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INTRODUCCION

La capacidad del turismo para generar elevadosesivi® empleo y produccion hace
que el mantenimiento de los niveles de competaiyide su produccion sea considerado
por todos aquellos que aspiran a una expansiosegebdr. En este sentido, la calidad en la
prestacion de los servicios turisticos figura coumo elemento fundamental. Luego, el
andlisis de la competitividad y especialmente,adealidad constituyen los temas centrales
de esta Tesis Doctoral, elaborada en el &mbitondpais en vias de desarrollo como es
Venezuela.

Este estudio hay que entenderlo en el contextaadstliacion socioeconomica de
Venezuela donde el turismo no constituye actualenent sector relevante de actividad,
pero si se puede presentar como una alternativibl@@n el marco de la construccion de
un nuevo modelo de desarrollo econdémico sectoded el pais. El estado incipiente del
desarrollo turistico de Venezuela explica que westigador que lo aborde se plantee,
pues, como punto de partida, la perspectiva, no k@al del estado del turismo, sino

también la global.

Consideraciones Generales sobre la Actividad Tigdst

Hoy dia la actividad turistica presenta considerablevancia, a nivel econémico y
social, comparable con cualquier otra actividadnéotdca, llegando a todos los rincones
del planeta e impulsada en gran parte por la weosg velocidad de los adelantos
tecnologicos expresados en sofisticados mediosm@micacion y transporte alrededor del
mundo. Todo ello ha colocado a la actividad tisdstcomo una de las actividades
comerciales mas importantes del planeta. Ciertaanpata la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT, 2005) en los albores del nuevo maewri turismo se ha consolidado como
la principal actividad econémica de muchos paiselssgctor de mas rapido crecimiento en

términos de ingresos en divisas y creacion de emplsegun las cifras presentadas por la



OMT (2007), la actividad turistica con su marcadecitniento es uno de los fendmenos
econOmicos y sociales mas notables del ultimo skjldurismo internacional es el mayor
generador de exportaciones del mundo y un factpoitante en la balanza de pagos de la
mayoria de los paises; su ingreso en divisas paadnomia de las naciones, segun Molina
(2004), ocupa el tercer lugar luegoldeactividad de la industria petrolera y la fabciéa

y venta de armas.

Segun el ex-secretario general de la OMT (200&@ndéesco Frangialli, el turismo
mantiene la economia mundial en movimiento, es riangra partida del comercio
internacional y genera el mayor volumen de ingrgsmwsexportaciones, creando millones
de empleos. Producto de su caracter multisectogapese a las continuas turbulencias
mundiales y mudltiples riesgos que parecieran ana&na@ expansion, muchos paises
muestran serio interés en su desarrollo como noElguperacién econémica. De hecho, el
auge del turismo mundial, en las ultimas décadasphfigurado la geografia, demografia,
prosperidad econémica y factores socio-culturdéemuchas regiones, tal es el caso de las
Islas Canarias en Espafia y de Acapulco en Méxialado por Acerenza (2001) y
Melchior (2002), respectivamente.

Aunque la importancia del turismo es innegable in&rés académico es creciente,
todavia su estudio y desarrollo académico es mipien comparacion con otros sectores
consolidados, como la manufacturaPor ello, a continuacién se abordara el

desenvolvimiento de la actividad turistica, a nimeindial.
Actividad Turistica en el Mundo

Considerando que cualquier intento por analizaadtvidad turistica debe estar
precedido por una revision de las principales teaids del comportamiento del turismo; a
continuacién se presentan algunas cifras asocaldassmo por regiones a nivel mundial,

emitidas por organismos oficiales como la OMT

! Tanto es asi que no es considerada ciencia pmreautomo Boullén (2003)

2 La OMT es la principal organizacién internaciosal materia turistica, un papel central y decisivdagpromocion del
desarrollo de un turismo responsable, sostenitdecgsible para todos, cuyo objetivo final es cbairial desarrollo
econdmico, a la comprension Internacional, a la pala prosperidad y al respeto universal y la olaseia de los
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El turismo ha evolucionado a lo largo de la histpse han diversificado las razones
por las cuales se practica, asi como, todos lososeg sistemas que hacen posible su
realizacion. Y al igual que la industria y el comer el turismo ha contribuido a impulsar
el desarrollo de medios de transporte y vias deunaracion (Cardenas, 2001). Segun
Gurria (2004), el turismo es tan antiguo como ehlwe, pues el hombre primitivo por su
cultura nébmada fue un ser mévil que se desplazabstantemente por cambios climaticos
y en busca de alimentos y vestido. De acuerdo cwnerosos especialistas en turismo,
como Acerenza (2001), Cardenas (2001), Gurria (20@dchén (2004), Molina (2005) y
Ramirez, R. (2006), desde el descubrimiento deudala, la aparicion del ferrocarril,
seguido del automovil y el avién, con el surgimiedél motor de combustién interna, hasta
la aparicion de los transbordadores espaciales ésdproducto del instinto viajero del
hombre que a su vez marca la aparicion del turisrasivo, por el acercamiento de los
pueblos mediante el transporte moderno. Tambiénhasumtros factores como el
mejoramiento salarial y del nivel cultural de lasasas, el interés de ampliar la
personalidad, el financiamiento de viajes, el engento urbano y el incremento del tiempo
libre gracias a los adelantos en la industria,ihéinido en el desarrollo del turismo. Estos
y otros factores, han hecho que el turismo se bagaertido en un factor de primer orden
como via alterna de desarrollo econémico.

Para la OMT (2005a) el crecimiento sustancial dectavidad turistica la convierte en
uno de los fendbmenos econdmicos y sociales madlastde los ultimos siglos. Segun
Céardenas (2001), todos los cambios en materia atesggorte y la culminacién de las
guerras mundiales constituyen las verdaderas razmm@ el incremento o ampliacion del
mercado turistico; después de la Segunda Guerrdiklui945) los desplazamientos entre
los paises llegaban a dos millones de personas.ePafio 1950 hasta los afios sesenta, de

acuerdo con Mochon (2004), el fenomeno del turislfeomasas alcanzoé las cifras de

derechos humanos y de las libertades fundamengaese lo han conferido Las Naciones Unidas. Lalr Gktla como

organo aglutinador del turismo mundial, catalizagorla promocion de la transferencia de tecnolgdé cooperacion

internacional, en la estimulacion de asociacion@seelos sectores publico y privado y en la prezacidon de la

aplicacion del principios éticos, con miras a quee paises miembros, los destinos turisticos yrggesas incrementen
los efectos econdmicos, sociales y culturales ipositdel turismo, reduciendo los efectos negatigosiales y

medioambientales. A través del turismo, la OMT emde estimular el crecimiento econémico, la cread® empleo, la
proteccion del medio ambiente y el patrimonio aaltupromover la paz, la prosperidad y el respetdoa derechos
humanos. Hasta el afio 2006 esta integrada por Hi€es) siete territorios y aproximadamente 300 imiesn

representantes del sector privado, institucionesmtes, asociaciones y autoridades del turismd (604T, 2006e).
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crecimiento mas elevadas de la historia. Talesnafirones fueron corroboradas con las
cifras emitidas por la OMT (2007) segun las cualesimero de visitantes internacionales
para el afio 1950 fue de 25 millones; para la dédadas sesenta la cifra ascendi6 a 72,1
millones y en 1969 terminé en 154,1 millones. Atipate la década de los sesenta el
turismo se consolida con tasas de crecimiento gupsra las experimentadas por la
economia mundial particularmente a mediados deétadh de los afios 80 (Mochdn,
2004).

Segun la OMT (2008), para el afio 2007, la cantidatimada de visitantes
internacionales fue de 904 millones, con un cresma promedio anual del 6,3%, superior
al crecimiento medio previsto en el largo plazd %), igualmente para el afio 2008 las
llegadas de turistas internacionales crecieron J1,.8kanzando 922 millones, incluso
durante los primero cuatro meses del aflo 2008 diaba fue del 5% respecto al afio
anterior, pese a la incertidumbre econémica mun(@aiT, 20082, 2009 y 2009b). Aln
cuando entre enero y abril del afio 2009, el turigrteynacional experimentd una caida del
8%, en comparacién con el mismo periodo del afi@adqmgOMT, 2009d), y que gran
cantidad de destinos de todas partes del mundeuiado un decrecimiento en la demanda
en mercados importantes, producto segun la OMT9Q0de la recesion econdmica y la
amenaza de la Influenza H1IN1; existen cifras deimiento para alguna regiones y
subregiones como Africa (+3%) y América del Sur ,286) (OMT, 2009d).
Adicionalmente segun la OMT (2009?%) las cifras gddas internacionales contindan
siendo considerables comparadas con la del afio @@i%lo se acerco a los 800 millones
de visitantes, con una tasa de crecimiento de 5sbi%lar a la tasa registrada en el afio
2006.

Geograficamente, segun la OMT (2007), durante gbge comprendido entre los
afos 1950 y 2005 el crecimiento de la cantidad ideamtes de mayor importancia lo
presentd Asia y el Pacifico (13 %) y en el MediteE40%), mientras que Ameérica (5%) y
Europa (6%), crecieron a un paso mas lento porjdelgh crecimiento promedio mundial.
Igualmente, para el afilo 2008 y los primeros mesésaillo 2009 (enero — abril), las
regiones con mayor crecimiento y/o decrecimiengrdo Oriente Medio (+11% y -18%

respectivamente), Africa (+5% Yy +3%, respectivamgntAmérica (+4% vy -5%,
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respectivamente), mientras que Europa experimesteheamiento e importante retroceso
de llegadas (0,1% y -10%, respectivamente) (OMIQ9B, 2009c y 2009d). Por ello,
puede afirmarse que los nuevos destinos se imdoer@e a los destinos maduros (Europa
y Américay.

Para el afio 2007, segun datos reportados por lariaage paises destino turistico en
el mundo, los ingresos por actividades turistioaslemundo crecieron, desde 742.000
millones del afio anterior, hasta alcanzar 856.00@mas de ddlares de EEUU (625.000
millones de Euros), en términos reales ello remitasan incremento del 5,6% respeto al
aflo 2006 (Anexo A, Tabla A.1). Estas cifras repmésn exportaciones realizadas por los
paises receptores de turistas internacionaleq)yieetlo las transacciones realizadas por
concepto de alojamiento, alimentacion, bebidassfrarte, ocio y compras dentro del pais.
Los ingresos mas relevantes durante el afio 20@¥idenciaron en Europa con 433.000
millones de $ de EEUU (51% del ingreso de turismabrdundo); y luego en América y
Asia y el Pacifico (OMT, 2008%). Para la OMT (20§72008a), la representatividad de los
ingresos por turismo internacional en Europa endultisnos afios, fue producto de la
realizacion de eventos, como los Juegos OlimpincdBuein, la Copa Mundial de Fatbol de
la FIFA en Alemania, la Copa Ryder en Irlanda, @sho, la continua expansion de los
servicios aéreos de bajos costos.

Con respecto al incremento en los ingresos, medidomoneda local y a precios
constantes, se observa que la region que mostrornmyemento de ingresos (afios 2006 y
2007) fue Asia y el Pacifico (11%), luego se ublddca (8%) y América (6%); la Gnica
sub-region que mostré retroceso en cuanto a l@esng por turismo fue el Caribe (- 0,4%)
(OMT, 2008?). Es importante sefialar que desde@R803, hasta el 2006, la Unica region
que ha incrementado constantemente sus ingresdsrf@mo es Africa, con tasas desde el
7,1% hasta el 10%, para el resto, la participad®icada region en los ingresos totales del
turismo se ha conservado en los ultimos afios (ABeX@bla A.1).

Ya para el afio 2008, segun la OMT (2009d), losesgs mundiales del turismo
internacional alcanzaron los 944.000 millones dardé de los Estados Unidos (EEUU), lo

® Europa y América fueron las principales regioreeptoras, para el afio 1950, ambas representamuleh85% del
mercado turistico, luego baj6 al 82% en el afio 3080076% en el afio 2000 (OMT, 2006e€).



cual representa un incremento del 1,7%; este ireméoren términos absolutos es, en cierto
modo, un reflejo del debilitamiento del ddlar estatidense, que impulsé los ingresos
expresados en esa divisa, por cuanto en euroedossbs del afio 2007 y 2008 alcanzaron
625.000 millones y 642.000 millones, respectivament

A nivel de paises, desde el afio 1990 hasta el 866, 2os principales destinos
turisticos en el mundo, teniendo en cuenta losesag en concepto de turismo
internacional y cantidad de turistas, son los EE@9Ypafna y Francia; le siguen ltalia,
China, Reino Unido y Alemania; éstos ultimos nosprgan iguales niveles de visitas y de
ingreso turistico, por cuanto cada uno tiene sogi@as peculiaridades (extension territorial,
ubicacion geogréfica, costo de la vida, sucesotrgspque atraen a diversos grupos de
turistas, estimula la duracion de la estadia y adtq turistico. Estos paises contintan
conservando su posicion como destino turisticornat@onal para el afio 2008. Por
ejemplo, en cuanto a la cantidad de llegadas smmk@n primer lugar Francia, EEUU y
Espafa, desde el afio 1990; EEUU fue desplazadtedehdo lugar desde el afio 2001 por
Espafa, producto de los sucesos del 11 de septaieb2001 en New York. En cuanto a
la cantidad de ingresos turisticos percibidos,sestes paises (EEUU, Francia y Espafia)
continan ocupando los primeros lugares, seguidodtalia, China, Reino Unido y
Alemania, con la diferencia de que EEUU se ubicgpmrmer lugar, ya que debido a su
geografia impulsa al visitante a prolongar su éatad gasto turistico. También es
importante resaltar que desde el afilo 1990 has2@0#, China ha crecido notablemente
como destino internacional en cuanto a cantidadsigntes, pasando del décimo lugar al
cuarto, conservando su posicion en ingreso tuoistiternacional (OMT, 2006b, 20072,
20082 y 2009f).

De acuerdo a las cifras analizadas, y segun lana@@on de Naciones Unidas —
ONU- (2006), el turismo internacional mantuvo ddealos altimos afios una acentuada
tendencia al alza superando, por primera vez, Ofs r8illones de llegadas de viajeros
internacionales registradas en el mundo. Esterorexio por regiones, especialmente en la
Region Europea, se ubica por encima de la tendenaiayo plazo, por ello, segin la OMT
(2006), “las tendencias mundiales del turismo cordn que el crecimiento se ha

ralentizado” .



Para la OMT (2006b), el hecho de que durante li®ds afios el crecimiento de los
ingresos por concepto de turismo haya sido infaliancremento de la cantidad de turistas
(Grafico 1) es producto de la recuperacion dengaf@lidad del turismo de negocios, y un

repunte de los viajes cortos estimulados por lastitas tarifas del transporte aéreo.
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Gréfico 1. Tasa de Crecimiento de las Llegada e Ingsos por Turismo Internacional. Nota.
Tomado de la OMT (20072, 20082, 2009b y 2009¢).thaas de variacion de los ingresos estan
expresadas en moneda local y a precios constantes

Actividad Turistica en América

Segun Acerenza (2001), las primeras manifestacideesurismo en las Ameéricas
ocurrieron a mediados del siglo XIX en los extrerdes continente (EEUU, Argentina,
Chile y Uruguay), con caracter residencial (visip@s temporadas largas, inferiores a un
afio, tales como todo el verano, donde el visitalidguta de una segunda vivienda o
vivienda propia). Luego, para mediados del siglo [XXctividad también se manifesté en
la region central, especificamente hacia el trogied Mar Caribe (México, Cuba, y otros),
con cardcter itinerario fundamentado en el dedarhaitelero.

Para finales del mes de noviembre del afio 2000Md @resenté en Ecuador las
nuevas tendencias regionales del mercado turistisegun Kamp (2000), aunque para el
afo 1999 la tasa de crecimiento del turismo amaoicg quedd en un 2,6% por debajo de
la media mundial, con la recepcion de 122,7 mikowke turistas, la tendencia de la
actividad se perfila en aumento al igual que la din

La actividad turistica en América Central, duranteafio 1999 registr0 tasas de
crecimiento notablemente altas; el nimero de llagadristicas aumentd de 3,4 millones a

4,0, y desde 1990 su participacion dentro de Acadratina ha crecido de un 1,9 a 3,3 %,



recibiendo turistas provenientes principalmente ElEUU y otros paises de Centro
América. De hecho, la actividad en dicha subregiépende en un 85% del mercado
norteamericano. Los destinos mas importantes da ssbregion son Costa Rica y
Guatemala, éste ultimo registra la tasa de crentmimas alta, con un 29 %, seguido de El
Salvador con un 21%. México, pese al descenso wekro de turistas (1,8% menos en
relacion con 1998), en 1999, es uno de los 15 rdestiuristicos mas importantes del
mundo. La subregion del Caribe registré 16,1 mdkwle llegadas de turistas durante el
aflo 1999, con una tasa de crecimiento, en relapidn 1998, de 1,1% en promedio;
situandose por encima de esa media Republica Deaniaicon un 14,7 % y Cuba con un
12,3 %. Los destinos mas importantes de la subred& Caribe son en orden de
importancia: Republica Dominicana, Puerto Rico, £ybJamaica; los cuales reciben
turistas provenientes principalmente de EE.UU.nMeetafia, Canada, Francia, los Paises
Bajos e Italia. La Subregion de América del Suradte el afio 1999, recibio cerca de 15,5
millones de turisticas internacionales, aunquewopromedio de un 0,1 % menos que en
el aflo 1998; sin embargo, desde 1990, ha podidemrtamsu participacion en el mercado
de la region de un 8,5 a 12,6 %, siendo sus patespdestinos, en orden de importancia:
Brasil, Argentina y Uruguay, recibiendo principahte turistas emitidos por la misma
Sudameérica y Europa, en menor proporcion, peroncayor tiempo de estadia y gastos
(Kamp, 2000).

Para el afio 2003, los resultados del turismo enrism&ariaron considerablemente
entre América del Norte y el resto del continentajchos destinos de la region
experimentaron descensos, en cantidad de visiteniegresos por turismo internacional
(OMT, 20072). Por su parte, El Caribe y América 8al mostraron claros indicios de
resurgimiento, dadas las favorables expectativas@mwicas del Mercosur, sobre todo, para
Argentina y Brasil (OMT, 2003).

Segun la Secretaria General Iberoamericana de I& (d06i), para el afio 2005,
solamente América Latina (paises de Iberoam@rigato a otras naciones Europeas, tiene

una cuota de mercado del 15% de las llegadas d#agien el mundo (122 millones), y

4 Iberoamérica estad conformada por todos los paiseta América Central, del Sur, Caribe (Cuba y Répd
Dominicana), Espafa y Portugal (OMT, 2006i).
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cerca de 90 mil millones de délares estadounidetes@sgresos por turismo internacional;
lo cual equivale al 13% de los ingresos mundiajas,frente a 40 mil millones de $ EEUU
de gasto turistico internacional arroja un supé@icano a 50 mil millones de $ de EEUU
en la balanza de pagos del turismo. Segun la ONITg{2, un nivel de ingreso tan elevado,
se debe a la variedad de recursos de la regi@caitiad de los servicios ofrecidos, y a la
posibilidad de combinar diversidad de productosy@el turismo cultural, de congresos y
convenciones, de naturaleza, de sol y playa oeoosc

Para el afio 2005, mientras el turismo mundial rhast incremento del 5,4%, los
destinos de América Central y del Sur mostraroricrentos del 13,2% y del 11,8%
respectivamente; lo cual refleja el potencial dead®llo turistico. Especificamente, las
sub-regiones de mayor crecimiento en llegadasnatéonales fueron Ameérica Central
(+13,2%), Asia del Nordeste (+10,3%) y de Amériea Sur (+11,8%) (OMT, 2006c,
2007a); para el aflo 2007 América Central contimi@amportante crecimiento en cantidad
de visitantes internacionales (+11,1%), luego desr®® Medio (+13,8%) y Asia del
Sudeste (+11,8).

Para finales del afio 2005, segun los boletines rdasp de la ONU (2006) el
crecimiento alcanzado por los principales destamosricanos como EEUU continuaron la
recuperacion iniciada en 2004, mientras que Méyicuba siguieron con crecimientos
superiores a la media, después de las consecueéedias huracanes del afio 2005.

Durante el afio 2006, para la OMT (2007b), el edbndel trafico de visitantes
intrarregionales y del exterior (crecimiento de llagadas de turistas internacionales) en
América del Sur, fue producto, de una parte, mgleimento en los precios de las materias
primas, y el petréleo, especialmente para Chilg),FBolivia y Venezuela, y por otra, de la
recuperacion economica de Argentina. Mientras guesMolucion de la recepcién de
visitantes internacionales en el Caribe fue muyadar durante el afio 2006, por el paso de

los huracanes y de la incorporacién de nuevos@esvaéreos.

® Es importante destacar como, segun el Barémetia @MT, “el turismo de ocio ha vuelto a superatualsmo de

negocios, impulsado por la creciente disponibilidiedtarifas bajas para viajes de corta distancgoryla demanda
pendiente que sigue liberAndose hacia destinos lejeisos. No obstante, existen datos puntuales ndiEan una

recuperacion en la demanda de los viajes de neg(niduido el sector de los viajes de reunioneseitivo, congresos y
ferias). El turismo de cruceros hasta el momentabién ha registrado un crecimiento superior a laianeste afio”

(OMT, 2006).
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No obstante, para el afio 2006, América logré captema parte de los ingresos
turisticos (20,7%) luego de Europa (50,8%), a ladeaAsia y el Pacifico (21,09%), y por
encima de Africa y el Medio Oriente; destacando Acaédel Norte (15,16%) luego de
Europa Occidental (17,74%) y Europa Mediterraneaiditeal (19,8%), y muy por
encima de la participacion de otras regiones (Arfexbabla A.1.).

De acuerdo a la Tabla A.1. del Anexo A, para el @307, América goz6 de
prosperidad, con un crecimiento en cuanto a lad=zhide visitantes del 5%, superando la
tasa de crecimiento de Europa (4,9%) y por debajasia y el Pacifico (+10,4%) y Africa
(+7,9%). Para el afio 2008, de acuerdo a la OMT9RDGue una de las regiones mas
favorecidas, pese a la volatilidad extrema de lnemia mundial, registrando 3% de
incremento de llegadas internacionales; con favesabesultados para la mayoria de
destinos de América del Norte, Central y del Sta.para los primeros meses del afio 2009
(enero — abril), América ha sido una de las regiodel mundo mas afectadas, por la
desaceleracion de los EEUU, tanto en el mercadsoeradomo en su condicién de destino,
al mostrar un decrecimiento del 5% (OMT, 2009d).

En América, el comportamiento porcentual de losdésgs por turismo internacional
es superior al comportamiento porcentual de laidadtde turistas internacionales
recibidos (Gréfico 2); producto de la variedad é@stishos turisticos y la multiplicidad de
atracciones que hacen incrementar la estadia digante, el cual se desplaza segun la

OMT (2006i) por motivos de vacaciones y ocio.

Perspectivas de la Actividad Turistica en el Mundo

Segun la OMT (2006) la demanda turistica internadiosigue superando las
expectativas y demuestra su resistencia a las grisonmociones externas. Tal como se
indico para el afio 2007, segun la OMT (2008), ebtoo mundial gozo del cuarto afio
consecutivo de crecimiento por encima de la medevigta a largo plazo con un
sorprendente indice de crecimiento superior adgsstrados en 2005 y 2006. Lo anterior

confirma la resistencia del turismo frente a fastoexternos como las turbulencias de los
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mercados financieros, la subida de las tasas deéfmtlos créditos rigurosos, el aumento de

los precios del combustible y las cuestiones darsad y salud.
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Grafico 2. Tasa de Crecimiento de las Llegada e Ingsos por Turismo Internacional en
América. Nota. Tomado de OMT(20072 y 2009b). Las tasas de variacién de hggesos se
encuentran expresadas en moneda local y a premstaates.

Segun los Gltimos nimeros del Barémetro de la OMTincremento de la demanda
turistica durante los ultimos cuatro afios (200204l7) ha continuado superando la tasa de
crecimiento promedio prevista a largo plazo (4,196ha disfrutado de uno de los ciclos
mas largos de expansion econdmica sostenida (Gr@fjancluso para los primeros meses
del afio 2008, alcanzo niveles imprevistos, pesecegmento del precio de la energia y a la
incertidumbre econémica mundial que mermé la cozfiade los consumidores y el gasto
turistico, y otras dificultades y riesgos (terrorgs gripe aviar, y aumento de los precios del
petroleo), aunque los promedios por regiones sseptaron bastante heterogéneos (Anexo
A, Tabla A.1.) (OMT, 2007b, 20082, 2009a). Paraagb 2009, luego del acelerado
deterioro de la situacion econOmica y la importasgda (-8%) de la actividad turistica
internacional, intensificada a partir del segunedmestre del afio 2008, las perspectivas de

crecimiento del turismo se han ajustado repetidéenana baja durante los primeros seis

® Mecanismo, de periodicidad cuatrimestral, tienm@®bjetivo monitorear permanentemente la evoludénturismo
mundial, y proveer informacion adecuada y oportarlas tomadores de decisiones de politicas pubéoasl sector,
presentado por la direccion de Inteligencia de i@ocy Promocion de la OMT, como consecuencia @blajp que
desarroll6 la organizacion para apoyar a los paisésmbros ante diferentes situaciones de crisissticas,
especificamente luego de los atentados del 11ptesdre en EE UU. Una de las aportaciones quedbawmado de la
gestion de crisis fue la elaboracién y permanedelaBarometro Mundial de Turismo, con periodicidagtrimestral.
Para su elaboracion, técnicos de la OMT analizacosiportamiento de los principales indicadores al@dtividad
turistica de cada pais (numero de visitantes gen@sy total de ingresos derivados del turismaryables que afectan el
mercado). Ademas, la OMT consulta a un grupo dgertas externos, provenientes de cada uno de isegpmiembros,
que analizan el comportamiento del mercado dutasteuatro meses precedentes y las expectative&s(dr, 2002).
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meses del afio 2009; sin embargo, la OMT (2009%n@gue este ritmo de decrecimiento

se modere en el resto del afio y que desciend&stun 6% y un 4%.
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Graéfico 3. Evolucion Mensual de la Llegada de Turiss Internacionales. Nota. Tomado de la
OMT (2006, 20072, 2009b y 2009e).

La OMT (20082) destaca que a corto plazo el pan@isigue siendo positivo, aunque
menos acelerado, a tono con los desequilibriosémmos presentes en los mercados de
valores que empiezan a vislumbrarse, y que mamieheindice de confianza de los
consumidores en creciente incertidumbre. Sin enohdog niveles de demanda (ingresos
disponibles y presupuestos para viajes) variamdgais y de una region a otra, de acuerdo
al comportamiento de las economias locales y dm@sados de trabajo.

Ya para finales del afio 2008 e inicios del afio 2600MT (2008c y 2009a), ante la
persistente desaceleracion econémica mundial ynenaza de la influenza H1N1, espera
que el turismo internacional experimentara un anggito menor e incluso probablemente
negativo, y que disminuya entre 2 % y 3 % parafel 2009; al igual que el resto de los
grandes sectores econdmicos, y que aunque hist@nte, el turismo ha demostrado la
resistencia extraordinaria y ha salido de lassasiteriores mas fuerte y sano, la coyuntura
econOmica en curso puede ser diferente. Esta essiealmente global y sus parametros
todavia estan en muchos sentidos poco clarosyéagsipnes sugieren que la situacion se
deteriorara, por cuanto el turismo no puede mardgen& margen de las turbulencias que
afectan a la economia mundial, y que de hecho Burgpdn y los EEUU, tres grandes
mercados turisticos, estan experimentando serwsse@s econdmicos y las principales

instituciones estan rebajando sus expectativas.
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En cuanto a las perspectivas a largo plazo detivderd turistica, Mochén (2004, p.
13) afirma que “el turismo en la actualidad y enfuturo préximo continuaréd siendo un
sector con una fuerte dinamica expansiva”, todeddera de la velocidad del proceso de
globalizacion, la aparicion de nuevos destinogjitaninucion de las distancias (nuevos
sistemas de transporte y comunicaciones) y la pacacion y abaratamiento de las
tecnologias que conllevara un cambio radical emidisiduos y en el turismo.

Estas perspectivas, medidas por el numero de @sodesplazadas
internacionalmente, segun la OMT (2006e), parapdomeros 20 afios del siglo XXI
podrian llegar a 1.6 mil millones (llegadas inteionales), de las cuales 1.2 mil millones
seran llegadas intraregionales y 378 millones sé@gjeros de larga distancia. Por regiones,
en Europa se pronostican 717 millones de llegafisis, Oriental y el Pacifico con 397
millones y el continente americano con 282 millodesvisitantes. Las regiones maduras,
como Europa y las Américas, proyectan una tasaabéntiento mas baja, del 3,1% vy del
3,8%, respectivamente, mientras que para Asia @tigrel Pacifico, Sur de Asia, el Medio
Oriente y Africa se pronostica un crecimiento sigueal 5% anual, comparado con el
promedio mundial de 4.1 %, para el afio 2020. Igaate, la OMT pronostica hasta el afio
2020 que los viajes largos tendran un crecimienttss mapido (5,4% anual) que el
crecimiento de los viajes intraregionales (3,8%adnu

También, Bricefio (2000) realiza una serie de propees para la actividad turistica
mundial para el afio 2020. En cuanto al comportaimide la capacidad de alojamiento,
considerando el crecimiento durante los afos 188%ahel aflo 2000, de 16 a 24 millones
de camas, se espera que para el afio 2020 alcamdl@tes de camas, lo que hara que
haya mas turistas por habitacion y se trabajar&@yor ocupacion. Por lo que respecta a
la edad de los turistas, se espera un aumento tamperde ésta, considerando la
disminucion de la tasa de natalidad de los pritegppaises emisores y el incremento de la
esperanza de vida, con lo que se visualiza el mdisadel turismo de la tercera edad con
servicios médicos, seguridad y entretenimientoscus#os. Igualmente los adelantos
tecnoldgicos, especialmente el perfeccionamientogslenedios de comunicacion (Internet,
satélites, television, telefonia celular) impulseef el hombre un gran deseo por conocer y

experimentar otras culturas y matices sociales,ocamimpulso al turismo cultural. Ya
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para el afio 2007 la OMT (2008) afirmaba que el coniento de productos turisticos a
través de Internet habia estimulado la demandasemércados emisores maduros.

Ademés para Bricefio (2000), en los afios suceswadeberd hacer énfasis en la
atencion personalizada, y en la calidad en losigesy en lugar de los servicios
estandarizados, por cuanto las personas buscaafmegiaran el servicio personalizado,
pese a los innumerables adelantos tecnoldgicostgmatizaciones que ahorran costos,
tiempo y errores.

Importancia de la Actividad Turistica

El turismo a nivel mundial desde sus inicios hanmwido fuertes interrelaciones
sociales, politicas y econémicas, por ello es camado por la OMT (1980) como un
valioso indicador del desarrollo econémico mundbaly su participacion en la economia
nacional y en el comercio internacional, que irgenbntribuir con el nuevo orden
econdmico evitando los desniveles entre los paissarrollados y los paises en desarrollo.
Especificamente, para Gurria (2004), las influendiel turismo en la economia mundial,
son producto de todos los intercambios econdmicesggnera este fendmeno social. A
nivel social y politico, hoy dia frente a las grasdurbulencias econémicas y politicas,
especificamente ante los atentados terroriste3gdeetaria de Turismo de México, Leticia
Navarro (citada por Kamp, 2002), opina que la siiisi ofrecido también oportunidades sin
precedentes de comunicar los aspectos positivosideino no solo por su capacidad de
erradicar la pobreza, sino por fomentar el enteiglita y la paz entre las naciones.

