporcionando
orientacion e informacion verificable, pertinente, exacta, no engafiosa y con base
cientifica, sobre el cumplimiento de las condiciones de bioseguridad (Ministerio de

Comercio, 2020).

En tal sentido, varios paises en el marco de sus estrategias de reactivacion del
sector, han trabajado en la implementacion de protocolos o estandares de bioseguridad y
esquemas de certificacion. Por ejemplo, el gobierno de Singapur establecid el sello SG
Clean, el cual opera bajo un estandar general que promueve la adopcion de buenos habitos
personales y responsabilidad social, elevando los estandares de limpieza. Por su parte,
Turquia adelanté acciones para crear un esquema de certificacion para destinos y hoteles
Free COVID. Portugal publicé protocolos de bioseguridad para el sector turismo y cred
el sello Safe and Clean. En Espafia, fueron los actores privados con organismos de
certificacion quienes empezaron a trabajar en el sello Safe Tourism Certified (Ministerio

de Comercio, 2020).

Actualmente la certificacion de bioseguridad es un elemento clave para la reactivacion

total del turismo, post pandemia COVID-19. Desde luego, al implementar normas y
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politicas publicas de salud, se generard un ambiente seguro para recibir turistas y

visitantes, lo cual permitird dinamizar la economia en las comunidades receptoras.

En Ecuador, el ministerio de turismo mediante el sello Safe Travels, elaboro un listado
de 400 empresas privadas que brindan servicios de hoteleria y turismo donde estas
garantizan que cumplen con buenas practicas de bioseguridad. (Universo, 2020) Safe
Travels busca establecer normas compartidas para un futuro de viajes seguro y sin
complicaciones, brindando una experiencia genuina al viajero y asegurando millones de

empleos y un crecimiento econdémico sostenible.
Entre los criterios para la obtencion del sello Safre travels, se evaltan:

e Demostrar la aplicacion de protocolos de bioseguridad.

e Haber participado de capacitaciones virtuales en bioseguridad que
continuamente se emiten de manera gratuita a través de medios virtuales por
parte del Ministerio de Turismo y otras instituciones publicas como la
Asociacion de Municipalidades Ecuatorianas (AME), el Ministerio de Salud
Publica, entre otras.

e Tener registro turistico.

e Aprobar una inspeccion efectuada por el Ministerio de Turismo o el gobierno

local, seguin cada caso.

En las empresas se han visto en la obligacién de recurrir a tomar decisiones que permitan
reactivar los establecimientos turisticos, o en algunos casos cerrar el negocio. La
implementacion de los protocolos de bioseguridad para minimizar el riesgo de contagio

es una de estas acciones (Zambrano, 2021).

La gestion de la calidad en la certificacion de bioseguridad es un tema originado a partir

de la problemética actual de la pandemia COVID-19. Este virus ha mermado
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principalmente el desarrollo de las actividades turisticas y ha obligado a la aplicacion de

protocolos sanitarios para precautelar la salud de los clientes y empleados.

1.6 Protocolos de Bioseguridad

Los protocolos de bioseguridad proporcionan directrices para la reapertura y
funcionamiento de establecimientos turisticos, abordando aspectos como el uso de
equipos de proteccion personal, procedimientos de limpieza y desinfeccion, asi como la

gestién adecuada de residuos. (Ministerio de Turismo, 2020).

