Articulo Cientifico.
1. Titulo y Autores.- El tema de tesis previa a la obtencion del grado de Magister en
Turismo Mencion Gestion Sostenible de Destinos Turisticos
LA CALIDAD Y SERVICIOS TURISTICOS EN LA PARROQUIA DE SALINAS
DE GUARANDA, PROVINCIA DE BOLIVAR.

2. Disefiado por; la Ing. Gehova Karina Lopez Orozco, bajo la tutoria del Dr. Héctor
German Pacheco Sanunga

3. Resumen.- El tema propuesto fue “La Calidad y Servicios Turisticos en la Parroquia
de Salinas de Guaranda, Provincia de Bolivar”, donde previo analisis se pudo
determinar que la inadecuada Calidad de Servicios Turisticos en la Parroquia de Salinas
de Guaranda, Provincia de Bolivar, causa problemas en el area turistica. Donde se
plante6 un objetivo general que fue identificar de qué manera la calidad influye en los
servicios turisticos ofertados en la Parroquia de Salinas de Guaranda. Los objetivos
especificos fueron: Identificar de qué manera la empatia influye en los servicios
turisticos ofertados en la Parroquia de Salinas de Guaranda, Provincia de Bolivar,
identificar de qué manera la seguridad influye en los servicios turisticos ofertados en la
Parroquia de Salinas de Guaranda, Provincia de Bolivar, identificar de qué manera la
capacidad de respuesta influye en los servicios turisticos ofertados en la Parroquia de
Salinas de Guaranda, Provincia de Bolivar y desarrollar un Programa de Calidad
Turistica para los Prestadores de Servicios de Salinas de Guaranda. Se elaboré el marco
tedrico en relacion de las dos variables de estudios, la metodologia aplicada fue
mediante el programa SPSS para analizar la fiabilidad utilizando el Alpha de Cronbach
y la prueba de hipétesis mediante el chi cuadrado, la poblacién con la que se realizo el
estudio fue los 29 prestadores de Servicios de la parroquia, segun el catastro turistico
que obtuve del CTC personas mayores de 18 afios, los Turistas se tomaron en cuenta los
que llegaron a la parroquia en el afio 2018 que fueron 19000 personas, se realizé una
proyeccion para el afio 2019 del mes de enero a mayo correspondiente a 7.917 turistas,
con 1.583 turistas por mes. Finalmente se concluyd que es importante realizar un
Programa de Calidad Turistica para los Prestadores de Servicios de Salinas de
Guaranda, para estandarizar todos los procesos de prestacion de Servicios Turisticos y
adecuar la prestacion de los servicios turisticos a las necesidades de los turistas.

4. Introduccion: Mediante previo andlisis se pudo identificar que en la Parroquia de

Salinas de Guaranda, Provincia de Bolivar existe pocos servicios turisticos que tienen



como causa pocos lugares para alojamiento, la gastronomia (alimentacion) no cumple
los estandares de calidad y principalmente el emprendimiento turistico es escaso,
teniendo como objetivo, identificar de qué manera la calidad influye en los servicios
turisticos ofertados en la Parroquia de Salinas de Guaranda, Provincia de Bolivar, donde
la hipotesis planteada es comprobar si la calidad influye significativa en los servicios
turisticos.

El turismo es una actividad que actualmente motiva a grandes masas a desplazarse de
un lugar a otro en busca de experiencias en un destino especifico, es importante realizar
la investigacién porque busca un mejor manejo en el sector turistico empezando por
conocer los estandares de la calidad de servicios turisticos que ofertan la parroquia de
Salinas de Guaranda y asi poder determinar la percepcion de los visitantes y obtener una
mayor afluencia turistica.

El estudio presentara una alternativa aplicable a la realidad turistica, social y econémica,
en la que se desenvuelve la comunidad y podré presentarse como una mejora a la
prestacion de los servicios turisticos, ya que el turismo generar ademas beneficios
socioecondémicos a todas las personas de la parroquia que forman parte del proceso
debido a los bienes y servicios que se prestan.

Salinas de Guaranda esta en plena estribacion de la cordillera Occidental de los Andes.
En un paraje de una belleza Unica e incomparable. Lleva el nhombre de Salinas porque
en este lugar existen minas de sal, que en tiempos ancestrales proveian de sal a varias
ciudades del pais. Aln se pueden contemplar vestigios de estas minas, muy cerca del
centro del poblado. Estad a 20 Km de Guaranda y su carretera es asfaltada.