A nivel mundial la actividad turistica tiene gralavancia, ya desde inicios del siglo
20, el reconocido investigador en materia turishicaval (1936), expone que el trafico
turistico de la época era de gran importancia eaogapara los paises dotados de bellezas
paisajisticas, ventajas climaticas y primaveragdsdiles gracias a la importante fuente de
ingresos recibidos. Por ello, desde 1932 se famacuerdos de compensacion bilaterales
entre diferentes paises, referidos al intercamt@ontercancias entre los gobiernos,
incluyendo los gastos de los turistas.
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A nivel econémico, de acuerdo con la OMT (2006&);dmercializacion de viajes a
nivel internacional representd en el afio 2003 apradamente el 6% de las exportaciones
mundiales de bienes y servicios (expresado en $JBEy cerca del 29% de las
exportaciones de servicios (Tabla 1); aun cuandbodiconsumo o demanda turistica
depende fuertemente de las condiciones economicks enercados generadores de gasto

turistico o emisores de visitantes

Tabla 1. Exportaciones Mundiales de Mercancias y 8gcios

Ao 2003 US $ en miles de millones (%) (%)
Total 9.089 100
Exportacion de Mercancia 7.294 80
Productos Agricolas 674 7
Productos Mineros 960 11
Manufacturas 5437 60
Otros 223 2
Comercializacion de servicios 1795 20 100
Transporte 405 4 23
Viajes 525 6 29
Otros 865 10 48

Nota. Elaboracion propia con base en datos tomaeltes OMT (2006h).

Segun la OMT (1980), para las economias naciona&kesurismo contribuye a
reequilibrar las economias de cada pais. Seguna3an04) y Diaz Pérez et al. (2006), las
consecuencias economicas se inician con los efdetdsrismo en la balanza comercial de
los paises. Los paises receptores de turismo spredsantar una balanza comercial turistica
positiva, por lo que muchos paises deben protagebalanzas turisticas promoviendo el
turismo nacional para captar y ahorrar divisasyjliégar la balanza comercial.

Actualmente, para Gurria (2004), el turismo credacienes principalmente
econOmicas, implica un conjunto de acciones y i@@s como consecuencia de los

continuos traslados de personas, motor de todatildad desde el punto de vista de la

" Cuando las economias crecen, se nivela el ingtisponible para que una parte creciente de esteiéanse eleve. Es
decir, una parte relativamente grande de ingrescretiional se gastara tipicamente en el turismo.ePoontrario, la
depresion econdmica produce a menudo una dismimecicl gasto del turista. En general, el crecitoide llegadas de
turismo internacional puede relacionarse con elpmytamiento del Producto Interior Bruto (PIB); ckalos afios en
que el crecimiento econdémico mundial excede al@%recimiento del volumen de turismo tiende assgerior. Cuando
el crecimiento de PIB cae por debajo del 2%, d@iotiento de turismo tiende a bajar (OMT, 2006h).
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oferta. Ciertamente, el turismo plantea la existede flujos econdmic8jue permiten la
captacion de divisas, el ahorro interno, y un psodetegral distributivo, como satisfactor
de necesidades psicolégicas, economicas y sodigleslo a la creacion de empleo e
inversiones.

Segun Gurria (2004), a nivel microecondémico, lespiazamientos conducen a
realizar gastos en beneficio del sitio de destimmnde los turistas satisfacen sus
necesidades. El turista es consumidor de grandamhtle bienes y servicios, desde su lugar
de origen hasta el destino, asi lo consideranrmgepdores, quienes tratan de incrementar
las actividades turisticas para el crecimiento yna@encia de visitantes. Este proceso de
intercambio y consumo, contribuye a la distribucidel ingreso per capita, pues los
ingresos del individuo son gastados en los sitisgados o recorridos, mejorando las
condiciones de vida y equilibrando los ingresosaderegiones. Es necesario resaltar que
los beneficios econémicos del turismo, segun DiErePet al. (2006), no solo se reflejan
de forma directa e inmediata en las localidadesptecas, sino también, en las emisoras,
por cuanto son cuantiosos los gastos efectuadtsseagencias y operadores turisticos, y
transportistas desde el lugar emisor.

Por ello, para Acerenza (2001), a nivel macroecood el Estado debe estimular,
planificar y controlar las actividades necesariagpel desarrollo del turismo receptivo,
nacional e interno, dada la importancia que adgueerla captacién y ahorro de divisas, en
la mejor distribucién de ingresos y la captacionirdgesos fiscales (impuestos), para la
estabilidad econdémica y el desarrollo de todasdg®nes del pais.

Tal ha sido la relevancia economica del turisme lguOMT en 1999 ha establecido

un Sistema de Cuentas Satéfitgse permite cuantificar el impacto econémicotdgsmo

8 El flujo se inicia en el mercado de factores paiidos, donde se crea y procesa el producto tewisdl ofertarse dicho
producto en el mercado, se genera a su vez unrflajeetario con el consumidor; cuando se intercautibiero por el uso

del servicio turistico, éste pasa al sector prodocturistico, tomando dos direcciones: la adqidsicde factores

productivos y el ahorro para la inversion y creeimid posterior. De esta manera, el mercado deréscforoductivos

proporciona capital y mano de obra a cambio derdjreerrandose el flujo y reiniciandose nuevameBteo importante

flujo econdémico es el de exportacion, con el corsdm bienes y servicios del turismo receptivo mexiaonsumo del

turismo emisor (Acerenza, 2001).

® La OMT, desempefia un papel central en la comgfathide la actividad turistica internacional. Elbajo estadistico
desarrollado por la OMT se concentra en: proponenas para que puedan ser utilizadas por la Coradnidernacional

en el disefio de los respectivos Sistemas naciodal&stadisticas de Turismo y de la Cuenta SatiitBurismo (CST);

y recopilar datos estadisticos que, previa petjciécibe oficialmente bien sea de las Administnaes Nacionales de
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mundial, y facilitar la comparacion de la actividattre paises; sin embargo, segun Francés
(2003), este sistema se limita a estimar el impdirexto del turismo a través del consumo
de servicios (alojamientos, transporte aéreo, ges/de traslado y excursiones, entre otros)
y servicios conexos (taxis, diversiones, consuroal)py deja de lado el impacto indirecto,
relevante en la economia del pais receptor, agrdedas compras y pagos de servicios en
los sucesivos eslabones de la cadena de insumtass dgtar el impacto de la demanda
inicial.

Para Bote (2004), los beneficios o impactos ecoodsnidel turismo son de diversa
magnitud en cada pais; en los paises no desaos]lpdede convertirse en un generador de
divisas importante, dada la necesidad de finaraade importaciones (bienes de capital,
materias primas, productos terminados) para elroresto econdémico; sin embargo, si no
es adecuadamente planificada, la actividad tuaigtieede contribuir al estrangulamiento de
su economia, a través de la balanza comercialimagatl incremento del endeudamiento
externo, producto de las importaciones efectuades gatisfacer las demandas de bienes y
servicios de los turistas. Por ello, Francés (2@tlica que, mientras mas desarrollada sea
la economia de un pais, mayor es el efecto positelaturismo, dada la posibilidad de
satisfacer internamente las necesidades de IG$astri

En lo que respecta a la distribucion de la rent@a ijgueza, la OMT (1980) expresa
que dada la multiplicidad de servicios que exigad@vidad turistica, el turismo no solo es
el responsable de crear una gran cantidad de dadi®s, sino también de empleos. Segun
Gurria (2004), la actividad turistica evita la d#spcion en algunos lugares no
industrializados, al generar gran cantidad de emnple las comunidades receptoras. La
razén de que el turismo sea fuente de grandedledets de empleo radica en que, al igual
que en todo servicio, en éste se da un procesordersion para satisfacer necesidades a
través de un producto intangible que implica unscomo inmediato, y un turista participe
en gran parte del proceso que interactia con eleanhp. Es decir, el vinculo entre empresa
y turista, segun Tiburcio (1997), se da a traw@personas, de lo cual se deduce la gran

generacion de empleo y distribucion de renta. emo con Bote (2004) y Gurria (2004),

Turismo, de las Oficinas Nacionales de EstadisteEdos distintos paises y de los organismos intenales. Dichos
datos permiten comparar internacionalmente los @ggaeconémicos del turismo (OMT, 2001).
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el sector turistico en muchos sitios ocupa a lasgnas menos favorecidas por la
economia (estudiantes, amas de casa y extranj@ers@necientes a estratos sociales de
bajos ingresos, permitiendo que éstos percibanesogr en ciertas temporadas, o en
jornadas parciales.

De acuerdo con la Organizacion Internacional dab&jo -OIT- (2003), los servicios
directos del turismo representan entre el 3 y 4bRtRen la mayoria de las economias del
mundo y emplean casi al 3% de la fuerza laborah pacios del afio 2003; incluso en
algunos paises, hoteles, restaurantes y otras saspigristicas emplean hasta el 10% de la
fuerza laboral. De acuerdo con datos del afio 189%necientes a la contabilidad
simulada del turism8 realizada por el Consejo Mundial de Viajes y Taos(WTTC), la
OIT estima que toda la economia relacionada cturismo produce cerca del 11% del PIB
y emplea hasta el 8% de la fuerza laboral mundiaimbién la OIT estima que,
mundialmente un trabajo directo en la industria tdelsmo crea aproximadamente 1,5
trabajos adicionales (indirectos) en la economigpeEificamente la actividad hotelera,
genera la mayor parte del empleo a través de Botelmunes, de tamafio mediano (hasta
100 camas); también las pequefias empresas empisiael 0% de la fuerza laboral del
sector turistico y las grandes impulsan las acdiés de pequefias franquicias o contratos
de administracion.

Igualmente, segun Belau (20032), la importanciataiéémo a nivel mundial es tal
que luego de los sucesos del 11 de septiembre,icadd con la falta de dinamismo
econdémico mundial (inseguridad, continuas epidemi&idrome Respiratorio Agudo
Severo SAS, y hostilidades en el Medio Este), lasmos representativos de la industria y
autoridades del gobierno, en conjunto con la Ol iméentado que en muchos paises se

desarrollen medidas para mitigar los efectos adsgeie la actividad turistica . Algunas de

10 Tan importante es la actividad turistica en laegacion de empleo, que la OIT ha desarrollado ustadologia en las
estadisticas del trabajo en el turismo (Sistematabdm del Trabajo en el Turismo) como un suplementas Cuentas
Satélites del Turismo, por cuanto el consumo fadsiepende de una compleja gama de actividaddahilimadas en

otros sectores como el transporte, agriculturapsealtural y servicios de salud, etc. Tambiémpdaticularidad de esta
medicion es que siempre la actividad turistica ida snedida desde el punto de vista de la 'demaedasumo) a
diferencia del enfoque de 'aprovisionamiento' zgiio para sectores mas homogéneos. En la actudictaas cuentas
satélites derivadas de cuentas nacionales, sorarpdgs por un mayor nimero de paises por reconiéndde la

Comision Estadistica de las Naciones Unidas (C0U32

20



las medidas propuestas tienen que ver con las @oees de impuestos a empresarios
del sector turistico, y planes para promover Iadides turisticos.

Por otra parte, partiendo de que una de las mabives del turista es el rompimiento
de la rutina, puesto que el turismo impulsa el aleBa regional en zonas apartadas; los
destinos turisticos suelen surgir en lugares poesarollados, lejos de las grandes
ciudades, con condiciones exigidas por el turisspdcios libres, belleza paisajistica y bajo
nivel de contaminacion) (Bote, 2004). Ciertamergara la OMT (2005), el turismo
estimula enormes inversiones en infraestructuaasayor parte de las cuales contribuyen a
mejorar las condiciones de vida de la poblaciédaaha, ademas de las de los turistas. Es
decir, segun Gurria (2004), los desplazamientopetlsonas estimulan la construccion de
hoteles, restaurantes, alquiler de vehiculos, é#pdos, entre otros; por ello, muchas
zonas son dotadas de carreteras, aeropuertosgiggrpiiblicos y seguridad a través de
planes de desarrollo regionales, publicos y prisadmn la captacion de cierto tipo y
namero de turistas, contribuyendo al despegue edicndde la region. Con este desarrollo
regional, no soélo, se logra una distribucion mastatjva en el nivel de vida, gracias al uso
simultaneo de la infraestructura por turistas ylgddres, sino que se estimula el desarrollo
de otras actividades econdmicas (pesca, artesadisstria, transporte, entre otras), con sus
respectivas inversiones. Todo ello demanda la ééempublica en obras de infraestructura,
mantenimiento, seguridad y educacion, para inimig@vamente el ciclo econémico.

Segun Bote (2004) y Diaz Pérez et al. (2006), ci@vidad turistica frente a la
industrial presenta algunas ventajas. La primermguesel comercio internacional de bienes
industriales esta obstaculizado por aranceles, a®tétnicas, sanitarias y de calidad, como
medidas proteccionistas, lo cual impide en cierédida las exportaciones industriales; por
ello en los paises en desarrollo no es facil inergar las exportaciones dado que los paises
desarrollados subsidian, estimulan y protegen@bs@acional para el consumo interno y
la exportacion. Por el contrario el mercado twistsegun Diaz Pérez et al. (2006, p. 122),
es global puesto que “el turismo no constituye ects en el que pueda aplicarse una
politica proteccionista frente a la competenciz®at”, es decir, es imposible establecer un
arancel para proteger a la produccion nacionadttoai de la competencia representada por

la oferta de otros destinos; por ello, el sectoristitco es mas vulnerable ante
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acontecimientos internacionales (politicos, ecoromiy sociales) que otros sectores. En
segundo lugar el sector industrial, en los paisenos desarrollados, para satisfacer la
demanda interior debe realizar fuertes inversi@megecnologia y capacitacion extranjera,
lo cual pone en duda su autonomia; en el largoopkxz cambio, el sector turistico exige

una tecnologia menos compleja, por lo cual es wti@idad exportadora con menos

dependencia extranjera.

La actividad turistica representa una fuerza dasae o motriz para el resto de
actividades econOmicas, de gran importancia sieseallograr un crecimiento econémico
acelerado y autosostenido. Es decir, el resto teidades se benefician con el turismo,
debido a que ésta dltima es una actividad multisetten la que participan areas
productivas del sector publico y privado, al prapamar los bienes y servicios utilizados
por los turistas. De ahi que las actividades aggcpesqueras, artesanales vy turisticas, no
sean incompatibles sino complementarias. Por elltyrismo y su consumo heterogéneo
contribuye a la diversificacion economica a traded efecto de arrastre sobre otros
sectores, lo cual hace que se diversifiqguen a favegias ramas, como la construccion
(infraestructura de ocio, alojamiento, transpolitey,servicios (comercio, seguridad, salud),
el agricola y el artesanal, (alimentos y bebid&aZ, F. 2005); esto, a su vez, genera
rentas a ser consumidas en otros bienes y servari@sioviéndose un impacto mas grande
que el impacto directo del turismo, el cual depehelegrado de diversificacibn econémica,
de la cantidad de importaciones del sector tudsyidel tamafio del pais (poblacion y
actividades productivas).

Por lo anterior, segun Acerenza (2001), los pais&sos desarrollados deben seguir
una estrategia de desarrollo equilibrado, pues amicte las deficiencias estructurales,
reflejadas en una balanza de pagos deficitariantapuhacia la necesidad de una
diversificacion econémica con el desarrollo sirm#td de la actividad turistica, industrial y
agricola. Incluso los paises desarrollados caasb#isiad macroecondmica poseen cierto
desarrollo turistico, para captar la demanda taaistacional, tener presencia internacional
y mantener su balanza comercial equilibrada. Roy phra Morillo (2007), aln en paises

en desarrollo con abundantes recursos para conguexjportar, como Venezuela, que no
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hacen del turismo su objetivo primordial, pueders@ebeneficiados con cierto nivel de
desarrollo turistico.

Desde otro punto de vista, para la OMT (2005)uesmo es considerado fuente de
paz y prosperidad, pues aparte de contribuir tertante a la generacion y mejoramiento
de las condiciones de vida de la poblacion auté@ctaguda a equiparar las oportunidades
econOmicas, lo cual evita a su vez que la poblaciéal emigre a ciudades superpobladas.
Ademas, el crecimiento personal y cultural que @wadillegar a desarrollar en las
comunidades receptoras, adecuadamente educadganizadas, construye y fortalece la
conciencia cultural de los pueblos; de hecho muthdsciones, sitios historicos y de valor
cultural autéctonas son conservados celosamentsysohabitantes como activo turistico.
También, el intercambio social contribuye a la taregion y fortalecimiento de amistades,
las personas se humanizan y se desarrolla la casipreentre los pueblos y la paz entre
las naciones, asi como, sentimientos y actitudesatgia, responsabilidad y cooperacion
(OMT, 2005). Ademas, para Gurria (2004), el intero® sociocultural presenta
incidencias significativas, pues el contacto corvis®s sofisticados, con personas de
niveles de vida mas avanzadas (visitante o anfitrigudieran contribuir a mejorar el
conocimiento de la realidad y posiblemente despieltinterés por conocer y aprender
(idiomas, historia y otros), asi como estimulamnlavilidad social o la aspiracién a una
clase social superior.

En el mismo sentido, el turismo es considerado,reoonocidos especialistas como
Bote (2004), Francés (2003) y Gurria (2004), combagador de la cultura en el mundo, al
igual que los medios de comunicacién y la aperdgamercadds en el marco de la
globalizacion, pues los viajeros adquieren conaaitais acerca de la evolucion histérica,
social, politica y costumbres propias de la regidncalidad que visita, como un proceso
educativo, igualmente los servicios turisticos g leomunidades receptoras también
adquieren e intercambian cultura con los visitan@ssde luego, estas interrelaciones
tienen consecuencias de todo tipo, y aun cuandmtedcambio cultural no es del todo

positivo, en algunas circunstancias se consideeibfes para el progreso de las regiones.

1 gsegln Francés (2003), resulta halagador pararishim como la corriente de turistas entre los safie Europa
Occidental ha permitido el conocimiento mutuo de csudadanos que a su vez ha contribuido a la ooaféon de la
Unién Europea.
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Todas las ventajas anteriores y oportunidades msepta la actividad turistica como
alternativa de desarrollo social y econémico denksones las resume Bricefio (2000), al
indicar que los mayores efectos positivos son:

* Generacion de mayores ingresos privados y pubficgaiestos).

* Oportunidades de empleo e ingresos, particularmentéocalidades y sectores con
elevado desempleo, con la correspondiente redudeida pobreza.

* Impulso a las exportaciones, no solo de servidiosticos, sino de otros productos
nacionales al darlos a conocer entre los turistaargeros.

» Diversificacion de las actividades econdmicas.

* Preservacion y rescate de valores autéctonos @adiols como atractivos turisticos.
Comprension entre los pueblos que pudieran apudéataz y el intercambio mundial.

» Construccion de vias de comunicacion e infraestrast en localidades no
desarrolladas.

Por todos estos beneficios, la OMT ayuda a losepa& minimizar el impacto
negativo del turismo en las sociedades y el medioiente, y alienta a los gobiernos a que
asuman la relevancia del turismo, cooperando ceaabr privado, y las organizaciones no

gubernamentales.

Algunas Investigaciones Vinculadas con el Turismeld&stado Mérida

Con el objetivo de realizar el andlisis de la ad#d turistica en el Estado Mérida, a
continuacién se presentan resultados de algunastigaciones vinculadas con la actividad
turistica. Dadas las escasas investigaciones adakzen el Estado Mérida y la antigiedad
de las mismas, sus resultados no pueden ser redadc® con las acciones y planes
desarrollados por el Gobierno Nacional en los @srafios, dichos resultados sélo intentan
ubicar algunos antecedentes a la presente inveistiga

Pese a las potencialidades del Estado Mérida ertcada actividad turistica, aparte
de las cifras emitidas por Corporacion Meridefiddesmo (Cormetur), en dicho territorio
no se han desarrollado investigaciones recienta® $a realidad turistica en el Estado. Por

el contrario, las investigaciones han sido dedadak de forma esporadica a lo largo de las
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Gltimas décadas, en su mayoria por investigadestadiantes y profesores) pertenecientes
a la Universidad de Los Andes, otras han sido asfol@s como casos puntuales y
especificos, desarrolladas por investigadores aegélHEscuela de Los Andes (Colegio
Universitario). La mayor parte de dichos estudiieson motivados por la falta de cifras en
cuanto al desempefio y perfil de la actividad tisdstcuyos resultados no distan mucho de
la caracterizacion actual, reflejadas en las cgrasentadas por Cormetur.

Por ejemplo, para el afio 1976 se hallé una investig orientada a generar una Base
Economica en la Region de Los Andes Venezolana l@ajautoria de los Doctores
Leocadio Hontoria y Carmen Rivero, cuyo objetivce fuealizar un diagnéstico y
recapitulacién de la actividad turistica para Idtmos afios de la década de los 60 y
primeros 70. Sefialan Hontoria y Rivero (1976), thgeesfuerzos realizados durante la
década de los 60, por crear una conciencia tuistisentar las bases para la creacion de
una infraestructura turistica no tuvieron la vigaresperada, puesto que desde el afio 1974
hasta 1976 el turismo interno se deteriord debidfup turistico al exterior, dada la
bonanza coyuntural del pais y las facilidades tici@$ que se otorgaban para viajar al
exterior. lgualmente, la permanencia o estadiaaned el Estado Mérida, de la corriente
turistica para inicios de los afio 70 es breve, ,8edfas, y su magnitud no sobrepasa el
medio millon de visitantes al afio, al igual qudaactualidad. En la region, para los afos
analizados existe un déficit en capacidad hotelelasificado como categoria A, que
registraron una disminucion de su capacidad de8d# fiasta 1974 en un 18%; el resto de
hoteles de la region en su mayoria (73,7%), coragaten la ciudad Capital, no dispone de
condiciones minimas necesarias para recibir tgridea otras regiones e internacionales.
También la distribucion temporal de la afluencia wigitantes, estaba concentrada en
algunas temporadas (carnaval, semana santa, yoyeracupando en su totalidad la
capacidad hotelera, al igual que ahora, provocamidiciencia en dicha capacidad. Entre
las variables que afectaron la magnitud y la peemeia de visitantes, se encuentran: que
los atractivos turisticos se encuentran reducidas &ellezas naturales y a las condiciones
climéticas, con ausencia de otros atractivos remeales, lo cual hace reducir la estadia

turistica. También los factores promocionales tesuh ser escasos. El turismo fue
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considerado secundario respecto a la actividadatidaadesarrollada por la Universidad de
Los Andes y otras instituciones.

El estudio de Hontoria y Rivero (1976), concluyee (para la época en la Region
Andina, incluyendo el Estado Mérida, la actividadidtica no alcanza un grado de
importancia notable, no disponia de condicionespgraitieran la venta de servicios, los
cuales a su vez dependian de la diversificaciétadectividad y la permanencia de los
turistas (duracion de la estadia y retorno). Ragpoca analizada, la diversificacion de la
actividad estaba determinada por las condiciontgalas de la region, que demandaba la
dotacion y mantenimiento de infraestructura reoraafparajes, parques, actividades
culturales) capaz de satisfacer al usuario par@nmentar su permanencia, para lo cual, a
su vez, se requeria mejorar la oferta hoteleraysy servicios auxiliares (servicios de
informacidn, restaurantes, entre otros), asi cdexaela calidad del servicio.

Igualmente para inicios de los afios 70, se halléanaiisis de datos estadisticos para
la regién de Los Andes y zonas de afluencia (afi®89 — 1973), elaborado por Carnevali
(1975). En el mismo se plantea que en el Estadad®lése habia previsto la creacion de
nuevos puestos/camas en hoteleria. Pero dichonieate en casi 34%, producto de la
espontaneidad del sector privado y no de la pkauion oficial, tampoco fue suficiente
dado que durante el periodo 1967 hasta el afio @93@ctor turistico del Estado tuvo una
violenta expansiéon. La causa de este fendmenangggrnevali (1975), fue el cambio de
actitud del venezolano respecto al disfrute devéasciones, el cual viajé mas y se recreo,
al fomento y promocion de las Ferias del Sol eiksthdo Mérida y las Fiestas de San
Sebastian en el Estado Tachira (Estado vecino)c@sio el incremento del ingreso
familiar. Sin embargo, los servicios (alojamientestauracion, informacion y recreacion)
requirieron ser mejorados para la época dado gredeficientes en cuanto a cantidad y
calidad, tal como lo evidencian las otras invesiigaes citadas.

Otro estudio mas reciente en el Estado Méridardabzado a finales de los afios 80,
por Lina Ochoa (1992). El estudio plantea que lai@aote turistica percibida estaba
concentrada en la Ciudad de Mérida en un 74%,uall igue en la actualidad, con gran
afluencia por via terrestre (transporte automotooy, lo que se demandaba mejorar las

carreteras (de acceso al Estado y las internagmaAs, los visitantes se caracterizaban por
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ser de bajos ingresos, y se alojaban en casas idesarfamiliares y establecimientos de
bajo coste, durante una breve estadia. Tambiértluyan Ochoa (1992) que la falta de
continuidad de las estadisticas turisticas en &ldasMérida entre los afios 1979 y 1985,
dificulta la construcciéon de series para la plaafion de las actividades turisticas;
igualmente, los datos estadisticos se relacionarceé las temporadas altas.

Otra investigacion, fue la desarrollada en la Ursidiad de Los Andes, por Marquez
(1995), cuyo principal objetivo fue analizar lausition del empleo de la mano de obra en
los establecimientos de alimentos y bebidas esteldé Mérida. En la misma se determind
que en el Estado Mérida existia para la fecha itieutes cifras sobre el movimiento y la
realidad de la actividad turistica, asi como infacidn correspondiente al impacto de la
actividad turistica en la colectividad, de vitalpiontancia para la orientacion de las
acciones futuras desde el ambito social, econéraimbjental y cultural. Otro hallazgo de
dicha investigacion es que en su mayoria los ussjaconsideraron que los servicios de
restauracion son deficientes, dada la falta deopat<alificado; de igual forma consideran
gue los servicios de estas empresas no son dadasids precios no se corresponden con
los servicios ofrecidos y que el personal empléaafloye en el servicio ofrecido. También
se determind que la mayoria de gerentes de log®srde restauracion consideran que los
programas educativos no se adaptan a los requetosigle sus organizaciones, y por
tanto, se les hace dificil la contratacién de Igeesados de los programas de formacién
turistica. Por lo anterior, Marquez (1995), recamdia iniciar planes de capacitacion del
personal que labora en los establecimientos deeatms y bebidas, y la implantacion de
programas de educacion turistica desde los prinagios de escolaridad y la captacion de
nuevos segmentos de demanda turistica (interndgramacional), de mayores ingresos y
exigencias.

Otra investigacion de tipo exploratorio, descriptifue realizada por Lobo (1996) en
la Universidad de los Andes, con el objetivo deedsinar la demanda turistica
internacional que visito la ciudad de Mérida pardormulacion de un perfil de la misma.
En dicho estudio se determiné que la evoluciéradgelmanda turistica internacional en el
Estado Mérida ha sido lenta, la cual puede sectaizada como un turismo improvisado

y en paquetes de viajes, es decir, como una deandadajos ingresos, perteneciente a
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estratos sociales medios y bajos, atraida por ¢eoesia de los servicios turisticos
ofrecidos en el Estado, las condiciones naturalés tyanquilidad de la ciudad. Todo lo
anterior ocasiona que el ingreso por concepto dsno internacional que obtiene el
Estado sea bajo. Es importante reflejar que aumdwmauna parte de los turistas
manifestaron lo econdémico de los bienes y servicmssumidos en el Estado, la gran
mayoria afirmé haber percibido abusos y especuilaaidlos precios, dado que éstos no se
corresponden con la calidad, tampoco existia dgjigilentre diferentes establecimientos de
igual categoria. Otro de los hallazgos de estastigacion similar a las caracteristicas a ser
presentadas en el capitulo | segun Cormetur parailtomos afios, es que los turistas
extranjeros durante la temporada analizada se iagpeen hoteles y posadas, ubicadas en
la ciudad de la Capital, por referencia de famekay amigos, donde la satisfaccion del
servicio fue buena, al igual que la imagen del dtstd.os mismos turistas encuestados
recomendaron a los prestadores de servicios mayoliciglad e informacién turistica
(sefalizacion en la ciudad), mejorar los sisteneasgrahsporte, y el uso de varios idiomas
por los prestadores de atencidn turistica, y ad¢mntes bancarios incorporar el cambio de
moneda extranjera a fin de disminuir las operag@reel mercado negro.

Para finales de los afios 90, se hall6 otra invastig desarrollada por Colmenares
(1999) en la Universidad de los Andes, cuyo obgetive analizar las inversiones de capital
realizadas en agencias de turismo en la ciudad éhdd) su evolucion, caracteristicas e
impacto de éstas en la economia meridefia, se gengiie la economia del Estado Mérida
se basa fundamentalmente en la explotacion agriSah embargo, se han planteado una
serie de politicas para el desarrollo de proyegtpgogramas de inversion en turismo; que
no se han consolidado aun debido a la inadecuadaifiphcion para superar la
estacionalidad turistica, y aumentar la demandand@rtodo el afio; a la falta de apoyo del
gobierno nacional respecto a la aplicacion de mecears de control de los servicios
turisticos en cuanto a tarifas, calidad en el s@yvsistemas de reservaciones, horarios de
vuelo, itinerario, atencion en aeropuertos y teates, y mantenimiento en las carreteras; a
lo que se une la inexistente sensibilidad turisgcala poblaciéon, lo cual trae como
consecuencia la desconfianza en el turista, y posiguiente la caida de la demanda hacia

Mérida como destino. Igualmente, los agentes dg,vi@nsideran que la carencia de
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estadisticas que permitan evaluar la corrientesticai perjudica la organizacion y
planificacion de programas dirigidos a promocicmdtérida como destino turistico.

Todas estas investigaciones, dada la época enrelduguon realizadas, han servido
para realizar un recorrido histérico de la actididiaristica en el Estado Mérida. En ellas se
evidencian las mismas caracteristicas, deficiengidasndencias actuales, como son las
escasas estadisticas sobre la actividad turistieh [Estado Mérida, la escasa publicidad de
los servicios y atractivos turisticos, el bajo oosel destino turistico como principal
atractivo, el origen nacional de la mayoria déstas, lo breve de su estadia, sus ingresos
moderados, el traslado mediante vias terrestréslgjamiento en establecimientos de bajo
costo, ubicados o concentrados en la ciudad Capitidmas de las deficiencias de la
capacidad de alojamiento (en cuanto a cantidadigach, de las vias terrestres y resto de
servicios turisticos (restaurantes, recreacionrgspt De lo anterior se deduce que las
recomendaciones dictadas por dichos estudios siggentes y que los planes y politicas
del Estado no han causado los efectos esperadoslamgb de los afios, dado que se

contindan presentando las mismas deficiencias.

Justificacion del Estudio y Antecedentes

La actividad turistica presenta gran relevancigesspectivas a nivel mundial, pues
tanto el incremento del gasto turistico como dahew® de personas movilizadas Ilo
demuestran. Dicha actividad se presenta como utginaliva en la diversificacion
econOmica de muchos paises en via de desarrolw em el caso de Venezuela, cuya
economia ha estado sujeta desde hace varias dexdaasctividad petrolera dejando en
detrimento a otras actividades econdmicas (agricpkcuaria, industrial y otras),
incluyendo la turistica.

Segun se indicara en el capitulo I, Venezuelaieegudiversificar su actividad
econOmica; desde el afio 1946 y hasta la actualidadgconomia venezolana ha estado
sujeta a los cambios internacionales debido aisigtente dependencia petrolera. Una de
las actividades econdmicas alternativas es latitajsgracias a la multiplicidad de

beneficios que reporta (efecto de arrastre y geoerde divisas), y que junto con la
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agropecuaria, manufactura y otras, impulsa la gen@r de empleo y la distribucion de la
renta (Manduca, 2003).

Venezuela posee inmensas potencialidades natugaleson atractivos para el turismo
internacional y nacional pero, pese a sus doteswiafraestructura turistica, en el pais no
se ha podido manejar eficientemente el sectorticoisVenezuela no posee trayectoria
como destino turistico internacional, pues muegwaas ventajas competitivas en el
turismo receptivo y, por el contrario, posee elegadiveles de turismo emisor (INE,
2005). Por ello, es conveniente desarrollar elnpméd receptor y elevar el turismo interno,
sin llegar a establecerse como una actividad Ushécéa cual dependiera todo el sistema
econdmico. Para lo anterior, se deben convertir viastajas comparativas (paisajes,
ubicacion, y diversidad) en ventajas competitiWar(duca, 2003). En este sentido, segun
Francés (2003), y para potenciar el turismo contividad de desarrollo econémico se
debe hacer énfasis en la calidad como elemente plara la competitividad.