El ministerio de Turismo del Ecuador, ante la pandemia COVID-19, elabor6 una serie de
protocolos para el sector turistico con el fin de garantizar la salud y bienestar de los

ciudadanos, entre ellos se destacan los siguientes:

e Protocolo de reapertura para establecimientos de Alimentos y Bebidas

e Protocolo de reapertura para establecimientos de Alojamiento Turistico

e Protocolo para establecimientos de alojamiento turisticos en posibles casos
sospechosos de COVID-19

e Protocolo para Operadores Turisticos para posibles casos sospechosos de
COVID-19

e Guia para el uso de Equipos de Bioseguridad y Medidas Sanitarias en
Establecimientos Turisticos en Zonas Rurales como: Haciendas Turisticas,
Hosterias, Lodges y Campamentos Turisticos para su Reapertura.

e Protocolo General de Bioseguridad para Destinos de Playas

e Protocolo General de Medidas de Bioseguridad para Guias de Turismo, en el
Contexto de la Emergencia Sanitaria por COVID-19

e Protocolo General de Medidas de Bioseguridad para Turismo Comunitario, en

el Contexto de la Emergencia Sanitaria por COVID-19
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e Protocolo de Bioseguridad para Vuelos en Parapente Biplaza

Por ende, las agencias de viajes deben supervisar si se estan aplicando los protocolos de
bioseguridad, al proporcionar informacion y asesoramiento a los clientes, elegir
proveedores confiables, estar al tanto de las actualizaciones, capacitar a su personal y
recopilar comentarios de los clientes. Estas medidas se toman para asegurar la seguridad

y el cumplimiento de las medidas de bioseguridad en la industria turistica.

1.7 Estrategias en el turismo

Las estrategias desde el punto de vista de la planificacion, constituyen cursos de accion
para el logro de objetivos propuestos, aunque éstas puedan surgir de manera emergente

antes circunstancias imprevistas (Navarro et al., 2020).

En este orden de ideas, los autores Betancur y Cruz (2008), Gomez (2009), Vargas (2015)
y Mas (2016) proponen las siguientes estrategias para el fortalecimiento de las actividades

turisticas en los respectivos territorios:

Informacion sobre los paquetes y productos turisticos
e Atender la microsegmentacion de mercado

e Actualizar perfiles

e Desarrollar una imagen corporativa del destino

¢ Planificar actividades como mesas de trabajo

e Mejorar la estrategia de comunicacion

Desde luego, para realizar estas actividades es necesario que exista un trabajo coordinado
entre los representantes del sector publico y del privado, logrando dar cumplimiento a las

metas propuestas y obviamente aportando al desarrollo de las comunidades receptoras.
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CAPITULO I1. DISENO METODOLOGICO

Este apartado retne los aspectos metodolégicos vinculados con el tipo, el método y las
técnicas a utilizar para el desarrollo de la investigacion. Asimismo, se disefian los

cuestionarios de encuesta y entrevista, también se determina la poblacién y muestra.
2.1 Disefio de investigacion

El disefio cuantitativo se enfoca en la recoleccidn de datos para probar hipotesis con base
en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de
comportamiento y probar teorias (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). En este caso
especifico, se lo emplea para proceder al analisis de las variables de estudio a través de la

aplicacion de instrumentos.
2.2 Tipo de investigacion

En los estudios descriptivos la informacion suministrada debe ser veridica, precisa y
sistematica. Se debe evitar hacer inferencias en torno al fenémeno. Lo fundamental son
las caracteristicas observables y verificables (Guevara, Verdesoto, & Castro, 2020). En
tal sentido, esta investigacion es de tipo descriptiva ya que se orienta al estudio

generalizado sobre las caracteristicas y variables de estudio.
2.3 Métodos

Segun (Rodriguez & Pérez, 2017), la inducciéon y la deduccion se complementan
mutuamente: mediante la induccion se establecen generalizaciones a partir de lo comun
en varios casos, luego a partir de esa generalizacion se deducen varias conclusiones
I6gicas, que mediante la induccion se traducen en generalizaciones enriquecidas. En este
proyecto el método inductivo-deductivo es usado para determinar los aspectos generales

del caso de estudio y luego formular el problema de investigacion.
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2.4 Técnicas

Las técnicas usadas en este proyecto son la encuesta y entrevista. La primera se aplica a
los habitantes del canton Manta, con la finalidad de determinar la aplicacion de los
protocolos de bioseguridad en las agencias de viajes durante la pandemia COVID-19. A
su vez las entrevistas se dirigen hacia los administradores/gerentes de las agencias de

viajes de esta ciudad.
2.5 Instrumentos

El instrumento utilizado en esta investigacion es el cuestionario. En el caso de la encuesta,
esta se estructura por 13 interrogantes cerradas (tabla 4). Mientras que la entrevista, al ser

una técnica informal se compone por 6 preguntas abiertas (tabla 5).

