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RESUMEN

La presente investigacion tiene como finalidad analizar la calidad en la prestacion de
servicios turisticos de la parroquia Crucita para el planteamiento de estrategias de mejora,
esto debido a que la poblacion de Crucita en su mayoria se dedica al turismo y pesca
artesanal; sin embargo, es el turismo el que mas destaca, debido a las fuentes de ingreso
que genera, transformando la economia de la comunidad y el entorno social, haciendo
cambios profundo debido a la interaccion con diferentes culturas por la actividad turistica
presente en la zona y generador principal de los ingresos a la sociedad. La investigacion
es de tipo descriptiva, exploratoria y de campo, se utilizaron métodos, técnicas y
herramientas como: revision bibliografica y documentos oficiales, encuestas y
entrevistas, estadistica descriptiva, matrices y se utiliz6 el programa Microsoft Excel para
el procesamiento de datos. Los resultados revelan que las autoridades no han realizado
campanas de capacitacidon en gestion de calidad turistica tanto como para los habitantes,
como para los prestadores de servicios turisticos para permitir la reactivacion del turismo

en Crucita, logrando asi un mayor fortalecimiento de esta actividad.

Palabras claves: Calidad, atencidn al cliente, servicio, percepcion.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze the quality in the provision of tourist services
in the Crucita parish for the proposal of improvement strategies, this due to the fact that
the majority of the population of Crucita is dedicated to tourism and artisanal fishing;
However, it is tourism that stands out the most, due to the sources of income it generates,
transforming the economy of the community and the social environment, making
profound changes due to the interaction with different cultures due to the tourist activity
present in the area and main generator of income to society. The research is descriptive,
exploratory and field, methods, techniques and tools were used such as: bibliographic
review and official documents, surveys and interviews, descriptive statistics, matrices and
the Microsoft Excel program was used for data processing. The results reveal that the
authorities have not carried out training campaigns in tourism quality management both
for the inhabitants and for the tourism service providers to allow the reactivation of

tourism in Crucita, thus achieving a greater strengthening of this activity.

Keywords: Quality, customer service, service, perception.
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INTRODUCCION

El turismo ha experimentado una continua expansion y diversificacion,
transformandose en uno de los sectores econdmicos de mayor crecimiento en el mundo.
En la Organizacion Mundial del Turismo - OMT existe un numero considerable de
destinos, que se han abierto hacia el turismo por ser considerado un sector clave para el
progreso socioecondmico de cualquier localidad (OMT, El turismo y los Objetivos de
Desarrollo Sostenible, 2018). Sin embargo, actualmente el turismo fue devastado debido
al brote mundial por COVID-19, llevando al mundo a la paralizacion total afectando de

sobremanera al turismo generando grandes pérdidas en la economia.

Por su parte, la calidad es imprescindible dentro de una prestacion de un servicio
turistico, porque se basa esencialmente, en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes, por ende, el nivel de calidad que distinga el cliente dependera
en gran medida de las expectativas que se idealice con respecto al servicio contratado,
por ello es fundamental asegurar el control total de los servicios que se provee al cliente,

desde el momento que realiza una reserva, hasta su salida.

La calidad tiene distintas aceptaciones, pero de acuerdo a ISO 9000:2015, la
definicidn de calidad se refiere al grado en que un conjunto de caracteristicas a un objeto
(producto, servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) cumplen con los
requisitos (Otero, 2003). Es importante resaltar que la calidad en el ambito turistico, no
solo implica la satisfaccion de los visitantes a través de los servicios prestados, sino que
también la contribuciéon que da el turismo al desarrollo sostenible de los servicios
turisticos, mejorando de dicha la rentabilidad y la calidad de vida de los residentes
locales que son quienes forman parte fundamental en la cadena de los servicios

turisticos.

La parroquia Crucita, lugar en que se desarrolldo esta investigacion, presenta
caracteristicas geograficas que le atribuyen un potencial turistico. Sus principales
actividades econdmicas se centran en la pesca artesanal, el comercio, la agricultura y por
su puesto el turismo, catalogando a este ultimo sector el de mayor oportunidad y
posibilidad de desarrollo econémico, ya que, cuenta con una amplia linea costera, perfecta

para realizar diversas actividades y una significativa planta turistica y hotelera.



El turismo en el Ecuador se ha constituido como una actividad de importancia
econdmica, social y ambiental que recientemente muestra politicas y estrategias para su
potencializacion a futuro, donde se denoten cambios considerables en el sector turistico
con mejores ingresos para la poblacidén y con ello se radique la dependencia petrolera

como principal ingreso econdémico (Tafur, et al., 2019).

La calidad adquiere en el turismo de hoy en dia un valor absolutamente relevante, por
lo que existe una preocupacion del sector y un proceso acelerado en la aplicacion de
sistemas de calidad. Es por esta razon, que se surge la necesidad de potenciar programas
que certifiquen la calidad turistica en todos los sectores y subsectores, con la finalidad de
que los prestadores de servicio turistico prioricen trabajos para mejorar y potenciar un
servicio de calidad, para que el sector turistico se vuelva mas competitivo formando una

fuerza turistica por excelencia, en donde la calidad sea la marca peculiar.

Por tanto, el turismo debe ser una herramienta que garantice el desarrollo sostenible
del destino, a través de la creacion de empleos y empresas que fomenten, a su vez, la
mejora en la calidad de vida de los actores locales. Es decir, el turismo, teniendo en cuenta
el potencial de la provincia, puede operar como una oportunidad socioeconémica, por
ello, menciona Agiiera (2016), que debe implementarse bajo una planificacion conjunta
de todos los agentes locales. Agiiera (2016), que debe implementarse bajo una

planificacion conjunta de todos los agentes locales.

El Ministerio de Turismo del Ecuador — MINTUR (2019), sostiene que la Parroquia
Crucita tiene entre sus principales atractivos turisticos, un Optimo escenario para realizar
deportes extremos como alas delta y parapente; asi como también objetos y artesanias
elaborados en tagua; su gastronomia local hace que Crucita sea visitado por turistas de la
region y del pais, provocando el incremento de emprendimientos turisticos, cuyo personal
requeriria de capacitacion que le posibilite obtener cultura de servicio a fin de satisfacer

plenamente las necesidades del cliente y lograr su fidelizacion.



Es asi, que se formula el siguiente problema de investigacion, el cual responde a la

siguiente interrogante:

.Como mejorar la calidad en la prestacion de servicios turisticos en el destino

Crucita?

Por tanto, se expresa como objeto de estudio la calidad en la prestacion de servicios
turisticos, mientras el campo de accidn es la percepcion de calidad en la prestacion de

servicios turisticos y las estrategias de mejora.

Consecuentemente se plantea a través de esta investigacion, analizar la calidad de los
servicios en la parroquia Crucita, para contribuir en el turismo de la misma, estableciendo
alternativas sustentables en cuanto a recursos turisticos y culturales con los que la
comunidad se ve enriquecida y con esto lograr un alto grado de satisfaccion en el visitante,

respeto y reconocimiento de la parroquia.

Para el desarrollo de esta investigacion, se plantea un objetivo general y tres

especificos, los mismos que se detallan a continuacion:
Objetivo General

Analizar la percepcion de calidad en la prestacion de servicios turisticos y el

planteamiento de estrategias de mejora en el destino Crucita.

Objetivos Especificos
1. Precisar la base tedrica relacionada con el objeto de estudio del proyecto de
investigacion.
2. Establecer el diagnostico de la calidad de servicio y atencion al cliente que ofrece
Crucita en cada uno de sus servicios turisticos.
3. Proponer estrategias de mejora que permitan brindar servicios de calidad al

cliente.

Por su parte, el disefio metodologico especifica la metodologia aplicada, las técnicas e
instrumentos de investigacion utilizados para la recoleccion de la informacion
dependiendo del area en estudio, y el andlisis de las encuestas y entrevistas realizadas a
cerca de la calidad en la prestacion de servicios turisticos. Ademas, se utilizan métodos

tales como el estadistico para procesar la informacidn, inductivo para inferir sobre la



calidad en la prestacion de servicios turisticos de Crucita y deductivo, para dar respuesta
al respectivo planteamiento del problema y elaborar las debidas conclusiones y

recomendaciones.

Justificacion

Esta investigacion es de gran importancia, porque el turismo es una actividad esencial,
que esta ligada con el desarrollo socioecondémico, por ende evaluar la calidad de la
prestacion de servicios es fundamental, debido a que se permitird mejorar a través de la
implementacion de estrategias y potenciar los recursos turisticos existentes, se fortalecera
el sector servicios, se fomentara en empleo y sobre todo se mejorara la percepcion de los
visitantes con respecto a la calidad del servicio, pudiendo de esta manera, lograr su

fidelidad y proponer estrategias de mejora.

Capitulo I, el mismo que consiste en el marco teorico, que abarca desde antecedentes
de la investigacion, las distintas bases tedricas donde se contextualizaran las variables de
estudio, es decir, la informacion relevante acerca de la calidad en la prestacion de

servicios turisticos de la parroquia Crucita, para el planteamiento de estrategias de mejora.

Capitulo II, consta del disefio metodologico, integrado por el tipo de investigacion,
disefio de la investigacion, poblacidon y muestra, técnicas de recoleccion de informacion,
métodos de investigacion y andlisis de datos. Cabe recalcar que la investigacion es de tipo
descriptiva, exploratoria y de campo, para lo cual, se utilizaran técnicas como la encuesta

y la entrevista.

Y por ultimo el Capitulo III, recopila la informacién pertinente y necesaria
relacionada con la investigacion junto a los resultados obtenidos con las correspondientes

conclusiones, recomendaciones y las debidas referencias bibliograficas.



CAPITULO I. MARCO TEORICO O REFERENCIAL

1.1. Antecedentes de la investigacion

Alfonzo (2016), expresa que la gestion de calidad turistica, permite analizar y
evaluar, no solo el desarrollo, sino también corregir ciertos errores que benefician a la
aplicacién de un sistema organizacional, que contribuya con el grupo de trabajo y
administre de una manera eficiente el proceso de direccion, logrando el éxito en el medio

competitivo y la satisfaccion del cliente.

Por su parte, Masaquiza (2017), afirma que, a través de esta investigacion, se
determinan las fortalezas y debilidades, tanto en productos como servicios prestados, para
diseniar un modelo de calidad en prestacion turistica, acorde a las necesidades y exigencias

del visitante actual, para asi, ofrecer turismo cultural con un sello de calidad.

Las investigaciones anteriores, sirven de base para el presente proyecto, ya que se
incluyen en ellas modelos de calidad necesarios para darle un enfoque especializado al
servicio brindado, influyendo significativamente en el fortalecimiento, desarrollo, y
sostenibilidad del sector turistico. Es por ello, que en primera instancia se realiza un
analisis de la calidad de prestacion de servicios turisticos, para brindar una atencion de
calidad total al cliente, con la finalidad de garantizar una grata estadia y sobre todo

motivar su retorno al destino objeto de estudio.

Para realizar un analisis de la calidad en cada uno de los servicios turisticos, €s
fundamental, conocer la realidad del mismo, con la finalidad de poder brindar una mejor
atencion a los visitantes, de tal forma que se sientan satisfechos de los servicios que
reciben, planteando estrategias de mejora para aportar al desarrollo socioeconémico de

los residentes locales.
1.2. Fundamentos tedricos de la investigacion

Para el desarrollo de esta investigacion, en primer lugar, es necesario acudir al
Cédigo Etico Mundial para el Turismo, ya que, a través del mismo se programaran las
actividades turisticas, de tal forma que se proteja el patrimonio que constituyen los
ecosistemas y la diversidad bioldgica, y que se preserven las especies en peligro de la
fauna y de la flora silvestre (Martinez, 2017). Puesto que, si existe una correcta gestion,

se contribuird efectivamente al mantenimiento turistico y por ende a la actividad turistica,



buscando gradualmente el apoyo de los pobladores, obteniendo de esta forma un progreso
prudencial como destino, para lograr obtener un mercado especializado y asi incrementar

la oferta turistica.
1.3. Turismo

Segun datos de la OMT (2019), se registré un avance del 3,8% sobre el afio anterior,
hasta alcanzar los 1.500 millones de viajeros en el mundo. Sin embargo, ante el escenario
de emergencia sanitaria, debido a la COVID-19, se ha obligado a las empresas a cerrar
sus puertas, excepto las de productos de primera necesidad, siendo el sector turistico uno
de las méas afectados, por esta razon, nadie dudard de que uno de los sectores mas

perjudicados por esta situacion es, y va a ser en el futuro, el sector turistico.