En la regidon andina venezolana se encuentra ubielaistado Mérida, cuya estructura
econOmica segun Graterol (1999) ha estado susteradas Ultimas décadas por los
ingresos del sector publico canalizado a travésadéniversidad de Los Andes, de la
Gobernacion y demas organismos publicos, en vidteuth gran porcién de empleo que de
dichas instituciones se derivan; todo ello hacelgueconomia meridefia sea vulnerable y
dependiente del presupuesto publico, dado lo exiddersu crecimiento. Por ello, también
el Estado Mérida requiere una urgente diversif@acecondémica, siendo la ordenada
actividad turistica una alternativa de diversifia¢c y mas aun cuando, para Graterol, la
evolucién de los sectores comercio, transportenyucacaciones y los servicios privados en
el Estado Mérida han dependido del incremento daclavidad turistica, nacional y
extranjero.

Al reflexionar, que el servicio de alojamiento e@®o de los componentes

fundamentales de la actividad turis{?caal estudio de la actividad desarrollada en dichos

12 Seglin especialistas, tales como Alvarez et al01Ry Oreja (2000), del servicio ofrecido al tuaisén los
establecimientos de alojamiento depende, no slpeicepcion sobre el mismo servicio, sino tamtséhre la ciudad o
pais visitado, lo cual condiciona la duracion dedtadia, la cantidad de visitantes dispuestosrog@r en el destino, e
incluso, el regreso del visitante, familiares y gosi de éste, con los correspondientes ingresodeesnp distribucion de
rentas reportados a las demas actividades tudsfieareacion, transporte, restauracion y comemin)a comunidad
receptora y emisora.
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servicios se considera inevitable para determinabgrdar problemas de la actividad
turistica.

Por lo anterior la presente investigacion se aisctibe a los servicios de alojamiento
prestados en el Estado Mérida, los cuales segéxmmndra en el capitulo | son elegidos
por el turista por consejo de familiares y amigpsje experiencias del mismo turista
respecto al destino y al establecimiento de al@atoi por encima de los consejos de los
operadores de turismo y de otros medios de conuiditade lo que se deduce que la
comunicacion de boca en boca o las experiencigigzode familiares y amigos, tienen
alta participacion en las expectativas de alojatniefConsiderando ademas, que la
frecuencia de visitas al destino turistico es elayas recomendable que la gerencia de los
servicios de alojamiento se aboque a la totalfaati®dn del turista, variable vinculada a la

calidad del servicio ofrecido.

Igualmente, Mila (1999) en un diagndstico real@adbre los servicios ofrecidos por
los hoteles de tres estrellas ubicados en el Muinidiibertador del Estado Mérida y su
influencia en el retorno del turista, concluye do servicios hoteleros de tres estrellas
ofrecidos en la ciudad de Mérida deben mejorarasidaxdd, para aumentar la captaciéon de
nuevos clientes y mantener los actuales, quien@siqmionaran de manera gratuita los
servicios del hotel y de todo el destino turisgéoobeneficio de la economia del Estado. Lo
anterior, también lo refleja Cartay (1999), en ndlisis de competitividad turistica como
motor del sector del Estado Mérida, cuando indica qlgunos de los problemas o
limitaciones son la falta de control de calidadadeferta de alojamiento, de concienciacién
de la importancia de la actividad en la comunideceptora y demas participantes en la
actividad turistica, asi como de la falta de eseeicion del recurso humano; de hecho
Viloria (1993), quién realizé un diagndéstico enbdtado Mérida sobre los alojamientos
turisticos, determind que los mismos utilizan utmato de empleados por habitacion
bastante bajo, y poco capacitado en el area detéehia y turismo, lo cual segun Diaz
Pérez et al. (2006), esta contemplado y estrechtamasnciado a deficiencias en la calidad

de los servicios turisticos.
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Con base en los aspectos anteriormente sefaladsigidcion actual del turismo en
Venezuela, especialmente en el Estado Mérida, esgjesfuerzo en el mejoramiento de la
calidad en el servicio de alojamiento. Y mas atendo la calidad en el servicio turistico
es un elemento competitivo, pues se convierte arcadena o circulo virtuoso dentro de la
actividad, donde si la calidad de cualquiera de posstadores de servicio turistico
(transportistas, restaurantes, centros de recreacifioteles) se deteriora, ello también
afectara a las expectativas o la disposicion ditay inclusive de todo su circulo social, de
regresar al destino. Es decir, del éxito del sanhotelero, dependera en buena medida el
éxito de todo el destino turistico, pues segun wlwaet al. (2001) el alojamiento es so6lo

una parte del producto turistico.

Por otra parte, Diaz (2002) en una investigaciamddcse interrelaciona la imagen y
la comunicacion en destinos turisticos indica guealestino turistico debe ubicarse en la
mente del consumidor positivamente para tener piolsides de ser seleccionado, donde las
expectativas formadas a partir de dicha imagen aheeben coincidir plenamente con la
experiencia real para desear volver a repetir lgeeancia y comunicar oralmente su
satisfaccién o en caso contrario su desilusiond®este punto de vista, la calidad en el
servicio de alojamiento se vincula a la competitd, en parte, gracias a que la calidad
permite la fidelidad de los clientes, concebida €stmo la repeticién de la experiencia. A
tal respeto Set6 (2005) indica que la “La fidetidle los clientes se convierte en un factor
clave para el éxito de la empresa, permitiendobkereion de una ventaja competitiva
sostenible en el tiempt” (p. 142), por ello, a las empresas de servicialdmiento les
urge hallar la fidelidad de los clientes, dadartangibilidad y heterogeneidad de su
producto. Ademas, segun Kaplan y Norton (2000),elapresas no deben concentrarse
Gnicamente en sus capacidades internas; para ipgtisu actuacion financiera deben crear

y entregar servicios valorados por sus clientesvi@es de calidad). De lo contrario sus

13 Indica Set6 (2005), que la fidelidad del clienstaarelacionada con la competitividad de la empresacuanto de ésta
depende el incremento de los ingresos de las eagoesservicio, por su probabilidad de compra deds y servicios
adicionales, que generaran nuevos negocios parapeesa gracias a la comunicacion de boca en haca, posibilidad
en la reduccion de costos y esfuerzos en la piéstael servicio y en la atraccion de clientes mdiales. A su vez,
Mures y Garcia (2004), indican en una investigadgidé determina los factores que explican el fraeagoresarial en las
comunidades espafiolas de Castilla y Ledn, y undidias variables explicativas son los recursos rgeloe sobre las
ventas y la rotacion de los ingresos de la empresa.
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competidores incursionarian ofreciendo servicioseados con las preferencias de sus

clientes.

También los autores Colunga y Saldierna (1998)htifiean el denominado circulo
de la calidad donde se comienza por reducir codtma la reduccion de reclamos,
devoluciones, reprocesamientos, retrasos y menaslgpnas, que implica una mayor
productividad o un menor esfuerzo, que a su veicapnas mercado por la satisfaccion
de los clientes ante el ofrecimientos de mejored@es (novedosos) que hace mantener a
las organizaciones como generadoras de empleoBlessta con un mayor desarrollo
humano para sus trabajadores. Es asi como lada&lun arma competitiva, por cuestion
estratégica y por necesidad de supervivencia, tpdes los servicios turisticos los cuales,
segun Diaz Pérez et al. (2006), no se escaparsgedoesos de la globalizacion, tal como

se expone en el capitulo II.

Respecto a los requerimientos de calidad, comopooente estratégico de la
competitividad de una de las mas importantes erapragel sector turistico: los
establecimientos de alojamiento turistico, en Veakr existe una categorizacion
establecida legalmente, de acuerdo a la estrutitica (condiciones de mantenimiento,
apariencia, funcionalidad, areas) y a la prestadénservicio al cliente (Anexo C). Sin
embargo, esta categorizacion no puede ser condaemno Unico indicador de la calidad
del servicio, pues son simplemente los resultado$asd actuaciones o de la gestion de
calidad desde una dimension tangible, lo cual edgraproducente al considerar que la
calidad del servicio es un concepto complejo dateado por el cliente. Es decir, si bien
existe la categorizacion del servicio de alojantiembn una serie de requerimientos en
cuanto a estructura y servicios, no existen indiceglsobre la calidad del servicio prestado
que pudieran guiar la gestibn empresarial y deltosedesde el punto de vista
multidimensional de la calidad. Por el contraregi@n Marcuzzi (2003) y Viloria (1993) en
buena parte de los servicios de alojamiento deldesMérida, los organismos encargados
de otorgar dicha categorizacion y de evaluar diclasliciones no vigilan el cumplimiento
de las condiciones en los servicios del Estad@nraor la cual dicha categorizacion no es

del todo confiable para el turista; especificaméfiteria (1993) concluye que la mayoria
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de hoteles estudiados en el Estado Mérida, noyieckntre los servicios ofrecidos, la
totalidad de los servicios y comodidades estabbscih la norma COVENI, y por el
contrario, observaron Mila (1999) y Viloria (199)e los establecimientos de alojamiento
con mayores carencias de servicios son los quespdas tarifas mas elevadas; por tanto,
no existe relacion entre los servicios ofreciddasytarifas establecidas. Igualmente, segun
Mila (1999), tanto los turistas como personas Medas al quehacer turistico meridefio
comentan incidentes que evidencian deficienciagnceéas e insuficiencias en el servicio
ofrecido por estos establecimientos, en aspecte®msiderados en la categorizacion legal,
lo cual debe llamar a la reflexion a los gerentedod servicios de alojamiento y sefiala
como causa de ello la falta de un disefio de egiaat@ovedosas que apunten a elevar la

calidad del servicio prestatfqMarcano, 2005).

Por otra parte, dado que la calidad del serviegia expresada como la diferencia
existente entre los niveles de expectativas delicsery los niveles de percepcion del
servicio, segun se explicara en el capitulo Il,ug gl éxito de los destinos turisticos de
acuerdo a Diaz Pérez et al. (2006) estd unido leosliaiveles, donde las necesidades y
expectativas de los clientes son dindmicas (lagréeqrias actuales moldearan a las
expectativas futuras) es importante que segun BriBerrel (1997), el suministro de la
calidad sea constante. Por ello, para Mila (19993, proveedores de servicio de
alojamiento turistico requieren conocer las defiicias y detalles del servicio como aspecto

indispensable para mejorar la calidad del mismmdlednciar sobre algunos factores claves.

Una forma de obtener informacion para elevar y sraatt la calidad del servicio
prestado en los establecimientos de alojamientstito es mediante la medicién de la

misma como sistema de control de calidad del deryiestado, desde los dos aspectos

14 seguin Sanchez (2006), en Venezuela las Normas080, fueron renombradas como norn@BVENIN (ISO-
9000). Internacionalmente, existen innumerables normasténdares siendo las mas renombradas las 1SO siwi¢ta
9000; las mismas presentan “una serie de criteuesse deben seguir para implantar estos sistéongse se convierte
en una especie de guia sobre lo que hay que tRerer éstas nos dicen el qué, mas no el como minetjgé” (p.205).
Son s6lo normas que indican requisitos para efidiskx mejora y gestion de un Sistema de Gest®tadCalidad
(SGC)“. Las normas ISO 9000 estan constituidas por digeseries: LatSO 9000:2000incluyen los fundamentos del
SGC, especifican la terminologia, vocabulario;|®9 9001:2000incluyen los requisitos aplicables a toda orgasiéra
lasISO 9004:2000contemplan las directrices o recomendacioneslparejora del desempefio, a partir de la eficatéa y
eficiencia, con el objetivo de mejorar el desefigpae la organizacion, la satisfaccion del cligntiemas partes.

15 También, a partir de opiniones recogidas en eistes/personales no estructuradas y libres a palrdades vinculadas
al medio turistico local, en los hoteles merideRgisten politicas de calidad para mejorar sus @esyi disefiadas
empiricamente por los mismos empresarios, sin iestpdevios.
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basicos que segun Roca, Escrig, Bou y Beltran (20&&nforman la direccion de la
calidad: lo técnico y lo social o humafio Especificamente, de acuerdo a lo que se
expondra en el capitulo 1l, el analisis de calidatiservicio se resume en la aplicaciéon del
modelo de medicion de la calidad del servicio cacal Servqual, ideada por los
investigadores, Zeithaml, Parasuraman y Berry (L985artir de las expectativas y
percepciones del cliente respecto a cinco dimeasiateterminantes de la calidad del
servicio; y del modelo de las brechas sobre ladadlien el servicio, presentada por
Zeithaml y Bitner (2002), el cual centra su atencél las estrategias y procesos que se
deben emplear para alcanzar servicios de calidad.

Con la aplicacién de dichos modelos, no sélo serdéha la calidad del servicio
prestado, sino también, las razones de la inexistathe calidad en el servicio, lo cual
permite generar las estrategias necesarias pa@anéq calidad y mantenerla; es decir,
tales modelos pueden apuntar a una serie de ascioestrategias que coadyuvaran y
optimizaran los niveles de calidad, y elevaran tadpctividad en los servicios de
alojamiento.

Para Shank y Govindarajan (1998), los indicadooasimmente usados para medir el
desempefio de un sector o de una organizacién tgownvalor practico, por cuanto no se
gana el juego mirando Unicamente el tablero de résultados, sino observando y
monitoreando coOmo se juega; es decir, no se tigib@ @servando el nimero de turistas
recibidos en un establecimiento de alojamientoypi@ de estadia, gasto promedio, tamafio
del grupo, que son cifras pasadas, sino obserdarfdoma de prestacion del servicio como
el tiempo de espera, las fallas, los reclamosslagerencias y otros factores de los que
pudiera depender el éxito del servicio y vinculadas la satisfaccion del cliente o desde la
percepcion de éste, y que a la vez pudieran apasteocimientos de los causantes del
desempefio, facilitar la determinacion del desempegptable y asignar responsabilidades.

Todos estos beneficios se considera que estancitoplien los modelos conceptuales

18 Ambos aspectos estén interrelacionados y apresiagioel cliente al valorar los productos y sensabfrecidos por la
organizacién. Es decir, el modelo tedrico sobreideccion de la calidad esta conformado por tddsssfuerzos de su
implantacion (gestion de procesos y de personagpty sus resultados (satisfaccion del cliente y resultados

econdmicos) (Roca et al. 2005).
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estudiados y aplicados en esta investigacion (Bsgal Servqual y modelo integral de
brechas de la calidad del servicio).

Sin embargo, para Gutiérrez (2001), los modelosemptuales dirigidos a la medicion
y estudio de la calidad del servicio no pueden estandarizados, por lo que a cada
aplicacion corresponde un desarrollo concreto adapa cada uso, inclusive en diversos
destinos turisticos; es decir, los modelos de ni@mdide calidad destinado a las empresas
de servicio, deberan ser ajustados para ser al@galalidos y utiles sélo para la realidad
especifica de los servicios de alojamiento, dasi@daacteristicas particulares y complejas
de los multiples productos intangibles (servicioiggcidos actualmente en los alojamientos
turisticos.

Lo anterior indica que el tema del andlisis de daded, y especificamente, de la
calidad del servicio del alojamiento, es un valiaporte a la actividad turistica del Estado
Mérida.

Por otra parte, aun si se llegara a determinaftaqoalidad del servicio de alojamiento
del Estado Mérida es favorable, la tarea princifgala gerencia es continuar equilibrando
dichas expectativas con el servicio percibido s huéspedes, y esto puede lograrse
mediante un analisis de la calidad en el sectordwmente a formular algunas
recomendaciones tendentes a disminuir o evitardehla entre lo que los clientes esperan y
lo que reciben. Es decir, este analisis de calidadstituye el punto de partida para el
desarrollo de estrategias en la gestion de calighdervicio con base en los factores de
éxito y de fracaso, asociados a la calidad deiderv

Es decir, con la aplicacion de estos modelos senme conocer si los servicios de
alojamiento en el Estado Mérida son de calidaddeled punto de vista del cliente,
mediante la comparacién entre sus expectativasrgepeiones, a la vez identificar los
factores asociados a la calidad en el servicio @descunto de vista del proveedor del
servicio, su gestion y funcionamiento, para idédifalgunas estrategias en la gestion de la
calidad que contribuyan a apuntalar la calidad idbod servicio. Dichas estrategias de
gestion de calidad podrian ser utilizadas por drgaiones publicas y privadas del medio
turistico del Estado Mérida, quienes constantembuasean los medios mas idoneos para

elevar la calidad de los servicios ofrecidos aktarpara dar solucion a las deficiencias que
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presenta y mejorar asi la imagen proyectada peiuldad y la region, en general. Ello
redundaria en el éxito y continuidad de la actdidaristica, y a su vez, en un mayor
ingreso; al mismo tiempo, se lograria un ahorraligrsas, debido a que el venezolano, al
preferir a Mérida como destino vacacional, consiardienes y servicios nacionales, que

ayudarian a mejorar la calidad de vida del meridefio

Objetivos Generales de la Investigacion

Atendiendo a los planteamientos expuestos previsanks objetivos generales de la Tesis

podriamos sintetizarlos como sigue:

1) Proponer el desarrollo del turismo como altevaad complemento a la actual estructura
econOmica sectorial de Venezuela. Los motivos tpsah a fijarnos en este sector de
actividad tienen que ver, principalmente, con etepoial del turismo para generar

crecimiento y empleo.

2) Se aborda el estudio del caso concreto del &dtdida como ejemplo a aplicar al resto

del pais.

3) Para el Estado Mérida se estudia la calidac @mndstacion de servicios turisticos. Se ha
elegido el estudio de la calidad por entender qustdtuye un elemento fundamental de la
competitividad. La mejora de la competitividad egjue hara que el turismo sea un sector

lider en la economia venezolana.

4) La metodologia empleada para medir la calidadiaeprestacion de los servicios
turisticos en Mérida, puede servir de modelo acapken el resto de los Estados del pais.

Luego, el estudio de la calidad en Mérida puederglgirse como un estudio piloto.

5) La implementacion de técnicas para medir ladedlien la prestacion de todos los
servicios turisticos permitira el logro de mayoneiveles de competitividad en la
produccidn turistica venezolana, favoreciendo dlinet afianzamiento del sector turistico

en el marco de la estructura econémica del pais.
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Capitulo 1
Venezuela en el Contexto de Estudio

Consideraciones Generales

Venezuela hasta hace pocos afos era consideradaur@rde las primeras naciones
Latinoamericanas en cuanto a su potencial de cregio) una nacion en vias de desarrollo,
rica por sus inmensas potencialidades en recuegasates y ubicacion geografica. Pero no
s6lo se considera rico a un pais cuando tiene zapu@aturales, sino cuando dichas
potencialidades pueden ser explotadas equilibrestesstenidamente en el tiempo, para que
sus habitantes incrementen su calidad de vidagBnfrancés y Scott, 1994), cosa que no
se ha presentado aun en el pais. Por el contsguin los informes oficiales emitidos
para el afio 2005 por el Instituto Nacional de Hstad (INE, 2005) a partir del Censo
General de Poblacion y Vivienda del afio 2001, ¢B@% de los hogares venezolanos se
encuentran en pobreza extrépmaientras que para los afios 2006 y 2007, didhees de
9% vy 8,4% respectivamente (INE, 20079).

El presente capitulo tiene como objetivo analiaaactividad turistica y econdmica
de Venezuela, centrada fundamentalmente en la idadivpetrolera, mediante la
recapitulacion de acciones, medidas, y politicepticas y actuales, con miras a realizar
algunas reflexiones sobre la diversificacion de aatividad econdémica. En dicha
diversificacion el turismo es considerado piedrayuder, gracias a su operatividad

multisectorial y a sus multiples ventajas. Por ,elambién dado que la presente

1 El INE es un instituto adscrito en la administéaciptblica nacional al Ministerio del Poder Poputara la
Planificacion y Desarrollo cuya mision es ejercerréctoria técnica y la coordinacion general dstefia Estadistico
Nacional a fin de producir y divulgar informaciéstadistica oficial de calidad con oportunidad yeaduilidad, para
satisfacer oportuna y eficientemente la demandafdemacion estadistica en materia demogréficaiasog actividades
econdmicas (INE,2007e).

2 La metodologia de las necesidades basicas iresztat (NBI) es un método recomendado por la ComBabnémica
para América Latina (CEPAL) a ser aplicada a lanmiacion de los censos demogréficos y de vivieRda.ejemplo,
segun dicha metodologia de los datos del XIIl Cé&beperal de Poblacion y Vivienda del afio 2001,eterchiné que el
67% de los hogares venezolanos presentan sus dembesi satisfechas al momento del Censo, pero el 3%
considerados pobres al presentar al menos unaideddassatisfecha, de este Ultimo grupo 11,36% [sulores en
extremo. Segun el INE, los hogares pobres son les pjesentan carencias en necesidades basicasnegnas un
indicador de los cinco que determinan las carengidss pobres extremos cuando presentan dos dmdi&sdores de
carencia. Las carencias son necesidades insafasfedbterminados por: inasistencia escolar, viviemdaecuada,
carencia de servicios basicos, alta dependenci@atoa. .
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investigacion se encuentra circunscrita a la atdiituristica, ésta sera analizada en detalle
y con profundidad, abordando los inicios de lavadaid misma, incluyendo el Estado
Mérida, como destino turistico interno o nacionigualmente se considera necesario
abordar algunas investigaciones referidas a laidati turistica y su competitividad en la
realidad Venezolana, y en particular, en el EsMdada.

En la realidad venezolana existen muchos aportegjgizas seran omitidos, pero con
los datos mas relevantes y generales, publicadosvestas, boletines, informes oficiales y
textos especializados, sera suficiente para vinallaistema laboral, social y econémico
con la actividad turistica y para una comprensiénp@norama de la realidad venezolana

en el contexto de estudio.

Actividad Turistica en Venezuela

Dada la diversidad de paisajes y ambientes nafjrate el pais existe variedad de
practicas de turismo, de negocio, de aventura sotlg playa. Especificamentetakismo
de negociospresenta amplia manifestacion en Venezuelapagidévan las cifras del INE
(2007d) siendo el principal motivo de viaje de layaria de visitantes internacionales. Para
Vidal (2004), la raz6n por la que Venezuela presaitibs niveles de turismo de negocio es
que en el pais existe cierto desarrollo indusgri@mercial, con amplia participacion en las
tecnologias de la informacién y comunicacionespifesido por la posicion estratégica
(puerta de entrada a Latinoameérica). Igualmenta eaMinistro del Poder Popular para el
Turismo, Wilmar Castro (2006), en los ultimos aBesha venido manejando un segmento
importante de negocios como consecuencia del cieionde la actividad petrolera y de la
economia, asi como el turismo estético o de salada la calidad del servicio y el bajo
precio. Incluso, en La Isla de Margarita se plarteampliacion de la capacidad de
recepcion de este tipo de turistas que semanalnesitian el pais con fines estéticos.

El turismo de aventura ha encontrado campo propicio en las selvas, en las

cordilleras andinas, en los caudalosos rios y saham las grandes extensiones de Parques

Nacionales (15% del territorio), en las numerosasvas y fondos coralinos de las islas,

44



Capitulo I: Venezuela en el Contexto de Estudio

La Relevancia del Turismo en el Estado Mérida. Vermiela:
La Calidad del Servicio en los Alojamientos com&strategia de Competitividad

propicias también para el desarrollo del turisnemtifico (Gobierno Nacional Venezolano,
2007h). En estos escenarios naturales el turiataipa multiples deportes.

También segun Vidal (2004), Venezuela es importaet&ino turistico nacional e
internacionalde sol y playa {urismo vacacional) respaldado por 1.700 km degohaya
multiplicidad de islas en las costas del Orient€entro del Pais. Venezuela gracias a su
gran atractivo natural y diversidad geografica,egosxcelentes condiciones, no solo, para
el turismo de sol y playa, sino para la practideadeoturismo y el turismo cientifico.

Como parte del turismo vacacional, el Gobierno zelamo ha impulsado el turismo
social, para consolidar el turismo interno en tddesstratos sociales (Castro,2006).

Los resultados de la actividad turistica en Venkezone son del todo satisfactorios,
puesto que segun el Banco Central de Venezuela —BXD@8b), el aporte de dicho sector
junto con la agricultura apenas representa el 5,82% PIB para los ultimos afios
analizados, en decrecimiento desde el afio 2003doualtanzé 6,9% del PIB. Por lo
anterior la actividad turistica en la economia vefea es muy pequefia en relacién con
otras actividades (petrolera, y manufacturas)ptastasi que en las estadisticas y reportes
elaborados por el BCV dicha actividad no apareoeocaubro especifico en la contribucion
al PIB, sino dentro del rubrtResto/T’, junto con la actividad agricola(Tabla 1.1.).
También, la actividad turistica se presenta enso#etividades (transporte, comercio,
servicios y construccion).

Segun una investigacion del Instituto de EstudiopeBores en Administracion
(IESA) y del Harvard Business School, publicada Boright et al. (1994) para el inicio
de los afios 90 el sector turistico es un sect@njopues dicha actividad antes del afio 1982
fue solo nacional (turismo intero luego con la devaluaciéon monetaria de los afios

sucesivos Venezuela fue el destino mas atractidoCaeibe (econdmico), y aunque

% para Castro (2006), lamentablemente, la actividedtica no se mide especificamente. Sin embaigdjnisterio del
Poder Popular para el Turismo en conjunto con & #stdn consolidando las cuentas satélites demmirzra medir
dicha actividad. De esta manera el turismo pudelsercer sector econémico del pais con un gastwano a 9 billones
de bolivares para el afio 2006. Las cuentas satéldgin més relevancia al turismo y permitird apresl esfuerzo
realizado por el Ministerio y del Gobierno, corapbrte de la comunidad, empresarios y usuariog2906).

“ Se trata de un proyecto de investigacion realipadnvestigadores venezolanos y de EEUU, el coimlenz6 en el afio
1991 y finaliz6 a mediados del afio 1994. Este jeabansistio en realizar un andlisis a gran esdalé competitividad
de la economia venezolana, como un estudio compledhaustivo de su desempefio econdmico (macréetoo,
comercial, inversiones extranjeras e indicadorembs), incluidos los sectores industriales, fugbmo en los servicios.
® Actividad realizada por los residentes del pa&syjajan dentro del mismo territorio nacional (INIDO6).
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A moneda Constante de 1997

Variacion %

Actividades / Afos: 2008 2008 2007 2007 2006 2006 2005 2005 2004 2004 2003 2003 08/07 07/06 06/05 05/0404/03
(%) (%) (%) (%) (%) (%)
Actividad petrolera 7.017.98: 12,03 6.802.074 12,22 7.408.250 14,43 7.346.467 1599 7.225.472 17,19 6.472.229 1815 32 (42) 818 1,7 11,6
Petréleo crudo y gas natt 5.978.700 10,28 5.748.95 10,3¢ 6.134.33 12,0 6.189.94. 13,4: 5.950.26! 14,1¢ 5.486.48  15,3¢ 4 (45 628 4 8,t
Refinacion 1.039.283 1,78 1.053.123 1,89 1.273.920 2,36 1.156.523 2,52 1.275.203 3,03 985.749 2,76 (1,3) (2,9 -17,33 93 294
Actividad no petrolera 44.626.260 76,50 42.450.436 76,28 38.408.406 74,81 34.599.173 75,29 31.374.818 74,64 26.637.092 7468 5,1 95 11,01103 17,8
Mineria 334.153 0,57 354.126 0,64 328.995 0,64 298.202 0,65 301.868 0,72 270.056 0,76 (5,6) 20 10,33-1,2 118
Manufactura 9.318.142 15,97 9.192.641 16,52 8.504.983 16,57 7.895.170 17,18 7.239.625 17,22 5.774.826 16,19 1,4 72 7,72 9.1 254
Electricidad y agua 1.286.086 2,20 1.230.448 2,21 1.178.421 2,30 1.091.030 2,37 1.005.946 2,39 941.050 264 45 24 8,01 85 6,9
Construccioé 3.975.221 6,81 3.815.28 6,8¢ 3.365.83 6,6€ 2.623.02. 571 2.184.76 52C 1.654.13 464 4,2 13, 28,32 20,1 321
Comercio y servicios de reparaciéon  6.401.822 10,97 6.115.054 10,99 5.294.841 10,31 4.237.520 9,22 3.545.829 8,44 2.826.260 7,92 4,7 16,9 2495195 255
Transporte y almacenamiento 2.121.097 3,64 2.040.118 3,67 1.818.345 3,54 1.630.277 355 1.444.316 3,44 1.142.242 3,20 4 135 1154129 264
Comunicaciones 2.801.077 480 2.373.382 4,26 1938.465 3,78 1533982 3,34 1.280.844 3,05 1.162.102 3,26 1,8 2,0 2637198 10,2
Instituciones financieras y seguros  2.594.214 4,45 2.637.765 4,74 2.153.263 4,19 1.285.203 2,80 982.622 2,34 776.250 218 (1,7) 1,7 6754308 26,6
Servicios inmobiliarios y empresariales.503.176 9,43 5.369.644 9,65 5.029.118 9,80 4.537.465 9,87 4.251.782 10,11 3.877.107 10,87 25 6,6 10,84 6,7 9,7
Servicios comunitarios, sociales y 545 2914653 5,24 2.668.140 520 2422245 527 2235228 532 1906.045 534 92 109 10,15 84 17,3
personales e instituciones sin fines de
lucro gue prestan servicios a hogares.3.181.692
Productos y servicios del gobierno 11,08 6.145.855 11,04 5.794.570 11,29 5.676.744 12,35 5.337.899 12,70 4.692.582 13,16 5,1 50 2,08 6,3 13,8
general 6.461.832
Restd’ 3.392.894 5,82 3.213.868 5,78 3.022.082 589 2.835535 6,17 2.630.838 6,26 2.474.634 694 56 51 658 7.8 6,3
Menos: Sifmi 2.745.146 4,71 2952404 531 2.688.647 524 1467224 319 1.066.739 254 860.195 241 (7,00 152 83,25375 24
Otros impuestos 6.688.250 11,47 6.397.576 1150 5.521.210 10,75 4.011.779 8,73 3435520 8,17 2558205 7,17 45 169 3762168 343
Producto interno bruto tot 58.332.49 10C 55.650.08 10C 51.337.86 100, 45.957.41 100,0( 42.035.81 100,0( 35.667.52 100,0( 4,8 84 11,71 9,5  17¢
Nota. Tomado del Banco Central de Venezuela - BCV- (2GB05, 2006, 2007c, 2008b). (*) Expresado en ndidla de bolivares.

"Comprende: Agricultura, restaurantes y hotelefmiSServicios de intermediacion financiera mediéttirectamente.
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para el afio 1991 Venezuela no aparece entre lggrif@ros paises con ingresos por
turismo en el mundo, para el afio 1992 la actividai$tica ocupd el cuarto lugar de los
ingresos del pais luego del petroleo, aluminiogrbig acero.

Para Castro (2006), aun en la actualidad el turisan@zolano esta “naciendo”, por lo
que el Gobierno Nacional lo fortalece con una malitle Estado permanente, mediante la
recuperacion de infraestructuras, y la capacitad&mano de obra para mejorar la calidad
de servicio, eliminar fallas y deficiencias compesis.

Considerando la urgente reactivacion del aparaidyativo venezolano, hacia otras
actividades economicas como la industrial, agricglal turismo capaces de impulsar el
crecimiento econdmico, gracias a la generaciénidsas, empleo y distribucién de rentas,
a continuacién se presenta una descripcion detatlada actividad turistica desarrollada en
Venezuela. Se comienza por sus principales atm;tlas politicas disefiadas y ejecutadas
por el Estado en los uUltimos afios, la organizaciécional del turismo en el pais, y su
marco legal, para finalmente exponer los resultaldos actividad turistica en Venezuela y

en el estado Mérida.