Tabla 4

Cuestionario de encuesta

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi
Encuesta dirigida a los habitantes del cantén Manta
Las certificaciones dentro del sector turistico se convierten en una herramienta fundamental, las
cuales tienen como premisa dar cumplimiento a los estandares de calidad en cuanto al servicio
brindado al cliente. Este cuestionario se dirige a los habitantes del cantén Manta con el objetivo de
evaluar la gestion de la calidad y la certificacion de bioseguridad durante la pandemia COVID-19 en

las agencias de Viajes. Gracias de antemano por su colaboracion.

1. Género
Masculino
Femenino
LGTBI+

3. Instruccion académica
Primaria

Secundaria
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Tercer nivel
Cuarto nivel
Doctorado
Otro

4. ¢ Alguna vez ha requerido de los servicios de una agencia de viajes en el canton Manta?
Si
No

5. ¢Cbémo califica la gestion de la calidad en las agencias de viajes del canton Manta?
Excelente

Muy Buena

Buena

Regular

Mala

6. Identifique las medidas de bioseguridad que adoptaron las agencias de viaje del canton Manta
durante la pandemia COVID-19

Mascarillas obligatorias

Camara o tuneles de desinfeccion

Limitacion de aforo

Protector facial de plastico

Uso de alcohol

Ninguna

Todas

7. ¢{Cbémo califica la aplicacion de los protocolos de bioseguridad en tiempos de pandemia COVID-
19 en las agencias de viajes del cantén Manta?

Excelente

Muy Buena

Buena

Regular

Mala

8. Sefiale los aspectos que deberian considerar las agencias de viajes en la gestion de la calidad y la
certificacion de bioseguridad

Atencion de las necesidades del cliente

Capacidad de respuesta ante las problematicas

Conocimiento global sobre los protocolos sanitarios

Aplicacion correcta de las normativas bioseguridad
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Otros

9. ¢ Quiénes deben encargarse de controlar la gestion de la calidad y la aplicacion de los protocolos
de bioseguridad en las agencias de viajes del canton Manta?

Autoridades nacionales

Ministerio de Turismo

Municipio de Manta

Otros

10. ¢Usted considera que las agencias de viajes del cantén Manta estan preparadas para asumir los
nuevos retos y exigencias del mercado en cuanto a la gestion de calidad y certificacion de
bioseguridad?

Si

No

11. Valore los siguientes aspectos de la agencia de viajes que usted visitd, con respecto la gestion de

la calidad y la certificacion de bioseguridad durante la pandemia COVID-19

Aspectos Excelente Muy bueno  Bueno Regular Mala
Calidad del

servicio

Seguridad
turistica

Bioseguridad
Medio

Ambiente

Gestion

energética

Responsabilidad
social

12. ¢ Usted considera que a partir de una buena gestion de la calidad y certificacion de bioseguridad
se pueden fortalecer las actividades en las agencias de viajes de esta localidad?