Las llegadas de los visitantes internacionales cayeron un 93% en junio de 2020 en
comparacion con 2019, segun los ultimos datos de la OMT, que muestran la grave
repercusion que ha tenido la COVID-19 en el sector. Segun el nuevo numero del
Barometro del Turismo Mundial del organismo especializado de las Naciones Unidas, las
llegadas de visitantes internacionales se redujeron en un 65% durante la primera mitad
del afio. Se trata de un desplome sin precedentes causado por el cierre de las fronteras en
todo el mundo y la introduccion de restricciones de viaje como respuesta a la pandemia

(Bauza & Melgosa, 2020).

Un nimero creciente de destinos ha empezado a abrirse de nuevo a los visitantes
internacionales. La OMT informa de que, a principios de septiembre, el 53% de los
destinos han aligerado las restricciones de viaje. No obstante, muchos gobiernos se
mantienen cautelosos, y este ultimo informe muestra que los confinamientos impuestos
durante la primera mitad del afo han tenido un impacto demoledor en el turismo
internacional. La caida drastica y repentina de las llegadas ha puesto en riesgo millones

de puestos de trabajo, asi como a innumerables empresas.

Segun la OMT (2020), el desplome de la demanda de viajes internacionales en el
periodo enero-junio de 2020 se traduce en una pérdida de 440 millones de llegadas
internacionales y de alrededor de 460.000 millones de ddlares de los EE.UU. en ingresos

de exportacidon procedentes del turismo internacional.



Los escenarios actuales apuntan a caidas de entre el 58% y el 78% en las
llegadas para el ano, dependiendo del progreso de la contencion y de la duracion de las
restricciones de viaje y el cierre de fronteras, aunque el futuro sigue siendo altamente
incierto (los escenarios no son prondsticos y no deberian interpretarse como tales) (Global

Journey Consulting, 2020).

Los escenarios reflejan tres posibles patrones de variacion mensual en las llegadas
entre abril y diciembre de 2020, suponiendo que las restricciones de viaje empiecen a
levantarse y las fronteras a abrirse a principios de julio (escenario 1: -58%), a principios
de septiembre (escenario 2: -70%) o a principios de diciembre (escenario 3: -78%). Se
puede notar que la variacidon estimada hace meses atras, en los actuales momentos apuntan
a una caida de la demanda mas cercana al 70% (escenario 2), especialmente ahora que

algunos destinos estan reintroduciendo restricciones de viaje (UNWTO, 2020).

La extension de los escenarios hasta 2021 apuntan a un cambio de tendencia el
proximo afio, basado en las hipdtesis de un levantamiento gradual y lineal de las
restricciones de viaje, la disponibilidad de una vacuna o tratamiento y una recuperacion
de la confianza de los viajeros. No obstante, a pesar de ello, el regreso a los niveles de

2019 en términos de llegadas de visitantes llevaria entre 2 y medio y 4 afos.

La pandemia acaecida por la COVID-19, segun la OMT (2020), provocd una caida
de $ 460.000 millones en los ingresos del sector en el primer semestre. Por su parte, el
numero de visitantes internacionales cayo el 65% durante la primera mitad de 2020,
marcada por el cierre de fronteras y las restricciones de movilidad decretadas en todo el

mundo para frenar el avance del virus (El Universo, 2020).

1.3.1. Comportamiento del flujo turistico en torno a la pandemia

El 2019 se presentdé como un afo de crecimiento generalizado para la actividad
turistica mundial. Las llegadas de los visitantes internacionales en todo el mundo
crecieron un 4% hasta alcanzar los 1.500 millones, si bien este crecimiento, aun siendo
bueno, no super6 a los afos anteriores, los cuales presentaron tasas excepcionales de

crecimiento en 2017 del + 7% y en 2018 + 6%.

Sin embargo, actualmente debido a la pandemia, segin el estudio de
comportamiento muestra que en lo que se refiere a viajes el 31% de las personas tiene

intenciones de hacerlo en lo que resta el ano, a medida que las restricciones vayan
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cambiando y obviamente tomando en consideracion que el destino que se vaya a escoger,
cuente con las medidas de bioseguridad, seguridad y confianza, para evitar contagios,
mientras que el resto de la poblacién desea o bien viajar en el 2021 o no viajar por un

largo periodo de tiempo (OMT, 2020 - 2).

Por su parte la OMT preveia un crecimiento del 3% al 4% en las llegadas de los
visitantes internacionales en todo el mundo en 2020. Sin embargo, todo este panorama
motivador mencionado con anterioridad, se ha visto desvanecido en unos pocos meses
del inicio del 2020 debido a este enemigo silencio, que ha causado dafios en la salud
mundial y por ende para el turismo. (Rodriguez, et al., 2020) consecuentemente a partir
de esa instancia, esta enfermedad se fue convirtiendo en una de las pandemias mas
devastadoras del nuevo siglo y con una afectacidon sin precedentes en la economia

mundial.

Es asi, que el sector turistico vive una crisis generalizada, y aun reina la
incertidumbre sobre el momento en el que la actividad se pueda recuperar. La OMT ha
reaccionado en varios frentes manteniendo una comunicacion y coordinacidon continua
con la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), buscando que las medidas tomadas
se apliquen y haciendo hincapi¢ en la resiliencia, compromiso y apoyo en la

recuperacion de sector.

El turismo internacional en Ecuador mostr6 resultados positivos en su crecimiento
reciente, de manera que un analisis comparativo de las llegadas de visitantes
internacionales a Ecuador durante los afios 2017-2018 (Santiago & Romero, 2019), es
decir, que, en el lapso de ese afo, se evidenci6é un crecimiento del 51% de visitantes
internacionales en el afio 2018 en comparacion con el 2017, por tanto, se esperaba en el

2019 — 2020 tener una temporada similar o mayor.

Segin OMT (2020 - 3), la llegada de visitantes internacionales puede reducirse
entre un 58% y 78% en este ano a nivel global. Para la Comisién Econdémica para América
Latina y el Caribe — CEPAL (2020), la recuperacion de la afluencia de visitantes en
América Latina y el Caribe puede reactivarse, en un escenario base, a partir de octubre de
2020. Para el caso de Ecuador, en junio de 2018 y 2019 se registraron 448.995 y 477.117
llegadas internacionales respectivamente, en contraste con junio de 2020 en el que se han
recibido 8.100 arribos internacionales (Anuario de entradas y salidas internacionales al

Ecuador, 2020).



1.3.2. Subsectores Turisticos

El sector turistico, al igual que otros sectores, posee un elenco de subsectores que
lo integran y lo hacen ser tan variado. Entre estos subsectores se engloban a un gran
numero de empresas que, de una forma u otra, se encuentran directa o indirectamente,

relacionadas con el mundo del turismo (Baldeén & Carrefio, 2019).

Los subsectores turisticos (Figura 1) se encuentran reflejados en el (PIB) de cada
subsector debido a que comprende el valor total de los bienes y servicios finales

producidos dentro del pais en un determinado periodo de tiempo.

Formacion
Profesional

i

Exposiciones Hosteleria y
y Congresos Restauracion

Asistencia y

Seguros de vigje Intermediacion Transporte

Figura 1: Subsectores Turisticos
Fuente: Elaborado por Sector de Turismo (2019)

A continuacion, se detalla los subsectores que operan en Crucita:

1.3.2.1. Subsector Alimentos y Bebidas

Los servicios de alimentos y bebidas, son establecimientos dedicados a la
preparacidn y venta, tanto para el consumo inmediato, dentro de los establecimientos, que
se ofrecen en los restaurantes, cafeterias y bares, asi como también para su venta de
consumo fuera de los establecimientos, que no requieren de preparacién inmediata como

los son las fuentes de soda o pequefias tiendas (Santiago & Romero, 2019).

El subsector alimentos, proporciona alimentos aptos para el consumo, de calidad,

saludables y asequibles a millones de personas en todo el mundo, por tanto, es el sector



que mas aporta al (PIB) y consecuentemente tiene un gran desempefio econémico, por

ello, merece una total atencion, ya que, su desarrollo dinamizara la economia.

1.3.2.2. Subsector Hospedaje

Para Salas (2019), el servicio de alojamiento o también conocido como servicio de
hoteleria, se encuentra asociado a la industria pesada, puesto que los mismos requieren
grandes inversiones de capital en el mediano y largo plazo y a la industria artesanal debido
a que constituye una actividad que brinda servicios y presenta una elevada demanda de

empleo, especialmente en los grandes y medianos establecimientos hoteleros.

El subsector hospedaje incluye servicios como restaurantes, cafeterias, bares,
discotecas, clubs, entre otros, por ende, es un sector fundamental para el desarrollo
sostenible de los destinos turisticos. Por tanto, debido a la infraestructura, capacidad y
servicio que trae consigo el destino turistico, se considera como parte fundamental en la

cadena de valor de la actividad turistica.

La calidad de los destinos turisticos, seglin la autora, es uno de los elementos mas
importantes para generar una buena imagen, por tanto, controlar la calidad de servicios
turisticos es importante para coordinar e integrar las empresas que se encuentran directa
o indirectamente relacionadas con el turismo, como lo son el transporte, hosteleria,
asistencia de seguros y viajes. Por su parte, se ha de considerar que mientras mas
competitivo es el subsector y aseguren una experiencia turistica integral, va a existir

una efectiva aportacion entre ambos.

1.4. Breve historia de la calidad

Este apartado contiene una breve resefia historica acerca de las distintas

definiciones de la calidad a lo largo del tiempo.

La llegada del siglo XX marc6 el ritmo acelerado con una larga procesion de
“nuevas” actividades e ideas lanzadas bajo una desconcertante coleccion de nombres:
control de calidad, planificacion de calidad, mejora continua de calidad, prevencion de
defectos, control estadistico de procesos, ingenieria de confiabilidad, andlisis de costos
de calidad, cero defectos, control de calidad total, certificacién de proveedores, circulos
de calidad, auditoria de calidad, aseguramiento de la calidad, despliegue de funcién de

calidad, métodos de Taguchi, benchmarking competitivo (Lopez Cano, 2020).
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Después de la Segunda Guerra Mundial, surgieron dos fuerzas principales que
tuvieron un profundo impacto en la calidad. La primera, la revolucion japonesa en
calidad. Antes de la Segunda Guerra Mundial, muchos productos japoneses se percibian
en todo el mundo como de mala calidad, llevaron a cabo algunas medidas revolucionarias

para mejorar la calidad, asi:

a) Los encargados de alto nivel hicieron liderar la revolucion.
b) Todos los niveles y funciones recibieron capacitacion en las disciplinas de calidad.

¢) Los proyectos de mejora de calidad se llevaron a cabo en una base continua (Lopez

Cano, 2020).

Las combinaciones de estas dos corrientes (fuerzas) dieron resultados favorables a
muchas empresas para un enfoque versatil en los negocios, necesariamente en el factor
de la calidad. Por su parte, la Sociedad Americana para el Control de la Calidad (ASQC),
define la calidad como el conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o servicio
que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o cliente (Garcia &
Malucin, 2019). Por ende, para ofrecer una buena calidad se debe atender efectivamente
todos elementos con el objetivo de fidelizar al cliente, para ello, se debe mantener una
buena estrategia de relacion entre la clientela y la gestion del valor percibido,

proporcionando un valor percibido superior al de los competidores.

1.4.1. Definicion de la calidad segin autores

En la siguiente tabla, se puede observar la evolucion de las definiciones de la

calidad segun diversos autores.

Tabla 1: Definicion de la calidad segin diversos autores

Definicion de la Calidad segiin diversos autores

Autores Descripcion

La calidad consiste en desarrollar, disefar, manufacturar y mantener
Ishikawa (1988) un producto o servicio de calidad el cual sea el mas econdmico, y
siempre agradable para el consumidor.

La calidad establece el grado predecible de igualdad y fiabilidad a un
bajo coste y que se acomode a las necesidades de los clientes. La

Deming (1989) . , . ) . .
calidad no es otra cosa mas que "una serie de cuestionamientos hacia
una mejora continua'.