Atractivos Turisticos Venezolandn Venezuela la actividad turistica se ha dedadwolen

las dltimas décadas, gracias a su favorable posgaOgréfica, a la estabilidad de su clima,
la riqueza paisajistica, la flora, fauna, y a langextension de playas, montafias, llanos,
desiertos y selva, asi como a la cordialidad de halstantes y las manifestaciones
artisticas.

La actividad se apoya en una infraestructura deicées, que facilita el acceso y
permanencia del visitante; ésta se resume en uimlaaed de transpoftey mas de 2000
establecimientos de alojamiento de diversa catagqiGobierno Nacional Venezolano,
2007h).

® De acuerdo al Ministerio del Poder Popular pardnfraestructura (2008) entre los principales ®semaritimos
destacan: Puerto Cabello, Puerto Ordaz, Puertoud@t®, Puerto del Litoral Central (La Guaira), Ruele Maracaibo,
Puerto Pesquero Internacional de Guiria, Puererdational El Guamache y Puerto de Anzoategui.eHos puertos
aéreos internacionales: Aeropuerto Internacionalé8iBolivar (Maiquetia), el Aeropuerto General JAséonio Sucre
(Anzoategui), Aeropuerto Internacional La ChinidMatacaibo), Aeropuerto Arturo Michelena (ValenciAgropuerto
Alberto Carnevali (Mérida), Aeropuerto Internacibieneral Santiago Marifio (Nueva Esparta). CarasteExisten
77.785 Km. de carretera, de los cuales 22.780 sfaitadas y 24.720 estan pavimentadas. Las ciudadssmportantes
de Venezuela se encuentran conectadas mediantampla red de carreteras asfaltadas, de las cyeldemos
mencionar: la autopista Caracas-La Guaira, Cardabsicia, Valencia-Puerto Cabello, Ciudad Bolivarata, Autopista
Centro Occidental, Autopista del Llano José Antdpéez, Autopista de Oriente.
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Los principales atractivos turisticos en Venezymladen clasificarse en atractivos
naturales y atractivos culturales. El variado aivacnatural de Venezuela se debe al
amplio abanico limitrofe, y a su excelente ubicaad el continente, pese a su moderada
extension territorial en comparacion con otrasoras latinoamericanas (Brasil, Colombia,
y otras). Segun el Gobierno Nacional Venezolan@0T2, la Plataforma Continental
venezolana, ubicada al Norte y Noreste del paercataproximadamente el 18% del total
de Superficie Continental (916.445 Km2 de supefigi con una presencia maritima de
860.000 km2; por ello, en el pais existe una amfpdinja costera en el Mar Caribe, de
2.183 Km de longitud, con una altitud entre los Q0P metros sobre el nivel del mar,
donde se ubican los principales puertos del pasQuaira, Maracaibo, Puerto Cabello y
Puerto La Cruz, desde Castilletes al promontoricPdga). La franja costera presenta
forma irregular, constituida por grandes golfosapilas entre los que destacan los Golfos
de Venezuela, Triste y Cariaco y mas de 314 islas.

Venezuela es un pais tropical, que tiene rasgogr@ims comunes con otras
naciones del Continente Americano, asi como decéfrAsia y Oceania, presenta gran
variedad de climas, relieve, vegetacion y dremajgue hace que posea una gran variedad
de suelos. Segun el Gobierno Nacional Venezol2a07) en el Programa de Inventario
Nacional de Tierras, la ubicacion de Venezuela riea® que el territorio continental e
insular presente variados climas tropicales, coandgs potencialidades naturales de
energia solar renovable, expresada en una exubeyardriada vegetacion en ambientes
calidos y humedos. Presenta una gran diversidedjféfica, originada por la ocurrencia de
27 zonas climaticas, 12 tipos de vegetacion nat@@ltipos de relieve y 38 unidades
geoldgicas, con una cubierta de suelos de amptiadzal de caracteristicas y cualidades.
De acuerdo a Manduca (2003), en el 45% del tewitoeridional del pais se concentra el
82% de recursos hidraulicos e hidroeléctricos,dmts mas importantes del continente.

Toda esta gran variedad de atractivos naturalesdegou dividirse en atractivos
geomorfologicos y atractivos biogeograficos. Enwe geomorfolégicos Venezuela,
posee variedad de regiones geogréficas, compuestanpgran sistema Montafioso de la
Costa, lo cual la hace presentar playas, mont#éass, desiertos y selva que ocupan todo

el territorio nacional con una extensién de 916.44%° (Gobierno Nacional Venezolano,
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2007h); entre las mas importantes destacan larregaddillera Andina y de la Costa, las
Islas del Caribe, el Macizo Guayanés, los Llaresglva y las sabanas.

Otro de los grandes atractivos del pais es siikdéal climatica. Los climas son
isotermos, es decir, que no presentan mayoresedd@s de temperaturas medias
mensuales, mientras que las precipitaciones detamta existencia de solo dos estaciones:
la de lluvia o invierno (mayo-octubre) y la de siegoi verano (noviembre-abril) (Manduca,
2003).

Respecto a loatractivos biogeogréaficos en Venezuela, existen mas especies de
aves que en todo el hemisferio septentrional (13830), y tan solo en los Llanos existen
800 especies de peces que superan en numero #todnocido en América del Norte.
Venezuela, aun cuando es un pais caribefio, tamebi@ndino, atlantico y amazdnico, por
ello, segun el Gobierno Nacional Venezolano (2Q0&j)Fondo Mundial de la Fauna
Silvestre ubica a Venezuela entre los seis paisesayor diversidad del Continente
americand. Los bosques htimedos albergan gran variedad défenasn(venados, dantas,
tigres, onzas, cunaguaros, perezas, 0sos hormguyemwiros), y una gran variedad de
murciélagos, aves, reptiles y anfibios. En cuanta diversidad d#ora y vegetacion,el
paises considerado como uno de los mas ricos y variaaddrminos botanicos (Gobierno
Nacional Venezolano, 2007)).

Segun el Gobierno Nacional Venezolano (2007n)iseédma de parques nacionales se
ha disefiado durante mas de tres décadas paraigmrdatpreservacion del patrimonio
natural del pais. En los 42 parques nacionalésm@umentos naturales se resguardan las
muestras mas representativas y de mayor valorgicolde la geografia nacional, ubicados
en lagos, montafias, macizos, valles, cuevas, dersdiy extensiones, temperaturas y
altitudes, en todas las regiones del pais; algu®®stos son el Monumento Natural
Alejandro Humboldt - Cueva del Guacharo, El Certdaha, La Laguna de Urao y otros.

Entre los atractivos culturales se pueden mencionar atractivos historicos vy
contemporaneos, como la artesania, las fiesta®ffialks, la gastronomia, los monumentos

y parques nacionales. En el contexto de la ari@ssmrgen expresiones, simbolos, cédigos

" Méas del 40% del territorio son Zonas Protegidasfufios y Reservas de Faunas, Monumentos natyaReservas
Forestales. Los Parques Nacionales y Monumentosrdles que ocupan aproximadamente el 16% de |lasgte
territorial (Gobierno Nacional Venezolano, 2007n).
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linglisticos, viviendas, vestuarios, artesanias gstrgnomia (Gobierno Nacional

Venezolano, 2007k). Las fiestas folkléricas esté@puestas por todo el pais durante todo
el afo, entre ellas destacan la Fiesta de La GriMajo, los Diablos Danzantes de Corpus
Christi, Vasallos de la Candelaria, Carnaval, NagjdSemana Santa, y otras (Gobierno
Nacional Venezolano, 20071). Entre las manifestae$o gastronoOmicas, conservadas
histéricamente en Venezuela, resaltan platillasdf como la cachapa, el pabellén criollo,
la hallaca, la dulceria criolla, las caraotas l#s negros y la arepa. La preparacion e

ingredientes varian dentro del pais (Gobierno Netiwenezolano, 2007m).

Actividad Turistica y el Estado VenezolaBada la importancia de la gestién puablica en el
desarrollo de la actividad turistica a continuaci®e intenta recapitular las politicas
disefladas y ejecutas por el Estado en los UltiMfios,andispensables para analizar el
desempefio de la actividad turistica en el pais.

Segun la OMT (2003), la definicién del turismo coprmridad por parte del Estado,
y la basqueda del equilibrio entre los beneficiagpos, los comunitarios y los ambientales
(social, natural y cultural), son condicionantasgpque un destino sea exitoso. El turismo
debe plantearse en planes y proyectos nacionag®neles, locales, a mediano y largo
plazo, donde la regibn no debe ser solo la ubicag@ografica con atractivos
aprovechables, sino una serie de ecosistemaseynsistsocioculturales. Esta insercion del
turismo en los planes nacionales se especificacht@nuacion para el caso venezolano.

Para Vidal (2004) uno de los principales desafrs @l sector turistico venezolano
es la concertacion del sector publico y el privgara la formulacion de una estrategia de
largo plazo para el posicionamiento y desarrolkientable de la actividad turistica.

De acuerdo a Juan Quilarque (2000), Presidentasiddociaciones Regionales de
Turismo 1998 — 1999, Venezuela permanecio luegd’tdal Nacional de Turismo 1974 —
1979 en una grave acefalia, y fue sélo hasta@Paf0, cuando el gobierno venezolano
instrument6 un Plan de Desarrollo Econémico Sd@adl — 2007) basado en un modelo
productivo, en el cual se presenta como subobjetMgaanzar un crecimiento econémico
sostenido y diversificado, para el logro del eduiti econdmico”. Dentro de éste

subobjetivo destaca el fortalecimiento del sectofstico, como rubro de exportacion,
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generador de divisas desarrollando y fortaleciemdtiidestinos de turismo internacional,
mediante la capacitacion y la modernizacion deftaéstructura

Posteriormente, el Gobierno Nacional Venezoland42(demas disefid El Plan
Nacional Estratégico de Turismo (PNET) 2003-2007%ual profundiz6 y especificéd las
acciones a realizar en materia turistica, con maradiminar la dependencia econémica
petrolera. Actualmente, el Ministerio del Podep®ar para el Turismo —Mintur- (2007),
ha desarrollado una Propuesta del Plan NacionedtBgico de Turismo 2007 — 2012 como
instrumento para contribuir al mejoramiento de Hidad de vida de la poblacién
venezolana y al fortalecimiento del sistema twdstiacional, a traves del posicionamiento
de Venezuela en el mercado turistico nacionalezriational como un multidestino para el
desarrollo sustentable. Este plan se fundamentdiremproceso de diagnostico de las
debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazasateria del mercadeo turistico para
Venezuela, asi como en consultas previas enti@ctoses de la gestidn turistica, publicos y
privados. Seguidamente formularon lineamientosgsiicos en torno a la calidad turistica,
equipamiento, financiamiento, fortalecimiento ingtional, mercadeo, patrimonio turistico,
sensibilizacion, capacitacion y formacién, y turispopular. A continuacion se abordara
el area de la calidad turistica, seguido de lais#imacion, capacitacion y formacion,
aspectos altamente vinculados con la temética pleeente investigacion.

En el area de calidad turistica, segun Mintur {208e pretende para el periodo
comprendido entre los afios 2007 al 2012, crearisterSa de Calidad Turistica Nacional
de permanente evolucién y adaptable a las ciraoosts, con el objeto de impulsar el
cambio del sector turistico a través de la implddtade la calidad como herramienta
dinamizadora de la sustentabilidad y sostenibilidadla actividad. Para el logro del
objetivo anterior se ha disefiado como estrategimpéementacion de herramientas para la

aplicacion de la politica nacional de calidad ticés basada en la participacion con los

8 Segun el Gobierno Nacional Venezolano (2001),esladtollo masivo de la actividad turistica planvedios sub —
objetivos, de los cuales destacan como mas relevafonsolidar los espacios turisticos existergagntizando las
infraestructuras y servicios publicos necesariogprgmover la organizacion de las comunidades enladgles de
produccién. Desarrollar nuevos espacios turistisostentables ecoldgica y socialmente, para amplieferta turistica
nacional. Desarrollar sistemas de control e inf@idrg y mecanismos para el financiamiento del tnoisAdecuar la Ley
del Turismo, y la Ley de Multipropiedad de tiempompartido, Ley de Casinos y de otros aspectos ateos.

Promocionar la actividad turistica nacional e imeionalmente.
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actores vinculados. Algunas de las acciones semartbllar un modelo que permita
generar procesos de evaluacion y seguimiento aaestientro de un programa de calidad,
y formular e implementar programas de certificadi@los servicios turisticos, previo a
programas de buenas practicas como fase iniciad @ las estrategias encaminada al
logro del objetivo es la consolidacion del marcgalepara el fomento y desarrollo de la
calidad, cuyas acciones son:

1) Implantar planes, programas, proyectos, normeglamentos y estandares de
calidad.

2) Ejecutar un programa de validacion de las difi@® normas, reglamentos y
estandares.

3) Crear un sistema de financiamiento para adeguaonformar proyectos de
estandares de calidad para los prestadores deiesrtiristicos.

Gran parte de esta area se complementa con lategis y acciones del area
estratégica de mercadeo y de sensibilizacion, dapsm y formacion. El area de
mercadeo contempla el posicionamiento de Venezuelao un destino biodiverso,
pluricultural y multiactivo, a través de productdse calidad que generen experiencias
diferenciadoras, e incrementen el gasto turistiooediante el desarrollo permanente de
investigaciones de mercado, la adecuacion de praslaclos gustos y preferencias de los
mercado$ el fortalecimiento de las acciones de comeraialim turistica, y mecanismos
para reducir los niveles de estacionalidad, aumehtmdice de repeticion y estadia de los
turistas. Ademas, el area de mercadeo compreadéiphr la participacion de Venezuela
en ferias y eventos nacionales e internacionakfiidy aplicar sistemas de monitoreo y
seguimiento permanente de los mercados nacionatgereacionales y de la competencia
internacional; optimizar las redes de comercial@acon tour operadores y agencias de
viajes nacionales e internacionales; fomentar @ldesherramientas de pago que faciliten la
adquisicion de productos turisticos; promover lanecializacion de productos, que
integren diversas actividades y destinos para aktimmayor estadia y frecuencia de viajes;

incentivar los programas de turismo popular en teagas bajas, y elaborar un calendario

® Articular el disefio de productos turfsticos encfidn de los estudios de mercado y las unidadétotiates a desarrollar,
prestando especial atencion a productos de aqueBtsldos con alto potencial turistico y bajo nidel desarrollo
econdmico y social.
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que establezca las temporadas altas y bajas deadeatiao, para orientar la concentracion
de esfuerzos promocionales hacia la temporada baja.

El area de sensibilizacidon, capacitacion y formaccontiene el desarrollo de
valores, conocimientos, habilidades y destrezasaguden a la consolidacion de la cultura
turistica. En este orden de ideas algunas de t&sn@s con mayor impacto significativo en
la calidad del servicio son:

1) Articular con instituciones publicas, privadakby medios comunitarios turisticos,
la difusién de valores que permitan el fortalecimhdede la cultura turistica.

2) Desarrollar un modelo de deteccion de neces&dddecapacitacion y formacion
turistica.

3) Crear el sistema venezolano de actualizacioapadtacion turistica del talento
humano.

4) Realizar convenios con instituciones de educatidistica formal y de educacion
continua para la actualizacién y capacitacion aehto humano.

5) Desarrollar a través de alianzas con institesode educacion turistica formal
nacionales e internacionales programas de actoglizdocente en el area turistica.

6) Disefiar el sistema de becas para promoverti@af@on en el area turistica.

7) Consolidar investigaciones turisticas, en cajwon instituciones de educacion

formal.

Organizacion Nacional del Turismo en Venezu@8agun Acerenza (2001), uno de los
principales obstaculos del desarrollo de la actidituristica es su dificultad para ubicar y
dirigir al turismo desde la administracion publicgado que dicha actividad incluye
multiples sectores econdmicos y no puede identfe@laramente como una rama de la
producciéon definida en la “Clasificacion Industriaternacional Uniforme de todas las
Actividades Econdmicas”. Sin embargo, en Venezumasiderando los lineamientos del
Plan Nacional de Desarrollo Econdémico Social Nagliogexiste una instancia importante en

la estructura del Estatfo a nivel del Poder Ejecutivo del Estdtidenominada Ministerio

10| a estructura del Estado o el Poder Publico Natiesta constituido por todas aquellas institucgonerganos del
Gobierno sefialadas en la Carta Fundamental, copetentia a nivel Nacional. EI Poder Publico serithsye entre el
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del Poder Popular con competencia para el Turidvtiotr). La mision del ministerio es
facilitar los mecanismos necesarios para el ddiaradogeno del turismo mediante la
inversion publica y privada, el fomento de una wmaltturistica y la participacion de los
actores que conforman el sistema turistico naci@nahvés del posicionamiento, nacional
e internacional, de Venezuela como destino tudgfidintur, 20072). Mintur es el 6rgano
rector y la maxima autoridad administrativa en Hivadad turistica, encargado de
formular, planificar, dirigir, coordinar, evaluarcgntrolar las politicas, planes, programas,
proyectos y acciones estratégicas destinadas atrdis y fortalecimiento sustentable y
sostenible del territorio nacional como destindstigo, orientado al mejoramiento de la
calidad de vida de las comunidades receptoras detilddad turistica; asi lo dispone la
Ley Organica de Turismo (2008), en su articulo @8iriendose a la planificacion y
disposicion de la actividad turistféa
Mintur, junto con otros organismos (publicos yvpdos) constituyen ebistema

Turistico Nacional (STN), el cual segun Laya (2007), es el conjurgamrjanismos de la
administracién publica, relacionados entre si y curibuiran al desarrollo del turismo.
Especificamente segun la Ley organica del Turis2@®&), en su articulo 7, el STN esta
conformado por:

1. El Ejecutivo Nacional, a través del 6rgano dehisMerio del Poder Popular con

competencia en turismo y los érganos o entes dédhainistracion Publica Nacional,

Poder Municipal, el Poder Estadal y el Poder Nadiokl Poder Publico Nacional se divide en Podegidlativo
(Asamblea Nacional), Poder Ejecutivo (Presidentéresidenta, Vicepresidente o Vicepresidenta), Pddelicial
(Tribunal Supremo de Justicia, Tribunales y Juzgpd®oder Ciudadano (Fiscalia General de la Regajbiontraloria
General de la Republica y Defensoria del PuebPdger Electoral (Consejo Nacional Electoral). Cawda de las ramas
del Poder Publico tiene sus funciones propias, [erdrganos a los que incumbe su ejercicio cotaarentre si en la
realizacion de los fines del Estado (Art. 136, Gitunson de la Republica Bolivariana de Venezu@@Q0) (Gobierno
Nacional Venezolano, 20070).

11 El Poder Ejecutivo en Venezuela es ejercido poPrelsidente de la Republica, el Vicepresidente ufijes, los
Ministros o Ministras y demés funcionarios o fumadas que determinen la Constitucion y la ley (225, Constitucion
de la Republica Bolivariana de Venezuela, 2003).a&i como este poder esta constituido por tadoslinisterios como
el Ministerio del Poder Popular para el Ambientrapel Turismo, para el Deporte, para la AgricaltyTierras, para la
Defensa, para la Educacion, para las Finanzag etrtys (Gobierno Nacional Venezolano, 20070).

12 A Mintur le corresponde: 1. La promocién de ladrsion turistica, relacionada con las actividadessdctor publico
destinadas al estudio, evaluacion, certificaciérpa®ectos de inversion turistica, asi como todpseldas actividades
destinadas a la captacion de inversionistas padesarrollo turistico nacional, incluyendo la agdién de incentivos
fiscales. 2. Las actividades del sector publicdidadas al seguimiento y control de la ejecuciériadeproyectos de
desarrollo turistico. 3. El registro, autorizaci@ertificacion y control (inspeccion del cumplimierde las normas bajo
las cuales operan los prestadores de servicias) |paupervision de los servicios turisticos.
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Estadal y Municipal, que en virtud de sus atriboes participen en el desarrollo turistico
del pais.

2. Los prestadores de servicios turisticos y sasiasiones, las formas asociativas de
promocion y desarrollo turistico, y las que se meaon igual, similar o conexa finalidad,
formalmente inscritos en el Registro Turistico Idaal (RTN).

3. Los turistas o0 usuarios turisticos que utilieérpatrimonio turistico o adquieran
bienes y servicios suministrados por los prestaddeeservicios turisticos.

4. Las instituciones de educacion en el area iraisnscritas en el ministerio
competente, como soporte del desarrollo turiststesible y sustentable.

5. Las comunidades organizadas, que por su patiemmatural y cultural, tienen
significacion turistica, garantizando el derech@uoderencia a las comunidades autéctonas
para el aprovechamiento turistico de los recursm#enidos en su habitat y tierras
colectivas.

Un érgano adscrito a Mintur, es el Instituto Naalode Turismo (INATUR), cuyo
objeto es la capacitacion y formacién para el deBardel turismo, en especial en aquellas
actividades educativas que procuren el desarrolfortalecimiento de las comunidades
organizadas, consejos comunales y demas formaartieigmcion popular (Ley Organica
del Turismo, 2008, articulo 11).

Igualmente existeDirecciones de Turismo(Anexo B, Tabla B.1.), las cuales en su
mayoria funcionan como Institutos Autonomos cons@ealidad juridica y patrimonio
propio, como 6érganos rectores y ejecutores delltigaopublica en cada Estado. También,
el Consejo Nacional de Turismo es una organizagidrada sin fines de lucro, que asocia
a muchos gremios turisticos como la Federacioniodat de Hoteles de Venezuela
(Fenahoven), y la Asociacion de Lineas Aéreas deeXleela (Alav) (Anexo B, Tabla
B.2.). Otras asociaciones que agrupan, organizacanalizan la actividad turistica
venezolana son: la Camara Nacional de Restaurd@&BIARES), la Asociacion de
Consumidores y Usuarios Turisticos, la Asociadiénezolana de Clubes Recreacionales
y la Asociacion Venezolana de Instructores y Gd&a®ontana.

Igualmente existen otros organismos vinculadosactizidad turistica y adscritos al

Ministerio del Poder Popular para el Ambiente coshdnstituto Nacional de Parques
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(Inparques), y laFundacion de Parques, Zooldgicos y Acuario$Gobierno Nacional

Venezolano, 2007p). El primero se encarga de adtramj conservar y manejar
importantes Parques Nacionales, Parques de RemmegcMonumentos Naturales, para
actividades de investigacion, esparcimiento, edanag ecoturismo (Inparques, 2007). El
segundo fue creado en 1991, con el objetivo deoemesapoyar y controlar técnica y

profesionalmente a los zooldgicos y acuarios nabtesiFUNPZA, 2007).

Marco Legal de la Actividad Turistica en Venezu€lan el objeto de seguir analizando la
actividad turistica venezolana, a continuaciénx®ee brevemente el marco legal turistico
vinculado con las variables enmarcadas en losivbgetle esta investigacioba Tabla 1.2.
presenta un resumen del marco legal relacionaddéacactividad turistica en Venezuela.

La Ley Organica del Turismo(LOT) tiene por objeto promover, organizar y regula
la actividad turistica, la organizacion y funcionanto del Sistema Turistico Nacional,
como factor estratégico de diversificacion socioécoica y desarrollo sustentable y
sostenible del pais, mediante la creacion de noguagaranticen la orientacién, fomento,
desarrollo, coordinacién y control de la actividastableciendo los mecanismos de
concertacion, cooperacion, asistencia y solidarttatbs 6rganos e instituciones privadas y
mixtas, orientados al desarrollo y participaciératecomunidades (Articulo 1).

La LOT (2008), define también a los prestadores s#glicios turisticos, en los
articulos 83 y 84, como las personas naturalesdi¢gas, comunidades organizadas,
consejos comunales y cualquier otra forma de peatcdn popular, cuya actividad este
orientada a satisfacer los requerimientos de lostés o usuarios turisticos (alojamiento,
agencias de turismo, recreacion, transporte, sesvie alimentos y bebidas, informacion,
promocion, publicidad y propaganda, administracoilen empresas turisticas y otro);
también son prestadores de servicio los conductgugss, agentes de turismo y otros
profesionales del turismo. Estos prestadores tienero deberes, segun el articulo 88 de la
LOT, inscribirse en el Registro Turistico Nacio(RITN) y obtener la licencia de turismo
para su funcionamiento; prestar el servicio cowrdfente a su autorizacion, permiso o
licencia, conforme a las condiciones ofrecidasalelad, eficiencia e higiene; promover la

identidad y los valores nacionales, sin alteo falsear el idioma, las manifestaciones

56



Capitulo I: Venezuela en el Contexto de Estudio

La Relevancia del Turismo en el Estado Mérida. Vermiela:
La Calidad del Servicio en los Alojamientos com&strategia de Competitividad

Tabla 1.2. Legislacion y Normativa asociada a ladiividad Turistica en Venezuela

Denominacion: Descripcion:

Ley Organica de Turismo (LOT) (LeyLey de Reforma Parcial del Decreto N° 5.999, cogoay fuerza de Ley
Habilitante) Orgénica de Turismo. Sancionada el 31-07-08. @&0#tial 5.889

Ley Aprobatoria del Convenio para Ley Sancionada el 22/07/2003.
el establecimiento de la Zona de
Turismo Sustentable del Caribe

Ley de Crédito para el sector Gaceta Oficial N° 39.251, del 27 de agosto déB20
Turismo

Ley para la Promocién del Turismo Proyecto de Ley aprobado en Primera discusiéngpAshmblea Nacional el
Popular 13/06/2006.

Ley Orgénica del Sistema de Gaceta Oficial N° 5.568 Extraordinario de fechad@ldiciembre de 2001.
Seguridad Social Integral.

Ley Especial Subsistema de

Recreacion (Proyecto de L

Reglamento Parcial de la Ley Decreto N° 3.094 del 9 de diciembre de 1998. GaOdicial N° 36.607 del 21 de
Organica de Turismo sobre diciembre de 1998Anexo C)

Establecimientos de Alojamiento

Turistico

Clasificacion de Norma venezolana. Covenin 2030 - 87
Empresas de http://www.mintur.gob.ve/portal//images/storiestfadidad/normacovenin.pdf
Alojamiento turistico (Anexo C)

Tabulador de Servicios para las De la Corporacién de Turismo de Venezuela, del R&899. Gaceta Oficial N°

categorias de los establecimientos d&296
alojamiento turisticos: Tipo Hotel
Residencia.

Tabulador de Servicios para las Resolucion N° 68 de la Corporacion de Turismo daeevaela, del 16/12/1997.
categorias de los establecimientos d&aceta Oficial N° 5202

alojamiento turisticos: Tipo Hotel de

Turismo.

Tabulador de Servicios para las De la Corporacion de Turismo de Venezuela, del R7899. Gaceta Oficial N°©
categorias de los establecimientos d&294

alojamiento turisticos: Tipo Estancia

de Turismo.

Normas para Regular la Actividad deDe la Corporacion de Turismo de Venezuela, del R4@92. Gaceta Oficial N°
Campamentos Turisticos. 34.889

Normas para Regular la Actividad deDe la Corporacion de Turismo de Venezuela, dell&b.
Posadas

Nota. Elaboracién propia con base en datos tomados dedablea Nacional de la Republica
Bolivariana de Venezuela, (2008), Gobierno Nacioviahezolano (2009) y Mintur (2008a y
20009).

histérico-culturales y folkloricas del pais; cumption lo ofrecido en la publicidad o

promocion de los servicios turisticos, incorporan qreferencia personal venezolano
egresado de institutos de educacion formal o decitzgion y formacion para el trabajo en
la actividad turistica; incorporar en sus procgsasluctivos a la comunidad de su entorno
directo; tener a disposicion del turista o usuguidstico el libro oficial de sugerencias y

reclamos; prestar a solicitud del 6rgano rectomateria turistica, toda la colaboracion que
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coadyuve en el fomento, calidad y control de lavatzd turistica; mantener en un lugar

visible y disponible a los turistas o usuariosdtirds, un directorio de los servicios de
emergencia, apoyo Yy asistencia, de conformidadl@astablecido por el érgano rector;

suministrar a los 6rganos y entes de la AdminigiraPublica con competencia en el area
de turismo, la informacién que le sea requeridaestd actividad turistica que desarrolle,

entre otros deberes.

También la LOT (2008), en sus articulos 90 y 9&senta la definicion de deberes y
derechos de los turistas, al indicar que se ergigrudl turista a toda persona natural que
viaje y pernocte fuera del lugar de su residenalaitbal, en forma temporal con fines de
esparcimiento o recreacion, y utilice alguno dedesricios prestados por los integrantes
del sistema turistico nacional, y que un usuarigstico es toda persona natural que se
beneficie de alguno de los servicios prestadosig®rintegrantes del sistema turistico
nacional. Ambas personas tienen derecho a obigioemacion objetiva, oportuna, exacta
y completa sobre todas y cada una de las condigmecios y facilidades que le ofrecen
los prestadores de servicios turisticos; recitsrdervicios turisticos en las condiciones y
precios contratados; obtener los documentos qeeliéen los términos de su contratacion y
las facturas de los servicios turisticos consumidogar de tranquilidad, intimidad y de la
seguridad personal y de sus bienes; formular qyejaslamos inherentes a la prestacion
del servicio turistico y obtener respuestas opadug adecuadas; gozar de servicios
turisticos en condiciones Optimas de seguridadjierne; obtener debida informacién para
la prevencion de accidentes y enfermedades costgjiacudir ante los érganos y entes
competentes en materia de turismo, proteccion,rgkzglly defensa del consumidor y del
usuario, para formular sus quejas y reclamos slusreservicios turisticos; asi como los
demas derechos reconocidos en el ordenamientocpunitgente para la proteccion en el
acceso a los bienes y servicios.

También la LOT (2008), en su articulo 92 expone deberes de los turistas y
usuarios turisticos, con importante incidenciagndlidad de los servicios turisticos, tales
como el respetar el patrimonio natural y culturalla Nacion, asi como sus costumbres,
creencias y comportamientos; inhibirse de realizelquier comportamiento no acorde a

las buenas costumbres locales, o dafar el ent@hlughr visitado; informarse, desde el
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lugar de origen, sobre las caracteristicas delimtgsa fin de facilitar las condiciones
Optimas y minimizar los riesgos relativos al viagatre otros deberes.

En relacion al fomento y control de la calidad de dervicios turisticos, los articulos
98 y 101 de la LOT (2008), establece que Minturédatara la calidad de los servicios,
productos y destinos turisticos a través de acsipaea implantar y desarrollar el sistema
nacional de calidad turistica, de conformidad cas hormativas aplicables sobre la
materia; y que los prestadores de servicios tooistdeberan mantener visible y a la
disposicion de los turistas o usuarios turistiddbe oficial de sugerencias y reclamos.

Adicionalmente, los prestadores de servicios fodst poseenincentivos para el
fomento del turismo, establecidos en la LOT (2C0&xulo 89 y 74, donde se expresa que
los cumplidores de toda la normativa vigente podséficitar permisos, autorizaciones o
licencias legales, estar incluido en el Catalogdstiso Nacional, gozar de los beneficios
establecidos en las politicas, planes, programaoyectos de promocion y capacitacion
turistica de INATUR; acceder a los beneficios dajimen que establezca el Ejecutivo
Nacional, para la tramitacion y otorgamiento deditos destinados a la ejecucion de
proyectos turisticos; obtener una rebaja del impussbre la renta hasta del 75% del
monto incurrido en nuevas inversiones (construcd@®mlojamientos turisticos, prestacion
de cualquier servicio turistico o a la formacidénapacitacion de trabajadores, ampliacion,
mejora, equipamiento de edificaciones o servicigstentes, o la adaptacion de las
instalaciones y servicios a requerimientos de adlig desempefio, también todas aquellas
destinadas al turismo rural o suburbano, en hafiosas, desarrollos agricolas y
campamentos). También, en el articulo 76 y 77 d€Jia (2008), Mintur para asegurar el
desarrollo del turismo interno, fijar4 una porcdmla cartera de crédito, a mediano y largo
plazo, que los bancos destinaran al sector woistcon tasas de interés activo
preferenciales fijadas por el BCV; dichas entidadesmaran a Mintur sobre el destino de
los créditos.