Si

No

13. Seleccione las estrategias que usted aplicaria para contribuir a la gestion de la calidad y la
certificacion de la bioseguridad en las agencias de viajes de este cantdn
Capacitaciones a los empleados en temas de bioseguridad

Uso correcto de los canales digitales
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Trabajo colaborativo con los gestores turisticos
Controles periddicos de las medidas sanitarias

Aplicacion de las normas 1ISO

Nota. Las normas de bioseguridad se tomaron en cuenta en base al marco conceptual y las entrevistas a
las agencias

Tabla s

Cuestionario de entrevista

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi
Entrevista dirigida a los administradores/gerentes y counters de las agencias de viajes del cantén
Manta
Las certificaciones dentro del sector turistico se convierten en una herramienta fundamental, las
cuales tienen como premisa dar cumplimiento a los estandares de calidad en cuanto al servicio
brindado al cliente. Este cuestionario se aplica a los administradores/gerentes y counters de las
agencias de viajes del cantén Manta, con la finalidad de recabar la opinién de estos sobre la gestion
de la calidad y la certificacion de bioseguridad durante la pandemia COVID-19 en las agencias de
Viajes. Gracias de antemano por su colaboracion.

1. ¢Cudl es el aporte de la gestion de la calidad en la certificacion de bioseguridad en las Agencias
de Viajes del cantén Manta?

2. Indique las medidas de bioseguridad que adoptaron en su agencia de viaje durante pandemia
COVID-19

3. ¢Coémo evalda la aplicacién de los protocolos de bioseguridad durante la pandemia COVID-19 en
las agencias de Viajes del canton Manta?

4. ;Usted considera que las agencias de viajes del cantén Manta estan preparadas para asumir los
nuevos retos y exigencias del mercado en cuanto a la gestion de calidad y certificacion de
bioseguridad? ;Por qué?

5. ¢Su establecimiento cuenta con una certificacion de bioseguridad avalada por el Ministerio de
Turismo?

6. ;Qué estrategias usted aplicaria para contribuir a la gestion de la calidad y la certificacion de la
bioseguridad en las agencias de viajes del canton Manta?

Nota. Las entrevistas se realizaron en las agencias visitadas con la persona encargada del
establecimiento
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2.6 Poblacion y muestra

En esta investigacion la poblacién objeto a estudiar son los habitantes del canton Manta.
En el caso de las entrevistas se recopila la opinion de los administradores, gerentes y

counters que laboran en las agencias de viajes del canton Manta.

Con el objetivo de determinar la cantidad de personas a encuestar, se aplica el siguiente

proceso matematico-estadistico.

ZZ*p*q*N

e2 (N-1)+Z2*p*q

N= 264281 Datos tomados del INEC, proyeccion afio 2020
Z= 1,96 valor para un nivel de confianza del 95%

p=0,5

g=0,5

e= 0,08 probabilidad maxima de cometer errores

Muestreo aleatorio simple
n= (1,96)?*0,5*0,5*264281
(0,08)2(264281-1)+ (1,96)2*0,5*0,5
n= 3,8416*0,5*0,5*264281
0,0046(264280)+3,8416*0,5*0,5
n= 253815,4724
1215.688+0.9604
n= 253815,4724
1216,6484
n= 208,61 redondeando a 210
Muestreo aleatorio simple
n= (1,96)?*0,5*0,5%264281
(0,07)2(264281-1)+ (1,96)2*0,5*0,5
n= 3,8416*0,5*0,5*264281
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0,0049(264280)+3,8416*0,5%0,5
n= 2538154724

1294.972+0.9604
n= 253815,4724

1295,9324
n= 195,85 redondeando a 196

Luego de aplicar la formula, se concluye que se necesitan recopilar la opinion de 196

habitantes del canton Manta, para continuar con el proceso investigativo.
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CAPITULO I11. RESULTADOS Y DISCUSION
En este apartado se agregan los resultados finales recopilados a través del cuestionario de
encuesta y entrevista. Al concluir también se disefia la propuesta de la investigacion.

3.1 Resultados de la encuesta aplicada

Se recoge la opinidn de 196 personas, para el analisis de los datos obtenidos se utilizan
las herramientas de Excel y graficos. A continuacion, se muestran los resultados

obtenidos.