Todas las sociedades a través de la historia han desarrollado distintas actividades
econdmicas, para garantizar la sobrevivencia de las mismas, sin embargo, no es hasta
después de varios afios e inclusive siglos que se llegan a identificar las consecuencias de
estas actividades, tanto econOmicas como sociales y ambientales. Al analizar
comparativamente tanto los beneficios como los impactos o consecuencias generadas,
se descubre que a largo plazo, los beneficios no justifican los impactos provocados. (
Lombeida, J., 2016)

En la Parroquia de Salinas de Guaranda, gracias a la gestion economica realizada por la
comunidad, se puede evidenciar los beneficios de la gestion en la actualidad, en especial
en la calidad de vida, el cambio empezé a partir de los afios 70, segiin comentarios de
los guias, antes se podia pescar ahora es muy raro encontrar peces en los rios de la

poblacién, lo cual nos indica que la calidad del agua ha bajado, es por ello que se
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recomienda realizar un analisis y planificacion para direccionar las consecuencias del
turismo y mitigar sus impactos. Dentro de estas actividades econdmicas se encuentra al
turismo, actividad que causa impactos positivos y negativos en el territorio donde se
desarrolla, y en la sociedad que se encuentra involucrada. Para identificar, evaluar, y
mitigar los impactos negativos que se pueden generar, y a su vez potenciar los
beneficios, garantizando una distribucion equitativa de los mismos, es necesario realizar
un analisis y planificacién de la actividad turistica que se quiera aplicar. (Sangoquiza&
Asuncion, 2009)

El proyecto de investigacion esta constituido de la siguiente manera:

En el Capitulo I, se detalla la justificacion, hipétesis y objetivos de la propuesta.
Capitulo 11, se describe los antecedes con temas relacionados a la investigacion,
conceptos de las dos variables de estudio
Capitulo 111, se explica la metodologia, poblacion con la que se trabajo6 en la encuesta.
Capitulo 1V, se puede visualizar el analisis de resultados y discusion
Capitulo V, se presenta las conclusiones y recomendaciones.

5. Fundamentacion Tedrica.- Antecedentes De Investigacion.- El Ecuador siendo un
pais relativamente pequefio ofrece todos los recursos necesarios para ser un sitio con
alto impacto turistico, cuenta con las cuatro regiones, las mismas que brindan varios
atractivos, que tienen gran preferencia por parte de los turistas que los visitan, es asi que
para el pais el turismo se ha convertido en una de las principales actividades
generadoras de divisas y fuentes de empleo, tomando de esta forma el cuarto lugar de
las actividades econdémicas méas importantes de la nacién. Marco Filosofico De La

Investigacion.- En esta investigacion se analiza a 2 filésofos que explican sobre la
Calidad y Servicios Turisticos que detallo a continuacion:

Joseph M. Juran

Analiza tres procesos que se relacionan entre si, como es Planeacion de la calidad,
Control de la Calidad, Mejoramiento de la Calidad. Es importante ya que se enfoca en
suministrar fuerzas operativas y los medios para obtener productos que puedan
satisfacer las necesidades de los clientes y luego analizar qué cambios se le deben hacer
al proceso para obtener una mejor calidad. (Joseph M. Juran, 2019)

La calidad puede tener varios significados, dos de los cuales son muy importantes para
la empresa, ya que estos sirven para planificar la calidad y la estrategia empresarial. Por
calidad Juran entiende la ausencia de deficiencias que pueden presentarse como: retraso

en las entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de
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contratos de ventas, etc., es decir un error al momento de ofertar el servicio, por lo que
manifiesta que calidad es adecuarse al uso.

William E. Deming

Cuando Japon en 1950 buscaba reactivar su economia ya que esta queddé muy dafiada
luego de la segunda guerra mundial, por lo tanto, estaban abiertos a varias opiniones
para lograrlo. Deming llega a Japon y les instruye sobre la importancia de la calidad y
desarrolla el concepto de calidad total; incluso con el pasar del tiempo Estados Unidos
se dio cuenta de los efectos de incluir la calidad en su produccién, convirtiendo a
Deming en el asesor y conferencista mas buscado por grandes empresas americanas.
Fue tan grande su influencia que se cred el premio Deming, el cual es reconocido
internacionalmente como premio a la calidad empresarial.

En la investigacion se tomd en cuenta los catorce puntos de Deming: (William E.
Deming, 2012)

ESTADO DEL ARTE.- En el articulo de investigacion, “La politica turistica en
México desde el modelo de calidad total: un reto de competitividad, afio 2009, en
donde es importante analizar las politicas de calidad enfocadas al turismo gque segln se
desprende de los planes de desarrollo tienen como estrategia central hacer de México un
producto turistico competitivo. Es por esa razon que las empresas turisticas buscan
desarrollarse bajo esquemas de control total de calidad, con la finalidad de posicionarse
en los mercados turisticos globales. El objetivo de esta investigacién es conocer las
areas de oportunidad empresarial que tiene México como destino turistico, también
analizar propuestas para mejorar la planeacion estratégicas del turismo mexicano. (La
politica turistica en México desde el modelo de calidad total: un reto de competitividad,
, 2009). En conclusidn, esta investigacion propone aplicar el modelo de gestion para ser
mas competitivos y logra alcanzar las metas trazadas mejorando la calidad y servicio
brindado.