Se trata de un proceso que debe comenzar con el disefio del producto
Feigenbaum (1991) y finalizar so6lo cuando se encuentre en manos de un consumidor

satisfecho.
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La calidad es incluir cero defectos, mejora continua y gran enfoque en
Roger (1992) el cliente. Cada individuo tiene la facultad de definir la calidad con
sus complementos.

La calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los clientes. Ademads, segtn Juran, la calidad consiste
en no tener deficiencias. La calidad es “la adecuacién para el uso
satisfaciendo las necesidades del cliente”.

Juran. J (1993)

La calidad es como el hecho de cumplir o exceder las expectativas del

Harrington (1995
arrington ( ) cliente a un precio que sea capaz de soportar.

Crosby (1996) Es el cumplimiento de normas y requerimientos precisos.

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

NC/ISO 9000 (2005) los requisitos

Para alcanzar la calidad deben cumplirse una serie de requisitos. Estos

Valls (2007) requisitos vienen demandados por el cliente.

Es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
Kruz (2011) servicio que le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos

y preferencias, y de cumplir con expectativas en el consumidor.

Es aquella cualidad de las cosas que son de excelente creacion,
Yirda (2020) fabricacion o procedencia. Calidad describe lo que es bueno, por

definicion, todo lo que es de calidad supone un buen desempefio.

Fuente: Elaboracion propia.

Segun lo detallado con anterioridad a cerca de la definicion de la calidad, la autora
sostiene que todos ellos abordan de manera correcta y entendible el término, esto debido
a que la calidad implica la satisfaccion de las necesidades, exigencias y perspectivas de
los consumidores con respecto a los productos, servicios y precios, en funciéon a los

servicios adquiridos.
1.4.2. Calidad en el sector turistico

La calidad tiene distintas acepciones, pero de acuerdo a ISO 9000:2000, la
definicion de calidad se refiere al grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con las necesidades o expectativas establecidas, implicitas u obligatorias. Otero
(2003-2). De la misma forma, este autor expresa que la calidad en los servicios puede ser

vista desde diferentes ambitos, asi:

Tabla 2: La calidad desde diferentes ambitos

La calidad desde diferentes ambitos
Aspectos Descripcion

Donde la calidad es “lo mejor”, en sentido absoluto,
. . donde la organizacién muestra el maximo esfuerzo para
Calidad como excelencia ..
ofrecer un servicio excelente que puede alcanzarse con

el compromiso de empleados y los clientes.
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La calidad hace referencia a lo mejor no en sentido
Calidad como valor absoluto sino para las condiciones del cliente e implica:
uso real, duracion, precio.

) ) Responde a una vision interna del término y se
Calidad como ajuste a las .. . ;
fundamenta en el cumplimiento de especificaciones

especificaciones .
P preestablecidas.
Calidad como satisfaccion de La calidad es percibida con la satisfaccion de las
expectativas de los clientes necesidades del cliente o usuario

Fuente: Elaboracion propia a partir de Otero (2003)

Desde este punto de vista, la calidad es un factor vital a tener presente al momento
de fidelizar a turistas satisfechos. Por tanto, me es importante resaltar que los aspectos
considerados anteriormente son de transcendencia total porque todos aportan a la gestion
de un destino turistico de caracter competitivo. La calidad segun (Otero, 2003 - 3, p. 19),

considera que la prestacion de servicios debe fundamentar en los siguientes aspectos:

Tabla 3: Aspectos de calidad en la prestacion de servicios.

Aspectos de calidad en la prestacion de servicios

Aspectos Descripcion
Intangibilidad Permiten establecer medidas objetivas para estandarizar
la calidad.
Los servicios generalmente se producen al tiempo que
Inseparabilidad g P PO g
se consumen
. Variabilidad de un servicio de acuerdo a quien lo
Heterogeneidad

consuma o de acuerdo a quien lo preste.

Implica que los servicios que no han sido vendidos no
pueden almacenarse.
Fuente: Elaboracion propia a partir de Otero (2003).

Caracter perecedero

La calidad del turismo es el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de
necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los consumidores respecto a los
productos y servicios, a un precio considerable de conformidad a las condiciones
contractuales mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes que determinan la
calidad como la seguridad, higiene, accesibilidad, trasparencia, autenticidad y armonia de
la actividad turistica preocupada por el entorno humano y natural (Guevara & Villalobos,
2020). Asi también, la calidad en los servicios turisticos segiin Lopez, et al. (2019), esta

dada por ciertos atributos. Asi se lo aprecia en la siguiente figura:
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Figura 2: Atributos de la calidad en los servicios turisticos.
Fuente: Elaboracion propia a partir de Lopez, ef al. (2019)

Es importante resaltar que los elementos anteriormente mencionados abarcan
factores tangibles como intangibles, pues la calidad de los destinos no sélo esta dada por
infraestructura adecuada y universalmente accesible, sino ademas por la atencion y

satisfaccion que se logre en el usuario o cliente.
1.4.3. Etapas de calidad de los servicios turisticos

Para lograr calidad en el servicio turistico, se ha dado paso a cuatro etapas
progresivas (Figura 2), que han ido desde una inspeccion hasta el control de calidad,
posteriormente se da un aseguramiento de la calidad para finalmente alcanzar una calidad
total o de excelencia, por tanto, los prestadores turisticos a lo largo de los afios han ido

mostrando un plan de mejoras continuas en busca de la fidelizacion de los clientes

(Actuari, 2019).
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Figura 3. Etapas de la Calidad.

Inspeccion

Control de
calidad

Aseguramiento
de la calidad

Calidad total
y excelencia

Fuente: Elaboracion propia a partir de Actuari (2019)

1.4.4. Percepcion de calidad de los servicios turisticos

La percepcién de la calidad puede ser analizada, desde el punto de vista, tanto del

prestador de servicio, como del cliente, ya que, es una herramienta que tiene como fin

satisfacer al cliente. Sin embargo, segun Laquise (2019), el cliente considera la calidad

desde tres niveles:

e
Funcién obligatoria: debe
existir servicios basicos de

higiene, seguridad, entre
otros

Funcién progresiva: la
satisfaccion del cliente es
proporcional al nivel de
prestacion ofrecido
A\

Figura 4: Niveles de la calidad de los servicios turistico.
Fuente: Elaboracion propia a partir de Laquise (2019)

Funcion atractiva: se busca
especial atractivo de los
recursos, atencion
privilegiada, entre otros.

N /

Dentro de los servicios turisticos segin (Otero, 2003 - 4, p. 42), la calidad debe ser

percibida por el cliente en las siguientes dimensiones:
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Calidad funcional o
de proceso: Calidad
determinada por el
trato con el personal

de servicio.
Imagen
Calidad técnica o de corporativa:
resultado: Servicio Discrepancia entre el
recibe el cliente. servicio esperado y el
percibido.

Dimensiones de
la calidad

percibida por
el cliente

Figura 5: Dimensiones de la calidad.
Fuente: Elaboracion propia a partir de Otero (2003).

Actualmente, el planeta se enfrenta a una emergencia sanitaria, social y
econdmica sin precedentes, involucrando al turismo como uno de los sectores mas
afectados debido al cierre de hoteles y restricciones de viaje en practicamente todos los
paises del mundo, retando un golpe sin precedentes al sector turistico, ya que, la pandemia
de COVID-19 ha reducido las llegadas de visitantes internacionales en el primer trimestre

de 2020 a una fraccion de lo que eran hace un afio (Bauza & Melgosa, 2020).

Por su parte, la crisis ha puesto en manifiesto que el visitante ha adquirido cierto
nivel de conciencia social, de conexion con el concepto de la sostenibilidad, y apreciara
la calidad turistica, entendida no solo como simple valor econdémico, sino que ademas de

satisfaccion, calidad en el servicio contratado y autenticidad.

Crosby (2020) menciona que en medio de esta situacion se hace necesario mantener
una comunicacion efectiva, por ello, es importante desarrollar y establecer plataformas
integradas de marketing (promocion y comunicacion) en torno a un mundo narrativo
(historia tnica) de sus productos, destinos y cultura, creados con el fin de la consecucion

de:
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Posicionamiento y
notoriedad de
Destinos y
Productos.

Figura 6: Aspectos para desarrollar y establecer plataformas integradas de marketing
Fuente: Elaboracion propia a partir de Crosby (2020).

La calidad de servicios para la autora, es mejorar la visibilidad de los diferentes
sectores turisticos, especialmente de las pequefias y medianas empresas locales,

aportando al desarrollo del sector turistico, respetando la cultura y el medio ambiente.
1.4.5. Calidad turistica en Ecuador

El MINTUR (2017), presento la Estrategia de Calidad Turistica, que incentivd a
empresas, destinos y personas involucradas a mejorar sus prestaciones, esto debido, a que
el turismo en el Ecuador estaba pasando por su mejor momento al generar ingresos y
empleo, por lo que se planted la marca emblematica “Q”, que se otorga a empresas y

establecimientos turisticos que participen en los procesos de gestion de calidad.

Por su parte, la seguridad turistica es esencial, por ello, es importante tomar
acciones para que los prestadores de servicio turistico prioricen trabajos para mejorar y
potenciar un servicio de calidad, y asi con ello el Ecuador se volvera mas competitivo,
constituyéndose como una potencia turistica por su excelencia, donde la calidad sea la

marca distintiva.
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1.4.6. Importancia de la calidad turistica

La calidad segun Valls, et al. (2012) es importante en la industria turistica a través

de los siguientes factores:

Consumo
Intensa rogresivo
competitividad prog y
. elevada
nacional e g
. . atencion de los
internacional en .
medios de
el mercado Y
\ y \comunlcamon)
Progresiva Repeticion de
satisfaccion de eventosy
los mercados de efectos de
consumidores recomendacion

Figura 7: Factores importantes de la calidad turistica
Fuente: Elaboracion propia a partir de Valls, et al. (2012).

La calidad de los destinos turisticos es uno de los elementos mas importantes al
momento de generar una imagen, por tanto, es un factor vital a tener presente para el
desarrollo de las acciones de comunicacién tendientes a fidelizar a visitantes satisfechos
y en virtud de que cada vez son mayores las expectativas y experiencias es prioritario
poder ofrecer una relacidon de calidad y precio, que alcancen y superen sus expectativas

(Lefrou, 2016).

La calidad debe ser considerada como una condicidn indispensable en el desarrollo
de los destinos turisticos, debido a que ésta, desarrolla una tendencia de fidelidad en los
visitantes y genera satisfaccion a las experiencias y expectativas, por ello, es importante
que la prestacion de servicios sea de calidad (Lefrou, 2016). De igual manera, resulta
interesante que se creen estrategias que permitan mejorar la calidad del servicio que se
ofrecen en la actualidad, teniendo en cuenta el cuidado y proteccion tanto de la naturaleza,

como de los visitantes y la comunidad local.

Para la autora, la calidad es uno de los aspectos mds importantes a alcanzar para
satisfacer las necesidades de los clientes, por tanto, en la prestacion de servicios turisticos,
la calidad juega un papel igual de esencial, asegurando que los medios fisicos utilizados

para brindar los servicios y sean apropiados, es por ello, que se deben adoptar estrategias
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que permitan llegar hacia la mejora continua de sus servicios, satisfaciendo asi la

demanda tanto a nivel nacional e internacional.