A los fines de impulsar el turismo receptivo inteional, Mintur establecera

estrategias y acciones para promover acuerdogidasiscon otros paises y organismos
internacionales; también implementara programasatgeracion turistica internacional

destinados a mejorar la calidad del servicio eeimemtar las corrientes turisticas hacia el
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pais. lgualmente a través de las representaciopksndticas y consulares, y las oficinas
publicas comerciales venezolanas en el exterioapsgara la promocion internacional de
Venezuela como destino turistico (LOT, 2008).

Otra Ley que ha entrado en vigor, esLky Aprobatoria del Convenio para el
Establecimiento de la Zona de Turismo Sustentableetl Caribe, cuyo objeto es el
establecimiento de dicha Zona, como una unidaduralt socioeconémica Yy
biolégicamente rica y diversa, en la que el dedlardel Turismo estara condicionado a la
sustentabilidad, a los principios de integracidogperacion y consenso, con el fin de
facilitar el desarrollo integral de la regién dala@ Caribe. Esta ley obliga a las partes de
dicho convenio a desarrollar proyectos de invesiigg a divulgar, preservar y difundir la
cultura del Caribe, para consolidar la identidadbedia y fortalecer la imagen de la region
como destino turistico (Asamblea Nacional de la(Répa Bolivariana de Venezuela,
2008e).

Recientemente Mintur introdujo ante el Poder Legigb los proyectos de Ley de
Promocion del Turismo Popular y de Ley de Crédiwapel Sector Turismo. Segun el
Gobierno Nacional Venezolano (2009), estas leyssdnuconsolidar un turismo social que
brinde beneficios tangibles a la poblacion, cotedos de equidad y justicia social, y
cumplir con los derechos humanos de descanso ga@on.

La Ley para la Promocion del Turismo Populartiene por objeto, garantizar a todos
los venezolanos su inclusion, acceso y disfrute tdesmo y la recreacion, mediante
procesos participativos, de autogestion y cogestim sensibilizacion, formacion y
capacitacion, en un marco de corresponsabilidadqyidad social con criterios de
sustentabilidad y sostenibilidad (Asamblea Naciodal la Republica Bolivariana de
Venezuela, 2008b). Segun Castro (2006a), esta lmyea incluir en el disfrute de la
actividad turistica a los sectores mas vulneratd¢pais, y asi incrementar en mas del 20%
el mercado actual del turismo nacional, mediantalisfrute de al menos 5 dias de
vacaciones al afio de niflos en edad escolar, jOvewkdtos mayores, personas con
discapacidad o necesidades especiales, y trabegadsalariados e informales, a través de
paquetes turisticos, creados por Venetur, a bagtooo financiado por el Estado. Para

poder financiar estos planes, programas y proyestosreara el Fondo para la Promocién
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del Turismo Popular, con patrimonio propio, y aileca Mintur® (Asamblea Nacional de
la Republica Bolivariana de Venezuela, 2008b).

LalLey de Crédito para el Sector Turismotiene por finalidad promover y regular
la porcion de la cartera de crédito de los BancoméZciales y Universales destinada al
sector turistico, entre un 2,5% y un 7%. Igualmemetempla la creacion del Fondo de
garantias para afianzar los créditos del sectasntar, el cual asegurard el retorno del
crédito otorgado y un mayor acceso a los prestgdesmblea Nacional de la Republica
Bolivariana de Venezuela, 2008c). Segun Castro §200esta ley permite desarrollar
recursos financieros para mejorar la infraestractiel sector.

La Ley Orgéanica del Sistema de Seguridad Social Integl, tiene por objeto
proteger a los habitantes de la Republica antedasngencias (enfermedades y accidentes
de trabajo o no, cesantia, desempleo, maternideapacidad temporal y parcial, invalidez,
y vejez) y cualquier otro riesgo de prevision sh@ai como de las cargas familiares y las
necesidades de vivienda, recreacién, formaciérepiafal y otras. Por ello, establece que
el Sistema de Seguridad Social Integral esta cord@do por los subsistemas de pensiones,
salud, paro forzoso y capacitacion laboral, deevida y politica habitacional, y de
recreacion. Elsusbsistema de recreacipriiene por objeto promover e incentivar el
desarrollo de programas de recreacion, utilizadéhtiempo libre, descanso y turismo
social para los afiliados y beneficiarios del Sistiede Seguridad Social. La Ley Especial
del Subsistema de Recreacion no ha sido aprobada,ha entrado en vigencia, pero su
proyecto contiene requisitos y condiciones de doglds (aportes publicos y privados), que
acuerden constituir empleadores y trabajadores.biBamdefinird los lineamientos y
establecerd las normas para desarrollar directaneerat través de entidades publicas y
privadas, los programas de recreacion, utilizaaiéh tiempo libre, descanso, turismo
social, y de fomento de la construccion, dotacidmaytenimiento de la infraestructura y de

las areas naturales recreativa.

13 Dicho fondo se nutrira del 50% de los ingresotad@omisién Nacional de Casinos, de un porcenajie decaudacion
del INATUR, y del 75% de los intereses de fideicemde los excedentes de la cartera de créditosed#dr turistico,
entre otros, que estaran bajo custodia del Baricbedero (Castro, 20062).
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De las anteriores leyes se deduce la existencimademplia plataforma juridica que

intenta impulsar la actividad turistica en Veneauel

Resultados de la Actividad Turistica en Venezuela

Con el objetivo de seguir analizando la actividadistica venezolana, a continuacion
se presentan en detalle los resultados de lassdweacciones emprendidas (planes
nacionales, organizacion, marco legal y otraspee® a dicha actividad, mediante algunas
cifras emitidas por organismos oficiales e inggationes desarrolladas por especialistas
en la actividad.

Actividad Turistica Venezolana en CifréSegun las fuentes oficiales, producto de los
anteriores planes, muchas de las acciones concesthgadas en pro del sector turistico
venezolano y de todas la acciones puestas en garaatipartir del Plan Nacional de

Desarrollo Econémico y Social (2001-20tf7)segiin el Gobierno Nacional Venezolano
(2004) para el tercer trimestre del 2003, se haementado la cantidad de turistas
extranjeros en mas del 10%, asi como la cantidadrid#as nacionales, durante el mes de
agosto del afio 2003, en los Estados Miranda, @isbapital, Aragua, Bolivar, Portuguesa,

Yaracuy y Vargas. También, el Gobierno Nacional &zeano, resalta la generacion de
15.000 empleos en actividades turisticas, de la¢esu3.750 fueron empleos directos y
11.250 indirectos, todos ellos logrados bajo lacwggen del Plan de Contingencia

Carnaval-Semana Santa 2003.

Para el afio 2005 el sector turistico crecio dadolgeantidad de turistas que ingreso
al pais aumenté 21,7% durante dicho periodo en amao@n con el mismo periodo del
aflo 2004 (Gobierno Nacional Venezolano, 2005). @&ambargo, segun los Ultimos
informes del INE (2007d, 2008b y 2009a) a partiridemestre del afio 2007, la cantidad
de turistas internacionales comenzo a decrecamzdndo valores de retroceso del 11,56%

durante al afo 2008.

YE| Ejecutivo Nacional ha realizado importantes aces de fortalecimiento, con cuantiosas inversigrees apoyar
iniciativas y proyectos turisticos (Gobierno NaeibWenezolano, 2004).
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Para analizar con detenimiento los resultados detiaidad del turismo venezolano a
continuacién se presentan algunas cifras sobrerishto nacional e internacional, para
varios periodos, calculadas y presentadas por isrgas oficiales del Gobierno Nacional
venezolano, como lo es el INE y Mintur.

De acuerdo a la Encuesta Tierismo Receptivl® Venezolano, elaborada por el INE
para los afios 2003, 2004, 2005, 2006, 2007 y 29QRiblicada en su informe técnico
trimestral, en Venezuela la cantidad de visitaptesedentes de otras naciones ha superado
los 100 mil, durante todos los trimestres del aforementando notablemente en los
altimos trimestres (Anexo C, Tabla C.3.). Dichasitantes en su mayoria proceden de
América del Sur, seguido de América del Norte, grizuparte de Europa. Especificamente
los paises de procedencia de dichos visitantes esoprimer lugar, EEUU, seguido de
Colombia, paises con los cuales Venezuela presémtalos comerciales (Anexo C, Tabla
C.4).

En cuanto al gasto total turistforealizado por los visitantes internacionales,
expresado en millones de ddlares norteamericand4 (M$) ha superado los 100 MM
US$, a partir del tercer trimestre del afio 200Aegio C, Tabla C.5); estas cantidades son
infimas en comparacién con los ingresos obtenidel grais por concepto de exportacion
de otros productos como el petroleo o minerales. énbargo, estas cifras no deben
desalentar su importancia como actividad econorp@ea el pais, dado el potencial
expresado en las ventajas comparativas descritas.

El gasto turistico se concentra en su mayorianteitados los trimestres analizados,

en servicios de alojamiento, de alimentos y bebidasnpra de bienes duraderos para uso

15 Investigacién realizada por el INE de Venezudmdstralmente desde el afio 1994, con la finalidadidponer de
informacion sobre una de las operaciones estaastigie registra el comportamiento de la actividadstica y
proporcionar elementos de analisis para la evilnac comprension del desarrollo del sector (INEQZe).El turismo
receptivo es el realizado por los no residentesvipjan dentro de Venezuela. Abarca el registréodes los visitantes
internacionales llegados a Venezuela, a travéfdepuerto Internacional de Maiquetia, excluyenjiaiplomaticos,
personal consular y militar alojado en enclavesezetanos en el extranjero, ii) pasajeros en transternacional vy iii)
extranjeros que viven en Venezuela.

18 Segun el INE (2007d), el gasto turistico compretutt® gasto de consumo efectuado por un visitahtente su
desplazamiento y estancia turistica en el lugaais @ge destino (bienes de consumo y servicios énkes a los viajes y
estancias, bienes duraderos para uso propio, shijetoecuerdo y otros). Sin embargo, se excluye@ofhpras con fines
comerciales, es decir, para reventa o como fae@rdduccion, efectuadas por cualquier categorfasitante y por los
visitantes de negocios para sus empresas. 2slomes o transacciones de capital (adquisicioredertos, viviendas,
bienes raices y otras compras importantes, aurgjuete de bienes que se utilicen en el viajd)a8.entregas, durante el
viaje turistico, de cantidades en efectivo a pée®wo amigos, que no presentan pagos de bienesiciaeturisticos, y
donativos a instituciones.
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propio, recuerdos, excluyendo los bienes raicesentiales o de capital (Anexo C, Tabla
C-6). La situacién anterior le confiere importana los servicios de alojamiento, pues
gracias a eéstos el pais obtiene los mayores iogtesisticos. Lo anterior se corresponde
con las alternativas de alojamiento de mayor usdgsovisitantes, pues en su mayoria los
visitantes extranjeros para pernoctar utilizan bdstamientos hoteleros, seguidos de las
viviendas de familiares y amigos, expresado en nairde visitantes pernoctados (Anexo
C, Tabla C.7). Sin embargo, para los ultimos trinessdel afio 2006, la tendencia se
revierte colocandose la alternativa de hotelesegargdo lugar, luego del uso de viviendas
de familiares y amigos.

El principal motivo de viaje de los visitantes mmacionales; es la visita de familiares
y amigos, otra gran parte de visitantes manifestanotivos profesionales y de negocios,
seguido de la recreacion y vacaciones (Anexo ClaTal).

Sobre la duracién de la estadia de los visitarde®sidentes, ésta es breve, pues en
su mayoria pernocta entre 8 y 28 noches (AnexbaBla C.9). Este promedio medido en
namero de noches de pernoctacién es de 16 nochesspante, durante todos los periodos
analizados; lo anterior se refleja en el volumemstey rotacién de los servicios turisticos,
entre los que destacan los de alojamientos, asb aamla cuantia del gasto turistico
incurrido por el turista extranjero.

En cuanto a la edad de los visitantes internacésndbs mismos presentan en su
mayoria edades comprendidas entre los 25 y 44 ai@égsido del grupo cuyas edades
oscilan entre 45 y 64 afos (Anexo C, Tabla C.1@s intervalos de edad anteriores
explican que la ocupacion de la mayoria de visgrgea personas econOmicamente
activas, desempefniandose como profesionales, t&cwiadicios afines, asi como gerentes,
comerciantes, y personal directivo (Anexo C, Tablal); por lo que se puede deducir el
nivel educativo de dichos visitantes (técnico yversitario), y el tipo de servicio

demandado por los mismos (telecomunicacionespg)ot

7 La duracion del viaje o estanci@mprende la estancia medida en nimero de nochescpedas en establecimientos
de alojamiento privado o colectivo; estas permaiasnen el lugar visitado deben ser menores o igl885 noches, es
decir, el limite méas alla del cual no se considera tiadstl viaje (un afio). El limite superior de 36hes tiene una
excepcion en los estudiantes y personas expuestasuaiento médico, los cuales siguen siendo dersilos Visitantes
Internacionales por el pais compilador (INE, 2007d)
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En cuanto a las entidades mas visitadas por ldstasrno residentes, son las
entidades de Distrito Federal, seguido de Miraidizgeva Esparta, Carabobo y Aragua
(Anexo C, Tabla C.12). Para Morillo (2007), laidatl mas visitada se corresponde con la
ubicacion delAeropuerto Internacional de Maiquetipunto de transferencia para vuelos
hacia América del Sur, y el Caribe.

Todas estas cifras describen a Venezuela comondestristico en el mundo, las
cuales podrian ser utilizadas para la planificagi@h disefio de estrategias turisticas. Por
ejemplo, de acuerdo con Morillo (2007), el hechayde el principal motivo de viaje sean
los negocios hace que este turismo sea propiceogdatesarrollo de hoteles de tres y cuatro
estrellas, centros de convenciones, servicio daéuton, transporte ejecutivo, red de
videoconferencias, y todas las tecnologias denmoion y comunicacion, infraestructura
de instalaciones y servicios para prestar un sergonfortable, segin las exigencias y
necesidades del turista de negocios. Tambiéetei@n en la actividad de hospedaje debe
mantenerse por cuanto el mayor gasto en el destigtico es efectuado en hospedaje.
Otro factor de importancia es la larga estadiaiz@dd por los europeos, con el
considerable gasto turistico en el pais (Anexo &la C.5), atraidos por la estabilidad
climatica del pais, que lo convierte en un destinéstico inigualable de sol y playa, de
aventura y deportes extremos, lo cual indica quéeberia apuntalar la competitividad en
dichos subsectores.

Otro importante componente de la actividad tu@dstiel pais, lo conforman los
desplazamientos de personas residentes en Venehsl®m otros paises, tales
desplazamientos los presenta el INE VenezolancaeBntuesta ddurismo Emisivd®
Venezolano. En Venezuela la cantidad de venezolgnessiajan al exterior es superior a
los 200 mil individuos en cada trimestre analizapara los dltimos trimestres del afio
existe una tendencia hacia el incremento de veaeaslque viajan al exterior (Anexo C,
Tabla C.13). Entre las principales regiones ddimeslestacan Ameérica del Norte, aun

cuando para los ultimos afios analizados, exidentiencia hacia un aumento de las visitas

8abarca el registro de todos los visitantes inteioretes residentes en el pais salidos al extezitigvés del Aeropuerto
Internacional “Simén Bolivar” de Maiquetia, exclage; i) diplomaticos, personal consular y milittojado en enclaves
venezolanos en el extranjero, ii) pasajeros ersiticrinternacional y iii) venezolanos que viven anexterior (INE,
2009b).
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hacia la region europea y América del Sur. Ded#&aestas regiones los paises visitados
por la mayoria de turistas venezolanos, en ordeimgertancia, son: EEUU, Colombia,
Italia, Espafia, Argentina y Portugal (Anexo C, &abl14).

Respecto a los gastos turisticos realizados pervisitantes venezolanos en el
exterior (Anexo C, Tabla C.15), casi duplican lestgs realizados por turistas xtranjeros
en el pais; igual ocurre con la cantidad de vig#®nDe acuerdo a los informes emitidos
por el INE (2009b), los gastos turisticos alcaripa?200 MM US$, especialmente durante
los Ultimos trimestres del afio y alcanzan los 300 MS$ para los ultimos afios
analizados. Los gastos se realizan en su mayorfaregmica del Norte, y en Europa, aun
cuando la cuantia de gasto turistico efectuadstnidtima region, junto con América del
Sur ha venido en aumento durante los ultimos pesi@$tudiados, al igual que el nimero
de visitantes. Estos gastos se concentran en d#gién y bebidas, y en compras, seguido
del alojamiento (Anexo C, Tabla C.16), a diferendéla distribucion del gasto de los
visitantes no residentes.

Es interesante observar el comportamiento de Istog3or concepto de compras en
el exterior, frente a los periodos de devaluaciétadnoneda nacional venezolana. En este
sentido se podria deducir que durante los peridéodevaluacion de la moneda nacional
(Bolivar)'® (primer trimestre del afio 2004 y del afio 2005)b{@al.3), los gastos por
concepto de compras en el exterior disminuyeronodadcostoso que resultaron los
productos en el exterior, lo cual desestimulé st@éuristico.

En cuanto a la alternativa de alojamiento utilizado los turistas venezolanos en el

exterior, destaca la vivienda de familiares y amigen el exterior, seguido del

19 De acuerdo al Informe del Banco Central de Venaz{&904 y 2005), durante los afios 2004 y 200%taagion del
BCV en el mercado monetario se desarrollé bajoolaticuidad del régimen de administracion de divif@aD). La
politica cambiaria se desarroll6 conforme a lol#stado en el Convenio Cambiario N° 1, de fechal®%ebrero de 2003
(Gaceta OficialN® 37.625), mediante el cual se establecié el RB&e convenio otorgd al BCV la responsabilidad de
centralizar las operaciones de compra y venta disadi en el pais, asi como determinar y aprobanaito de
disponibilidad de divisas consistente con el nielactividad econdémica proyectada. Especificamel@eonformidad
con lo establecido en el Articulo 6 del ConvenianBario N° 1, el dia 06 de febrero de 2004 el Ba@emtral de
Venezuela y el Ejecutivo Nacional acordaron ajustaipo de cambio oficial en 20,0%. Se establecitbnces un tipo de
cambio de Bs. 1.915,20 por ddlar de los EEUU pareompra y de Bs. 1.920,00 por ddlar de los EEUtA fmventa.
Para el 1° de marzo de 20@5aceta OficialN°® 38.138 de fecha 02/03/05) el BCV y el EjecutNacional acordaron una
devaluacion de 12,0% en el tipo de cambio ofitcialmenor devaluacién con respecto al afio 2004 ¥20g@ orient6 a
contribuir con la reduccién de la tasa de inflacion
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establecimiento hotelero (Anexo C, Tabla C.17)cual se corresponde a los principales
motivos de viaje: visita a familiares y amigos, o&gs y profesion (Anexo C, Tabla C.18).
Es importante destacar que la duracion promedidadestadia de los turistas
venezolanos en el exterior es superior a la dguostas extranjeros en Venezuela, la
misma supera los 20 dias en la mayoria de tringeatralizados, a excepcion de los ultimos
trimestres del afio 2008, cuando disminuy6é a 10 eo¢Anexo C, Tabla C.19). Dicha
duracion también es influida por la época del giiees durante los ultimos trimestres de
afo la duracion tiende a superar los 30 dias. rigerate la duracion también puede haber
sido influida por la devaluacion de la moneda naa@liovenezolana frente a la del pais de

mayor afluencia (EEUU), para los primeros trimesule los afios 2004 y 2005.

Tabla 1.3. Tipo de cambio nominal del Bolivar frete al Délar estadounidense. (Bs./US$)

Promedio del 2004 Marzo - Diciembre 1.915,20
Afio: Meses: Periodo (*): 200t Enero- Febrert 1.915,2(
200¢ Enerc 1.649,4. 2005 Marzo 2.122,75
2003 Febrero 1.646,70 2005 Abril — Diciembre 2.144,60
200¢ Marzo- Diciembre 1.596,0( 200¢ Enero- Diciembre 2.144 6l
2004 Enero 1.596,00 2007 Enero — Diciembre 2.144,60
2004 Febrero 1.821,32 200¢ Enero- Diciembre 2.144 6l

Nota. Tomado del Banco Central de Venezuela (2007b $R00)Tipo de cambio para la compra.

Respecto a las edades de la mayoria de los venegotpie viajan al exterior, de
acuerdo a las cifras presentadas en la Anexo Ga TaB0, las mismas estan comprendidas
entre 15 y 44 afos de edad (adultos jévenes);udb se corresponde con el motivo del
viaje y la ocupacion de la mayoria de turistas zelamos en el exterior, personas
econOmicamente activas profesionales, técnicos, fipesa seguido de gerentes,
comerciantes, personal administrativo y directivg, en los Gltimos trimestres con un
marcado incremento de estudiantes de educaciorabgsidiversificada, y de nifios
(menores de 15 afios) (Anexo C, Tabla C.21).

Al comparar las cifras del turismo receptor cortugismo emisor venezolano, se
puede apreciar como el sector turistico venezoéneminentemente emisor. A partir de
las cifras estudiadas, del Anexo C, emitidas potN& y por Mintur (2007b) en la
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actualidad el nimero de residentes salidos aliextees significativamente superior a la
de los visitantes recibidos, incluso durante eéndttrimestre del afio la cantidad de turistas
venezolanos en el exterior es mas del doble qde taristas no residentes. Igualmente, el
gasto total y duracion promedio de la estadia desth venezolano en el exterior es
superior al del turismo receptivo (Anexo C, Tabl2Zy Tabla 1.4.). En definitiva las
anteriores cifras oficiales estudiadas indican Yaeezuela aun con las cifras mostradas
como receptor del turismo internacional, sigue ddeemisor de turistas al extranjero.
Dicha tendencia no es reciente, segun Enright €1894) desde 1991 el pais ocup6 a nivel
mundial el lugar nimero 60 de ingresos por turispeyp ocupo el lugar 32 en cuanto a
gastos correspondientes al turismo.

Tabla 1.4. Balanza de Pagos de la Cuenta de Viajddil de US$)

1999 2000 2001 20022003 2004 2005 2006 2007

Ingreso por Turismo Receptivo 581 423 682 439 33177 4 650 768 817

Gasto del Turismo Emisivo 10391.108 1.799 981 859 1.076 1.276 1.229 1.394

Nota. Tomado del Mintur (2007b y 2008)

Algunas Investigaciones sobre la Actividad Turéstenezolana Para finalizar el analisis
de los resultados de la actividad turistica, aingation se presentan a grandes rasgos las
opiniones, resultados y conclusiones de invesog@s desarrolladas por reconocidos
investigadores y especialistas en la actividadstioe venezolana, las cuales a su vez
destacan los resultados de las diversas acciongeedidas en Venezuela en los ultimos
20 afos, los cuales se vislumbran como antecedeéatespresente investigacion.

Para Duque (2005), la actividad turistica venezolao ha ocupado un lugar
importante como instrumento para el desarrollo éooco; y tal como lo relevan las cifras
anteriores, Venezuela ha sido un pais emisor yeneptor, con escasa tradicion como
destino turistico. A pesar de contar con un paifilstico indiscutible y de ser considerada
en los diferentes Planes de la Nacion como unaigheish, ello no ha pasado de intentos.
Ademas el turismo nacional siempre ha estado odram®d en destinos como el Estado

Mérida y el Estado Nueva Esparta, mientras queur$nbo internacional receptivo se

20 persona que viaja, por un periodo no superior mdses, a un pafis distinto de aquel en el que siemesidencia, cuyo
motivo principal de la visita no es ejercer unavidad remunerada en el pais visitado (INE, 2007b)
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concentra en localidades como Canaima, la Grann@aliaicada en el sureste del pais y el
Archipiélago de Los Roques en el Estado Vargasalhgente para Zarikian (2001),
presidente de uno de los hoteles mas important®edezuela con marcada trayectoria, el
Gobierno Nacional Venezolano ha considerado alsmwi como una prioridad; sin
embargo, esto no es suficiente, pues no es cuedtidroluntad sino de hechos, y hasta
ahora no se observa una politica de Estado coleegeiet pueda impulsar el sector. Segun
Duque (2005), no se le ha dado la connotacion retpugara competir con destinos
turisticos con tradicion, las declaraciones deplases no se han acompafado de acciones
transparentes y voluntades politicas para el dédkade una actividad turistica sostenible;
se evidencia la distancia entre lo decretado yédatiga; tampoco los sectores publico y
privado han unido esfuerzos para hacer del turismaoactividad de primer orden.

Hasta para el mismo Mintur, segun lo expresado spoiMinistro Wilmar Castro
(2007), los resultados obtenidos de la actividastiza no son satisfactorios, pues las
cifras manifiestan que la actividad esta nacieradotimidos aumentos en cuanto al turismo
receptivo e interno, frente al turismo emfsoPese a la politica del Estado de promover y
consolidar el tréfico turistico “domésticd”

En lo que respecta a la politica de Estado enriadteistica, a criterio de Chacén
(2007), no se ha avanzado mucho, en los ultimesafies, pues no se vislumbra en el largo
plazo un ataque a los frentes mas débiles (edocatifraestructura e inseguridad). La
mirada se concentra en el cambio de funcionariopoéticas interrumpidas que no siguen
un plan maestro; en consecuencia la incertidumbrprévalecido en el sector publico y
privado. No hay una politica de Estado ni una misléfinida y solamente son conocidos
algunos planes incipientes de turismo interno coenfoque denominado "turismo social”,
con el fin de motivar a mas viajeros nacionaleslgsapersonas de bajos recursos a través

de la negociacién directa con los proveedores déciss, los cuales son equivocadfos

2L La meta del Gobierno Nacional Venezolano es deresimiento en el turismo interno de venezolands2086
semestral, pero soélo creci6 10,28% para el priraerestre del afio 2007, mientras que el turismo tieoegpenas crecio
en 5,38, y la cantidad de personas que viaja afiext(Turismo emisivo) aument6 durante el mismogue en 11,19%
respecto al mismo periodo del afio pasado (Cagi6)2

22 Tyrismo practicado por turistas nacionales o eegigs en el interior del pafs.

23 El enfoque social que le ha dado el gobierno dmeto interno del turismo no es el mas idéneo parear el
desarrollo del sector, porque los turistas intermmsobrepasan los dos millones al afio, lo quecpansuficiente para
incentivar a muchos a entrar a un negocio rentde.el contrario, el turismo receptivo de extrezgepermitiria la
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Segun Bricefio (2000), el Estado debe ser garanta dstabilidad econdmica, seguridad
personal y proveedor de una estructura solida deicgs publicos en estrecha
colaboracion con el sector privado, dado que ébitmales el principal proveedor de
servicios turisticos. El turismo no debe ser deflado sélo por el Estado, éste no debe ser
un operador de servicios turisticos sino un promded turismo, donde los compromisos
del Estado con el sector privado no deben manitsstan inversiones directas sino en la
creacion de facilidades, estimulos, en guia yiestitlel ambiente necesario para el
desarrollo de la actividad.

Historicamente, segun el estudio realizado pordbharet al. (1994), referido a un
analisis a gran escala de la competitividad decltividad econ6mica venezolana por
sectores para inicios de los afios 90, el turisnmoeczd a crecer en Venezuela en los afios
80. Antes del afio 1982, el sector turistico eneZerla se restringia al turismo nacional
ejercido por venezolanos, y a una tradicion de @aiisor; hasta entonces en Venezuela no
se habia considerado al turismo como generadornviasl Es a partir de los afios 80
cuando comienza a perfilarse como una opcién gdeyie en los planes de la nacion.

Segun especialistas como Bricefio (2000), Duque5)290Francés (2003), dicho
comportamiento se debié a que el petréleo, comtra¢ele la economia garantizaba las
divisas requeridas por el pais y excedentes sofesepara que el venezolano viajara al
exterior, es decir, al estimulo de la disponibiidie divisas de la bonanza petrolera y la
tendencia a la sobrevaluacion de la moneda. PegynsFrancés (2003), luego de la
devaluacién de la unidad monetaria del pais (Boliea el afio 1983, el balance turistico de
Venezuela se transformod en positivo, al ser elimesuristico mas atractivo (econémico)
del Caribe, lo cual atrajo a gran cantidad destasi de todo el mundo, sobre todo al Estado
Nueva Esparta (Margarita) donde se desarrollar@amdgs complejos turisticos, al ser
rebasada la oferta de alojamiento. Los turistaspcaban por adelantado los servicios
turisticos con todo incluido (alojamiento, recréagi alimentacion y transporte); sin

embargo, el gasto turistico per- capita era mug peaj efecto de la devaluacibn monetaria.

creacion del turismo interno. A tal respecto, lganéorma de construir una industria fuerte delooes a través de una
buena campafa de promocidn externa del pais, cqg@birno aun no ha hecho. Una vez que se logardacion de un
buen nimero de turistas extranjeros se estimuaetdnomia y se beneficiara la poblacion localry eto el turismo
interno. Es decir, el primero permitira la fortaledel segundo (Chacén, 2007).
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Paralelamente la meta de los operadores turisti@®btener ganancias a corto plazo, a
expensas y en perjuicio de la satisfaccion y regmes miles de turistas, ya que la
experiencia era amplia en la construccion de iasiahes pero no en atencion al cliente y
la calidad del servicio.

De lo anterior se deduce que el estimulo de la deenturistica internacional recibida
en Venezuela para los afios 80 fue momentaneo, refijneoyuntural, donde la escasa
experiencia de un turismo receptivo inesperadosgjpeo se tradujo en bajos estandares de
servicio con la correspondiente publicidad negativa

Ya para los afios 1991 y 1992, en Venezuela losesog reportados por dicha
actividad ocuparon el cuarto lugar luego del petspkel aluminio, hierro y acero, pero el
pais no ocupd un lugar dentro de los 70 primerosilcgresos por turismo en el mundo;
sino que ocupd el lugar 32 en gasto turistico emish el mundd, igualmente ocupé el
quinto lugar como destino turistico del Caribeeddilir 600 mil visitantes, la mitad de lo
recibido por Las Bahamas, Jamaica, Islas Virgen€sigrto Rico, territorios de menor
extension y rigueza natural (Enright et al. 19943. para el afio 1998, segun Frances
(2003), Venezuela ocupo el décimo quinto lugaAnerica en llegadas y el duodécimo en
ingresos y desde entonces ha perdido posicidnveelgiara aflorar nuevamente la tradicion
historica venezolana del turismo emisivo.

Segun el estudio sobre competitividad realizadogpoight et al. (1994), el turismo
tiene problemas especificos asociados al funciaramidel sector servicios, lo cual viene
desde sus inicios desde los afios 80. En Veneguiste una cultura de dependencia de los
recursos naturales (ventajas comparativas), yelancia de poder darse el lujo de cometer
errores en la actividad turistica; pero realmemtedeha actividad los factores creados
(destrezas humanas e infraestructura) actualmeritersan mas importantes como parte de
las ventajas competitivas. Segun Enright et al.94)9 parte de estos desfavorables
resultados son producto de la excesiva intervengidrernamental, dado que para finales

de los afo 80 el Estado efectud una intervencifimaaen el turismo, cred Corpoturismo,

24 El repunte del turismo emisivo experimentado eifee afios 1992 y 1994 se debid, segin Francés X2a0&
recuperacién economica que luego del afio 1995vdidedebido a la crisis financiera por la queasgsaron varios
bancos en el pais.
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con amplias facultad&slo cual no tuvo los resultados esperados en ciegtmy servicio,
por el contrario las regulaciones generaron basr@eaentrada, y limitaron la innovacién en
los prestadores de servicias

Solo a inicios de los afios 90 la inversion privadala actividad turistica tuvo
mayor presencia; por primera vez en la historidgohmenos regulaciones por parte del
Estado, burocracia y mas promocién a las inversfénéstas Ultimas fueron frenadas
rapidamente por los conflictos politicos suscitadnsl afio 1992 (dos intentos de golpes
de Estado) que marcaron un clima de inestabilidadiqa y social que desestimulé el
desplazamiento de turistas hacia Venezuela y anbd ate inversionistas. Igualmente la
crisis del sector bancario en el afio 1994 paratinéhos proyectos (Enright et al. 1994).
Para finales de los afios 90, segun Zarikian (2@1yrismo tampoco logré un desarrollo
de su infraestructura por las dificultades que eurgle los elevados costos de la
construccion, ya que el sistema financiero, adeheasneroso, no cuenta con el ahorro de
largo plazo para ofrecer dinero mas econdmico @bgsepor lo que los préstamos en la
banca local fueron onerosos con altas tasas detsnte porque no existen condiciones
especiales para las inversiones turisticas.