En el articulo de investigacion “Competitividad y calidad en la nueva era del turismo,
Instituto de Estudios Turisticos D. G. de Politica Turistica, Estudios Turisticos. “La
metodologia de la calidad total (TQM) esta llamada a desempefiar un papel clave en
esta Nueva Era del Turismo y en esta politica turistica cuantitativa. La metodologia de
la calidad total nos permite, en efecto, hallar qué importancia relativa tiene cada
variable en la satisfaccion del cliente, por ejemplo, la calidad percibida, ya se trate de

clientes finales (turistas) o intermedios en el proceso de produccion del servicio turistico
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o de la experiencia turistica integral.” Y se obtuvo como resultado la necesidad de
establecer medios y propuestas en el servicio turistico y de esa manera obtener mayor
afluencia turistica, enfocandonos en un mejor desarrollo y gestion de destinos.
(“Competitividad y calidad en la nueva era del turismo, Instituto de Estudios
Turisticos). Se concluye que el turismo permite generar movimiento econémico el cual
crea competitividad en el mercado generando una nueva era de turismo, el cual serd
competitividad de los gobiernos de turno ya que ellos son los Ilamados a generar el

turismo.

“La literatura referente a la calidad en los servicios, y particularmente en el turismo, se
ha desarrollado principalmente desde la perspectiva del marketing, y se centra
especialmente en la definicion y medida de la calidad del servicio desde la perspectiva
de los clientes. Hay, ademas, contribuciones desde el campo de la gestion; éstas, sin
embargo, son considerablemente menos numerosas. Los resultados principales de cada
perspectiva se presentan a continuacion”. “Cabe destacar que algunos trabajos recientes
que proporcionan una importante revision de la literatura sobre gestién de calidad no
abordan especificamente el area referente a la calidad de los servicios, mientras otros
trabajos sugieren que las investigaciones actuales en gestion de calidad para el sector
servicios son insuficientes, por lo que se hace necesario el desarrollo de mas estudios
sobre el tema” y se obtuvo como resultado que existe varios trabajos sobre calidad que
se han tratado desde una perspectiva de marketing, lo que ha ocasionado que muchos de
los elementos y componentes de los programas de calidad total no hayan sido
analizados en los estudios existentes. Se concluye que la calidad del servicio que se
brinda al turista es fundamental, y se debe trabajar juntamente con promocion

(marketing) de esta manera se da a conocer el servicio que brinda cada localidad.

Existen varios estudios sobre calidad que analizan el area propia sobre calidad y de
igual manera existen estudios que analizan que la gestion de calidad para el sector de
servicios es insuficiente por lo que es necesario que los problemas e implicaciones que
representa la implantacion de un programa de gestion de calidad en las empresas de
servicios turisticos se gestione de mejor manera ya que existe varias lineas abiertas para
futuras investigaciones. Ademas, la realizacion de estudios similares a los existentes se
deberia encaminar hacia otros contextos de los servicios para asegurarse de que los

resultados actuales se pueden generalizar a los mismos, y asi poder obtener una mejor
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afluencia turistica en los diferentes sectores ofertando mejores servicios de calidad.
(Serrano, 2007). Se concluye que los estudios de calidad son primordiales al momento
de analizar una gestion ya que, si carece de ella, la gestién no es 6ptima y no alcanza los

estandares de calidad.

La creacion de productos turisticos utilizando rutas enoldgicas, la actividad turistica en
Espafia ha desarrollado extensas zonas geograficas, sobre todo las ubicadas en las zonas
costeras. No obstante, en los Ultimos afios estamos asistiendo a un cambio en las
tendencias de la demanda turistica con lo cual la oferta debe adaptarse a esta nueva
situacion y posicionarse en zonas hasta ahora alejadas de los flujos turisticos. Entre
estas nuevas aportaciones estan la creacion de rutas turisticas, que se pueden definir
como la creacion de actividades y atracciones que incentivan la cooperacion entre
diferentes areas y que sirven de vehiculo para estimular el desarrollo econémico a través
del turismo” (Tomas J., 2013). Se concluye que es importante elaborar y detallar
mediante fichas los productos turisticos ofertados para conocer el nivel de jerarquia y de

aceptacion por parte del turista.