1.4.7. Diamante de Porter y competitividad

(Porter, 1991), plantea el enfoque de la ventaja competitiva como “el valor que una
empresa logra crear para sus clientes, y que supera los costos”. Estas ventajas
competitivas pueden ser mejoras que otorguen un valor agregado al producto, como, por
ejemplo, que el proceso de distribucion sea mas eficiente, un precio que supere la oferta
de la competencia, entre otros aspectos que permiten que la empresa posea caracteristicas
por las que el cliente la prefiera por encima de empresas que ofertan el mismo producto

(Lopez, et al., 2018)

Por ello, resulta indispensable el conocer el nivel de competitividad de nuestras
empresas, debido a que se permitira la mejor toma de decisiones en las empresas,
llevandolas a prosperar y por ende generar un mayor crecimiento nacional y mejores
condiciones de vida para sus habitantes. A continuacion, se detalla la figura de diamante

de Porter:

Estrategia, estructura y
rivalidad de las empresas

ﬂk

f Condiciones de la
< 'L demanda

Industrias conexas y de Casualidad
apoyo

Figura 8: Diamante de Porter y la competitividad
Fuente: Elaborado propia a partir de Porter (1991)

Condiciones de los W
factores J
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

Este capitulo abarca el disefio metodoldgico de la investigacion, el mismo que esta
encaminado a profundizar el proceso teodrico, con el objetivo de dar solucion a la
problematica propuesta. Para ello, se describird el tipo de investigacion, métodos,
técnicas, herramientas, asi como poblacion y muestra necesarias para recolectar y
procesar la informacion realizada a través de encuestas y entrevistas a los actores

involucrados. A continuacidon, se muestra las fases del disefio metodoldgico de la

investigacion:
Identificacion y
Idea de Revision aplicacion de Técnicas:
. ey S procedimiento encuesta y
investigacion Bibliografica L .
metodoldgico entrevista
cientifico
Estrategias de . Anal1s1$,e Recoleccion de Herramientas:
; interpretacion de : ” : :
mejoras informacion. cuestionario
resultados

Figura 9: Fases del disefio metodolégico de la investigacion
Fuente: Elaboracion propia.

1.5. Aspectos metodoldgicos generales

Cabe mencionar que esta investigacion se llevo a cabo, a partir de una estructura de
proyectos, la misma que cuenta con una introduccion, en donde se muestra una visién
general de la problematica, por ello, en primera instancia se recogié de manera sistematica
lo implicito de la investigacion, haciendo luego un predmbulo del tema utilizando
revisiones bibliograficas, para asi incorporar los objetivos tanto generales como

especificos de la investigacion.

Para la etapa del Marco Teodrico se tomaron referentes que sustentaron de cierta
manera la investigacion, ampliando la descripcion del problema y obteniendo una vision
completa a través de los antecedentes de la investigacion, bases teoricas y conceptuales

sobre los cuales se fundamento la investigacion.

20



En el Disefio Metodologico se detallan los componentes metodoldgicos utilizados
para cumplir con los objetivos establecidos en la investigacion. Por tanto, aqui se analizo
y definio la investigacion en base a encuestas, entrevista u observaciones directas de los

hechos.

Por tultimo, en la etapa de discusion y resultados que, tras la recopilacién de la
informacion desprendida de los instrumentos, se procedio a su respectiva clasificacion,
para posteriormente a través del programa Microsoft Excel proceder a la tabulacion y
mostrar estadisticamente los resultados obtenidos para su subsiguiente analisis e
interpretacion que permitieron plasmar conclusiones, recomendaciones y un modelo de

calidad acorde a las principales falencias encontradas.
1.5.1. Metodologia de la investigacion

Para la realizacién del presente trabajo, fue necesario el uso de técnicas
investigativas, las mismas son indispensables en el proceso de la investigacion cientifica,
ya que integra la estructura por medio de la cual se organiza la investigacion. Es por ello
que (Goémez, 2020), explica que la técnica pretende: ordenar las etapas de la
investigacion, aportar instrumentos para manejar la informacion, llevar un control de los
datos y orientar la obtencidon de conocimientos. Dentro de la investigacion para realizar
el analisis, se utilizaron tres tipos: descriptiva, exploratoria y de campo, las cuales se

encuentran detalladas a continuacion:

La investigacion es de tipo descriptiva, ya que en ella se mencionara la calidad en
la prestacion de servicios turisticos de la parroquia Crucita para el planteamiento de
estrategias de mejora. Es exploratoria, debido a que no se cuenta con ningun modelo o
base para realizar el estudio, buscando informacion relevante a cerca de los servicios
turisticos de la parroquia Crucita, lo que le servird para familiarizarse con los fendmenos,
hechos o situaciones. Es de campo, porque se recolectara informacion de forma directa
con las personas involucradas para analizar la calidad en la prestacion de servicios

turisticos para el planteamiento de estrategias de mejora del destino de Crucita.
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1.6. Esquema metodologico de la investigacion aplicada para evaluar la calidad de

servicio percibido en la parroquia Crucita

A continuacidon, se detallan los respectivos pasos a seguir para realizar la
investigacion. Este proceso (Tabla 4), fue de vital importancia para llevar a cabo el

presente estudio.

Tabla 4: Metodologia de la investigacion

Proceso Métodos, Técnicas e Resultados

Instrumentos

. Area de estudio

. Determinacion de la

Revision de
documentos oficiales
Muestreo aleatorio y

Muestra a encuestar

muestra probabilistico
. Recopilacion de la e Formularios Google Entrevistas aplicadas
Informacion Forms Encuestas aplicadas

. Procesamiento de la

WhatsApp
Estadistica descriptiva

Graficos circulares

Informacion e Excel
. Analisis de la e Analitico-sintético Sistematizacion de
Informacion e Descriptivo resultados
e Exploratorio e Discusion
e De campo Conclusiones

6. Planteamiento de
Estrategias
Fuente: Elaboracion propia

Observacion de campo

1.6.1. Técnicas, instrumento

1.6.1.1. Técnicas
Entrevista: Para a través de un cuestionario estructurado obtener informacion
necesaria de la situacidon actual del turismo y prestadores de servicios de la
parroquia Crucita.
Encuesta: La misma que se realiz6 a través de un cuestionario con preguntas
aplicadas a prestadores turisticos de la parroquia Crucita y a sus visitantes, para
conocer sus puntos de vista sobre la actividad turistica zonal, servicios ofrecidos,

calidad y predisposicion hacia modelos de calidad turistica.
1.6.1.2. Instrumento

Cuestionario: mediante las preguntas estructuradas se aplico las encuestas a los

prestadores de servicios turisticos y visitantes de la parroquia Crucita.
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1.6.2. Poblacion y muestra

Para conocer la muestra de los prestadores de servicios turisticos, con la que se va a
trabajar dentro de esta investigacion, se procedié a emplear la muestra no probabilistica,
al igual que para conocer los turistas que visitaron la parroquia Crucita durante la
pandemia acaecida, dado que no se cuenta con el registro dentro del GAD Parroquial. Sin
embargo, la poblacion empleada para las autoridades del turismo, como es relativamente

pequeiia, se procedio a escoger al total de la poblacion posible.
1.6.3. Recopilacion de la informacion

Las encuestas se aplicaron a 25 prestadores de servicios y 96 visitantes de la
parroquia Crucita. Cabe recalcar, que debido a la pandemia por COVID-19, se aplicaron
algunas encuestas online, mientras que otras cuantas, se las realizaron en los

establecimientos de los prestadores de servicios turisticos.

Para ello, se procedio a la creacion de formularios Google Forms, para la elaboraron
de las encuestas, para luego enviar un enlace a la poblacion previamente establecida. Cabe
recalcar, que los formularios de encuestas fueron enviados via WhatsApp para que las
personas pudieran acceder facilmente y resolvieran la misma desde su hogar, protegiendo
su salud. Para la elaboracion de la entrevista, se cred un formato Word, el cual fue enviado
a la direccion de turismo de Portoviejo, la junta parroquial de Crucita, y el Ministerio de

Turismo.
2.1. Procesamiento de la informacion

El procesamiento de datos fue realizado mediante la estadistica descriptiva con
complementos de Google Forms. Los graficos que se utilizaron para describir los
resultados fueron: graficos circulares. Estas herramientas fueron utilizadas para el
pertinente proceso de datos de las respuestas que se obtuvieron después de aplicar el
cuestionario, luego de la obtencion de los datos se procedié a la redaccion y andlisis de

los resultados.
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CAPITULO III. ANALISIS Y RESULTADOS

3.1. Area de estudio

El area de estudio la constituye la parroquia Crucita, la misma que esta ubicada a
28 km. de Portoviejo, el balneario cuenta con 13 km. de playa. Para la descripcion del
area de estudio se acudi6 a informacion relevante de los catastros de servicios turisticos
de la parroquia de Crucita, informes del Ministerio del Turismo, Direccion de Turismo
de Portoviejo, Gobierno autonomo descentralizado parroquial de Crucita, Plan de

ordenamiento territorial de la parroquia Crucita, entre otros (Rojas & Alonso, 2019).

Segin el MINTUR (2019), existen algunos planes de desarrollo para la provincia
de Manabi, sobresaliendo entre ellos un estudio de factibilidad turistica para el parque
Nacional Machalilla y en San Jacinto. Dichos estudios hablan del desarrollo de las
localidades por medio del turismo con actividades sostenibles, mejoramiento de la calidad

de los servicios y crecimiento notable en la infraestructura de la provincia en si.
3.1.1. Caracterizacion de Crucita

Crucita situada en el noroccidente cerca de Portoviejo, desde el 25 de mayo de 1978
es parroquia rural de Portoviejo, tiene actualmente 14 mil habitantes aproximadamente;
es uno de los destinos mas visitados por visitantes locales, regionales, nacionales e
internacionales. Su poblacion se dedica al turismo, principalmente a la pesca artesanal y
agricultura, factores que le han permitido convertirse en un potencial atractivo turistico,
especialmente por los deportes extremos que ofrece, como es el surf'y el parapente (Rojas

& Alonso, 2019).
3.1.2. Ubicacion

La parroquia Crucita, pertenece al cantén Portoviejo, provincia de Manabi, se
encuentra ubicada a 30 Km. de su cabecera cantonal, su latitud es 80°33°27"" de longitud
occidental y a 0°15"7"" de longitud sur, limita al Norte con San Clemente y San Jacinto,
al Sur con el cantdn Jaramijo, al Este con Charapot6, El Pueblito y Caiitas y al Oeste con

el Océano Pacifico. (Marquez, et al., 2020).
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Figura 10: Ubicacion Geografico de Crucita con respecto al Cantén Portoviejo
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Punta Los Frailes

Fuente: Elaborado por (Marquez, et al., 2020)

3.1.3. Resena historica

Crucita es parroquia urbana de canton Portoviejo desde el 25 de mayo de 1978, su
poblacion estimada es de 14 mil habitantes aproximadamente, ubicada a 30 minutos de la
ciudad de Portoviejo, es considerada como su principal destino turistico de sol y playa,
se lo conoce como un tranquilo balneario, calificado a nivel mundial como el tercer

escenario para la préctica de parapente y alas delta (Cedefio & Moreira, 2019).
3.1.4. Diagnostico general

El sector turistico del pais se declara en crisis a partir de marzo de 2020, por los
efectos del coronavirus y advierte que su reactivacion tomara varios meses, una vez que

la emergencia sanitaria concluya.

En Crucita, producto de la pandemia, se capacita a proveedores de servicios
turisticos sobre protocolos de bioseguridad, antes de la apertura de playas. Actualmente
se socializd6 con todo el sector turistico de la parroquia, explicd la directora del
Departamento de Turismo del Municipio de Portoviejo, donde el 75 % de los hoteles
estan activos, y en el caso de los restaurantes el 80 % cuenta con los protocolos de

bioseguridad, ya que lo que buscamos es que cuando llegue el momento (de habilitar
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playas) todo el sector esté listo y mostrar a Portoviejo como un destino seguro y

confiable”. (El Comercio, 2020).

La poblacion de Crucita de acuerdo al censo de noviembre del 2020 es de 14.050
habitantes; de acuerdo al (INEC, 2020), en una proyeccién poblacional que ellos
realizaron se estima que el crecimiento de habitantes en la parroquia es de
aproximadamente entre 15.500 a 16.000 habitantes. Las principales actividades
econdmicas en Crucita son la pesca artesanal, el comercio, la agricultura y el turismo que

cuenta con mejores oportunidades y posibilidades de desarrollo para la parroquia.

La provincia costera de Manabi, por su parte, aunque no encabeza la lista de
destinos con mayor nimero de turismo internacional de Ecuador, ocupa el quinto puesto
de las mas visitadas del pais, al recibir alrededor de 600.000 visitantes internacionales al
afio. Esta cifra representa aproximadamente un 30% de los 2 millones de turistas que

aproximadamente recibe Ecuador anualmente (MINTUR, 2019).