Algunos lineamientos, como resultados de reciem@gstigaciones sobre la
actividad turistica venezolana, son expuestos pcarmara y Longe (2003). Estos autores
recomiendan que sobre el sector turistico se debergr informacion estadistica confiable
y continua que permita a los inversionistas, engries, etc., el soporte para el analisis y
toma de decisiones. En este sentido, debe estiimwiestigaciones con la participacion de
las Universidades e institutos de investigaciénalgente debe fomentarse la cultura del
servicio, y explotar las cualidades amables y afabkl venezolano como una conciencia

colectiva en beneficio y calidad de vida de las woicades receptoras; lo cual segun

%5 Regul6 las transacciones del mercado, clasifisttiieles en categorias, determind las tarifagenagey el contenido
de los paquetes turisticos, con la finalidad déegier al consumidor (Enright et al. 1994).

26 por ejemplo, la categorizacién de los hotelesipamidibilidad, dado que dicha categorizaciéndamprada a través
de pagos ilegales (sobornos) a empleados publieoexigencia de numerosos requisitos, algunos lestanflicto por

parte de varios organismos publicos reguladoreseinentaron el tiempo y los costos para la creadémuevos

prestadores de servicios. También la propiedad gragn por parte del Estado venezolano de nunerosdenas
hoteleras promovio la ineficiente administracigpeymitio el deterioro de las instalaciones (Enrigal. 1994).

% El estado privatiz6 gran parte de su propiedadléxat, se crearon incentivos fiscales y se flexinion las restricciones
para las inversiones fordneas, también se eliminasoregulaciones de precios de los hoteles (Eneigal. 1994).
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Zarikian (2001), deberia ser promovido por la edifea turistica, desde el nivel de
escuelas primarias. Segun Chacén (2007) en Verezuelse han originado planes
educacionales turisticos profundos, lo cual seutraden malos servicios. lgualmente,
Zarikian (2001) recomienda el fomento del transpauristico, sefalizacion en todas las
carreteras y ciudades de Venezuela, mejora dddagle acceso (carreteras y aeropuertos),
calles y avenidas y la recuperaciéon de espaciastel@s turistico.

Es importante resaltar la importancia de la segdrigersonal que deberia proveer el
Estado a la actividad turistica, pues no bastaof@ter los mejores atractivos y servicios
de transporte, alojamiento y comunicaciones alstayri actualmente existen factores
negativos asociados a la inseguridad personal @berid llamar la atencién de las
autoridades. Segun Lépez (2007), cada dia en Veleencurren masacres en distintas
calles del paf y las autoridades evaden el tema y hasta ocudsuvdrdaderas cifrds
cuando lo apropiado seria dotar a los organismosedaridad para poder enfrentar a la
delincuencia. Y aun cuando las cifras de homicidiossean tan elevadas, las mismas
siguen alarmando y amenazando la vida y pertererd®alos viajeros, junto con los
conflictos politicos y sociales, clima no apto pardesarrollo de la actividad turistica.

Ciertamente Salazar (2006), en su investigacioowanla actividad turistica y los
altos niveles de inseguridad como un aspecto negpéira el desarrollo turistico, debido al
auge de la delincuencia; en este trabajo se reflegaexisten muchas oportunidades para el
robo y el hurto puesto que los delincuentes cormd@ los visitantes y turistas como
objetivo facil debido al desconocimiento del lugdipma, costumbres, por portar dinero u
objetos de valor, entre otros factores.

28 para Lépez (2007), en los Gltimos nueve afios Bechatabilizado 115 mil asesinatos en todo el fiiade el area
metropolitana de Caracas "es la segunda ciudadviolenta de Latinoamérica, con 126 homicidios pada 100 mil
habitantes. En el afio 2006 fueron asesinadas 1pd®énas en Caracas. Los homicidios sélo han do&adTlachira
(29%), pero en el pais crecieron entre 2005 y 30686 lamentable que el Gobierno Nacional oculteéadaderas cifras
de la inseguridad en todo el pais.

29 Seglin  Chavez (2007), Director General del Cesérdnvestigaciones cientifica, penales y criminasigCicpc), los
datos suministrados por algunos medios de comuaitan materia delictiva son erréneos y alarmargas, lejos de
organizar para la paz y prosperidad, siembranalma, la tension e inseguridad en la poblacibhcofnparar las cifras
de asesinatos entre los afios 2005 y 2006, los mismo disminuido en 6,29%. Ademas, muchos homgidio
referenciados por los medios de comunicacion, reml@u ser calificados como homicidios, porque dichaertes son
causados por accidentes (mala manipulacion de adedsansito y otras), y que el Cicpc es el tmiganismo que tiene
la competencia de suministrar las cifras de logaeh nivel nacional
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Igualmente la inseguridad se proyecta y esta mladia con las experiencias de lo
observado por los medios de comunicacién que ieflugn las expectativas de los
visitantes, generando temor y obstaculizando el el turismo receptivo. Segun Frances
(2003), un buen servicio, y los atractivos turtstic(naturales o creados) deben ser
apoyados Yy reforzados por la seguridad, pues ®ntarno es posible a menos que se
garantice la plena seguridad de los viajeros (nab&s y extranjeros), un clima de paz y
tranquilidad, asi como la eliminacién de abusoRgestacion del servicio.

Desde otro angulo, para Francés (2003), los remdtaen materia de turismo
internacional son relativamente buenos si se tomaoasideracion el modesto esfuerzo
realizado en promocion turistifaSegun los especialistas en promocion turisticeada
Eliaschev y Ghersy (2007), Venezuela no tiene strategia de promocion adecuada. Una
estrategia de promocion turistica internacionaledestar basada en la demostracion, es
decir, en cumplir lo prometido en el eslogan, lalces imposible en Venezuela dado el
clima de incertidumbre politica, econémica y socjae se vive en el pdfs Dichos
especialistas creen que mientras no se establemglas claras y se mejore la
gobernabilidad, muchas areas de inversion estaalizadas; pues, lo Unico que frena al
pais antes sus multiples posibilidades es su idaembre politica y la seguridad juridica,
con incidencia en lo social y econdémico. Adicionate, dichos especialistas estiman que
la imagen que proyecta Venezuela, para inversamist visitantes, es la de un pais
inseguro, con incertidumbre politica, desproviseo uh plan de desarrollo que asegure
buenos resultados y con escasa apertura al mundo.

Desde un plano basico, segun las conclusiones dénfdra y Longe (2003), la
promocion turistica venezolana en los mercadosnatégonales no ha propiciado un

posicionamiento competitivo, no se han precisade é&atividades y experiencias

%0 seguin los investigadores Alcantara y Longe (20@3)romocién es uno de pilares fundamentales glagaito de los
destinos turisticos, asi fue reconocido por lostesjde estudio (prestadores de servicios y tgyis@ansiderados en la
muestra de su investigacion.

%1 La publicidad no sirve para vender un mal produs®pueden vender muchos malos productos, persalmaez. Es
preferible hacer del pais algo serio, un pais @stteren el aspecto turistico, y ser4 muy facil edodafuera. Se pueden
hacer campafias maravillosas para vender a Venezmahexterior, pero mas que campafias y menseajasokos hay
que mostrar hechos; por ejemplo, se debe indicahgy seguridad juridica, que Venezuela es unspéits y demostrarlo
(Casado et al. 2007)
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verdaderamente singulares, diferenciadas o pocamesn Es decir, la promocién se ha
centrado en los atractivos naturales, sin agregar & dichos atractivos

Para competir en el ambito turistico, un destmw sbélo deber tener ventajas
comparativas, también se requiere de ventajas ddiva@g es decir, no s6lo contar con
recursos heredados, sino con una gestion efici&sielo concluyen Alcantara y Longe
(2003). Por ello Venezuela dista mucho de conwgertien un destino turistico por
excelencia, debido a las actuales caracteristinaseghibe el sector. Para direccionarlo
como destino turistico competitivo internacionas, ®ecesario identificar las ventajas
comparativas y agregarles valor, crear un sistemiatico consistente con un marco de
politicas turisticas, planes, programas y procesda convergencia de los sectores publico
y privado; pues las empresas del sector turismel grais, han coexistido en un ambito
donde no se promueve la competitividad, sin pregige estimule la innovacion. A juicio
de dichos investigadores hace falta actuar coalldimante en funcion de las estrategias de
mejoramiento de la oferta de todos los aspectoggumitan prestar un servicio de calidad

para el turismo receptivo.

Andlisis de la Actividad Turistica en el Estado MéarPara descender al plano local donde
esta circunscrita la presente investigacion, esesaim exponer las caracteristicas generales
del Estado Mérida, desde el punto de vista geagraéiconomico y demogréfico, asi como
los niveles de actividad del sector turistico ehdiEstado en los ultimos afos.

Con la finalidad de ubicar al lector en la circunszion geografica del Estado Mérida
es necesario describir lasndiciones geograficadel Estado, asi como las caracteristicas
econOmicasy demogréaficas del mismo, las cuales han provocado y condicioniado
actividad turistica.

Una de las regiones econOmicas mas importantes esrezZdela es la region
andind?, donde se encuentra ubicado el Estado Méridayal acupa una superficie de

11.300 km2 (1,23% del territorio nacional) es lécicha quinta entidad con mayor

32| a regién andina est& ubicada en el occidentéeddtorio nacional venezolano, esta conformadalp®territorios de
los Estados Mérida, Tachira y Trujillo. Esta regi&m caracteriza por estar localizada en un sistaor#afioso donde
destacan las cumbres méaximas del relieve venezdamtstituye una prolongacion de los Andes Colomisalos cuales
al llegar al Nudo de Pamplona (Colombia) se bifarea dos cadenas: La Sierra de Perija y la Corditle Mérida o de
los Andes venezolanos. Dentro de dicha region seegrtira en sus cimas el pico mas alto del pais: Bativar (5.007

metros) (Gobierno Nacional Venezolano, 2007q)
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superficie del pais. Sus temperaturas oscilan é2trng 26 grados centigrados, por tener la
mayor altitud sobre el nivel del mar del pais (Gokeion del Estado Mérida, 2008).

El Estado Mérida limita al norte con el Lago de 8aibo y el Estado Trujillo, al
sur con los Estados Tachira y Barinas, al oestelanistados Tachira y Zulia, y al este
con el Estado Barinas. Presenta una division géagotle 23 municipios (Alberto Adriani,
Andrés Bello, Arzobispo Chacén, Campo Elias, Guaaqlulio César Salas, Justo
Bricefio, Libertador, Santos Marquina, Miranda, AmboPinto Salinas, O. Ramos de Lora,
Caracciolo Parra, Cardenal Quintero, Pueblo Lld&engel, Rivas Davila, Sucre, Tovar,
Tulio Febres Cordero, Padre Noguera, Aricagua y(Egara 1.1).

En los valles meridefios confluyen numerosos lsscuales formaron terrazas, de
condiciones favorables para las actividades a@scgl turisticas. Dicho territorio se
caracteriza por ser mayoritariamente montafiosopeadientes fuertes y suaves.

De acuerdo al ultimo Censo de Poblacion y Viviealddorado por el INE (2001), la
poblacion del Estado Mérida se estima para el &8 2n859.924habitantes, cerca del
3,0% de la poblacion del pais; debido a las areastafiosas de dificil acceso y
condiciones climaticas adversas, se mantienen sdevacios poblacionales y la mayor
cantidad de habitantes se concentra en las zomanas, segun el Gobierno Nacional
Venezolano (2008qg) en los municipios Libertador,38%), Alberto Adriani (15,4%) y
Campo Elias (11,92%). Tradicionalmente predonmanatpoblacion rural en el Estado, la
cual para el afio 1950 alcanzaba el 82,4% de lapidinl total, posteriormente para el afio
1990 disminuye a 26,6 % del total de la poblaciéndensidad poblacional del Estado ha
aumentado de 50,5 a 76,1 hab/km2 desde 1990 hhsthoe?2008. Este aumento de
poblacion urbana ha contribuido al desarrollo devidades turisticas y de servicios en el
Estado (INE, 2001 y 2009c).

Segun la Gobernacion del Estado Mérida (2008) len@mia del Estado esta
fundamentada, en el sector servicios, en la agquiculy el comercio, dentro de los cuales
destacan las instituciones del Estado, y las erapmsdicadas a la agricultura y al turismo

(Tabla 1.5.). Para Graterol (1999), en una investiin realizad¥, la estructura econémica

® La investigacién de Graterol (1999) referida aelructura econémica del estado Mérida, fue ejdoutzmjo la
coordinacién del Grupo de Investigacion: RegionirdEegia, y Desarrollo (REDes), del Instituto devdstigaciones
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del Estado Mérida, posee caracteristicas muy @esliy vulnerables; especificamente el
crecimiento econdmico de la entidad ha estado rsaste en las ultimas décadas por los
ingresos del sector publico a través de sus iogtites (Universidad de Los Andes,

Gobernacion del Estado y demas organismos gubemal®®), dicha caracteristica la hace
ser una economia dependiente del fisco nacionalliyerable a las variaciones de los
ingresos publicos; de hecho, la crisis en el pressio del Gobierno Nacional ha generado

fuertes efectos en la economia meridefa.
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Figura 1.1. Division Politico Territorial del Estado Mérida Nota. Tomado deGobierno
Nacional Venezolano, (2007q)

Econ6micas y Sociales, de la Universidad de Lose&ngor solicitud de la Oficina de Desarrollo Regiode Occidente
de Petroleos de Venezuela en conjunto con la Gabgém del estado Mérida, destinado a la formuladéh Plan
Estratégico de Desarrollo del Estado Mérida.
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Es importante manifestar que hasta la actualidael &stado Mérida no se generan
indicadores asociados a su actividad econdmica gf@ma recientes. En Venezuela gran
parte de los indicadores economicos son calculpgoblicados de forma centralizada para

todo el territorio nacional, por el BCV.
De acuerdo a la Tabla 1.6., la actividad produdlieleEstado Mérida, medida a traves

del PIB, se encuentra en estancamiento, y en dedim en comparacion con el PIB

nacional, pues el PIB por habitante es cada veomeara los afos analizados, indicando
que el bienestar del meridefio promedio se ha réduen términos de produccidén per
capita. Este estancamiento para los afos sefada@desplica por el caracter exdgeno del

crecimiento econdmico del Estado, el cual se nesidi en las crisis presupuestarias de

muchas instituciones publicas.

Tabla 1.5. Estructura del PIB del Estado Mérida po Sectores (en porcentaje)

Actividad/Afos 1994 1995 1996 1997 Promedio
Agricultura 18,06 20,43 22,10 23,45 20,89
Mineria 0,13 0,12 0,12 0,12 0,12
Manufactura 12,84 12,11 10,60 10,23 11,38
Electricidad y agua 4,08 4,10 4,15 4,33 4,14
Construccion 13,64 11,23 10,82 10,75 11,54
Comercio 14,95 14,17 14,08 13,85 14,18
Transporte, almacenamiento y comunicaciones 6,05 13 6, 6,17 6,20 6,10
Servicios 3261 31,71 31,95 31,07 31,65
Total 100 100 100 100 100

Nota. Tomado de Graterol (1999).

Tabla 1.6. Indicadores Econdmicos del Estado Mérida

Indicador /Afo 1994 1995 1996 1997 (*)
Variaciones del PIB (1) -1,38 0,44 0,38 0,71
Participacion del Sector Publico en el PIB (%) 4,0 23,77 24,76 24,13
Inflacion (2) 69,83 59,48 111,08 49,33
PIB por habitante (3) 9.444 9.266 9.081 8.810
Ocupacion por empresas en el sector Industrial 624,522,90 21,82 15,53
Contribucion al PIB de Venezuela (%) 1,18 1,15 1,15 1,09

PIB de Venezuela 542246 560583 551593 579986
PIB del Estado Mérida 6363 6363 6398 6342

Nota. Tomado de Graterol (1999). (*) Cifras provisi@ml (1) Variacién porcentual interanual.
(2) Variaciones del IPC de la Ciudad de Mérida.B8)ivares constantes de 1984. (4) Encuesta

Industrial de la OCEI

En cuanto a los niveles de empleo, Graterol (199Hala que la falta de fuentes de

trabajo es uno de los principales problemas delid®@o; de acuerdo a la encuesta
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socieconOmica realizada en su estudio, la taseesentpleo alcanza 8,9% para enero del
afo 1990, y estimé que la tasa de desocupaciondcrégpidamente en los afios 90
elevandose al 18,4% dado el surgimiento de actieislanformales en toda la geografia del
Estado. El decrecimiento de la tasa de ocupacidel eector industrial desde el afio 1994
hasta 1997 (Tabla 1.6.) ha ido acompafado del estdaanto presupuestario de los
principales empleadores del Estado (gobernacionyetsidad de los Andes, y la
Corporacion de los Andes y otros).

Cifras mas recientes, para el afio 2001, sobrederdulaboral las presenta el INE
(2001), indicando que en el Estado Mérida el 47,98%a poblacion mayor de 15 afios, es
considerada econdémicamente activa; para el afio @08 cifra se elevo al 62,21% de la
poblacion (INE, 2009c) (Anexo D, Tabla D.1. y D.Para el afio 2001, del total de la
poblacion econdmicamente activa sélo se encuerdemempleados o desocupados el
5,61%, por haber perdido su trabajo (cesantes 85,98or estarlo buscando por primera
vez (34,025%); mientras que el 94,39% de la pobfacctiva restante se encuentra
ocupada, en actividades remuneradas (98,40%) yctendades de ayudantes familiares
(1,60%). Otra importante porcion de la poblacidéryonaa 15 afios, para el afio 2001, se
encuentra en inactividad economica (51,68%) dade qsta estudiando (46,48%),
dedicados a los quehaceres del hogar (37,81%),i0p@c®s o jubilados (3,44%) e
incapacitados para trabajar (4,11%). Para el skgtnmestre del afilo 2007, la tasa de
desocupados fue del 5,1%, mientras que los ocudatdosan en su mayoria en el sector
servicios (Anexo D, Tabla D.3), especialmente e dervicios de comercios hoteles y
restaurantes (22,18%) (Tabla 1.7.).

Respecto a la actividad agricola, Mérida es el @ristado productor de apio, papa,
coliflor, lechuga, zanahoria, ajo, remolacha y Hepdel pais. También se destaca el cultivo
de arbejas, cambures, platano, caraotas, tomata, gacao, y café. En el sector pecuario,
destaca en ganaderia de bovinos (carnes), porgin@ges. La actividad pesquera ha
adquirido gran importancia a traves del cultivolalérucha en rios, lagunas y quebradas.
Las industrias presentes en la entidad son faliesate productos alimenticios, vestidos y
utensilios domésticos. De acuerdo al INE (2009%)adtividad agropecuaria y pesquera

emplea mas del 16% de la poblacion econdmicametiteaacupada durante los ultimos
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afos (Tabla 1.7.). Existe una gran variedad de ooase servicios y fabricantes de
articulos artesanales, que también contribuyen a&clanomia de Mérida (Gobierno
Nacional Venezolano, 2007q), y que emplean porsiomeportante de la poblacion

econdmicamente activa ocupada durante los ultiffios @abla 1.7.).

Tabla 1.7. Indicadores globales de la fuerza de tbajo del Estado Mérida

Poblacié 2do Semest
oblacion 2006 2007
Poblacion de 15 afios y mas 563.983 575.920
Activos 365.95( 363.75¢
Tasa de actividad % 64,9 63,2
Ocupado 341.69° 34513¢:
Tasa de Ocupacion % 93,4 94,9
Desocupados 24.253 18.626
Tasa de desocupacior 6,6 51
Inactivos 198.033 212.161
Tasa de inactivide 35,1 36,¢
Total Poblacién de 15 afios y mas ocupada: 341.697 100% 345.133  100%
Rama de actividad econémica % %
Actividades agricolas, pecuarias y caza 55.994 16,4 58.070 16,8
Explotacién de hidrocarburos, minas y cani 367 0,1 257 0,1
Industria manufacturera 27.604 8,1 29.419 8,5
Electricidad, gas y agua 929 0,3 1.270 0,4
Construccion 27.897 8,2 27.576 8,0
Comercio, restaurantes y hotele 81.29:¢ 23,6 76.57¢ 22,2
Transporte, almacenamiento y comunicaci 25.37¢ 7.4 28.88¢ 8,4
Establecimientos financieros, seguros y bienes éfies 12.392 3,6 12.638 3,7
Servicios comunales, sociales y personales 109.725 32,1 110.442 32,0
Otras actividades no bien especificadas y/o ncadatas 121 0,04 - 0,0

Nota. Elaborado a partir de datos tomados del(20B9c).

El sector turistico reviste gran relevancia, en el Estado Méridastdredotado de
buena infraestructura, e innumerables atractivadsralas y variedad de comercios y
servicios. De hecho, segun Graterol (1999), la widh de los sectores comercio,
transporte y comunicaciones y parte de los sewigovados han dependido del
incremento de la actividad turistica, nacional yraxera; y la recesion econdémica ha
hecho posible el resurgimiento de otras actividadesio potencial para el Estado Mérida,
capaces de generar empleo e ingresos para susredi Es decir, frente a sus
dificultades Mérida tiene como alternativas ecomm@®imuchos otros espacios como la
agricultura, agroindustria y el turismo, estimukdeon el desarrollo cientifico y
tecnologico que la Universidad de Los Andes ha igelteen la region.
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Juegan un factor importante en la economia toaista gran gama de articulos
artesanales producidos en el Estado (tejidos dedarla fabricacion de cobijas, tallas en
madera de originales esculturas, articulos delardililces tipicos, vinos, ponches y licores
artesanales de frutas cultivadas en la regién)urs&pdriguez (2006), la mayoria de los
turistas adquiere estos productos, generando weso@dicional al Estado, por ello afirma

“

que el turismo, “...sigue dinamizando los procesamémicos en la regién, pues cada
turista que ingresa a la region invierte una cautighportante de recursos que se convierte
en trabajo y calidad de vida de los meridefios.. 4]p.

A continuacion, se describirdn algunos de losggadesatractivos turisticos del
Estado Mérida, su infraestructura de alojamientieyotros servicios de interés turistico,
para posteriormente analizar las cifras corresgmtes a la actividad turistica emitidas por
la Corporacion Meridefia de Turismo (CORMETUR).

El Estado Mérida es rico en atractivos turisticatirales, segun la Gobernacion del
Estado Mérida (2008). Estos atractivos turisticesdan gracias a que el Estado se
encuentra ubicado geograficamente en La Cordilleralina, con una longitud de
460 kilbmetros, 100 kilbmetros de ancho y una altanedia de 4.000 metros; dicha
cordillera nace en el nudo de Santurban, con déecnoreste, constituida por rocas
arcaicas y mesozoicas derivadas de los movimiedéoda corteza terrestre. En la
Cordillera Andina existe una fosa por la cual fluslerio Chama, la cual divide a la
cordillera de Mérida en dos sierras mayotes:Sierra Nevadaque constituye el nucleo
dominante y retne las mayores altitudes del pafsseis picos (Tabla 1.8.)lg Sierra de
La Culata donde destacan los picos: Pan de Aztcar y El Aguih una altura de 4.620 y
4.048 metros sobre el nivel del mar, respectivamefiinbos ramales se unen en el paramo
de Mucuchies.

Tabla 1.8. Altitudes de los Picos de la Sierra Neda
Pico: Bolivar Humbolt Bonpland La Concha ElLe6n EIl Toro
Metros sobre el nivel del mar  5.007 4,942 4.883 229 4,740 4.755

Nota. Tomado de la Camara de Turismo (2005)

La Cordillera de Mérida, posee paisajes de valteawlaves aptos para el turismo de

aventura. En dichos escenarios, segun Cartay (196%ncuentran pintorescos poblados
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andinos lo cual produce una de las combinacionestrdetivos naturales y culturales de
mayor importancia del pais y del Caribe.

De acuerdo a Cartay (1999), los mas importantestatos turisticos naturales del
Estado Mérida, se concentran en cuatro parquemnwes (Sierra Nevada, Sierra la
Culata, General Juan Pablo Rodriguez y Tapo — @poon una extension cercana a las
500 mil hectareas. Especificamente, el ParqueaSherada, fue creado inicialmente con
190.000 hectareas, el 2 de mayo de 1952, cuyastdteampliada fue posteriormente para
proteger las maximas cumbres de la cordillera de Aades venezolanos, a 276.446
hectareas y abarca los municipios Rangel, LibertgdCampo Elias del Estado, y los
municipios de Bolivar y Peraza del Estado de Barin@icho parque alberga dos cadenas
montafiosas paralelas: la sierra Nevada de Méritka sierra de Santo Domingo, que
concentra a mas de 70 picos con alturas superod&0 metros sobre el nivel del mar,
entre los cuales se encuentra el Pico Bolivar cehmmas alto de Venezuela. También
alberga especies de animales exdticas en extef@siorfrontino, el jaguar, el condor de los
andes como el ave voladora mas grande del mundguéh capote vy el aguila real), asi
como mas de 400 lagunas de origen glaciar (MucubajCanoa, Anteojos, Gallo y otras),
donde se practica la pesca de la trucha arcoritiada de América del Norte. Debido a sus
limites y altitudes, es el Gnico parque en Venezgele posee selvas nubladas y bosques
alpinos, con especies singulares de flora Unicasl grais (frailejones). En este parque,
dada sus particularidades geograficas, se puedggarael alpinismo, en diferentes rutas y
grados de dificultad. También en estos parquestezxirestos arqueoldgicos (muros de
piedra, terrazas agricolas y restos de mintoyegiviEndas y silos para almacenar granos y
tubérculos), que permiten constatar asentamiemeysgpanicos, lo cual constituye un gran
atractivo histérico y cultural.

La capital del Estado Mérida esta ubicada sobrazas del valle medio del rio
Chama, tiene una temperatura promedio de 19 °@Jtsta es de 1.625 metros sobre el
nivel del mar, al pie de la Sierra Nevada. Frensé teene al pico Bolivar, que permanece
nevado los 365 dias del afio; junto a este los gittgaboldt, Bonpland y La Concha.

Mérida es uno de los centros de mayor actividaitioa, educativa, cultural, artistica y
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recreativa del pais, es conocida como la ciudatstite y estudiantii de Venezuela
(Gobernacion del Estado Mérida, 2008).

Uno de los principales atractivos turisticos dstado es el sistema teleférico, al
cual se accede desde la Ciudad de Mérida; eseétrieb mas alto (4.765 m) y largo (12,5
Kms) del mundo, desde donde se asciende hastardagmplades del Pico Bolivar.
Funciona desde el afio 1960 y une a Mérida con ardosdpicos mas altos, El Pico Espejo,
con una altura de 4.765 metros sobre el nivel dat. reste sistema es el sitio mas
concurrido por los turistas (Bautista, 2005).

De acuerdo al Inventario de Patrimonio Cultural istdtico del Estado Mérida
elaborado por la Corporacion Meridefia de Turismorif@tur, 2007), el Estado Mérida
posee edificaciones calificadas como patrimonitucal, entre las que destacan: El Palacio
Arzobispal, la Catedral de Mérida, edificacion ldemda por su Santidad Juan Pablo I
Basilica menor; el Palacio de Gobierno, lugar histodonde se le otorgd al General
Simén Bolivar el Titulo de Libertador el 23 de mal@®1813; la Plaza Bolivar, donde llego
el Libertador Simon Bolivar al Estado Mérida,; eifietb del Rectorado de la Universidad
de Los Andes, la Biblioteca Bolivariana, el Parquia Iglesia de Milla, La Casa de los
antiguos Gobernadores, la Casa de la Cultura Jélan $anchez, el Centro Cultural Tulio
Febres Cordero, el Museo Colonial, El parque zaotbghorros de Milla, El Jardin
botanico, el Jardin acuario, el Mercado princiPédza las Heroinas, Parque La Isla, Parque
de Beethoven, Parque Los conquistadores, Museoiaei€ y Tecnologia, Monumento
cinco Aguilas Blancas, y segun la Gobernacion dghdd Mérida (2008), los parques y
monumentos histdéricos anteriores, asi como museagn de la ciudad capital del Estado
un centro de atractivos turisticos

Para Cartay, (1999), otro atractivo cultural enEstado, son las celebraciones
religiosas, como: la Paradura del Nifio, la DanzdodeChinbangueles de San Benito, la
Fiesta de Los Reyes, del Nifio de la Cuchilla, delSdro, y otras.

En cuanto a loservicios turisticos en el Estado Mérida, existe una gran variedad
de restaurantes de comida tipica, criolla 6 int@omal. Segun Cormetur (2005a), la
concentracion de servicios de restauracion se atreuen las zonas del Paramo y los

Pueblos del Norte, e incluye establecimientos, carafeteria, panaderia — luncheria,
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pizzeria, y restaurantes de mend y a la carta srdseersas categorias (econdmica, de
primera y de lujo). También posee tiendas con aniesde la region, variedad de hoteles,
posadas y cabafas equipadas, las cuales confaanmdrakstructura hotelera.

De acuerdo a Mintur (2006), el Estado Mérida cotreemas del 6% de los
prestadores de servicios turisticos del Registrisiico Nacional (RTN) y mas del 10% de
establecimientos de alojamiento (Tabla 1.9.). Hfipamente, segun la Cormetur (2005?%)
el Estado Mérida cuenta con 102 hoteles de turis@i@gorizados y no categorizados, 2
Moteles en los hoteles de turismo, 8 campamentd/ yestablecimientos especiales
(cabafias y apart hotel); cuenta ademas con 167dgmsgpara un total de 346
establecimientos de alojamiento turistico, 1873&as La mayor concentracion de
alojamientos turisticos se encuentra en el Murocipbertador (127 establecimientos) de
los cuales 62 corresponden a hoteles en sus dsversdalidades, y 55 a posadas.

Segun Rodriguez (2006), la proporciéon de resemasiale los hoteles, en todas sus
modalidades, y de posadas ha venido incrementamdasediversas temporadas desde el
afilo 2004. Ademas indicO, que durante las primezagasas del afio 2006 (finales de la
temporada navidefia) se observo un marcado incrersengl ingreso de turistas al Estado
medido a través de las reservaciones en alojamieritico, el cual segin Mintur (2006?)
alcanzo el 91,23% de ocupacion, luego de imporsashstinos turisticos en el pais, como
Nueva Esparta (96,8%), Falcon (95,32%) y VargasO@@8). Ya para la temporada
navidefia del afio 2007, dicha ocupacion media alc@821%, la segunda mas alta del
pais luego del Estado Vargas (93,56%) (Mintur, 2D0Yambién, segun Cormetur (2007)
los hoteles de todas las categorias y posadasnfeergpados casi en su totalidad durante
las temporadas de carnaval y semana santa duoani#iimos afios (Tabla 1.10.).