Se puede analizar en esta investigacion la creacion de rutas enoldgicas y toman como
ejemplo la Ruta del Vino Montilla Moriles, la cual puede servir de ejemplo para el
desarrollo (y potenciacion) del etnoturismo en otras areas geogréaficas, esto ayudado a
otorgar mas empleo y de generacién de riqueza en las zonas rurales, por el trabajo de los
pobladores, es importante ya que esta linea analiza la confluencia entre el turismo y las
industrias vitivinicolas en un determinado contexto tomando en cuenta el paisaje, de tal
manera la oferta de servicios debe posicionarse en los flujos turisticos y no olvidarse
que cualquier ruta turistica es un elemento productivo que hay que vender y que esta
sujeto a una serie de variables, incluido el propio marketing. (Tomas J., 2013). Se
concluye que la parroquia de Salinas de Guaranda cumple con las rutas enoldgicas ya
que el lugar es apto, por la amplia diversidad de paisajes, senderos y lugares turisticos

que atraen, enamoran al turista, el mismo generara ingresos a los habitantes de la zona.

Analisis de la Medicion de Calidad en los Servicios Hoteleros, José Mario Daza
Higuera, Bogota 2013. “En lo que hace referencia a la calidad en los servicios y la
percepcion que tienen los clientes frente a la misma, se puede hablar de valores,

necesidades y expectativas de los consumidores que se reconocen, por ejemplo, cuando
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varias personas son sometidas a los mismos estimulos de servicio, pero con respuestas
diferentes. La certificacion en calidad también ofrece innumerables ventajas en los
servicios hoteleros en comparacion con aquellos que no la tienen, debido a que la
estandarizacion ayuda a los empleados a conocer la mejor forma de actuar y asi reducir
los errores a la hora de prestar el servicio” Como conclusion de esta investigacion es
necesario hacer una mejora en las comunicaciones, el uso de la tecnologia y en general,
la gestion de los servicios hoteleros para que de esa manera los clientes o turistas que
reciben el servicio turistico pueden recomendar como implementacion nuevos productos
turisticos en el mercado, es necesario diferenciar las expectativas de cada turista para
poder ofertar de mejor manera el producto y satifacer sus necesidades, llegando a
obtener como empresa una certrificacion en calidad para que asi tengan ventaja en los
servicios hoteleros y los empleados puedan brindar un mejor servicio de calidad. (Daza,
José, 2013). Se concluye que es importante la atencién al turista donde el &rea hotelera
debe ser de alto nivel la cula debe cumplir las condiciones como un alojamiento
confortable y seguro.

BASES TEORICAS.- Es importante analizar el concepto de Turismo, Calidad de los
Servicios Turisticos; aparte de lo correspondiente al complemento estadistico utilizado
en esta investigacion como dimensiones e indicadores.

Turismo.- El Turismo es el conjunto de actividades que realizan las personas mientras
estan de viaje, cuyos fines son el ocio, los negocios u otros y duran periodos inferiores a
un afio (OMT, 1991); complementariamente, el turismo es el “movimiento temporal de
gente a lugares lejanos a su residencia y por periodos menores a un afio” y se suscita
con aquellos “desplazamientos cortos y temporales que realizan las personas fuera del
lugar donde residen o trabajan, realizando actividades diversas a las que acostumbran”
(Cuadra, 2014, pag. 36)

El turismo en el futuro cercano es el nuevo turismo en el cual el “consumidor es quien
estd a cargo y se basa en la experiencia; en el viejo turismo estaba a cargo de la
industria de viajes y basado en las atracciones”.

Turista y Escenario Turistico.- El turismo es una suerte de disponibilidad de dinero,
interés de visita 0 motivacion, tiempo y accesibilidad desde la perspectiva del turista; lo
cual se desarrolla en un escenario turistico, mismo que presenta tres modelos espaciales
basicos entre el flujo turistico y las regiones del turismo funcional, zonal, periférico
central y de difusion espacial. Ahora bien, una Region de Turismo Funcional, puede ser

un pais, un estado, una provincia o una ciudad de acuerdo a la distribucion
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administrativa lo cual implica una interaccion entre los flujos turisticos y las regiones de
turismo funcional; en donde la conciencia, el conocimiento y la experiencia local son
los ejes principales del inicio del desarrollo del turismo en el sector. (Cheng, 2013)

Demanda, oferta y actores turisticos.- La demanda es la cantidad de consumidores de
un producto que quieren y son capaces de comprarlo a diferentes precios en un periodo
de tiempo especifico y en el caso del turismo; son los operadores de turismo los que
pueden influir y promocionar significativamente en el desarrollo del turismo sostenible
debido a su papel de distribucion central y a la capacidad de dirigir turistas hacia los
destinos y proveedores, considerando los tipos de demanda: directa y derivada,
individual y de mercado, recurrente y de reemplazo, complementaria y de competencia,
nueva y de reposicion, cuyos determinantes de demanda son el ingreso de consumidor,
precio del producto relacionado, gustos y preferencias, publicidad, expectativas del
consumidor del ingreso y precio futuro, crecimiento de economia, condiciones
estacionales y poblacion, adicionalmente, los estudios empiricos de la demanda pueden
ayudar a explicar el nivel y modelo de demanda turistica y su sensibilidad a los cambios
en las variables de las que depende, por ejemplo, el ingreso en las areas de origen y las
tasas relativas de inflacion e intercambio entre los diferentes lugares de origen y de
destino; de lo que se dice que la ley de la demanda se sintetiza en que cuando el precio
de un bien sube, la cantidad demandada de ese bien cae y cuando el precio de un bien

cae, la cantidad demandada de aquel bien aumenta. (Gautam,B., et al, 2008, pag. 18)