La parroquia Crucita cuenta con una planta turistica y hotelera dispuesta a recibir a
sus visitantes, cuenta con una amplia linea costera para realizar turismo de ocio,
deportivo, de aventura, entre otros. La parroquia Crucita unicamente posee dos
subsectores; el subsector alimentos y bebidas y el subsector hospedaje (Cedeno &
Moreira, 2019). En la Tabla 8 y 9 (Anexo 2), se encuentran detallados los subsectores

existentes en la parroquia Crucita.
3.1.5. Turismo en Crucita

El sector turistico del pais se declara en crisis a partir de marzo de 2020, por los
efectos del coronavirus y advierte que su reactivacion tomara varios meses, una vez que

la emergencia sanitaria concluya.

En Crucita, producto de la pandemia, se capacita a proveedores de servicios
turisticos sobre protocolos de bioseguridad, antes de la apertura de playas. Actualmente
se socializd con todo el sector turistico de la parroquia, explico la directora del
Departamento de Turismo del Municipio de Portoviejo, donde el 75 % de los hoteles
estan activos, y en el caso de los restaurantes el 80 % cuenta con los protocolos de

bioseguridad, ya que lo que buscamos es que cuando llegue el momento (de habilitar
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playas) todo el sector esté listo y mostrar a Portoviejo como un destino seguro y

confiable”. (El Comercio, 2020).

Cabe resaltar, que la actividad turistica en Ecuador, a pesar de la crisis sanitaria
acaecida, tiene muchas posibilidades de reactivarse, sin embargo, para €so es necesario
desde ya captar a profesionales, que desarrollen nuevas ideas y creen nuevas propuestas
que motiven a los viajeros a volver al pais y de a poco reactivar la actividad econdmica y

el desarrollo y crecimiento de Crucita.

La provincia costera de Manabi, por su parte, aunque no encabeza la lista de
destinos con mayor nimero de turismo internacional de Ecuador, ocupa el quinto puesto
de las mas visitadas del pais, al recibir alrededor de 600.000 visitantes internacionales al
ano. Esta cifra representa aproximadamente un 30% de los 2 millones de turistas que

aproximadamente recibe Ecuador anualmente (MINTUR, 2019).

3.2. Determinacion de la muestra

Muestra no probabilistica

Debido a que en la actualidad no se cuenta con estadisticas reales de los visitantes que
accedieron a la parroquia Crucita durante la pandemia acaecida, se requiri6 utilizar una
muestra no probabilistica. La misma que a través de las encuestas revela que se trabajé

con 96 turistas.

En cuanto a los prestadores de servicios turisticos del cien por ciento que se encuesto,
el 80% corresponde al sector de alimentacion y bebida y el otro veinte al sector hotelero.
Segun el catastro turistico que maneja el gobierno autonomo descentralizado del cantéon
Portoviejo, la poblacion actual de los prestadores de servicios turisticos de la parroquia
Crucita es 51, los mismos que se encuentran detallados en la Tabla 5, (Anexo 1), sin
embargo, debido a la poca colaboracion por parte de los mismos para esta investigacion,

se trabajo con una muestra de 25 prestadores de servicios turisticos.

Finalmente, dado que la poblacion empleada para las autoridades del turismo es
relativamente pequefia, se procedio a escoger al total de la poblacion posible, la misma

que se encuentra detallada a continuacion:
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Tabla 5: Descripcion de la poblacion de las autoridades relacionadas con el turismo

AUTORIDADES
POBLACION NUMERO
Directora de desarrollo turistico del GAD municipal de Portoviejo 1
Presidenta de la junta parroquial del GAD parroquial de Crucita 1
Servidor publico del ministerio de turismo 1
TOTAL DE AUTORIDADES 3

Fuente: Elaboracion propia

3.3. Resultados y Discusion

En este capitulo se analizan los resultados obtenidos luego de la aplicacion de la
entrevista y la encuesta en el campo de estudio y al finalizar, se exponen las conclusiones

y recomendaciones finales de la investigacion.

3.3.1. Resultados de la encuesta realizada a los prestadores de servicios de la

parroquia Crucita

En la siguiente seccion se describen los resultados obtenidos por los prestadores de
servicios de la parroquia Crucita por medio de las encuestas aplicadas. Cabe recalcar que
la poblacidon actual de los prestadores de servicios turisticos es 51, sin embargo, debido a
la poca colaboracion o al cierre de ciertos establecimientos, se trabajé con una muestra
de 25 prestadores; la misma que demostré que, del 100% de los prestadores turisticos que
se encuesto, el 80% corresponde al sector de alimentacion y bebida y el otro 20% al sector

hotelero.

1. Género

Pregunta # 1: Género de la encuestados

Hombre
24%

® Hombre
= Mujer

W Prefiero no decirlo

Fuente: Elaboracion propia.
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Se muestra que, el género que predomina es el femenino. lo que determina que el

género que mas se dedica a esta actividad son las mujeres.

2. Edad

Pregunta # 2: Edad de los encuestados

Mas de 60
4%

Entre 26-39
24%

Entre 18-25
4%

M Entre 18- 25
= Entre 26 - 39
W Entre 40-59

M Mas de 60

Entre 40 -59
68%

Fuente: Elaboracion propia.

Segun los resultados, se puede concluir que la edad promedio de las personas que
aplicaron a esta encuesta, se encuentra entre los 49 a 59, seguido de las edades de 26 a 39
afos y por ultimo las edades comprendidas entre 18 a 25 y mas de 60. Lo que establece
entonces que este dato es relativamente proporcional, debido a que la edad promedio de

los prestadores de servicios de parroquia Crucita se encuentra entre 49 a 59 afos.

La calidad en los servicios turisticos, esta dada por ciertos atributos, los mismos
que abarcan factores tangibles como intangibles, pues la calidad de los destinos no sélo
estd dada por infraestructura adecuada y universalmente accesible, sino ademads por la
atencion y satisfaccion que se logre en el usuario o cliente. A continuacion, se detallan

cada uno de ellos, con sus respectivas preguntas.
3. Atributo 1: Cortesia y atencion

Todos los prestadores de servicios turisticos estdin de acuerdo que cada
establecimiento cuente con un buzon de quejas, reclamos y sugerencias, ya que, con esta
opcion, se podria conocer la percepcion que los consumidores tienen sobre los servicios

prestados.
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Pregunta # 3: Quejas y sugerencias emitidas por los clientes mejoran la calidad de los servicios

Casi nunca
8%

De vez en
cuando
12% W Siempre

= Casi siempre

® Nunca

. M De vez en cuando
Siempre .
Casi siempre 56% W Casinunca
24%

Fuente: Elaboracion propia.

De los prestadores de servicios encuestados, el cincuenta y seis por ciento de ellos
considera que las quejas y sugerencias emitidas por los clientes permiten de cierto modo
mejorar la calidad de la prestacion de sus servicios; en relacion a un veinticuatro por
ciento que dice ayuda casi siempre, seguido de un doce por ciento, que establece que de
vez en cuando estas quejas son beneficiosas y por tltimo un ocho por ciento, que indica
que casi nunca se toma las quejas y sugerencias de los clientes como prioridad para sus
mejoras. De tal manera que la mayoria considera que siempre que se emiten estas

sugerencias, permite la mejora de la calidad de los servicios.

Mejoras de calidad en el servicio brindado

Pregunta # 4: El servicio que usted brinda, amerita mejoras en la calidad

S

" No

Fuente: Elaboracion propia.
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Se determina que el 64% de los prestadores de servicios establece que es importante
que en el servicio que se brinda exista mejoras de calidad, con el objetivo de tener clientes
satisfechos, en relacion a un 36% que cree que no es necesarios realizar mejoras de
calidad. Debido al entorno cada vez mas competitivo, con algunos prestadores de
servicios para turistas luchando obtener mds clientes, es importante conocer las
necesidades de las personas que demandan el servicio para poder satisfacer sus
expectativas, por ello el servicio que se presta siempre tiene que estar en constantes

mejoras.

Aspectos que se deberian mejorar en el servicio turistico

Pregunta # 5: Aspectos se deberian mejorar en el servicio turistico

Calidad
16%

M Calidad
Infraestructura
Infraestructura

8% M Empatia

Ninguna de las - = Seguridad
anteriores Em;/atla
9 ° M Confianza
>2% Seguridad
4% M Precio

Confianza M Todas las anteriores

4%

Todas las Ninguna de las anteriores

anteriores
12%

Fuente: Elaboracion propia.

Se determino que el 52% sefiala que ninguno de los aspectos en la encuesta es util
para mejorar el servicio turistico, lo que establece que todos estos aspectos de calidad,
infraestructura, empatia, seguridad, confianza y precio no son tan importantes, ni
beneficiosos para atraer a los turistas, porque brindar un servicio de calidad no es nada
facil, por ello, son variados los aspectos que se deben de mejorar en los establecimientos

que prestan servicios a turistas.
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Atributo 2.- Competitividad
Nivel competitivo de la parroquia Crucita respecto a los servicios que oferta

En la pregunta correspondiente al atributo de competitividad, se determina el nivel

competitivo que tiene la parroquia Crucita respecto a los servicios que oferta.

Pregunta # 6: Nivel competitivo de la parroquia Crucita

M Muy alto
m Alto
Muy alto .
Alto 46% B Medio
50% M Bajo
H Muy bajo

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa que, el 50% de los encuestados dice que su establecimiento se encuentra
en un nivel alto de competitividad, mientras que los otros encuestados dicen que esta en
muy alto, medio y bajo. Lo que establece que se encuentra en un nivel alto; por ello, la
competitividad de la parroquia Crucita en relacion a otros destinos turisticos es bastante
acertada, sin embargo, a pesar de esta ventaja competitiva, no existe una suficiente
promocidon o viabilidad técnica para conocer sus principales atractivos turisticos,

limitando al desarrollo turistico y la afluencia de visitante.
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Atributo 3.- Accesibilidad del Servicio
Instalaciones accesibles para sus clientes

En las interrogantes correspondientes a este atributo, se determinard si los

establecimientos son accesibles para todos los clientes.

Pregunta # 7: Instalaciones y mobiliario son accesibles para sus clientes

Casi nunca
4%

De vez en cuando
4%

Casi siempre
36%

W Siempre

[ Casi siempre

M De vez en cuando
M Casi nunca

Siempre
56%

m Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa que, el 56% de los prestadores de servicios de la parroquia Crucita, ha
mencionado que sus instalaciones siempre estan accesibles y reconfortantes para los
turistas, mientras que el otro porcentaje restante, piensa que de vez en cuando, casi nunca,

casi siempre.
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Accesibilidad que presta su establecimiento a clientes con capacidades diferentes

Pregunta # 8: Calificacion de la accesibilidad a clientes con capacidades diferentes (discapacidad)

Excelente
4%

M Excelente
32% 24% M Muy bueno
® Bueno
M Regular
H Malo

Bueno
40%

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa que, el 40% de los encuestados, sefiala que el nivel de accesibilidad para
personas con discapacidad es bueno, mientras que el porcentaje restante menciona que es
muy bueno, bueno o regular; en torno a ello, se considera entonces que los
establecimientos en su mayor parte, cuentan con toda la accesibilidad necesaria para que
las personas con discapacidades diferentes se sienta en armonia y seguro; explicando asi
que el turismo es accesible, los servicios que se prestan dentro de un establecimiento
turistico deben de brindar toda la accesibilidad en todos sus instalaciones, servicios y
productos que ofrecen y asi eliminar la enorme barrera fisica que aun encuentran las

personas con capacidades diferentes.
4. Atributo 4.- Comunicacion

Importancia de la Direccion de Turismo del Municipio de Portoviejo, para

efectuar frecuentemente seguimiento y control

En las interrogantes correspondientes a este atributo de comunicacion, se
determinard la importancia de efectuar el seguimiento y control permanente, asi como
también la aplicabilidad de un modelo de gestion de la calidad y por tltimo la importancia

de conectividad en dispositivos moviles desde cualquier punto del establecimiento.
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Pregunta # 9: Seguimiento y control de la calidad de la prestacion de servicios turisticos

| Si

= No

Fuente: Elaboracion propia.

Se determind que 96%, menciona que es importante que las autoridades de la
Direccion de Turismo del Municipio de Portoviejo efectiien un seguimiento y control
para corroborar la calidad en los establecimientos y asi lograr mejorar el servicio que
se ofrece, activando de este modo el desarrollo turistico y aumente progresivamente las
visitas de personas, tanto nacionales como extranjeras, que buscan lugares recreativos en

época de vacaciones o feriados.