Otro servicio turistico de interés es el servic® idformacion presente en los
modulos, dispuestos por Cormetur, los cuales bmindlaturista apoyo e informacion sobre
los principales atractivos, formas de transportaltgrnativas de alojamiento, dichos

mobdulos se encuentran en toda la geografia dell&statre los que destacan los ubicados
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Tabla 1.9. Prestadores de servicios de alojamientristicos en Venezuela, por entidad federal

Establecimientos de Establecimientos de Proporciones Alojamientos no Proporciones Proporciones (%)
Entidad Federal turismo (*) Alojamiento de turismo (%) categorizados (%) Total Alojamientos
Numero (%) EstabHab. P/Cama EstatHab. P/CamEstab.Hab. P/Cama Establab. P/Cam Estab. Hab. = P/Cam Estab. Hab. P/Cam

Amazonas 44 0,64 1 64 83 022 020 0,11 17 262 755 1,25 0,62 0,77 18 326 838 099 043 0,49
Anzoategui 290 4,22 34 4276 11.167 7,41 13,10 15,05 64 983 1.447 4,69 2,32 1,47 98 5.259 12.614 537 7,01 7,32
Apure 18 0,26 2 84 172 044 0,26 023 12 241 516 0,88 0,57 0,53 14 325 688 0,77 043 0,40
Aragua 248 3,61 27 1305 2.792 588 4,00 3,76 73 2.022 4414 535 4,78 449 100 3.327 7.206 548 4,44 4,18
Barinas 80 1,16 5 301 638 1,09 092 086 28 755 1.878 2,05 1,78 1,91 33 1.056 2516 1,81 1,41 1,46
Bolivar 354 5,1¢ 26 1.63(  3.30¢ 56€ 4,9¢ 4,4€¢ 134 281t 6.39( 9,8z 6,65 6,5 16C 4.44F 9.69¢ 8,77 59 5,6z
Carabobo 307 4,47 19 1478 3552 4,14 453 479 40 2127 4999 293 502 5,09 59 3.605 8551 323 481 4,96
Cojedes 13 0,19 1 21 42 022 006 006 11 380 894 0,81 090 091 12 401 936 0,66 0,53 0,54
Delta Amacuro 12 0,17 1 22 64 0,22 0,07 0,09 4 79 145 0,29 0,19 0,15 5 101 209 0,27 0,13 0,12
Dependencias Federales 77 1,12 0 0 0 0,00 000 0,00 59 355 855 4,32 0,84 0,87 59 355 855 3,23 0,47 0,50
Distrito Capital 1482 21,57 91 5934 12.112 19,83 18,18 16,33 190 8.197 15.77013,92 19,36 16,05 281 14.131 27.882 154118,85 16,17
Falcén 198 2,88 21 1292 3.005 458 396 4,05 102 3.418 8.304 7,47 807 845 123 4710 11.309 6,74 6,28 6,56
Gudricc 37 0,54 11 397 86C 24C 12z 1,1€ 14 527 1.03: 1,03 1,2F 1,08 25 924  1.89: 137 1,28 1,1C
Lara 152 2,21 12 798 1832 261 244 247 38 1.307 2697 2,78 3,09 2,75 50 2.105 4529 2,74 281 2,63
Mérida 463 6,74 37 1737 4.787 8,06 532 645 147 2415 7.33410,77 5,71 747 184 4.152 12.121 10,09 554 7,03
Miranda 538 7,83 26 2814 5864 566 862 790 68 4.036 8.894 498 953 9,05 94 6.850 14.758 515 9,14 8,56
Monagas 95 1,38 12 802 1.746 261 246 235 28 1.065 2.679 2,05 2,52 2,73 40 1.867 4425 219 249 257
Nueva Esparta 1583 23,04 34 3834 9.986 7,41 11,74 1346 78 4550 13.981 5,71 10,75 14,23 112 8.384 23.967 6,1411,18 13,90
Portugues 50 0,72 6 26C 587 131 08C 0,7¢ 14 63€ 1.61¢ 1,0: 1,51 1,65 20 89¢  2.20¢ 1,1C 1,2C  1,2¢
Sucre 121 1,76 17 961 2.033 3,70 294 2,74 49 1.017 2225 3,59 2,40 2,26 66 1.978 4.258 3,62 2,64 247
Tachira 196 2,85 19 905 1991 414 2,77 268 75 955 2.637 549 2,26 2,68 94 1.860 4.628 515 2,48 2,68
Trujillo 45 0,65 13 572 1440 283 1,75 194 20 530 1313 1,47 1,25 1,34 33 1102 2753 1,81 147 1,60
Vargas 222 3,23 23 813 1716 501 249 231 33 1.020 2.045 2,42 241 2,08 56 1.833 3.761 3,07 244 2,18
Yaracu 35 0,51 2 94 197 0,44 0,2¢ 0,27 19 44€  1.12¢ 1,3¢ 1,0% 1,1< 21 54C 1.321 1,1 0,72 0,77
Zulia 212 3,08 19 2.253 4.220 4,14 6,90 569 48 2189 4294 352 517 4,37 67 4.442 8514 3,67 592 4,94
TOTAL 6.872 100 45932.647 74.192 100 100 100 1.365 42.329 98.241 100 100 100 1.824 74.976 172.433 100,00100,0 100,00

Nota. Tomado del Ministerio del Poder Popular para elisfoo (Mintur, 2006). Estas cifras sélo cuantifidas establecimientos de turismo miembros del Regis
Nacional de Turismo (RTN) para el 31-12-2006. RVcplazas camas): cantidad de camas disponiblés tetalidad de establecimientos del Estado. rtjuye,
alojamientos, guias turisticos, agencias de viaggsporte turisticos (terrestres, acuéaticos yoéagentes de turismo, establecimientos gastror@nigarques
telematicos, casinos, bingos y maquinas tragardquglotras empresas.
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Tabla 1.10. Nivel de ocupaciones en hoteles y pdas del Estado Mérida

Temporadas Fechas de cortes2003 2004 2005 2006 2007 2008
estadisticos /Afios

Vacaciones
Escolares 50% 54,45%  55,54%/6,06% 76,61% 56,7%
24 y 25 de diciembre * 54,18%  68,70% 74,93%
Navidad 01 de enero * 72,00% 81,78% 83,63W7,2% 76,02%
07 y 08 de enero * 80,87% 100 % 100%
Promedio temporada de Hoteles Promedio
camaval y s?mana *ok ok *okk ** * No Categ. Posadas General
santa /Afo:
2004 100% 88% 94% 96% 79% 99% 93%
2005 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
2006 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
2007 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
2008 98,2% 93,8% 95,3% 92,9% 94,6% 98,5% 95,5%

Nota. Elaboracion propia con base en datos tomados deé@ar (2005, 2006, 2007b, 2007c y
2008) y Rodriguez (2006).

en la ciudad de Mérida en su aeropuerto, termieakstre, jardin acuario, mercado
principal, y en el sistema teleférico (Cometur, 280 También el turista puede obtener
informacién y realizar un recorrido virtual por Estado a través del portal electronico

http://.www.méridapreciosa.cordonde estd alisposicion del turista una guia de los

servicios requeridos, incluso antes de viajar, pader consultar, reservar y contactar con
hoteles, arrendadores de vehiculos, restaurantsoy, mediante correo electronico 6
telefonicamente (Gobernacion del Estado Mérida8p00

Un requisito indispensable, frente a cualquiemtdgor analizar, planificar y evaluar
la diversificacion y/o ampliacion de la actividadistica dentro del Estado Mérida, es la
revision de las principalesaracteristicas y comportamientos del turismo recdwo. Por
ello, a continuacion se intentan recopilar y préememlgunas cifras elaboradas por el
principal organismo oficial, Cormetur.

En cuanto al nimero de visitantes nacionales enateéonales, la afluencia de
visitantes al Estado Mérida es notoria y ciclic@@dor de cuatro temporadas en el afio,
denominadas altas, las cuales coinciden y se debas vacaciones escolares en el pais,
durante carnaval, semana santa, vacaciones deovgraavidad (Tabla 1.11.). Segun
Rodriguez (2006), la cantidad de visitantes al destdérida sigue en constante aumento.

Ciertamente al comparar las cifras de varios adlesdg el afio 2000 hasta el 2006) en la
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temporada de carnaval el nimero de visitantesesa &n 58,91%, igualmente durante las
vacaciones de verano y en la temporada navidef@s, @fras se incrementaron 52,41% vy
105,41%, respectivamente, desde el afio 2000 Haa®® (Tabla 1.11.). Mientras que en
el resto del aflo permanecen constante, la cantidadsitantes, y en la semana santa del
2005 la cantidad de visitantes retrocede en 79,788pecto al afio 2000, producto de un
desastre natural ocurrido en el Estado, dondedasntiales lluvias en la zona norte
desbordaron varios rios y vertientes en el ValleMizcoties, que interfirio en las vias de
comunicacion y el abastecimiento de alimentos y ltibles, inhibiendo la actividad
turistica en el Estado.

Es importante destacar como la menor afluenciaudstds durante las temporadas
altas se da en Carnaval, no por los escasos atradttiristicos durante la época, sino por la
duracion de dicha temporada, la cual oscila entee 54 dias, o que no da tiempo a la
afluencia de gran cantidad de visitantes y a lacidoh en el alojamiento donde la
ocupacion de los establecimientos de alojamienttoid. Por el contrario, durante las
temporadas de mayor duracién (navidad, semana gardgeano), es comun el turismo en
familia, lo cual incrementa el grupo de visitanggsel Estado, cuya duracion de estadia
promedio es corta. Estas Ultimas variables sazamah mas adelante. También la corta
duracion de la temporada de carnaval y la bajacid@tadel turista, explican los elevados

niveles de reservacion en los establecimientodajienaiento presentados en la Tabla 1.10.

Tabla 1.11 NuUmero de visitantes al Estado MéridaAfio 2000 — 2008

Afios: 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Enero — Febrero 53.643 38.925 41.6783.539 42947 53.395 29.351 * *
Carnave 80.66¢ 85.40¢ 93.52¢ 60.79¢ 101.55' 111.06° 128.18{ 13687( 138.44t
Marzo — Abril 45,522 20.469 55.409 59.097 64.041  20.560 * * *
Semana San 238.47. 231900 243.54( 234.89( 237.42: 190.06¢ 23321 23403¢ 239.46¢
Abril - Maya 51.857 36.65¢ 54.25¢ 88.12¢ 89.32¢ 90.13° * * *
Junio — Julio 37.316 38.824  32.62156.808 36.254 71.438 * * *
Vacaciones Escolar¢  170.46: 223.66: 184.94( 236.61( 244.26¢ 259.78 27023( 271.00. 222.24(
16 Sept- Octubre 52.61¢ 49.32. 28.78¢ 50.93! 50.957 4877¢ * * *
Noviembre.- 14 Dic. 22.861 26.233  25.87194.212 95.717 115852 * * *
Navidad 108.446 149.461 39.096195.310 213.070 222.763 226117 227.287 204.479
TOTALES 861.865 900.864 799.734.110.3211.175.5611.163.292 * * *

Nota.Tomado de Cormetur, (2006, 2007, 2007b y 200&téB no disponibles.
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Segun Cartay (1999), la existencia de marcadasoieatas altas, genera muchos
efectos negativos, como la imposibilidad de coati@h permanente del personal en los
establecimientos turisticos, la generacion de maigeovicios conexos, y el desarrollo de
trabajos especializados en la prestacion de sesviBior ello, esta estacionalidad demanda
el disefio de estrategias capaces de atraer aatuest las temporadas bajas, como la
intensificacion del turismo receptivo de los Estadecinos, y la realizacion de eventos
fuera de temporada (convenciones, eventos cultuyadeportivos) o los fines de semana.

Respecto allugar de procedencia de los visitantesdurante cada una de estas
temporadas, se tiene que durante el afio 2005 degudifras presentadas por el INE
(2005a), el Estado Mérida recibié afluencia detaigies internacionales durante el afio
2005, especificamente recibio 5.675 visitantes,usomcremento del 25,11% con respecto
al afio 2004. Esta cantidad de turistas ubica t@d&sMérida como entidad receptora del
turismo internacional, junto con otras entidadesiamales comael Distrito Capital que
recibié la mayor cantidad de visitantes (62.66%) oo aumento de 54,19% respecto al
primer trimestre del afio 2005; Nueva Esparta caA48lvisitantes, con una disminucion
del 19,69%; Carabobo 9.471 visitantes, que aumemtti25,55%; Dependencias Federales
7.148 visitantes, con un incremento del 6,37%,sthdo Aragua 5.895 visitantes, con un
aumento del 75,50%; el Estado Bolivar con 4.83Ravites, lo cual bajo en 19,97%. Para
el aflo 2006 y 2007, segun las cifras reportadadiatur (2007d) en el Estado Mérida se
recibieron 13013 y 18812 turistas internacionale34% y 2,44% de la participacion
nacional, respectivamente, y con un incrementetd&7%:; luego de Estados como Nueva
Esparta, Distrito federal, Miranda, Bolivar, AraguAnzoategui.

Segun las cifras de Cormetur (2005) la menor pdeteisitantes en las temporadas
analizadas proceden del extranjero, dicha propor@é inferior al 5% en todas las
temporadas, incluso ha disminuido al 2,17% pareidsidel afio 2007 (Anexo C, Tabla
C.23). Estas moderadas cifras, demuestran quetafl&Edérida es un destino turistico
nacional, es decir, que al igual que el resto dé&,pain no puede ser considerado destino
turistico internacional a gran escala. De acuerddirstur (2009a), el Estado Mérida

durante los ultimos afios se ubica en octavo lugarocreceptor de turismo interno o
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nacional, con casi un 5% de participacion, y luégentidades, como Anzoategui, Falcén,
Distrito Federal, Zulia, Miranda, Aragua y Lara @xo C, Tabla C.24).

Segun se observa en la Tabla C.25 del Anexo Gjgdrode la mayoria de visitantes
extranjeros, en promedio durante todas las temperatas, es EEUU, seguido de
Colombia y Francia, Alemania y Espafia. Es necesafialar como en los ultimos afios se
ha elevado el nUmero de turistas procedentes de paciones, como Inglaterra, y Brasil,
paises de elevados niveles de turismo internacemadivo. Igualmente, el origen de estos
visitantes coincide con el destino de los venezdazuando viajan al exterior (Anexo C,
Tabla C.14), lo cual evidencia como el intercambidtural y los lazos de amistad y
negocios entre las comunidades incentivan los deaplientos turisticos.

Los Estados de procedencia de la mayoria de wminsteionales, segun Cormetur, son
el Distrito Capital, Zulia, Carabobo y Tachira (AneC, Tabla C.25), lo cual se ha
mantenido a lo largo de los ultimos afios (Anexd &la C.26).

Es de hacer notar que buena parte de los turisteengeros pertenecen a naciones
desarrolladas como EEUU, Francia, Alemania y Espgfiadin cuanto la cantidad de
visitantes es muy moderada, no deberian pasar efef@igos* dado que pudieran
representar un gran efecto multiplicador del destimistico en naciones desarrolladas con
elevados niveles de calidad de vida, altos niveééesenta, ahorro per cépita y con elevado
gasto turistico. Por ejemplo, EEUU y los paise®pens presentan elevados niveles de
crecimiento del PIB, y niveles moderados de deseonpl indices de precios (Anexo C,
Tabla C.27). En el caso de los paises latinos c@masil, se observan niveles de
crecimiento del PIB elevados; segun el informe éouno del BCV (2005), este pais que
constituye la mayor economia de la region, registr@recimiento econémico de 2,3%, y
4,9%, para los afios 2004 y 2005, respectivariente

34 Seguin Bote (2004) la actividad turistica interoaal no debe ser perdida de vista, por muy peqaefisimulada que
sea, por cuanto a nivel mundial la actividad tigéses relativamente importante dentro de los $ligointercambios
internacionales, y constituye una actividad eniorignto.

% para Bote (2004), los paises desarrollados sorergemente emisores de turismo (paises con conéision
socioeconOmicas especificas (valores socialesleside vida) que impulsan a sus habitantes aalesgk fuera del pais
por temporadas, vacacionales, negocios y otrogjeeis, con sus economias de mercado, emitendas taas altas de
turismo a nivel mundial con cifras superiores &]8iendo los gastos en turismo internacional elevaon relacion al
PIB (cercanos al 1,9%) y por tanto, de porcién wErable en el gasto turistico mundial (71%). &ifrecientes sobre los
paises con mayores gastos de turismo internacienat) afio 2002, lo presenta la Embajada de lalitiepide China
(2005) y ubica en primer lugar a EEUU (US$58.000omés), seguido de Alemania (US$53.200 millon€san Bretafia

88



Capitulo I: Venezuela en el Contexto de Estudio

La Relevancia del Turismo en el Estado Mérida. Vermiela:
La Calidad del Servicio en los Alojamientos com&strategia de Competitividad

Lo anterior pudiera ser visto como un segmento decado turistico interesante y
atractivo para ser explotado; sin embargo, segie B004) se debe considerar que la
magnitud de este gasto tiende a reducirse de acaerimano del pais emisor, dada la
cantidad de destinos turisticos que pueden seavé recibir turistas de otros paises y hacer
turismo nacional sustituyendo asi la emision deésmw internacional, tal es caso de
EEEUU, Francia, Espafia, y Alemania. Ciertamentesgsaises por su condicion también
reciben considerables ingresos como receptorestitod mundiales, segun La Embajada
de la Republica de China (2005), para el afio 2B82JU también se ubicé en primer lugar
como pais receptor de ingresos o rentas de turistamacional (US$66.600 millones),
seguido de Espafia (US$33.600 millones), Francia $823800 millones), Italia
(US$26.900 millones), y China Continental (US$20.4flllones). Es decir, que junto con
la capacidad de gasto emisor, estos paises adengasasterizan por tener altos niveles de
recepcion de gasto turistico internacional e irtesuperior, debido a las condiciones de su
territorio y tradicion turistica.

Esta caracterizacion sobre las tendencias tugstieados paises desarrollados, sobre
sus niveles de vida y posibilidades de alternativasticas, incluyendo su propio pais,
representa para el turismo internacional en eldesk&érida un importante desafio al tratar
de incrementar la recepcion de este tipo de vigitaal Estado, en cuanto a planificacion,
sustentabilidad y calidad de los servicios.

Para Cartay (1999) el atractivo turistico interonal del Estado, es parte de la
devaluacién gradual de la moneda nacional, queohtilouido a reducir el costo para el
turista extranjero, y se convierte en un destindstico relativamente barato en
comparacion con otras alternativas, lo cual repteseuna oportunidad para el
relanzamiento del destino turistico.

Por otra parte es necesario indicar que el heclgqudesl mayor flujo turistico sea de
origen nacional, obliga a acciones concretas qeedruconsolidar dicha demanda, tales
como el ofrecimiento de servicios adaptados a déggmento de acuerdo con los ingresos,

ofrecer lo mas buscado por el turista, y seguedasles como se estudiara mas adelante.

(US$40.400 millones), Japén (US$26.700 millone§rancia (US$19.500 millones), quienes representanooonjunto
el 42% de los gastos turisticos en el mundo.
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En el Estado Mérida la estadia promedio del @res breve, durante todas las
temporadas tienen una duracion promedio infeedgual a una semana (Anexo C, Tabla
C.28). Una estadia breve no es del todo desfavwmabllas temporadas altas porque ello
indica una mayor rotacion de turistas para losisess/de alojamiento y de recreacion, lo
cual compensa en parte el bajo gasto por turista.

Una alternativa para incrementar la duracion promdd la estadia del visitante, en
el Estado Mérida es desarrollar mayor cantidadtideta/os turisticos (parques, recreacion
para adultos y nifios, eventos), capaz de retentrriata por mayor tiempo, durante las
temporadas altas y atraer una mayor cantidad deantss en temporadas baja. Sin
embargo, se requeriria ampliar la capacidad deraiento, para soportar una rotacion
menor de turistas, por cuanto con la estadia adtveve la ocupacion de dichos
establecimientos es casi total (Tabla 1.10.). Adnmver la afluencia de turistas en
temporadas bajas, con una estadia superior alaitnaal (una semana), se podria elevar el
gasto por estadia, y compensar la escasez dentésita de ingresos durante todo el afio.

En cuanto atamafio del grupg se puede observar como en todas las temporadas
s6lo una pequefa proporcion de turistas nacioyadadranjeros viajan solos, el resto viaja
en grupos menores a 5 personas (Anexo C, Tabla),d@%ual coincide con que el
principal motivo de la visita son las vacacionesmo se analizara mas adelante. Es
importante destacar como durante los primeros afnakzados los grupos tienen tendencia
a ser numerosos (menor a 7 personas), en losakinsicionales; esto ocurre hasta el afio
2002, luego la tendencia se concentré entre unapgréonas. Ello puede evidenciar el
incremento del gasto de las vacaciones en térmgadss, dada la presencia de incrementos
generalizados de precios durante dichos®fios

Al analizar elnivel de ingresos mensuales de los turistase evidencia que el
turista nacional es atractivo como fuente de irgmara la region pues, segun Cormetur
(2005), el nivel de ingresos mensuales promeditad®ayoria de visitantes nacionales
durante las temporadas altas en los afios 2000 ¢la3f®1 oscila entre Bs. 490.000,00 y
Bs. 610.000,00, y a partir del afio 2002 este sefimenta hasta mas de Bs. 960.000,00

% para los afios 2000, 2001, 2002, 2003 y 2004 laciéh se ubicd en 14,1%, 11,2%, 37,9%, 53% y 30%,
respectivamente (MetroEconomia, 2005).
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(Anexo C, Tabla C.30). Los incrementos en el ndelingresos mensuales del turista se
explican por los aumentos de salarios y efectdadiginarios de la economia venezolana;
segun el Ministerio del Poder Popular para el Tjea2006) desde el afio 2000 hasta el
afio 2005 el salario minimo para el sector publipoiyado se incrementé en 281, 3%

El nivel de salarios también se relaciona coondapacion del turista (Anexo C,
Tabla C.31); la ocupacion de la mayoria de turis@sonales y extranjeros, durante los
afnos analizados es la de ingeniero, seguido decle@os y comerciantes.

El nivel educativo de la mayoria de turistas, nacionales y extragjes Superior
Completo (Universitario) en una proporcion que sapn promedio, desde el afio 2000
hasta el 2005, el 55% (Anexo C, Tabla C.32), caralgs tendencias para las temporadas
de los afios 2006 y 2007 analizadas. La circunstarderior, induce a que el turista tenga
un grado elevado de selectividad, preferenciastogug exigencias de calidad de los
servicios, donde la mayor educacion incide en fmfitacion de sus expectativas y juicios
sobre los servicios percibidos.

La caracterizacion del nivel de ingresos y de dapacion, sélo muestra una
aproximacion sobre la disponibilidad de poder asitjudo en el destino turistico, y no
disposicion total a dicho gasto. Por tal razéimdhla C.33. del Anexo C presenta el gasto
promedio por estadia, donde puede observarse ggeatlque el comportamiento de los
salarios durante los primeros afios (2000 y 2008, turistas nacionales gastan en
promedio en su mayoria menos de Bs. 400.000,0@ &aafio 2004 dicha tendencia
cambia para ubicarse entre Bs. 400.000,00 y Bs.0@6MO, y durante el afio 2005 el
gasto promedio por estadiade turistas nacionales y extranjeros sube a maBsde
950.000,00. Lo anterior se explica por el compoigato inflacionario de la economia
venezolana que incremento los precios de los ptoduaristicos en el Estado, y a su vez,
explica en parte, la disminucidén en el tamafio dggtapos a partir del afio 2002.

Es importante mencionar como durante la temporadaatnaval, y el resto de

temporadas el gasto promedio del turista en su ri@agio es muy alto, por lo moderado de

%" para el afio 2000 el salario minimo urbano pasgetbr privado y publico fue de Bs. 144.000,00ap@r2001 de Bs.
158.000,00, para el 2002 de Bs. 190.000,00, p&28G38 de Bs. 247.104,00, para el afio 2004 de Bs232,20 y para el
afio 2005 de Bs. 405.000,00. Los salarios mininedssiafios 2003, 2004 y 2005 corresponden a |psesas con mas
de 20 trabajadores (Ministerio del Poder Populea paTrabajo, 2006).
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su duracion y el bajo nivel de turistas. Las tewdes del nivel de gastos del turista
extranjero tienen explicacion en parte, segun @af1®99), por los movimientos de
devaluacion de la moneda nacional frente al Déléinales de los afios 90, lo cual hacia de
Mérida un destino atractivo y econémico para estarextranjero de pocos ingresos; y baja
capacidad de gasto turistico.

Sobre ladistribucidén del gasto turistico se hall6 que la alimentacion, seguido de la
recreacion y alojamiento, consumieron la mayorepdel gasto turistico; y aun cuando las
cifras son moderadas (entre Bs. 50.000 y Bs. 1000 son significativas en
comparacion con el nivel de gastos e ingresosutlistd para los mismos afios (menos de
Bs. 400.000,00 y Bs. 610.000,00, respectivamertegXo C,Tablas C.34 y C.35). Esto
podria sefialar la importancia en el desarrollo yoraede productos turisticos de la
recreacion, alimentos y alojamiento, para la ohénade ingresos turisticos en el Estado.

Es notorio el bajo gasto por concepto de transpeiteual se correlaciona con la
forma de transporte utilizado, tanto para ingresar al Estado como pasplazarse dentro
del mismo (Anexo CTabla C.36). De acuerdo a las cifras de Corm&d@%), la mayor
parte de turistas nacionales ingresan a travésaslealcabalas terrestres, con vehiculo
particular como medio de transporte, a excepcionlodeturistas extranjeros quienes
manifestaron en su mayoria utilizar el avion pagaasar y salir del Estado, y el transporte
publico y taxis dentro del mismo. Para las Ultinesporadas de turismo analizadas, segun
Cormetur (2007), las tendencias anteriores se sraanti

El motivo de la visita para la mayoria dauristas, nacionales y extranjeros, son las
vacaciones, seguido de la visita a familiares ygasii(Anexo C, Tabla C.37). Entre las
principales atraccionesmanifestadas por los visitantes y recabas por Gam{2005),
destacan, en primer lugar, el clima y los recursatsirales, seguido de la economia del
destino turistico, la cultura y pueblos tipicos ¢&a C, Tabla C.38). En el caso de los
turistas extranjeros destaca en cuarto lugar @idee permitir la practica de turismo de
aventura o deportes de montafia. Lo anterior exfdipresencia de una buena porcion de
visitantes procedentes de las regiones tropicatdarpsas) del centro y occidente del pais.

El hecho de que el principal atractivo del Estada sl clima y los recursos naturales,
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induce a la preservacion de la misma, en la aetividristica, industrial y agricola que se
desarrolla en el Estado, para asegurar la conadwadargo plazo del turismo.

Sin embargo, las repercusiones de las actividadesoeicas del Estado han
comenzado a sentirse en los dltimos &fidss cuales son solo una muestra de los muchos
abusos que se cometen en contra de la naturaleidéeda, no sélo en servicios de
alojamiento, sino en actividades como el transpque a diario emiten gases toxicos y
ruido sin ningun limite de las autoridades.

Igualmente, el hecho de que dentro de los atractimds importantes del destino
destaque en segundo lugar lo econémico del migeie tmplicaciones importantes para
la planificacion de estrategias futuras. En turisnwo es recomendable competir como
destino a partir de la variable precios, tal commaesplicarda en el siguiente capitulo, por
cuanto la misma podria desencadenar en la “masiiita La masificacion puede venir
expresada en la total dependencia econdmica d#itkaeé turistica, desplazando inclusive
a los espacios de la actividad agricola y pecugiambién en la excesiva concurrencia de
personas con las correspondientes presiones dodreststema natural y social del Estado.
La tendencia a la masificacion turistica, dadoHdeseficios econémicos que ofrece, bajo
esquemas tradicionales genera un elevado costal spcambiental, lo cual obliga a

replantear los enfoques, metodologias y modeloseqtnales y operativos, para disminuir

% Por ejemplo, Eslava (2002) en una investigaciénde se valoraron los pasivos ambientales genenaoiogas
empresas hoteleras de la cuenca del Rio Mujuctastiatio Mérida (Venezuela), determind que los ptoduquimicos
utilizados en la limpieza son muy toxicos y dafimmera el ambiente (Kerosén, jabon convencional) dasles
contaminan en altos niveles las aguas servidasugnto al manejo o tratamiento de dichas agua&las, la mayoria
de hoteles estudiados no realiza ningun tratamisimplemente las arrojan al rio, pues sélo dosodectiatro hoteles
estudiados poseen planta de tratamiento de aguwwduakes, de las cuales s6lo una esta en funcieméoni
evidenciandose asi una contaminacién puntual endaca del rio. En cuanto al tratamiento de logaess solidos los
hoteles estudiados utilizan, tanto el servicio eeoleccion de aseo urbano (servicio publico), conedlios privados.
Respecto a los equipos y maquinarias utilizadasodostrumentos de trabajo, éstos representan faententaminacion
al funcionar a gasolina y kerosén generando humdadp, y cualquier pequefio derrame de combustibldisge a la
cuenca del rio. Estas empresas se mantienen eroriamiento durante todo el afio, sin embargo, snmeses de
temporada alta en afluencia turistica se generamom@antidad de aguas servidas y de desechos sél@oual seguin
Eslava (2002) genera altos “...niveles de contacibmacada vez mas preocupantes que pueden obseeralss estudios
de la calidad del agua del rio Mucujin. Es impugalestacar que aln cuando en la normativa légehte, la industria
hotelera esté obligada al uso de plantas de tratdonde agua servidas (reglamento de proteccida deenca del rio
Mucujin), y en caso contrario, el Ministerio del Biente y de los Recursos Naturales Renovables (MAdpdtutara las
sanciones indicadas en el reglamento y en la LeyalPdel Ambiente venezolana, a la fecha de reafinade la
investigacion no se obtuvo informacidn sobre peaalbnes o sanciones algunas. Otro de los hallangssmportantes,
fue que el Unico agente contaminante de la cuert®id Mucujun no son las empresas hoteleras, tsimbién, los
agricultores y habitantes del lugar, quienes sefestaron sobre la mala calidad del servicio dacs y de aseo urbano
para la recoleccién y manejo de desechos solidesingiuce a las comunidades a lanzar la basuraweteca del rio, asi
como las aguas residuales de sus residencias jagdirectamente al rio sin ningun tratamiento.
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la presion ambiental, social y cultural. Por efio,deben imperar criterios econdémicos al
planificar, ejecutar y gestionar proyectos tur@gicentables a partir de recursos que se
creian, hasta hace poco, “renovables” y por enfu@tos.

En cuanto a lositios mas visitadoen el Estado Mérida, en promedio entre los afios
analizados (2000 hasta el 2005), destacan patarisgas extranjeros, el Casco Central de
la Ciudad de Mérida, el Teleférico, y el Patrimo@ialtural y religioso del Estado, seguido
del Valle de la Culata, los rios y lagunas (Muci)bagl Parque Nacional Sierra Nevada, el
Mercado Municipal, el Parque Chorros de Milla yRdrque Venezuela de Antier; lo
anterior se corresponde con los principales aw@stimencionados incluyendo la
posibilidad de practica de los deportes de aventtdrael caso de los turistas nacionales los
sitios mas visitados en promedio son, en primearugl Casco Central, los Aleros y
Venezuela de Antier; seguido del teleférico, etaado municipal y el Valle de la Culata.
Otra pequefa porcion de turistas visita a los @sode Milla y el Pico el Aguila (Anexo
C, Tabla C.39).

Los sitios mas visitados se encuentran alrededda deidad capital, pues en ningun
de los afos y temporadas observadas se presergartantes visitas de turistas a pueblos
(los Nevados, Bailadores, Santo Domingo, Pueblad,|Zovar, Apartaderos, La Azulita);
s6lo una pequeiia porcion de turistas visitd lugayes permitieran contacto con la
naturaleza (Anexo C, Tabla C.40). La circunstarmeiterior promueve la elaboracion de
programas y paquetes turisticos hacia lugares fiert ciudad Capital, destacando el
folklore y las tradiciones de los pueblos, en codancia con la naturaleza.

También cerca del 98% de los turistas se alojalmshoteles ubicados en la ciudad
capital (Anexo C, Tabla C.41). Segun Cormetur (208p@enas el 2,09% de los visitantes
se aloja fuera de la ciudad de Mérida; resaltaadmportancia de los servicios turisticos
ubicados en la ciudad de Mérida, por cuanto losarkegy mas visitados por turistas
nacionales y extranjeros estan ubicados en el pwadnde la ciudad Capital, y sus
alrededores.

Para Cartay (1999) la actividad turistica conceatran su mayoria en el Municipio
Libertador (ciudad Capital) tiene sus incidenciasgsto que la excesiva concentracion de

la actividad en la ciudad, la convierte naturalreesn la beneficiaria del mayor flujo de
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corrientes turisticas. Tales beneficios no puedsurtscribirse a dicha zona, sino otras
localidades que deberian beneficiarse a travésaddiVersificacion de la actividad
econOmica, con el desarrollo del turismo rural soagismo.