En cuanto al enfoque econémico; la demanda turistica comprende el gasto total por
turismo efectuado por las personas durante sus viajes y estancias en el lugar de destino,
es el consumo turistico; es decir, hace referencia a la capacidad de gasto de los
demandantes, de acuerdo a la Organizacion Mundial de Turismo; a partir de lo cual se
considera la importancia del nivel de renta disponible y el nivel de precios, siendo el
nivel de renta disponible, la cantidad de dinero disponible por el demandante para
destinar al gasto en turismo, luego de haber satisfecho sus necesidades béasicas; en tanto
que el nivel de precio esta vinculado al lugar de origen del demandante y al lugar del
destino. (Nadal, 2005)

Lo que significan los dos componentes adicionales; oferta y actores turisticos, las
investigaciones turisticas deben ir encaminadas hacia un mayor conocimiento de esta

actividad con el proposito de que faciliten a las organizaciones y destinos tener un
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andlisis ajustado de lo que sucede en una realidad cambiante y globalizada, con el fin de
aprovechar las oportunidades y evitar las amenazas, tratando de asegurar la
sostenibilidad del sector y los destinos. (Hernandez F., 2014)

Calidad.- Es un factor de incremento de la competitividad y de percatarse de las
ejecutorias de las compafiias en el campo de los servicios turisticos un importante rol
para el desarrollo de la calidad de los servicios en turismo tiene que ver con el grado de
importancia de la calidad por la administracion y el nivel de recursos necesarios para
obtener calidad, puesto que el moderno concepto de la calidad expresa el
involucramiento en su entendimiento del personal de la compafiia, que implica la
existencia de un permanente preocupacion concerniente al entrenamiento y el
mejoramiento, la calidad llega a ser la preocupacién de todos y de cada uno; Y esta
afirmacién se complementa con los enfoques de lo cual implica “considerar la calidad
técnica y la funcional, relacionadas con la prestacion de servicios, como se los ofrece y
la interaccion entre el cliente y el personal de la empresa en los mismos”. Sin embargo,
el concepto de “calidad” ha evolucionado con el tiempo, es multidimensional por las
necesidades de los consumidores que incluyen aspectos como aptitud para el uso,
disefio, seguridad, fiabilidad, y respeto al medio ambiente. (Butnaru, 2012). La calidad
es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las
necesidades del mercado”. El autor indica que el principal objetivo de la empresa debe
ser permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar los
empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de
conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacion del servicio a las
especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos.
Sin embargo, el concepto de “calidad” ha evolucionado con el tiempo, es
multidimensional por las necesidades de los consumidores que incluyen aspectos como
aptitud para el uso, disefio, seguridad, fiabilidad, y respeto al medio ambiente. (Molina,
Sergio, 2003)

Calidad como excelencia.- En este caso se define como “lo mejor” en sentido absoluto.
Esta definicién es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta a la organizacion
hacia donde debe llevar su gestion. Cabria que los responsables de la organizacion
definiesen el concepto de excelencia aun con el riesgo de no ser igual a la concepcion

gue tendrian los clientes. (Molina, Sergio, 2003)



Calidad como valor.- En este caso se segmenta el concepto segun el tipo de cliente.
Calidad es lo mejor para cada tipo de consumidor. Feigenbaum sostiene que la calidad
de un producto no puede ser considerada sin incluir su coste y que, ademas, la calidad
del mismo se juzga segun su precio. ( Garcia, 2001)

Calidad como ajuste a las especificaciones.- Este concepto surge desde la calidad
industrial en la que el producto final debe ajustarse a un patron preestablecido. La
calidad significa asegurar que el producto final es tal como se ha determinado seria, esto
es, en base a unas especificaciones previas. A partir de este concepto surge el control
estadistico de la produccién. (Garcia, 2001)

Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes.- Esta definicion surge del
auge de los servicios y la medicion de su calidad. Bajo esta premisa se centra el
concepto de calidad en la percepcion que tiene el cliente. La principal aportacién es que
se reconoce la importancia de los deseos de los consumidores a la hora de determinar
los parametros que determinan la calidad de un producto o servicio. (Molina, Sergio,
2003)