Figura 2

Género del encuestado

1%

= Masculino = Femenino = LGTBI+

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de esta interrogante demuestran que el 69% de encuestados corresponde
al género femenino, el 30% al masculino y apenas el 1% a la comunidad LGTBI+. En
definitiva, se observa una predominancia del género masculino en cuanto al uso de estos

servicios turisticos.
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Figura 3

Rango de edades de los encuestados

50%

45%

45%
40%
35%

30% 28%

18%
9%

18 afios a 26 afios 27 afos a 36 afos 37 afos a 56 afos 57 afios en adelante

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Fuente: Elaboracion propia.

El 43% de los encuestados tiene una edad que oscila entre 18 a 26 afios, el 28% de 27 a
36 afos. Mientras que el 18% posee tiene entre 37 a 56 afios y el 9% 57 afios en adelante.
De acuerdo a estos datos se infiere que las personas con edades de 18 a 40 afios son los
que utilizan con mayor frecuencia los servicios de una agencia de viajes. Normalmente
hacen uso de estos servicios para adquirir un boleto o un seguro de viaje para ir a estudiar

al extranjero, aunque también otro motivo podria ser asistir a un lugar por vacaciones.
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Figura 4

Instruccion académica

= Primaria = Secundaria = Tercer nivel = Cuarto nivel = Doctorado = Otro

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a esta interrogante, se revela que el 66% de los consultados tiene como
formacion académica hasta el tercer nivel, el 16% ha alcanzado la secundaria, el 14% el
cuarto nivel y un 4% tienen en su haber otros titulos. Estos datos pueden ser considerados
por las agencias de viajes para el disefio de oferta de paquetes y recorridos turisticos
acorde a su nivel de estudios. Por ejemplo: viajes de fin de graduacién, culminacién de

parcial, integracién estudiantil o continuacion de estudios de maestrias o doctorado.
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Figura 5

Alguna vez ha requerido de los servicios de una agencia de viajes en el canton Manta

mSi
= No

Fuente: Elaboracion propia.

Con base a este enunciado, el 57% de las personas que respondieron este formulario
sefialan que, si han requerido alguna vez los servicios de una Agencias de Viajes, mientras
que el 43% no lo ha hecho. De aqui en delante solo se tomaran en consideracion la opinién
de las personas que respondieron de manera afirmativa esta interrogante. No se considera
las aseveraciones de los demas porque al no asistir a estos establecimientos pueden dar

un criterio equivocado sobre el tema tratado.
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Figura 6

¢ Como califica la gestion de la calidad en las agencias de viajes del canton Manta?

1%

D

= Excelente = Muy buena =Buena = Regular =Mala

Fuente: Elaboracion propia.

Con base a este enunciado, el 53% de los consultados califica como buena la gestion de
la calidad en las agencias de viajes, el 22% lo evalia como muy buena y el 13% da una
apreciacion de regular. En definitiva, se observa una ponderacion aceptable respecto a
este factor, pero ain se requiere su fortalecimiento y optimizacion para lograr la

satisfaccion total.
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Figura 7

Identificacion de las medidas de bioseguridad que adoptaron las agencias de viaje del

canton Manta durante la pandemia COVID-19

Cémara o tineles de desinfeccion - 4%

Limitacion de aforo . 3%

Protector facial de plastico - 5%

Uso de alcohol _ 10%

Ninguna . 2%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Fuente: Elaboracion propia.

Con base a los resultados, se observa que el 40% de los consultados afirman que las

agencias de viajes si adoptaron todas las medidas de bioseguridad, mientras que el 36%

sefiala que solo utilizaban las mascarillas, el 10% uso de alcohol y solo un 5% el protector

facial de plastico. La aplicacion de los protocolos sanitarios fue y es un factor clave para

la reactivacion en el campo turistico.
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Figura 8

Calificacion de la aplicacion de los protocolos de bioseguridad en tiempos de pandemia
COVID-19 en las agencias de viajes del canton Manta por parte de los encuestados