Modelo de gestion de la calidad

Pregunta # 10: Modelo de gestion de la calidad en la prestacion de servicios turisticos

mSi
" No

M Tal vez

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa que el 68% esta dispuesto a ser parte de un modelo de gestion de la

calidad; debido a que ésta es importante en los servicios turisticos y es el factor clave
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para mejorar la satisfaccion del visitante, propiciar la competitividad y asegurar la
sostenibilidad alcanzado de esta forma el éxito en el servicio prestado.

Canales de comunicacion apropiados para la conectividad digital cliente —
visitante

Pregunta # 11: Canales de comunicacion apropiados

| Si

= No

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa que del total de los prestadores de servicios turisticos el 96% de ellos,
dada la creciente demanda de los clientes al disponer de cobertura de datos moéviles
durante su estancia, menciona que en su establecimiento se cuenta con canales de
comunicacion apropiados que satisfacen la necesidad de conectividad digital cliente —

visitante.
3.4. Resultados de la encuesta realizada a los turistas de la parroquia Crucita

En este apartado se describen los resultados obtenidos por medio de las encuestas
aplicadas a los turistas que visitaron la parroquia Crucita en el periodo 2020. Cabe
recalcar que, debido a la pandemia acaecida en ese afio, no se cuenta con estadisticas
reales de los visitantes que accedieron a la parroquia Crucita, por lo que se desconoce la

poblacion, por ello se requiri6 utilizar una muestra no probabilistica de 96 visitantes.
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1. Genero

El siguiente enunciado ayuda a determinar el tipo de género de los prestadores de

servicios turisticos encuestados.

Pregunta # 12:Género de Turistas encuestados

Prefiero no
decirlo

1%
Hombre B Hombre

32% M Mujer

H Prefiero no decirlo

Fuente: Elaboracion propia.

Se puede observar que entre los turistas encuestados. el género que mas predomina
es el femenino; lo que determina que gran parte de los turistas que visitan la parroquia

Crucita son mujeres.
2. Edad

Esta pregunta se encarga de determinar la edad entre la cual se encuentran

comprendidos los prestadores de servicios turisticos de la parroquia Crucita.

Pregunta # 13: Edad de los turistas encuestados

Mas de 60
2%
Entre 40 — 59
6%

Entre 26 - 39
33%

M Entre 18 - 25

W Entre 26 - 39

Entre 18 - 25
59%

M Entre 40 -59
B Mas de 60

Fuente: Elaboracion propia.
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Se observa que, la edad promedio de las personas que aplicaron a esta encuesta, se
encuentra entre los 18 a 25, seguido de las edades de 26 a 39 afios y por ultimo las edades
comprendidas entre 40 y 59 y mas de 60. Lo que establece entonces que este dato refleja
que los turistas que mas visitan la parroquia Crucita son jovenes en edades comprendidas

entre 18 a 39 afios.
3. Preguntas Frecuentes

En las preguntas detalladas a continuacion se desea conocer con qué frecuencia los
turistas visitan Crucita y si al visitarse se hospedan en ella o prefieren hacerlo en otro

lugar.

Frecuencia con la que visita Crucita

Pregunta # 14: Frecuencia de visita en Crucita

Es mi primera
visita
2%

Una vez al aiio
13%

Semanalmente
10%

M Es mi primera visita
M Semanalmente

M Una vez al mes

Feriados y
vacaciones
42%

M Feriados y vacaciones

Una vez al mes
33%

B Una vez al afio

Fuente: Elaboracion propia.

Las encuestas realizadas a los turistas que han visitado Crucita, nos certifican que
el 42% de ellos frecuenta Crucita por lo general en feriados y vacaciones, el resto de los
visitantes que dice asistir a Crucita una vez al mes; una vez al afio o semanalmente y
finalmente solo un 2% recién ahora ultimo visitd6 Crucita. Lo que establece entonces

turistas visitan Crucita en épocas de feriados y vacaciones.
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Hospedaje en Crucita

Pregunta # 15: Se hospeda en Crucita

Regresa el mismo dia
9%

Hotel
12% M Hotel

Hosteleria ™ Hosteleria
. 10%
W Cabafias
29% o
M Familiares
12%
B Amigos

M Regresa el mismo dia

Familiares
28%

Fuente: Elaboracion propia.

A través de esta encuesta realizada, se logré determinar que cuando han ido a visitar
a Crucita, el 28% de ellos, se hospeda generalmente en casa de familiares o casa de
amigos; respectivamente el resto de los visitantes se hospedan en hoteles o cabafias,
hosteleria o no se hospedan, debido a que solo van por un rato a pasar con su familia y se

retornan a su casa, ya sea porque viven por la zona o dentro del canton o provincia.

Servicios que ofrece Crucita

Pregunta # 16: Servicios que ofrece Crucita

M Restaurante

Carpas parasoles
24%

W Bar
Restaurante
m Hotel
M Deportes
extremos Deportes
® Tour extremos 3%

Fuente: Elaboracion propia.

39



Segin la informacion suministrada por los turistas que han visitado Crucita, se
establece que, entre los servicios que ofrece Crucita el que mas ha sido utilizado por los
visitantes, son los restaurantes con un 36%; seguido de bar, carpas parasoles, deportes

extremos y tours.
Atributo 1: Confianza

En las preguntas correspondientes a este atributo se aspira mediante esta encuesta
conocer, la confianza que el turista le tiene a Crucita debido a su interesante atraccion

turistica, promesa de venta y seguridad brindada.

Crucita un atractivo turistico interesante para visitar

Pregunta # 17: Crucita es un atractivo turistico interesante para visitar

B Muy Bajo
43% B Medio
H Alto
B Muy Bajo

Alto
35%

Fuente: Elaboracion propia.

Segun los datos obtenidos a través de la encuesta realizada a los turistas de Crucita,
se puede evidenciar que, el 43% decreta que Crucita es un interesante atractivo turistico,
porque ofrece variedades de servicios que pueden ser utilizados por pequefios y adultos,
sin embargo, el resto de los encuestamos que considera que es un lugar reconfortante para

visitar, pero tiene que mejorar en ciertos aspectos.
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Los establecimientos cumplen su promesa de venta

Pregunta # 18: Los establecimientos cumplen su promesa de venta

Bajo
4%

Muy Bajo

18% B Muy Bajo
24% = Bajo
H Medio
W Alto
B Muy Bajo

Alto
54%

Fuente: Elaboracion propia.

La mayor parte de los turistas encuestados, mencionan que los establecimientos que

han visitado cumplen en su mayoria con la promesa de venta, nunca pasa lo contrario.

Crucita es un atractivo turistico seguro

Pregunta # 19: Es Crucita un atractivo turistico seguro

3%
Medio
19%

Muy Bajo
27%

B Muy Bajo

M Bajo
B Medio
H Alto

B Muy Bajo

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la encuesta realizada a los turistas de Crucita, se ha podido constatar que el
48% considera que el nivel de seguridad es bastante bueno, debido a que las autoridades

andan siempre rodeando en la zona, por lo que considera que el nivel de satisfaccion es

de 4.
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4. Atributo 2: Competencia

En las interrogantes correspondientes a este atributo de competencia, se pretende
conocer, si los visitantes creen que Crucita se encuentra en igual nivel de competencia en
comparacion a otros destinos turisticos o si en su defecto su nivel es mas alto o mas bajos
en relacion a las mejoras realizadas desde su visita hasta el dia de hoy y la capacidad que

posee el personal para brindar un servicio de calidad.

Mejoras en las actividades turisticas desde su primera visita

Pregunta # 20: Mejoras en las actividades turisticas desde su primera visita

Bajo
3%

Muy Bajo
1%

Medio B Muy Bajo
30% M Bajo
® Medio
M Alto
B Muy Bajo

Alto
40%

Fuente: Elaboracion propia.

Segun los resultados obtenidos a través de la encuesta realizada, se puede observar
que, la mayor parte de los encuestados menciona que ha habido algunas mejoras en las
actividades turisticas en relacion a su ultima visita, recalcan que se ve mas atractivo e

interesante, lo que determina que el nivel de satisfaccion es alto.
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Personal capacitado para brindar un servicio de calidad

Pregunta # 21: El personal esta capacitadas para brindar un servicio de calidad

|| Bajo
5%
Muy Bajo

Muy Bajo 1%

22% B Muy Bajo
- " Bajo
Medio
33% B Medio
H Alto
® Muy Bajo

Alto
39%

Fuente: Elaboracion propia.

El personal da mucho de qué hablar al momento de prestar un servicio, por ello es
importante que se mantenga constantemente capacitado al mimo, para que pueda
satisfacer las necesidades de los clientes. Asi pues, mediante esta encuesta se puede
visualizar que el nivel de satisfaccion corresponde a 4, por lo que se denota que el servicio

en cuanto a personal capacito es alto.
Atributo 3: Capacidad de respuesta

En esta pregunta correspondiente al atributo de capacidad de respuesta, se aspira
mediante esta encuesta conocer el nivel de respuesta que tienen las autoridades y los

prestadores de servicios turisticos ante posibles eventualidades que puedan ocurrir.
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Respuesta inmediata ante posibles eventualidades

Pregunta # 22: Respuesta inmediata ante posibles eventualidades

Muy Bajo
1%

Muy Bajo

B Muy Bajo
13%
Bajo
B Medio
H Alto
A7% B Muy Bajo

Fuente: Elaboracion propia.

Sin duda alguna dentro de una atraccion turisticas son varias las eventualidades que
pueden ocurrir, por ello, es realmente necesario tener capacidad rapido de respuestas. Es
asi, que frente al estudio realizado a los visitantes de Crucita se encuentra que la mayor
parte de la poblacion menciona que la capacidad de respuesta es bastante buena, ya que,
se cuenta con alarmas contra incendios, sistema de alarma, entre otras, determinando

entonces que el nivel de satisfaccion es alto.
Atributo 4: Accesibilidad de servicio y facilidad de contacto

En las preguntas correspondientes a este atributo de accesibilidad de servicios y
facilidad de contacto, se desea conocer a través de esta encuesta, si existe informacion
loable a cerca de las actividades de recreacion que se pueden realizar en Crucita y si

obviamente existe la apacibilidad necesaria para personas con capacidades diferentes.
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La informacion de las diferentes actividades turisticas de Crucita se encuentra

facilmente.

Pregunta # 23: Informacion en redes sociales de las actividades turisticas de Crucita

Bajo

6%
Muy Bajo

Muy Bajo 1%

19% ® Muy Bajo
M Bajo
27% ® Medio
M Alto
B Muy Bajo

Alto
47%

Fuente: Elaboracion propia.

Es importante que la informacion de un atractivo turistico se encuentre en la web,
sobre todo en redes sociales, debido a la gran cantidad de posibles visitantes que se
pueden captar para conocer y por ende mejorar el desarrollo del atractivo turistico. Sin
embargo, solo el cuarenta y siete por ciento de los encuestados menciona que Crucita
posee informacion necesaria de las actividades que brinda y los servicios que ofrece. Lo

que determina entonces que el nivel de satisfaccion es alto.
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Accesibilidad a clientes con capacidades diferentes

Pregunta # 24: Condiciones de accesibilidad a clientes con capacidades diferentes (discapacidad)

Muy Bajo
3%
Muy Bajo

B Muy Bajo
20% .
M Bajo
Alto = Medio
32%
H Alto
B Muy Bajo

Fuente: Elaboracion propia.

Dado que hoy en dia el turismo es accesible, resulta importante que los servicios
turisticos se acoplen a ello, para hacer sentir a todos sus clientes satisfechos, sin importar
su edad o condicion fisica. Es asi que, segun este estudio realizado, la mayor parte de los
encuestados, menciona que medianamente los establecimientos cuentan con la
accesibilidad necesaria para brindar servicios a las personas con capacidades diferentes;
por lo que se determina entonces que el nivel de satisfaccion adquirida es de 3 (media

alta)
5. Atributo 5: Empatia

En las siguientes interrogantes detalladas a continuacidn, correspondientes al
atributo empatia, se aspira mediante esta encuesta conocer si los turistas visitantes creen
que existe una atencion personalizada al momento de dar respuestas a ciertas necesidades
que tenga el visitante y si los prestadores de servicios se preocupan por satisfacer sus

necesidades.
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Atencion personalizada para responder las necesidades de los visitantes

Pregunta # 25: Atencion personalizada para responder las necesidades de los visitantes

Muy Bajo Bajo
11% 12%

B Muy Bajo
W Bajo
B Medio
Alto 32% m Alto
45%
B Muy Bajo

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la encuesta realizada a los turistas de Crucita, se puede denotar que la mayor
parte de ellos menciona que ha recibido de forma total una atencion personalizada; por lo

que califica al servicio en un nivel de satisfaccion de 4 (alto)

Prestadores de servicios se preocupan por satisfacer las necesidades y deseos de los

visitantes

Pregunta # 26: Satisfaccion de las necesidades y deseos de los visitantes

Muy Bajo
19% B Muy Bajo

M Bajo
B Medio
H Alto

B Muy Bajo

Fuente: Elaboracion propia.