Modelo SERVQUAL.- Se definen la herramienta de investigacion SERVQUAL como
de gran utilidad para determinar la satisfaccion de los clientes de una empresa u
organizacion de servicios, mediante el reconocimiento de la brecha o diferencia que
existe entre lo que los clientes esperan y lo que reciben. Plantean estos autores que la
calidad en los servicios es complicada de evaluar, ya que, a diferencia de los productos
fisicos, las personas no tienen mucha evidencia fisica con la cual poder juzgar si un
servicio es de calidad o no reconocen varios puntos criticos donde la empresa puede
cometer errores que afectan la satisfaccion de los clientes que son conocidos como
brechas del servicio, y se pueden encontrar en cualquier division de la empresa como se
observa a continuacion. Identifican los siguientes analisis del servicio: (Parasuraman, et
al , 2008)

Brecha uno.- Expectativa de los clientes Vs. Percepcion de la gerencia (cuando existen
diferencias entre lo que la gerencia piensa que son las expectativas de sus clientes, y las
reales; sucede cuando la gerencia no siempre puede entender o saber por anticipado lo
que sus clientes desean o las caracteristicas esperadas del servicio). (Parasuraman, et al ,
2008)

Brecha dos. - Percepcion de la gerencia vs. Especificaciones de la calidad del servicio
(cuando la gerencia no puede o tiene dificultades para establecer especificaciones de
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calidad a fin de cumplir con ciertos requisitos y puede producirse debido a factores
como restriccion de recursos o condiciones de mercado) (Parasuraman, et al , 2008)

Brecha tres.- Especificaciones de la calidad vs. Estrategia del servicio (cuando, a pesar
de que las especificaciones de calidad sean las correctas, el servicio no es entregado de
la manera adecuada, se da gracias a que los empleados y su rendimiento influyen mucho

en la entrega del servicio que no puede ser estandarizado). (Parasuraman, et al , 2008)

Brecha cuatro. - Entrega del servicio vs. Comunicacion externa (cuando la
comunicacion externa puede afectar en las expectativas del cliente, cuando la empresa

ofrece mas de los que puede entregar) (Parasuraman, et al , 2008)

Brecha cinco. - Servicio esperado vs. Servicio percibido (cuando para asegurar calidad
en el servicio se debe cumplir o sobrepasar las expectativas de los clientes; en este caso
la calidad es percibida por el cliente como una funcion de la magnitud y direccion de
esta brecha). (Parasuraman, et al , 2008)

Calidad de servicio.- La calidad de servicio es un componente primordial de las
percepciones del cliente. Es el elemento que predomina en las evaluaciones de los
clientes. La calidad del servicio también puede ser fundamental para determinar la
satisfaccion del cliente”. También se menciona que es importante ya que “el fin ultimo
del marketing es la satisfaccion del cliente, y ésta es posible solo cuando se
proporcionan productos y servicios de calidad estdn intimamente relacionadas, por lo
cual resulta obligante centrarse en la valoracion de la calidad”. (Zeithaml & Bitner,
2005)

Finalmente, plantea que la calidad en el servicio al cliente beneficia econémicamente:
es vital extender la base de clientes, sino que debe conservar los que ya tiene. (Flores,
2003)

Prestacion de servicios y calidad.- La importancia del concepto de calidad radica en la
estrecha relacion entre la calidad del producto o servicio ofrecido y la fidelidad que
puede surgir desde el usuario hacia ese producto o servicio; lealtad que se transforma en
imagen que persuade a otros usuarios potenciales a identificarse con el producto, que
incide directamente sobre la rentabilidad econdémica de las empresas. Ademas de ello
cabe referir a la calidad humana que es un producto que se “construye” todos los dias,

es el trabajo constante para mejorar la actitud personal y demostrar acciones impecables
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a partir de la sistematizacion de los servicios turisticos mediante la “formacion y
educacién de las personas”. Por lo que en la prestacion de servicios es fundamental
diferenciar la atencion del servicio al cliente; puesto que la primera tiene que ver con la
cordialidad y el segundo con el conocimiento respecto del servicio que se brinda. Asi
pues, los planes de calidad son importantes puesto que permiten garantizar la prestacion
de servicios, generar confianza en los clientes y afirmar su seguridad respecto de los
servicios mediante la aplicacion de eficacia, eficiencia efectividad y excelencia. (Rust,
2005)

La calidad humana que es un producto que se “construye” todos los dias, es el trabajo
constante para mejorar la actitud personal y demostrar acciones impecables a partir de la
sistematizacion de los servicios turisticos mediante la “formacion y educacion de las
personas”; por lo que en la prestacion de servicios es fundamental diferenciar la
atencion del servicio al cliente; puesto que la primera tiene que ver con la cordialidad y
el segundo con el conocimiento respecto del servicio que se brinda al turista o cliente.
(Ishikawa, 2018)