0%

m Excelente = Muy buena =Buena =Regular = Mala

Fuente: Elaboracion propia.
Acerca de esta interrogante, el 48% de los encuestados evalia como buena la aplicacion
de los protocolos en las agencias de viajes durante la emergencia sanitaria provocada por
la pandemia COVID-19. El 27% lo califica como muy bueno, el 14% regular y 11%
excelente. En general existen coincidencia de opiniones, es decir que estas empresas

turisticas si consideraron estas normativas como parte de sus actividades.
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Figura 9

Aspectos de la gestion de calidad y certificacion de bioseguridad

30%

26%

25% 24%
23%
22%
20%
15%
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Atencion de las Capacidad de Conocimiento  Aplicacion correcta Otros
necesidades del  respuesta ante las  global sobre los  de las normativas
cliente problematicas protocolos bioseguridad
sanitarios

Fuente: Elaboracion propia.

El 26% de los encuestados consideran oportuna la atencién de las necesidades del cliente,
el 24% capacidad de respuesta antes las problematicas, el 23% aplicacién correcta de las
normativas de bioseguridad. Mientras que el 22% considera esencial el conocimiento

global sobre los protocolos sanitarios.

Las opiniones vertidas por estas personas deben ser consideradas por los administradores
de estas empresas turisticas con la finalidad de elevar la calidad del servicio y precautelar

la salud sobre todo en esta situacién de emergencia.
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Figura 10

Control de la gestion de calidad y certificaciones de bioseguridad

B s

m Autoridades nacionales
® Ministerio de Turismo
® Municipio de Manta

= Otros

L

Fuente: Elaboracion propia.
El 48% sefiala que los encargados de llevar un manejo de estas situaciones es el Ministerio
de Turismo, el 38% Municipio de Manta. Un 11% resalta la importancia de la autoridad
nacional y el 3% otros. La participacion y coordinacién de proyectos entre los entes
publicos y privados permite trabajar en reducir las falencias y aportar asi al crecimiento

local.
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Figura 11

Retos de la industria

mSj

m No

Fuente: Elaboracion propia.

Con relacion a esta pregunta, el 69% de los encuestados consideran que las agencias de
viajes si se encuentran preparadas para asumir los nuevos retos y exigencias del mercado.
A raiz de la pandemia COVID-19, este sector tuvo que reponerse ante la adversidad, esto

les suma experiencia a los establecimientos turisticos para futuros escenarios.
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Figura 12

Valoracién de aspectos
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Fuente: Elaboracion propia.
De manera general, las personas gque respondieron esta interrogante valoran como bueno
los indicadores de calidad del servicio, medio ambiente, gestion energética,
responsabilidad social. Sin embargo, no existe satisfaccion total, por lo cual se debe
trabajar en el fortalecimiento de esto. Los aspectos débiles tienen que ser potenciados a
través de la adquisicién de equipos para tener un establecimiento seguro, capacitaciones

al personal para optimizar los procesos de atencion al cliente, entre otros aspectos.
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Figura 13

Fortalecimiento de las actividades

= Si =No

Fuente: Elaboracion propia.
Ante lo expuesto, el 97% de los encuestados concuerda que a partir de una oportuna
gestién de la calidad y certificacidn de bioseguridad se puede lograr el fortalecimiento de
las actividades turisticas generando un ambiente propicio para brindar un servicio de
excelencia a los turistas y visitantes que acuden a determinado destino, en busca de

satisfacer sus necesidades de ocio y relajacion.

51



Figura 14

Estrategias de gestion de la calidad

Capacitaciones a los empleados en temas de

bioseguridad 41%

Uso correcto de los canales digitales

13%

Trabajo colaborativo con los gestores turisticos 23%

Controles periddicos de las medidas sanitarias 10%

Aplicacién de las normas ISO 11%

Otras

2%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Fuente: Elaboracion propia.
El 41% capacitaciones de los empleados en temas de bioseguridad, el 23% propone
trabajo colaborativo con los gestores turisticos, el 13% uso correcto de los canales
digitales. Mientras que el 11% aplicacion de las normas ISO y el 10% controles periddicos

de las medidas sanitarias.