Es importante que los prestadores de servicios turisticos se preocupen por satisfacer
las necesidades de sus visitantes, ya que, de ello, dependera la fidelidad de sus clientes.
Es asi que, que en la encuesta realizada a los turistas se puede considerar que el cincuenta

y tres de ellos, menciona que, en la mayor parte de los establecimientos turisticos
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visitados, ha recibido un excelente servicio, por lo que se ha quedado satisfecho por el

servicio brindado.
6. Atributo 6: Cortesia y atencion

En este atributo se aspira mediante esta encuesta conocer la calificacion en torno a

la atencidn percibida por parte de los visitantes de Crucita

Calificacion de la atencion recibida en su visita

Pregunta # 27: Calificacion de la atencion recibida

Medio
B Muy Bajo
25% Bajo
H Medio
 Alto
B Muy Bajo

Fuente: Elaboracion propia.

Se puede apreciar que la calificacion en torno a la atencion recibida, por parte de
mas de la mitad los turistas encuestados dicen ser buena, por lo que se puede decir
entonces, que el nivel de satisfaccion de los visitantes es alto, en cuanto a la atencidon

recibida en su visita.
Atributo 7: Comunicacion

En las preguntas correspondientes a este atributo de comunicacién se desea
conocer, si el turista cree que existe una comunicacion efectiva entre ellos y las personas
que ofrecen sus servicios y la necesidad de que las autoridades realicen seguimientos a

los prestadores de servicios turisticos.
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Existe una comunicacion efectiva entre los prestadores de servicios y los clientes

Pregunta # 28: Medios para mantener una comunicacion efectiva

B Muy Bajo
Bajo

H Medio

H Alto

B Muy Bajo

Fuente: Elaboracion propia.

La comunicacion efectiva es muy importante en todo momento, pero sobre todo
cuando se presta un servicio, ya que es importante saber escuchar activamente para
generar un efecto confortante a la persona que esta requiriendo el servicio. Es asi que el
cincuenta y tres por ciento de los turistas encuestados, menciona que la comunicacion
efectiva brindada en la mayor parte de los servicios turisticos tiene un nivel de
satisfaccion de 4; lo que se denota que los prestadores de servicios, si mantienen una

buena comunicacidn con sus visitantes.

Autoridades efectiien seguimiento y control de la calidad

Pregunta # 29: Las autoridades efectuen seguimiento y control

Bajo
5%

Medio M Muy Bajo
14% .
N Bajo
Muy Bajo
46% ® Medio
m Alto
0,
35% = Muy Bajo

Fuente: Elaboracion propia.

Con los resultados tabulados de la encuesta realizada a los turistas que han visitado
Crucita, se puede determinar que el cuarenta y seis por ciento de los visitantes

encuestados, estd totalmente de acuerdo en que es altamente importante que las
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autoridades efectuen un control y seguimiento, para verificar que los establecimientos

turisticos estan brindando un excelente servicio.
7. Atributo 8: Precio

En este atributo correspondiente al precio, se aspira mediante esta encuesta conocer

si los turistas creen que los precios se ajustan a la calidad de servicio que se percibe

Los precios se ajustan a la calidad de los servicios que se recibe

Pregunta # 30: Los precios se ajustan a la calidad de los servicios que se recibe

B Muy Bajo
Bajo

® Medio

 Alto

B Muy Bajo

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar, en el grafico se indica que el mas de la mitad de los turistas
que resolvieron la encuesta, concuerda con que el nivel de satisfaccion es 4, debido a que,
en la mayor parte de los establecimientos turisticos visitados, el servicio que se recibe es

ajustable al precio.

8. Atributo 9: Elementos Tangibles

En las preguntas correspondientes a este atributo de elementos tangibles, se aspira
mediante esta encuesta conocer, si el turista cree que los establecimientos turisticos
cuentan con todos los servicios basicos y las instalaciones y equipamientos para la

practica de actividades recreativas.
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Los establecimientos turisticos cuentan con todos los servicios basicos

Pregunta # 31: Establecimientos turisticos cuentan con todos los servicios basicos

Muy Bajo
16%

B Muy Bajo
Muy Bajo )
1% Medio Bajo
y 22% ® Medio
B Alto
Alto B Muy Bajo
53%

Fuente: Elaboracion propia.

En todo atractivo turisticos es primordial contar con todos los servicios basicos de
funcionamiento con la finalidad de que el turista se sienta comodo en su visita. Es asi,
que las expectativas de més de la mitad los turistas que han visitado Crucita es la siguiente
la califica en un nivel de satisfaccion de 4, ya que la mayor parte de los establecimientos
turisticos que ha visitado cuenta con todos los servicios basicos. Por lo que denota, que

la satisfaccion de los visitantes en cuantos a servicios basicos es alta.

Las instalaciones y equipamientos para la practica de actividades recreativas

Pregunta # 32: Instalaciones y equipamientos para la practica de actividades recreativas

Muy Bajo .
B Muy Bajo
y J
Bajo
B Medio
H Alto
Alto
51% B Muy Bajo

Fuente: Elaboracion propia.

Segtin la informacion recolectada a través de una encuesta realizada a los visitantes
de Crucita, se puede observar que mas de la mitad de los turistas reconoce que el nivel de
satisfaccion es 4, ya que, Crucita posee instalaciones y equipamientos necesarios, para

que los turistas practiquen sus actividades. Consecuentemente se puede decir entonces,
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que el nivel de satisfaccion de los visitantes es alto, en cuanto a los recursos necesarios

para realizar actividades recreativas con sus familiares o amigos.

3.3.2. Respuesta de la entrevista realizada a las principales autoridades de turismo

de la parroquia Crucita

En la siguiente seccion se encuentran las respuestas a la entrevista realizada a la
directora de desarrollo turistico del GAD Municipal de Portoviejo, a la presidenta de la
junta parroquial del GAD de la parroquia Crucita y a un funcionario publico del

Ministerio de Turismo. Cabe recalcar que se trabajé con una muestra de 3 autoridades.
Nombres y Apellidos: Cecilia Katherine Cardenas Vélez
Cargo: Directora de desarrollo Turistico del GAD Municipal de Portoviejo

1. ;Desde su perspectiva sirvase mencionar la importancia actual del turismo en la

parroquia Crucita?

La actividad turistica en la parroquia Crucita es de mucha importancia no solo para
esta parroquia sino para todo el canton, por lo cual dentro de la planificacion municipal
es considerada como uno de los polos de desarrollo de Portoviejo; poseedora de un
gran potencial turistico y de una oferta turistica basada principalmente en servicios de
alojamiento y alimentos y bebidas que aportan a la dinamizacién econdmica del cantén

especialmente durante los feriados.

2. ;Cémo cree usted que se ha dado el desarrollo del turismo en la parroquia

Crucita?

El desarrollo del turismo en la parroquia Crucita se ha venido implementando bajo un
esquema de planificacion que busca posicionar a Crucita como un destino preferente
a nivel nacional, es asi que desde el 2015 durante los principales feriados nacionales,
se han venido realizando eventos de gran impacto que permita incidir en la decision

de turistas al momento de programar sus vacaciones.

Esto ha ido de la mano con una planificacion del territorio que involucra la
implementacion de infraestructuras que permita el fortalecimiento de esta importante

parroquia como la implementacion del alcantarillado sanitario, facilidad pesquera,
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asfaltado de las calles principales estudios para la construccion del malecon, estudios
para la recuperacion de playas entre otros, estos dos ultimos se encuentran en busca de

financiamiento para su construccion.

. (De qué manera cree usted que se le podria dar un mayor impulso a la actividad

turistica de Crucita?

En estos momentos es necesaria la construccion de estos dos mega proyectos como es
la recuperacion de la playa y la construccion del malecon, esto sin lugar a dudas

marcard el antes y después de esta importante parroquia.

Desde la funcion publica que ocupa, ;qué opinion le merece la actitud de la
poblacion local con respecto al desarrollo y calidad de la actividad turistica de la

parroquia?

La poblacion de esta parroquia estd sumando a este objetivo comun, que es el de

convertir a Crucita en uno de los principales destinos de playa del pais.

Desde el sector turistico apoyan y participan en los procesos de capacitacion y

proyectos que permitan elevar la calidad de la oferta turistica de la parroquia.

Existe predisposicion del sector pesquero para articular acciones, vinculdndolos a
actividades complementarias durante los feriados como una posibilidad de ingreso

extra para sus familias.

. ¢Cual cree usted que ha sido, hasta ahora, el impacto econémico del coronavirus

sobre el sector turistico de Crucita?

Al momento no disponemos de esa informacion, pero puedo mencionar algunas

estrategias que se han venido implementando desde la pandemia.

1. Capacitaciones en protocolos y medidas de bioseguridad.

2. Acompafiamiento y asistencia técnica para la implementacion de las medidas de
bioseguridad en los establecimientos turisticos y no turisticos

3. Campaiia “Establecimiento Seguro”, complementado con micro informativas y de
promocion.

4. Campaiia promocional “Portoviejo espera por ti”
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5. Obtenciodn del reconocimiento SAFE TRAVEL.
6. Gestion de fondos con el FIEDS por aproximadamente $500.000 para fortalecer 4
cadenas productivas en la Comuna Las Gilces: arroz organico, sal, peca y turismo

comunitario.
Nombres y Apellidos: Andrea Delgado
Cargo: Presidente de la Junta parroquial del GAD parroquial de Crucita

1. ;Desde su perspectiva sirvase mencionar la importancia actual del turismo en la

parroquia Crucita?

El turismo es uno de los principales medios de ingresos econdmica dentro de la

parroquia y de ahi es donde radica.

2. ;Como cree usted que se ha dado el desarrollo del turismo en la parroquia

Crucita?

De manera paulatina, en la actualidad dicho desarrollo se ha visto afectado por la

pandemia del Covid-19.

3. (De qué manera cree usted que se le podria dar un mayor impulso a la actividad

turistica de Crucita?

La culminacién de la obra del Muelle o Facilidad Pesquera Organizado y Tecnificado

beneficiaria al sector hotelero y alimentos y bebidas.

4. Desde la funciéon publica que ocupa, ;qué opinion le merece la actitud de la
poblacion local con respecto al desarrollo y calidad de la actividad turistica de la

parroquia?

La idiosincrasia y la cultura han repercutido para que las conductas de la poblacioén no

aporten a una mejor calidad turistica.

5. (Cual cree usted que ha sido, hasta ahora, el impacto economico del coronavirus

sobre el sector turistico de Crucita?

De gran importe econémico, ya que el confinamiento trajo consigo la inactividad

econdmica y el aumento de la crisis econdmica.
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Nombres y Apellidos: Danny Avila
Cargo: Director del Ministerio de Turismo de la UTM

1. ;Desde su perspectiva sirvase mencionar la importancia actual del turismo en la

parroquia Crucita?

Tiene un impacto social y econdmico importante el turismo en la parroquia de Crucita,

es un eje que dinamiza la economia local.

2. ;Como cree usted que se ha dado el desarrollo del turismo en la parroquia

Crucita?

Se ha generado un cambio positivo, pero aun hay mucho por realizar para desarrollar

de manera planificada el turismo

3. (De qué manera cree usted que se le podria dar un mayor impulso a la actividad
turistica de Crucita?
e C(Calidad de servicio
e Implementacion de los protocolos de bioseguridad de los establecimientos
turisticos
¢ Infraestructura
4. Desde la funcion publica que ocupa, ;qué opinion le merece la actitud de la
poblacion local con respecto al desarrollo y calidad de la actividad turistica de la

parroquia?