Empatia.- La empatia “es la habilidad para entender las necesidades, sentimientos y
problemas de los demas, poniéndose en su lugar y de esta manera poder responder
correctamente a sus reacciones emocionales. De acuerdo con el modelo, la competencia
emocional de empatia se logra cuando combinamos a nivel intelectual la escucha activa,
a nivel emocional la comprension y a nivel conductual el asertividad. Quien es empético
desarrolla la capacidad intelectual de vivenciar la manera en que siente la otra persona,
lo que le facilita la comprension del porqué de su comportamiento y le faculta para
mantener un dialogo con el otro con un estilo de interaccion positivo para ambos,
respetando lo que piensa y siente cada uno y buscando acuerdos de mutuo beneficio.”
(Balart, J., 2007)

Seguridad Turistica.- En el ambito del turismo, por su naturaleza e ideologia, es
fundamental que el respeto y la garantia del derecho a la seguridad, asociado a la
libertad de movimiento, que caracteriza el encuentro de los actores involucrados en el
espacio turistico, sea el orientador de sus manifestaciones: “Toda persona tiene derecho
a circular libremente y a elegir su residencia en el territorio de un Estado. Toda persona
tiene derecho a salir de cualquier pais, incluso del propio, y a regresar a su pais”. La
Organizacién Mundial del Turismo, OMT, Unica organizacion intergubernamental que

sirve de foro mundial para debatir las politicas y cuestiones turisticas, ha propendido
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por contribuir al reconocimiento de la libertad de viajar con seguridad, como derecho
fundamental para todos los ciudadanos del mundo. De esta manera se ayuda a que el
turismo se constituya como instrumento importante para la paz y el entendimiento
mutuo entre naciones. El Gobierno Nacional, desde el Ministerio de Comercio Industria
y Turismo, pretende ser la fuerza motora para continuar con la creacién de mejores
condiciones para los destinos y los turistas, promoviendo la organizacion y
coordinacion de acciones de cooperacion para la seguridad que requiere el turismo.
(OMT, 2016)

Capacidad de Respuesta.- “Mantener contentos a los clientes es la clave para asegurar
que los clientes actuales no se conviertan en clientes pasados. El no poder cumplir con
los plazos o hacer caso omiso a las preguntas puede aumentar la insatisfaccion del
cliente con tu empresa y estimularlos a investigar los servicios de tus competidores.
Cuando la capacidad de respuesta al cliente es una prioridad, encontraras que las
oportunidades de servir a tus clientes a aumentaran, mientras que los problemas y las
cuestiones de servicio disminuiran. (Semo, S., 2008)

Aunque un buen servicio al cliente es una parte de la capacidad de respuesta, el servicio
al cliente es ir un paso mas alla. Sean Meehan y Charlie Dawson, explican en "Business
Strategy Review", un articulo que la capacidad de respuesta al cliente estd dando con
exactitud y perspicacia a los clientes lo que necesitan, lo que quieren o no saben que
quieren y lo hacen mas rapidamente que cualquier otra persona. (Sean Maahan, 2002)
Servicios Turisticos.- Segun la OEA, los Servicios Turisticos, se describen como el
resultado de las funciones, acciones y actividades que, ejecutadas coordinadamente, por
el sujeto receptor, permiten satisfacer al turista, hacer uso éptimo de las facilidades o
industria turistica y darle valor econdmico a los atractivos o recursos turisticos. (OEA,
2008)

Los Servicios Turisticos incluyen su produccion, distribucion, comercializacion, venta 'y
prestacion y se refieren a los bienes y servicios ofrecidos por las empresas de mercado
turistico, que satisfacen las necesidades de los turistas en la organizacién del viaje y
mediante el disfrute del mismo a través de empresas intermediarias de transporte,

alojamiento, organizadoras de eventos y actividades recreativas, etc. (OEA, 2008)

Alojamiento.- “La nocion de hospedaje se emplea para aludir al alojamiento que se le

suministra a una persona. Un hospedaje, por lo tanto, puede ser una hosteria, un hotel o
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un establecimiento similar. Las empresas dedicadas a ofrecer servicios de hospedaje
forman parte del sector de la hosteleria. Su finalidad es brindar albergue a sus clientes y,
por lo general, otras prestaciones complementarias, como comida y opciones
recreativas. Las opciones de hospedaje son muy variadas. Hay desde pequefias posadas
con infraestructura bésica hasta hoteles de lujo con todas las comodidades. En cada
caso, por supuesto, varia el precio del alojamiento.” (Perez, J., 2018)

Prestacion de servicios y hospedaje.- En la actividad turistica, la prestacion de
servicios, exige el andlisis de la eficiencia y productividad total de los factores de los
hoteles y la evaluacion de sus niveles de eficiencia para estimar el cambio productivo,
lo cual permite determinar que sus comunidades presentan un comportamiento mas
eficiente y competitivo; en especial porque el turismo implica la utilizacion de lugares
de hospedaje, mismos que se complementan con aquellos provistos por restaurantes,
transportes, guias de turismo, muesos, centros de interpretacion y otros. (Albarca y
Parte, 2013)