La suma de estas directrices permitira la reactivacion del sector de turismo en el canton
Manta, de igual manera se necesita de un seguimiento hacia estas actividades para valorar

los resultados.
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3.2 Resultados de la entrevista aplicada

Entrevista #1

El asesor comercial de esta agencia de viajes menciona que las principales normativas
que siguieron en la pandemia fueron el distanciamiento social entre counter y el cliente,
uso de mascarilla, gel o alcohol. Bajo su apreciacion, la aplicacion de los protocolos de
bioseguridad fue buena. Asimismo, esta empresa turistica si estuvo preparada en cierta
medida ya que asesoraron en base a los requerimientos del COVID-19, para que los
viajeros puedan viajar a sus destinos sin inconvenientes. En su establecimiento no se

cuenta con este certificado de bioseguridad, tampoco hace mencidn a ninguna estrategia.

Entrevista #2

Bajo la apreciacion de la gerente de este establecimiento, los servicios estdn mejorando
diariamente, teniendo como premisa brindar una atencion de primer nivel a cada cliente.
Entre las medidas de bioseguridad implementadas durante la pandemia COVID-19, se
destacan el uso de desinfectantes al momento de abrir y cerrar la empresa, uso obligatorio
de mascarilla y el distanciamiento social al ingreso. La mayoria de las agencias de viajes
trataron de cumplir a cabalidad estas normativas ya que permitian tener una mayor

proteccién en temas de salud.

En referencia a las exigencias de los clientes, las empresas turisticas estan tratando de
incorporar recursos tecnologicos y capacitar a sus colaboradores internos para estar a la
altura de los retos que implica el mercado globalizado. Cabe destacar que tampoco se

cuenta con la certificacion de bioseguridad.
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A efectos de lograr mejores resultados es necesario que se reglamente el uso de las
certificaciones de calidad y bioseguridad, a tal punto que sea algo general y no especifico

en las organizaciones.

Entrevista #3

La gestion de calidad en la certificacion de bioseguridad es fundamental para el progreso

de las actividades turisticas en las agencias de viajes, ya que les otorga.

Entre las medidas implementadas estan: distanciamiento social, mascarillas, uso de
alcohol antiséptico y también la desinfeccion de cada area. La aplicacion de las medidas
de bioseguridad fue bastante aceptable. Luego de este escenario catastrofico se deduce
que las empresas turisticas estan mas preparadas para asumir nuevos retos, esto aporta al
crecimiento del destino. Actualmente se estd en el procedimiento para adquirir la
certificacion de bioseguridad, esto debido a que es una entidad relativamente nueva en el

mercado.
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3.3 Disefio de la propuesta

La gestion de calidad en la certificacion de bioseguridad es fundamental para el progreso

de las actividades turisticas en las agencias de viajes, ya que les otorga.

Tabla 6

Propuesta de implementacion de la gestion de la calidad de la bioseguridad para las

agencias de viaje

Objetivos Actividades Responsables Recursos Tiempo Beneficiados
para
emplear

Proponer Realizar Mintur Econdmicos 3veces Turistasy
certificaciones reuniones con  Camara de yhumanos 4 as0 visitantes
de organismos turismo
bioseguridad  internacionales Organismos
en temas privados
turisticos

Encuestas a Mintur Econdémicos 3veces Turistasy
Controlar la los turistas Cémara de yhumanos ;| a#0 visitantes
aplicaciébn de  luego de tomar turismo
los protocolos  un Organismos
sanitarios determinado privados

servicioenel  Agencias de

destino Viaje

Mintur Econémicos 3veces Turistasy

Fortalecer los  Capacitaciones Cé&mara de yhumanos 4 as0 visitantes
conocimientos al personal de  turismo
y habilidades  servicios Organismos
del personal turisticos privados
en materia de
aplicacién de
protocolos
Identificar las Mintur Econdmicos 3veces Turistasy
falencias en Controles Camara de yhumanos ;| a0 visitantes
cuanto a la periodicos de  turismo
atencion al la calidad Organismos
cliente privados