Es la base, todo cambio debe nacer desde las bases, desde el territorio, para ello es
importante el trabajo articulado de las instituciones publicas y privadas para generar

de manera planificada el desarrollo de la parroquia.

5. (Cual cree usted que ha sido, hasta ahora, el impacto econémico del coronavirus

sobre el sector turistico de Crucita?

El sector turistico mundial vive momentos inéditos en lo econdmico, producto de la
emergencia de salud publica mundial, esto nos obliga a repensar la estrategia, repensar

las politicas publicas para la reactivacion del sector.
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Segun la autora, mediante las entrevistas realizadas a cada uno de los profesionales en
el ambito turistico se destacaron acciones relevantes utilizadas para el desarrollo
turistico de la parroquia Crucita, asimismo capacitaciones por parte del GAD con el
fin de proporcionar medidas de seguridad para los visitantes que acuden al atractivo,
de tal manera que se permita reactivar econdmicamente el sector, y proporcionar un

ambiente seguro y mejorar la calidad en base a la prestacion de sus servicios.

3.4. Estrategias para la mejora de la prestacion de servicios turisticos en la

parroquia Crucita

A continuacion, se detallan las propuestas necesarias para la mejora de la prestacion

de servicios de la parroquia Crucita

e (apacitaciones por parte de la Direccion Municipal de Turismo de Portoviejo hacia
los prestadores del servicio, para la mejora de la calidad de los productos, servicios
y equipamiento local.

e Mejora de las medidas de seguridad, sefialética e instalaciones dentro de la
parroquia Crucita, con el fin de evitar riesgos a los turistas y consecuentemente a
sus habitantes.

e Fortalecimiento de la calidad de atencion de los establecimientos de los sub sectores
turisticos de la parroquia Crucita.

e Mejora de la comunicacion externa de los clientes por medio de la buena gestion de
las redes sociales con el fin de captar y fidelizarlos.

e Diversificacion de la oferta por parte de los prestadores de servicios, con el fin de
proponer nuevas alternativas para fidelizar a los clientes reales, asi como captar
prospectos y convertirlos.

e Adecuacion de los espacios dentro de los establecimientos que permitan la
accesibilidad para las personas con discapacidad.

e Utilizacion de recursos tecnoldgicos que permitan conocer el nivel de satisfaccion

del cliente mediante su evaluacion de la calidad del servicio.
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3.5. CONCLUSIONES
Una vez finalizada la presente investigacion se puede concluir que:

1. Las bases tedricas, conceptos y modelos de gestion de calidad, consultados a través
de bibliografia, proporcionaron la informacion indispensable para diagnosticar y
analizar la calidad en la prestacion de servicios turisticos que posee la parroquia
Crucita para visualizar la mejorara del nivel de turismo, asi como la calidad de vida
de sus habitantes.

2. Eldiagnéstico de la calidad y la atencidn al cliente, son componentes claves, que solo
seran posibles si se dispone del personal motivado y capacitado, por esta razdn, los
prestadores de servicios turistico de Crucita, consideran a la calidad como un aspecto
de valoracion muy importante, dado que el cliente no solo desea ser cordialmente
tratado, sino que ademas, requiere que se le brinde un servicio que se ajuste a sus
necesidades y le brinde experiencias inmemorables, garantizando asi su fidelidad y
por ende el desarrollo de la economia local.

3. Los resultados de la entrevista muestran que las autoridades, consideran que el
turismo es uno de los principales medios de ingresos econdémicos, no solo para
Crucita, sino para todo el canton, ya que, posee un gran potencial y oferta turistica,
la misma que se encuentra basada principalmente en el sector alimentos & bebidas y
hotelero, los mismos que constantemente activan la economia, que hoy se ha visto
afecta debido a la pandemia y aunque cada dia se estd cooperando para atenuar los
impactos resulta muy complejo, debido a que se desconoce su tiempo de duracion.

4. Losresultados de las encuestas realizada tanto a los prestadores de servicios turisticos
como a los visitantes, demuestran que Crucita es altamente competitivo, dado que su
nicho de mercado est4 enfocado al turismo nacional que es el que mas se moviliza,
no solo en temporadas playeras, ni feriados, sino que, en fines de semana, factor que
contribuye al bienestar de sus habitantes.

5. Se espera que las estrategias planteadas, se apliquen como un instrumento técnico
para el desarrollo turistico local, debido a la falta de atencion de los gobiernos
seccionales, debido a que, al saber el potencial de Crucita, no se ha invertido en
mejorar la infraestructura ni en capacitar turisticamente a los pobladores para que

mejoren los servicios y crezca como destino.
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3.6. RECOMENDACIONES
Una vez finalizada la presente investigacion se puede recomendar que:

1. La calidad en la prestacion de servicios turisticos que posee la parroquia Crucita,
sigue siendo un aspecto importante para realizar campanas de capacitacion en gestion
de calidad turistica, para brindar una perspectiva clara a los pobladores de cémo
podrian manejar sus empresas y volverlas mas competitivas dentro de los mercados,
tanto de la manera local, asi mismo volverlos competitivos en el ambiente nacional
o internacional y lograr mayores reconocimientos.

2. La calidad y la atencidn al cliente son importantes en el sector turistico, por ello,
resulta indispensable que se realicen eventos de capacitacidon orientados al talento
humano que oferta atencidn y servicios a los turistas, con la finalidad de garantizar
la calidad en la atencion prestada. Para ello, las autoridades pueden signar convenios
con universidades que cuenten con carreras de hoteleria y hospitalidad, turismo,
administracion, idiomas, entre otras, con el objetivo de que los estudiantes realicen
practicas pre profesionales para capacitar al personal que labora en los servicios
prestadores de servicios turisticos, a cambio de adquirir experiencia laboral.

3. Que los propietarios, en conjunto con las autoridades de turismo, se vinculen para
gestionar e impulsar mecanismos de gestion para mejorar y fortalecer la
infraestructura de hoteles, sector de alimentos y bebidas, en cuando a la dotacién de
servicios basicos y asi los visitantes no solo tengan varias opciones a escoger, en
torno a la ambientacion, estilo, calidad del servicio o precio; sino para que ademas
tenga una grata experiencia y promocione el lugar de manera informal.

4. Dada la poca informacién sobre Crucita en la web y redes sociales, se sugiere la
implementacién de centros de informacion para el turista, debido a que muchas
personas no tienen conocimientos de los servicios con los que cuenta el lugar o en su
defecto, se recomienda que a través de DITUR se hagan los estudios pertinentes para
gestionar informacidn importante y relevante a cerca de los servicios que esta ofrece
y en caso de que existiese hacerla disponible para que se dé a conocer aiin mas y asi
mejorar la calidad en la prestacion de servicios turisticos, y mediante esto se
busque utilizar los medios
tecnologicos mediante redes sociales o asi también sitios web que permitan que la

informacion sea accesible a todo el publico en general.
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Es importante establecer estrategias para crear conciencia y responsabilidad en lo que
corresponde a la calidad de servicios, para ello, se puede aplicar un modelo de gestion
de calidad que evalué constantemente las actividades que los prestadores de servicio
brindan, para mejorar el servicio turistico, dinamizar el turismo y mejorar la situacion

socioeconomica.
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ANEXOS

Anexos 1

Tabla 6: Descripcion de la poblacion de los prestadores de servicios de la parroquia Crucita
PRESTADORES DE SERVICIO TURISTICO

POBLACION NUMERO
SUBSECTOR ALIMENTOS Y BEBIDAS

e Remini e Anita Cristina 2
e Isabel e Donde Mayi 2
e Frimar e Arena’S 2
e Alexander 2 e Monserrate # 2 2
e La Gran Cocina e Omega 3 2
e Alas Delta e La Esquina De Don Fi 2
e Themirage e Vela Minimarket 2
e Yolita e La Felicidad 2
e Puerto Rico e Brisas Del Mar 2
e Boca Beach o El Gordito Parapente 2
e Mi Vecino e El Pavito 2
e Las Gaviotas e Alexander 2
e El Delfin e Pizzeria Napoli 2
e Marinero e LaLlanta 2
e Rimini e Beer House Crucita 2
e Alas Delta 5 e El Rustico 2

e Montumbo 1

TOTAL SUBSECTOR ALIMENTOS Y BEBIDAS 33
SUBSECTOR HOSPEDAJE
e Complejo Turistico Anita Cristina e Java 2
e Vista Hermosa Crucita e Tio Sam 2
e Washington e Venecia 2
e Hotel Hipocampo e El Velero 2
e Paraiso Ecuador e El Viejo Y El Mar 2
e Marlin e Cruzzita 2
e Blue Ocean e Hostal Voladores 2
e (asa Grande e Terrazas Del Mar 2
e Hospedaje Anita Cristina e Gran Oasis 2
TOTAL SUBSECTOR HOSPEDAJE 18
TOTAL PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS 51

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2

Tabla 7: Subsector alimentos y bebidas de la parroquia Crucita

#

o NN AW -

W W W N N N N N N N N NN e e e e e e e e e e
N = OO RN SN N R WN SO SN N R WN = O

33

Fuente: Elaboracion propia a partir del Catastro de GAD de la ciudad de Portoviejo.

RUC
0902876754001
0906319751001
0909475253001
1300045414001
1300781075001
1301764419001
1301783948001
1301798847001
1302262785001
1302596489001
1303349243001
1303748733001
1304270927001
1304302605001
1304382458001
1304637885001
1304706656001
1305139873001
1305343897001
1305872671001
1305883421001
1306435122001
1307167641001
1307852713001
1308656253001
1309559563001
1310348733001
1310447006001
1311695322001
1312563404001
1313697482001
1704797263001
1705293833001

NOMBRE
Remini
Isabel
Frimar
Alexander 2
La Gran Cocina
Alas Delta
Themirage
Yolita
Puerto Rico
Boca Beach
Mi Vecino
Las Gaviotas
El Delfin
Marinero
Rimini
Alas Delta 5
Anita Cristina
Donde Mayi
Arena’S
Monserrate # 2
Omega 3
La Esquina De Don Fi
Vela Minimarket
La Felicidad
Brisas Del Mar
El Gordito Parapente
El Pavito
Alexander
Pizzeria Napoli
La Llanta
Beer House Crucita
El Rustico

Motumbo
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Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Fuente De Soda
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Bar
Restaurante

Restaurante

CLASIFICACION CATEGORIA

Cuarta
Cuarta
Cuarta
Cuarta
Cuarta
Tercera
Tercera
Cuarta
Cuarta
Tercera
Cuarta
Cuarta
Tercera
Cuarta
Cuarta
Tercera
Cuarta
Cuarta
Tercera
Cuarta
Cuarta
Cuarta
Tercera
Cuarta
Cuarta
Cuarta
Cuarta
Cuarta
Segunda
Cuarta
1 Copa
Tercera

Cuarta



Tabla 8: Subsector hospedaje de la parroquia Crucita

# RUC NOMBRE CLASIFICACION  CATEGORIA
1 1301641385001 | Complejo Turistico Anita Cristina Hosteria 3 Estrellas
2 1302013923001 | Vista Hermosa Crucita Hotel 2 Estrellas
3 | 1302026222001 Washington Hotel 2 Estrellas
4 | 1302089840001 | Hotel Hipocampo Hostal 1 Estrella
5 1302648793001 Paraiso Ecuador Hotel 3 Estrellas
6 1303137507001 @ Marlin Hostal Tercera
7 | 1304526427001 Blue Ocean Hotel Segunda
8 1304594326001 | Casa Grande Hosteria Segunda
9 1304994427001 @ Hospedaje Anita Cristina Hostal 1 Estrella

10 | 1308286192001 | Java Hotel 3 Estrellas

11 | 1308799756001 @ Tio Sam Hostal Tercera

12 | 1391717903001 | Venecia Hostal Segunda

13 | 1702795871001 @ El Velero Hotel 2 Estrellas

14 | 1705293833001 | El Viejo Y El Mar Hostal 1 Estrella

15 | 1705297081001 | Cruzita Hostal 1 Estrella

16 | 1706359138001 | Hostal Voladores Hostal 2 Estrellas

17 | 1712893773001 | Terrazas Del Mar Hotel 3 Estrellas

18 1726149899001 | Gran Oasis Hotel 3 Estrellas

Fuente: Elaboracion Propia a partir del Catastro de GAD de la Ciudad de Portoviejo.
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