Los destinos turisticos.- Los primeros aportes de la geografia al campo del turismo han
puesto énfasis en el analisis de datos estadisticos (salidas, llegadas, gastos del turista,
dias de estancia, etc.), en la descripcion de los flujos turisticos entre lugar de origen y
destino turistico; y de los recursos naturales del espacio fisico. Ademas, sefiala que
dicha produccién social en un espacio y tiempo determinados da lugar al concepto de
territorio turistico. La configuracién del territorio se da a partir de distintos actores,
algunos de los cuales tienden a tener mayor visibilidad que otros diferentes momentos y
espacios. Puntualiza este autor dos enfoques; el tradicional o clasico donde prima el
analisis cual y cuantitativo del turismo a través de estadisticas e inventarios; y el otro
mas critico y social del mismo. (Moscoso, S., 2014)

6. Metodologia.- Tipo y Disefio de Investigacién.- La investigacion no es
experimental ya que se analizo un diagndstico de acuerdo con los pobladores y turistas
para realizar un analisis descriptivo. Poblacion De Estudio.- La poblacion de estudio
son los 29 Prestadores de Servicios de la parroquia Salinas de Guaranda. Unidad de
Analisis.- Los actores involucrados en el trabajo realizado en la parroquia de Salinas.
Tamano de Muestra.- Se realizo el trabajo de campo, se aplico la técnica del muestreo
y se usé como herramienta la encuesta. Para determinar el tamafio de la muestra se
utilizé la férmula de Canavos para poblaciones finitas, con el 5% de margen de error,
nivel de confianza del 95% la férmula Seleccion de la Muestra.- La muestra es

probabilistica, es decir que al aplicar la formula todos retnen las mismas caracteristicas
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como poblacion en general y que al extraer la muestra cuando tengamos resultados, esos
resultados van a hacer diferenciados o pueden ser aplicados a todos porque todos retnen
la misma caracteristica, con un fin especifico.

7. Resultados.- Del analisis de la informacion recolectada de los turistas que visitan la
parroquia, se pudo dar a conocer que el turista potencial es el nacional, profesional y de
estado civil casados, sin embargo, se nota que existe visitantes extranjeros que llegan
hacer voluntariado, se debe indicar que el gasto que realizan las personas es mas por la
actividad de compras méas que por estancia y la mala infraestructura existente, por lo
que es necesario que el GAD parroquial y el CTC trabaje conjuntamente por las
necesidades de los visitantes y turistas, de esa manera ofrecer una atencién adecuada.
En la actualidad los turistas consideran que la atencién y la rapidez recibida por los
empleados de diferentes prestadores de servicio es Regular ya que al responder sus
necesidades existe mucha falencia. En el caso de los servicios turisticos ofertados ha
habido una acogida positiva, generando fuentes de empleo para las personas que viven
en la misma parroquia impulsando a emprendimientos turisticos de esa manera ayudan a
que exista un crecimiento econdmico en toda la parroquia, no obstante, es necesario la
gestion de capacitaciones en diferentes ambitos turisticos, examinando posibles
inversiones privadas.

En cuanto se refiere a las microempresas, servicios de hospedaje, alimentacion no
contienen un registro de turistas y visitantes que llegan al lugar lo que consideran que es
Regular y abarca un 34,48%, analizan que si es importante llevar un control de llegada y
salida para poder conocer los ingresos que tienen. Analizan que la variedad de oferta
gastrondmica y la seguridad alimentaria que ofrecen al turista nacional y extranjero es
Regular que falta mayor apoyo en cuanto a capacitaciones para emprender en esos
temas, aunque la oportunidad que han tenido los jévenes de la parroquia ha sido muy
Buena en cuanto a las alternativas que tiene para emprender un proyecto turistico. Las
tecnologias para mejorar el desempefio en la elaboracion de productos son buenas en
especial en la quesera, hilanderia, lo que ayuda a tener mejor imagen.

8. Conclusiones.- Fue necesario desarrollar un programa de calidad Turistica para los
Prestadores de Servicio de Salinas de Guaranda, esta propuesta permitird brindar
soluciones a la problematica que existe, porque los prestadores de servicio estaran mas
capacitados en temas de calidad turistica, de esa manera el turista y visitante se sienta

complacido al recibir el servicio y regrese con otras perspectivas al sector.
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Se comprobd que es importante la atencion y el servicio que se brinde al turista, sea de
primera y de calidad, ya que éste tendra una respuesta positiva, el cual ayudara a tener
mayor afluencia turistica, en donde el oferente debe comprometerse a trabajar con

responsabilidad, y respeto, garantizando el servicio prestado.

9. Referencias Bibliogréaficas.- Textos impresos y Webgrafia.
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