Nota. Esta tabla muestra los aspectos que deben de reforzar y utilizar las agencias

para gestionar la calidad en bioseguridad
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Es crucial desarrollar certificaciones de bioseguridad en el &mbito turistico con el fin de
asegurar la proteccion tanto de los visitantes como de los empleados. Al establecer
colaboraciones con organismos encargados de certificar, se garantiza una gestion de
calidad, cumpliendo con estandares y evitando la propagacion de enfermedades. Estas
certificaciones brindan confianza a los turistas, promoviendo destinos seguros y
generando una competencia saludable que impulsa la mejora continua en la calidad de los

servicios turisticos.

Para supervisar la aplicacion de los protocolos sanitarios, se deben realizar encuestas a
los turistas después de utilizar los servicios en el destino. Estas encuestas proporcionan
retroalimentacion sobre la implementacién de los protocolos y la sensacion de seguridad.
Al analizar los resultados, se pueden identificar areas de mejora y tomar medidas
correctivas, demostrando compromiso con la calidad y fortaleciendo la reputacion del

destino en términos de bioseguridad.

Establecer convenios con organismos internacionales para adquirir equipos que aseguren
la calidad en turismo mejora los procesos de gestion de calidad y fortalece la reputacion
del destino como un lugar de alta calidad en turismo, logrando una experiencia turistica
mejorada y se fortalece la reputacién del destino como un lugar que garantiza altos niveles

de calidad en la industria del turismo.
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CONCLUSIONES

1.Se determind que la gestion de la calidad es un factor determinante en el crecimiento
de las empresas, en este caso de estudio se analiza su implementacion en las agencias de
viajes, estas al pertenecer al sector de servicios deben acoplarse a las necesidades de los
clientes. En referencia a las certificaciones de bioseguridad, estas tomaron relevancia a

partir de la situacion de emergencia provocada por la pandemia COVID-19.

2. Se evalud el grado de ampliacion de protocolos de bioseguridad, al culminar la
pandemia, las agencias de viaje conocian y empleaban los protocolos de bioseguridad
para detener y minimizar la propagacion de COVID-19. Aunque la mayoria de estas, no
siguieron invirtiendo e informarse sobre nuevas tecnologias y medidas de seguridad, ya

que no las veian necesarias.

3. Los sujetos de estudio en la encuesta determinaron que las agencias de viaje en su
mayoria si presentan los protocolos de bioseguridad, garantizando un mejor servicio y

una sensacién de zona segura ante la pandemia.

4. Se elaboro una estrategia para contribuir a la gestion de la calidad y certificacion en
bioseguridad, la propuesta sobre las directrices que ayudan a la correcta aplicacién de los
protocolos y certificacion de bioseguridad en las agencias de viajes del cantdn, contribuye
a estandarizar y mejorar el nivel de compromiso de la empresa. Esta matriz puede ser
analizada y pulida por el Ministerio de Turismo, dandole un mejor enfoque a las

actividades.
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RECOMENDACIONES

1. La gestion de la calidad es determinante para las empresas por lo cual se orienta a los
gerentes de los establecimientos prestadores de servicios turisticos a considerar todas las

normativas en temas de estandares de calidad.

2. Las agencias de viaje deben implementar medidas para supervisar y evaluar la
efectividad del protocolo de bioseguridad y mantener un registro actualizado de la salud

de los empleados del establecimiento.

3. A'los clientes de las agencias, informales sobre que acciones tomar en sus viajes para
identificar si los servicios que contratan cumplen con las normas de bioseguridad, en caso

de que estas no se evidencien, presentar su respectiva queja con ellos.
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