Respecto a lagariables que mas agradaron al turista extranjero y nacional, se
encuentran el clima, la hospitalidad y gentiligieafirmando nuevamente el valor de las
bellezas naturales como atractivo turistico (An€xdabla C.42). Entre lagariables que
desagradaron al turista destacan, el trafico en la ciudad, aunque otra gnayoria
manifestd “nada” (Anexo C, Tabla C.43). Es impaamencionar que en el caso de los
turistas nacionales también hacen mencion, a la owidicion de las vias terrestres, dado
que fueron los que utilizaron dichas vias paragsar al Estado en vehiculo propio.

Los resultados anteriores son fortalezas y delnibd a mejorar para la actividad
turistica. Entre las amenazas destacan varigplesstan bajo el control de organismos
del Estado. A tal respecto Cartay (1999) indica, gse a que el turismo es considerado
oficialmente una actividad estratégica de desargofrioritaria, no existe voluntad politica
decidida, y acciones concretas, que conviertariseliso oficial en practicas; y mientras
no se garanticen 6ptimos servicios publicos (sdgdrivialidad, aseo urbano, entre otros),
es dificil que el sector se desarrolle plenamente.

En cuanto a Igatisfaccion y la percepcion del turistasobre los servicios recibidos
en el destino, segun las encuestas aplicadas pone@lg (2005) se conocié que la
percepcion del turista (nacional y extranjero) amanto al servicio disfrutado de
restaurantes, alojamiento, taxis e informacionstizd es buena, seguida de la opcion de
excelente (Anexo (Q;abla C.44).

Igual resultado se obtuvo, segun Cormetur (200@)resla percepcion del turista
nacional y extranjero, sobre los servicios de sdgdr salud, transporte, limpieza y
vialidad (Anexo C, Tabla C.45).

En cuanto a lpercepcion del turista sobre los precigsconsiderando que el precio es
uno de los principales atractivos del destino tieds éstos fueron considerados normales o
adecuados por parte del turista (nacional y exdrahjen todos los conceptos (restaurantes,
alojamiento, taxis y artesania) (Anexo C, Tabla6g.4
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El grado de aceptacion y satisfaccion del destinigtico, también se evidencia en las
intensiones del turista de retornar las cuales son bastante elevadas especialmenge pa
los turistas nacionales, quienes al ser interrog@odbre las intensiones de volver, mas del
80% respondié “definitivamente vuelvo”, y solo urgequefia porcidon manifesto
“probablemente o definidamente no vuelvo” (Anexar@hla C.47). Igualmente en cuanto
a las expectativas sobre el destino turistico erergd el turista nacional afirmé haber
experimentado una experiencia “mejor” a la espenaaiael contrario, los extranjeros en su
mayoria manifestaron una experiencia igual a l&resia, lo cual refleja una satisfaccion
menor en los turistas extranjeros y un mayor rdeegxigencia.

La satisfaccion del turista también se corrobara la frecuencia de las visitas
realizadas al Estado (regresos), desde el afio B&8i@d el 2003, los turistas nacionales
frecuentaron con mas insistencia el Estado Mégdae una y 5 veces (Anexo C, Tabla
C.48). El turista extranjero tiene el menor nidel frecuencia de visitas (regresos), solo
una vez visita al Estado, y una pequefia porciérifiasta su deseo de regreso. Lo anterior
se explica por los mdultiples destinos turisticom ogue Mérida compite a nivel
internacional, y que estan al alcance del turistaasjero. Por el contrario, segun
Rodriguez (2006), para el turista nacional, golpgaat los niveles inflacionarios del pais
y que manifiesta estar atraido por los precios shala tranquilidad, el clima y la
hospitalidad, el Estado Mérida sigue siendo elidesuristico “obligado”.

La alternativa de alojamiento mas utilizada en el Estado Mérida, son los hoteles
en sus diversas categorias y tipos (de turismajenesia, motel, entre otros), seguidos de
las casas de familiares, amigos, y posadas (AneX@lida C.49) ubicadas en el municipio
Libertador (perimetro de la Ciudad de Mérida). r&tas razones por las cuales los turistas
seleccionan dichas alternativas, durante el afi@,2@&stacan (Anexo C, Tabla C.50) los
consejos de familiares y amigos, mientras que uimanma porcion menciond los consejos
de las agencias de viaje y guias turisticas.

Ademas, segun datos recolectados en entrevistasonades (inestructuradas no
dirigidas) muchos hoteles no tienen abundantestdgetie informacion impersonales, la
mayoria utilizan medios locales y contactos con dgencias de viaje u operadores

turisticos; argumentando que no las necesitan sgugestion se basa en el prestigio de su
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empresa Yy fidelidad de sus clientes; asi, por dgnsplo una pequefia cantidad de hoteles
en la cuidad cuentan con un portal en internet.

Igualmente entre lakiente de informacion de los turistas para selecaiar el
destino turistico (Anexo C, Tabla C.51), los consejos de familiayeamigos, son las
fuentes de informacidn mas usadas, seguido de Apsriencias anteriores, lo cual
compromete la imagen y el tipo de servicio brindatiturista en cada oportunidad. Una
vez dentro del destino turistico es importante izaallas fuentes de informacion que
utilizaron los turistas para disfrutar de su estadérvicio que agrega importante valor al
destino. En este caso, segun Cormetur (2005)tuostas nacionales y extranjeros
recibieron en su mayoria informacién satisfacteniamodulos turisticos y de familiares y
amigos, otra parte manifestd no haber obtenidmfiarmacion, porque han visitado el
Estado en repetidas ocasiones (Anexo C, Tabla C.52)

Dentro de losdeportes practicados por el turista,el montafiismo, el ciclismo de
montafia y la escalada, son los mas practicadosx@A@e Tabla C.53). Lo anterior indica
la existencia de un segmento de mercado turistiaéda por dichas experiencias.

En cuanto a lasdades de los turistagAnexo C, Tabla C.54), éstas son inferiores a
40 afios en su mayoria, y una pequefia porcién sgoresade 50 afios y menores de 10
afos. Segun Cartay (1999), el perfil de la demamdstica es interesante para diversificar
la oferta en cuanto a alojamiento, recreacion taueacion, capaz de atraer y prolongar la
estadia de un segmento importante de turistasn@dyey adultos). También indica Cartay
que deberan corregirse algunas iniciativas que ypegen en gran escala el turismo de
salud, por cuanto este segmento no es amplio onosme

Sintesis del Capitulo |

Las condiciones naturales le han conferido a Vexlazuna posicion estratégica
mundial, ventajas que son reforzadas por la ulioageografica caribefia, y por una
posicion equidistante de los extremos Norte y ®uladCosta Pacifica continental a traves
del Canal de Panama. Posee, ademas, una riquaralnde las mas exuberantes del

planeta; sin embargo, estos dotes traducidos etajgsrcomparativas internacionales, no
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han generado aun los ingresos por actividadegit@ssgue las igualen, o al menos que se
les acerquen a las actividades petroleras; tamptaen al turista internacional de forma
sostenida y rentable. De hecho, las cifras en oummantidad de visitantes, como gasto y
estadia promedio del turismo receptivo es muy imofex las cifras de turismo emisivo.
Pese a que desde mediados del siglo XX se haruatkcesfuerzos por diversificar las
exportaciones petroleras en manufacturas, prodagidsolas, pesqueros y turisticos.

Lo anterior, se endosa a la actividad petroleutd ha postergado la importancia de
otras actividades productivas (turismo, agricol gnisma industria no petrolera). Por el
contrario, son muchas las circunstancias (insegdrjdridica, econémica y personal) que
han obstaculizado el desarrollado de ventajas cttmps del turismo. La actividad
turistica se ha desarrollado de forma inesperaglacderdo a la devaluacién de la moneda
(sobrevaluacion de la moneda o tipo de cambiojees, las corrientes de turismo emisivo
y receptivo han oscilado fuertemente en funciéfodenovimientos de la tasa de cambio; y
de una intervencion desmedida del Estado como diorésta, y sin planificacion
estratégica consistente para afronfarlRor ello, el desarrollo del turismo se ha apoyado
fuertemente en la sobreestimacion de las riquezdsrates, desencadenado timidos
aumentos de la actividad turistica.

Por el contrario, para competir en el ambito tinéstun destino no sélo deber tener
ventajas comparativas, también se requiere de jasntampetitivas, es decir, una gestion
eficiente a mediano y largo plazo. Por ello, endzerla, la sustentabilidad del crecimiento
econdmico - social exigira afiadir, al motor delaleslo petrolero, nuevas ramas de
produccién, capaces de generar una firme corrieleteexportacion a los mercados
globalizados. Esta expansidon econdémica debera estarentrada en los sectores mas
competitivos donde la actividad turistica presamtagran potencial y evidentes ventajas
comparativas trasformados en ventajas competitiv@gdiante el desarrollo de
innovaciones adecuadas para generar en formawvafectintable y sostenida la oferta
turistica capaz de atraer una gran afluencia d&tdsarinternacionales, que a su vez generen

beneficios econdmicos y sociales a los venezolaBssdecir, urge la diversificacion

%9 Tal como se indicé luego del afio 1979 y antesadel 2000, en Venezuela no existié un Plan de Toriammivel
nacional y regional (Quilarque, 2000).

98



Capitulo I: Venezuela en el Contexto de Estudio

La Relevancia del Turismo en el Estado Mérida. Vermiela:
La Calidad del Servicio en los Alojamientos com&strategia de Competitividad

econOmica haciendo énfasis en la actividad tuaistiono fuente generadora de divisas, de
empleo vy distribucion de rentas, paralelamente abras actividades (industrial,
agropecuaria, y minera), al igual que naciones cdviéxico, Brasil y EEUU han
demostrado tener un gran potencial turistico, pEwoindustrial y agropecuario.

En lo que respecta al Estado Mérida, al igual duesto del pais, éste presenta una
estructura econOmica altamente dependiente de tiwidades desarrolladas por
importantes organizaciones, como la Universidad_oe Andes, el Gobierno Estatal y
otros; por ello es urgente la diversificacion ecoim@d capaz de mitigar los crecientes
niveles de desempleo y de escasos ingresos deblacm. Sin embargo, pese a que la
actividad turistica meridefia ha sido consideradaccactividad econdmica estratégica
dentro de los planes de desarrollo a nivel nacigmaional, tal énfasis no ha logrado su
cometido, pues a lo largo de las Ultimas décadaactividad turistica ha presentado las
mismas tendencias y deficiencias. Por ejemplo, raiipuede ser considerada un destino
turistico internacional, por el contrario contindendo el destino turistico para los
visitantes nacionales, preferido no sélo por sadidades naturales sino por el bajo costo,
que atrae a turistas de ingresos moderados coe bstadia. Igualmente, dicha actividad
se encuentra concentrada geograficamente alredimlda ciudad Capital del Estado
Mérida, y temporalmente en cuatro temporadas al laficual ha contribuido a su escaso
desarrollo.
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Capitulo 1l

Competitividad y Calidad en los Servicios Turistios

Consideraciones Generales

Para Alvarez et al. (2001), uno de los aspectosimg@srtantes de la mundializacion
de la economia es la creciente importancia dedogcsos en el comercio internacional.
Para Coffey y McRae (1989), el auge de los sewigsta asociado al surgimiento de
nuevas tecnologias como la informética; particuéani®, en el caso de servicios turisticos
los adelantos en los medios de comunicacion, degmate, y los cambios generados en el
mercado de los combustibles, han permitido acaitatancias, para mayor placer y
economia, del viajero a lugares lejanos e inaclessdnteriormente. Para Diaz Pérez et al.
(2006), a nivel de consumo doméstico o familiarinefemento de rentas en los hogares
han cambiado los estilos de vida y los patronesotsumo, aumentando la demanda de
servicios, que segun Pride y Ferrell (1997), sancjpalmente los de entretenimiento o
recreacion, financieros, viajes, y cuidados perssna

Ha sido tal el auge de los servicios turisticotaegtonomia mundial, que éstos deben
apuntalar su competitividad, dada la importancianémica que representan. Ademas,
segun Diaz Pérez et al. (2006), la globalizaci®mod mercados turisticos es un fenbmeno
inminente; las economias turisticas son abiertata®rcuales no se puede aplicar una
politica proteccionista frente al comercio exteriomas vulnerable que cualquier industria
ante los acontecimientos internacionales. Por teream, para que la actividad turistica se
mantenga en el mercado, se requiere del aborddg clempetitividad, dentro de la que
participa la calidad en los servicios.

Respecto a la calidad en los servicios, de acuardamerosos especialistas en el
tema de la calidad como Cantd (2006), Evans & lagd§1999), Garvin (1988), y

Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1985), la calidadin término confuso, el cual depende
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de los diversos puntos de vista de quienes intgevien la cadena de comercializacion, de
ahi que la misma asuma varios criterios. Adiciorait®, dado que el concepto de calidad,
de acuerdo a Crosby (1979), tuvo su origen en laufaatura, a simple vista, muchas de
sus dimensiones estan asociadas a ésta y no arosias. No obstante, la relevancia

actual del sector turistico en la economia mundial,promovido investigaciones para

adaptar los criterios de la calidad a dicho sestdia blusqueda de ventajas competitivas.

La calidad en los servicios aun en la actualidadicoa asociada solo a durabilidad,
prontitud de entrega, y aspectos técnicos tomaeok dnanufactura (Pefialoza, 2005);
contindia circunscrita a la calidad del producto qeempafa el servicio, en el aspecto
tangible, tal vez atraidos por su facilidad de miédi, comunicacion y determinacion
(Reeves & Bednar, 1995); y preocupada en la cong®tule estdndares y aspectos
cuantificables internamente en la organizacion emda aceptacion del cliente, omitiendo
el aspecto intangible y la forma de prestar aeliser, donde “(...) la calidad la designa el
comprador” (Qualls y Rosa, 1995, p.112). Por ekm@io, la calidad en los servicios dista
de la simple ausencia de errores (Santoma, 208, Berry, Bennet y Brown (1989), es
ajustarse a las especificaciones del cliente; bor @esumir o equivocarse sobre lo que el
cliente desea es no prestar un servicio de calidddpendientemente de la especializacion
del proveedor.

Dado que la calidad en los servicios estd defippda el cumplimiento de las
expectativas del usuario, la percepcion del cliesgefundamental. Lo anterior origina
dificultades para la medicion de la calidad en $esvicios, dada la intangibilidad,
heterogeneidad e inseparabilidad del mismo. Eg,daccalidad en los servicios desde la
optica del cliente es de dificil definicion y medic pues su resultado no puede
almacenarse o ser anticipado, en muchos casos esri@deduracion y depende de las
personas, lo cual complica su inspeccion. Ademésaalierdo a Martinez-Tur, Peird y
Ramos (2001) una definicion basada en la percemsdos clientes y en la satisfaccion de
las expectativas, implica conocer qué necesitarusosrios, considerar que las personas
pueden dar distinta importancia a diferentes atby que es dificil medir las expectativas
cuando los propios usuarios no las conocen de am@nsobre todo, ante un servicio poco

frecuente (viajes o destinos turisticos poco \dsit.
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Desde esta perspectiva, la calidad de servicionesde las principales areas de
estudio del comportamiento de los usuarios, da@oefjuendimiento de las organizaciones
de servicios es valorado por los usuarios (Quitiéar#002).

Para Serna y Gomez (1996), lejos de considerdieate como punto de partida para
el disefio de un servicio que genere valor, la adlien los servicios requiere de un
conocimiento permanente de las necesidades y expestde los clientes, asi como de la
evaluacion metodica y sistemética de la calidadsdelicio que recibe; y aunque segun
Croshby (1979) la calidad en el servicio impliquécditades, la misma debe ser medida.
Igualmente de acuerdo a Pinto (1994), una de lamipas basicas de la calidad es
precisamente su medicion, pues tan solo mediafri@s gbodremos obtener acciones de
mejora.

Dado que en la introduccién de este trabajo, seddbampliamente la importancia y
representatividad de la actividad del turismo emahdo, a continuacion se expone la
conceptualizacion de las actividades de servicia phicar al lector sobre su clasificacion
y caracterizacion, vélidas para las actividadesstioas. Igualmente, producto de la
complejidad de los aspectos asociados a la catlddds servicios, en el presente capitulo
se intenta deducir y reflexionar sobre la defimicide la calidad en los servicios,
especialmente los turisticos, para abordar logstigeenfoques sobre la competitividad de
los servicios turisticos, y la participacion e imtpacia de la calidad en dicha
competitividad, asi como la participacion de algioomponentes principales de la calidad

en los servicios turisticos, como lo son los rexsifsumanos y la innovacion.

Definicion y Clasificacion de los Servicios

Para Walker (1991) un servicio suele ser un térmauigetivo y dificil de definir. Sin
embargo, numerosos autores han trato de definiradavidad de servicios, para
caracterizarla y tratarla de diferenciar de la pomibn de bienes.

Una definicién precisa y llana sobre los servidgresentan reconocidos autores
como Albrecht y Zemke (2003), Gronroos (2001) y fihain y Bateson (2002), quiénes
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definen a los servicios como actos, esfuerzos,aaitines, actividades o productos de
naturaleza mas o menos intangible, ejecutadasnplosirias especializadas agrupadas en
segmentos como el transporte, las comunicacionsssdrvicios publicos, el comercio, y
otros. Para Kotler, Bowen y Maker{005), los servicios son un tipo de producto
intangible y de posesion no acumulativa que secefem un mercado para la atencion, la
adquisicion, el uso o consumo y que puede satistacdeseo 0 necesidad.

Una definicion formal fue establecida por Ameriddarketing Association (AMA)
en el afo 1981, citada por Kotler y Keller (2008), indicar que los servicios son
actividades que pueden diferenciarse aisladameséscialmente intangibles, que generan
satisfaccion y no se encuentran forzosamente \dadesl a la venta de bienes. También de
forma precisa a nivel empresarial, los autores C#R006) y Kotler y Kéller (2006),
definen a los servicios como un acto o funcién g parte puede ofrecer a otras, con el
objeto de satisfacer deseos o0 necesidades deliajsosdiante la interaccion entre el
cliente y el empleado y/o instalaciones fisicasel®icio, esencialmente intangible, por lo
que generalmente no da como resultado ningunagatagifisica, y que no necesariamente
esta vinculada a un producto fisico. Lo importasiegin Kotler (2000), es que los
servicios tienen en comun la generacion de produtttangibles, que no dan lugar a
ninguna propiedad y que pueden vincularse o nomragucto fisich

Se considera que la expresion “vinculado o no”jemds tangibles”, deja abierta la
posibilidad de que el concepto de servicio, tal@donafirman reconocidos autores (Berry
y Parasuraman, 1991; Diaz Pérez et al., 2006; bokell997; Kotler y Kéller, 2006), esté
en relacion con el concepto de producto o bienildeng posea diversos matices, grados,
multidimensiones o combinaciones que pueden irelesdferta de un servicio puro hasta
la de un bien tangible, que incrementa su gradwmodwlejidad.

En este orden de ideas, Kotler y Kéller (2006gspntan una clasificacion de los
servicios, aplicada en el sector turistico, segutasgibilidad: 1)xervicios puros donde la

oferta consiste principalmente en un producto gitda (servicio) y que no necesitan, o al

! Sin embargo, en la actualidad dado que los produatdustriales se combinan con servicios, la
caracteristica de la intangibilidad, segin Vid&l02), no es realmente una diferenciacién acertida,que

la misma radica en la forma de la relacion delisgryen el tiempo, en el espacio, y en la inteacentre
proveedores y usuarios o clientes.
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menos de pocos, bienes tangibles para ofertarréciee tales como los servicios de un
guia turistico. 2)Servicios acompafiados de algunos bienes mengrésnde la oferta
principal es intangible, pero incluye bienes tategibde apoyo de mayor cuantia o
importancia, a lo que Berry y Parasuraman (199apuaenaron servicios con uso intensivo
de equipos tangibles (teleféricos, lineas aéraas y hoteles) porque el cliente no obtiene
la propiedad de ningun objeto pero si se involeti@onsumo o acompafamiento de bienes
tangibles menores como papeleria, alimentos, cosyeetmedicamentos; ademas la
prestacion del servicio se realiza a través deeliate cuantiosa inversion. Sgrvicios
acompafados de bienes mayoreque ofertan un bien tangible acompafniado de sesyic
como la adquisicion de una maquina con servicimdatenimiento o instrucciones de uso;
lo que Berry y Parasuraman (1991) denomind biegregililes con bajo nivel de servicio.
4) Bienes puros en este caso la oferta es s6lo un bien tangiblensorporar ningun tipo
de servicio. Una distincion similar entre servicexompafados o no de otros bienes la
establecen Buckner y Dorr (1988) y Stanton, Eyz&Valker (2004) al indicar que los
servicios suelen agruparse en: SBrvicios como centro de utilidad o de transaccion
donde la mayoria de ingresos y la principal razset de la transaccion gira en torno a un
bien intangible, como en el caso del transporta yecreacion. 25ervicios de apoyp
usado para ayudar a vender otro producto, comooapdgcilidades para el cliente.

En este sentido, la actividad de servicio es amyptiampleja, la misma esta presente
en todas las organizaciones, y segun Albrecht yk&e(8003), Vidal (2004) y Miguel
(2002), las diferencias entre servicio y no seovici productos industriales es cada vez
menor, por cuanto no existen organizaciones decgeimapaces de ofrecer solo productos
intangibles sin el apoyo de bienes tangibles, gwacsa, solo existen organizaciones cuyos
componentes tangibles son mayores 0 menores, onypetencia se centra en los servicios
y en su calidad. Incluso, para Lovelock (1983)purducto tangible en si mismo no tiene
ninguna utilidad, sino que el servicio que lo acafig posibilita su consumo, uso o
posesion fisica para que se convierta en algeapidz de satisfacer necesidades concretas.
Por razones de competitividad, constantemente geioman elementos intangibles

(servicios), y “las empresas de productos cadsswazmas de servicios” (Munch, 1998, p.

109



Capitulo 1l: Competitividad y Calidad en los Servidos Turistico

La Relevancia del Turismo en el Estado Mérida. Vesrzuela:
La Calidad del Servicio en los Alojamientos Turisttos como Estrategia Competitiva

178). Por ello, es indispensable que todas lasnmaeiones cuenten con una estructura
humana y material que apoye una excelente prestdei§ervicios.

Existen otras clasificaciones de actividades deiger donde se pueden ubicar las
empresas turisticas, éstas presentan diversagaseptaa los proveedores del servicio, al
generar la mejor comprension de las conductas gatativas de los usuarios, y al permitir
el disefio de servicios especializados, de estemtede distribucion y promocion. A
continuacién se presentan algunas clasificacidasguales serdn adaptadas a los servicios
turisticos, con incidencia en el estudio de ladealide dichos servicios.

A nivel primario, los servicios suelen clasificargegun lantensidad del trabajo en
servicios: basados en personas y basados en egdgasuerdo ajrado de contacto con
el clienteen: elevados y bajos; y segungado de propiedaden servicios que proveen
bienes: propios, alquilados, y que no proveen Biefitoffman y Bateson, 2002). Lovelock
(1983) en su publicacio@lassifying Services to Gain Strategic Marketingigdhts, para
clasificar los servicios combina al receptor devieg y su tangibilidad. En este sentido,
pueden existiservicios tangibles dirigidos a personagservicios acompanados de bienes
menores 0 mayores como hoteles, restaurantespg)adervicios tangibles dirigidos a
cosas (servicios de cajas de seguridad o lavanderianehotel);servicios intangibles o
puros dirigidos a personascomo la educacion; gervicios intangibles dirigidos a cosas
(servicios bancarios). Segun Lovelock, esta clamifon permite a los estrategas identificar
costos o sacrificios del usuario (temor, esfuereatal o fisico). Igualmente, indica que de
acuerdo al tipo de relacion con el cliente, y adatinuidad del servicio suelen existir
servicios continuosprestados a clientes con relacion de membresidrgsede recreacion
—Clubs- y otros)servicios incontinuos o de frecuencia moderadprestados a clientes
miembros (servicios de alojamiento en resort, gs)tiservicios continuos para clientes
no miembroso sin relacion formal (servicios de transporteseyvicios incontinuos para
cliente no miembros(restaurantes, hoteles y otros). De acuerdo acdtss#icacion, los
servicios ofrecidos bajo la modalidad de membresidge frecuencia moderada ofrecen
ventajas a los proveedores al poder estableceadonton sus clientes y conocer sus
necesidades con anterioridad al servicio, fortalelee comunicacion, controlar las

fluctuaciones de la demanda y establecer facilsldéeadquisicion del servicio.
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La naturaleza de la demanda frente a la flexildlide la oferta también presenta
implicaciones para el marketing turistico. Segundlock (1983) existen servicios cuyas
demandas fluctian a lo largo del tiempo, otros mrstantes; al ser combinados con las
limitaciones de la oferta se pudieran identifica@rvicios de demandas altamente
fluctuantes frente a ofertas restringidas que en muchas oportunidades resulta
sobrepasada en su capacidad, en este rengléncsm dimayoria de servicios turisticos;
servicios de demanda fluctuantes frente a ofertasonrestringidas adaptables a los
niveles de demanda (servicios publicos y hospitakervicios de demanda constante
frente a ofertas no restringidas,(servicios financieros); y los serviciake demanda
constante frente a ofertas restringidas Para Kotler et al. (2005) en estos casos la
sincronizacion de la demanda y la oferta constituyereto en la gestion turistica, para
tratar de impulsar la demanda o retardarla, y vé&iaapacidad en la oferta del servicio.

Otra clasificacion de alcance relevante en lasvideiiles turisticas, la establece
Lovelock (1983) segun el grado de participacionlarexperiencia del servicio de las
personas (empleados de atencion al cliente y a ofientes) y de equipos. En este caso,
suelen existirservicios con alta participacion de equipos y persas (lineas aéreas);
servicios con alta participacion de equipos y pogaarticipacion de personas(servicios
de comunicacion: telefénicos); servicios con baja participacion de equipos y alta
presencia de personaghoteles y restaurantes). Segun Ginebra y AraB89)1 cuando
existe contacto con el cliente los servicios gah@sason a la medida y responden a las
preferencias de éste, y la calidad del servicicipiela por el cliente es manipulable y
vulnerable por la proximidad del cliente en todpreiceso.

Igualmente, mientras mayor sea la presencia dehtelien interaccion con los
empleados de atencion al cliente, gracias a laadéeparticipacion de éstos ultimos, como
en los hoteles, mas probabilidades existen de gquesl empleados, las instalaciones y
equipos, como elementos tangibles, sean relevantéss percepciones del cliente sobre el
servicio y por ende en la eleccion realizada pta s proximas visitas.

Sobre éste ultimo aspecto Lovelock (1983), establea importante clasificacion del
servicio al combinar el grado en el cual el seovise adapta a las especificaciones del

cliente y el grado en el cual los empleados ejerses criterios y satisfacen las
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especificaciones. En este sentido pueden esistuicios con bajo grado de ajuste a las
especificaciones del cliente (masivos) y con elewvactiterio del empleado (educacién y
salubridad);servicios con bajo grado de ajuste a las especifa@anes del cliente y con
bajo criterio del empleado,(comida rapida), yservicios con elevado grado de ajuste a
las especificaciones del cliente y con poco criterdel empleado,en estos dos ultimos
casos se ubican la mayor parte de los servicidstittos, prestados en hoteles, taxis,
restaurantes de categoria, y otros. Los servicosajustados a los requerimientos
personales suelen causar mayor satisfaccion atiosusando vienen expresados en bajos
costos y rapidez, por la estandarizacion y las @odms de escala. En los servicios
recreacionales, el usuario espera recibir el Sereicompafado por muchas otras personas
y compartir las instalaciones, lo cual podria sea experiencia gratificante, pero hasta
cierto limite, por cuanto el cliente en algunassamzes también espera recibir un trato
personal (reconocido por su nombre, reservaciGsudgsiento), 0 a un ambiente de mayor
particularidad y libertad para seleccionar el tijgoservicio (bebidas, ubicacion de la mesa,
habitacion y otros), dependiendo del tipo de sw@yicaracteristicas, preferencias y
necesidades que trata de satisfacer.

También, Buckner y Dorr (1988), presentan una fitasion aplicada a los servicios
turisticos desde el punto de vista del valor que@gen y clasifican la oferta en cinco
tipos: servicio de crédito(cuentas de crédito, y demas facilidades de pagoyjcio de
manejo (reservaciones por correo o teléfonos, venta ptalagos, entregas y envios de
boletos, entrega y manipulacién de equipajes, gspservicio de atencién al cliente
(acuerdos de reclamaciones, devoluciones de dieerotercambios, reparaciones y
modificaciones, instalaciones, garantias, pedidepe®@ales y otras)servicios de
informacién y consulta (guias turisticas o visitas guiadas, mapas, iostroes,
informacién cultural, histérica, y otras); servicios de comodidadpara el cliente
(alimentos, estacionamiento, vigilancia, guarderiampliacion de horarios, cajeros

automaticos, taxis y otros).
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Caracterizacion de los Servicios

Para Reisinger (2001) y Zeithaml, Parasuraman yryB€1985), producto de las
caracteristicas especiales presentes en los serv(gitangibilidad, heterogeneidad e
inseparabilidad entre produccion y consumo), egpeente en el turismo, la calidad tiene
una concepcion especial; en tal sentido, a cortibnase aborda la caracterizacion de los
servicios, expuesta por numerosos especialistasemicios y en marketing de servicios
turisticos, como Albrecht y Zemke (2003), Begg @9obra (2002), Garcia (2001),
Grande Esteban (2005), Hoffman y Bateson (2002)leK@000), Kotler y Kéller (2006),
Kotler et al. (2005), Lovelock y Wirtz (2008), Mcfiay y Perreault (1999), Pride y Ferrell
(1997), Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985apyhaml y Bitner (2002). Los autores
anteriores presentan a los servicios con unastesisticas distintivas frente a los bienes,
como son lantangibilidad, la cual involucra la ausencia de propiedad fisieaud bien,
para ser percibida con los sentidos, y aunqueegitel puede ver y tocar algunos elementos
de los servicios (atuendo de los empleados, asdasdastalaciones, mobiliario, y otras)
los bienes que acompafian al servicio, y el bewedibtenido (salud o descanso), no puede
ser contemplado a travées de los sentidos, simplengtcliente compra la experiencia y la
satisfaccion de una necesidad para ser almacenasloraemoria; lo cual junto con toda la
informacién disponible, es usado por el clienteagamar futuras decisiones de compras y
evaluar o percibir la calidad del servicio, inclustes de recibirlo. De ahi que una de las
tareas del prestador de servicios, segun Berryn&ey Brown (1989), Kotler y Kéller
(2006) y Lovelock y Wirtz (2008) es hacer tangildeintangible, es decir, los rasgos
invisibles le imponen cargas a lo tangible. Estadaristica de intangible conlleva una
serie de dificultades para la prestacion del smsjclos cuales son abordados por el
marketing de servicio, como lo son la imposibilicdidalmacenamiento y movilizacion, la
falta de patentes, la dificultad para asignar pedia dificultad de comunicar o formular
las promesas de servicio (Grande Esteban, 2005).

Otra caracteristica segun Garcia (2001) esnfeparabilidad o produccién y

consumo simultanep referida, segun Begg (1993), al hecho de quesksicios se

113



Capitulo 1l: Competitividad y Calidad en los Servidos Turistico

La Relevancia del Turismo en el Estado Mérida. Vesrzuela:
La Calidad del Servicio en los Alojamientos Turisttos como Estrategia Competitiva

producen y se consumen de forma simultineament@claso son vendidos con
anterioridad a su produccion; lo cual implica ndrmente una elevada la participacion del
cliente, en interaccion con el prestador del servic con otros clientes los cuales se
influyen unos a otros en la satisfaccion de lovisiess; por lo anterior el cliente se
considera como parte del servicio, que puede emterp dificultar o colaborar. La
inseparabilidad implica retos al momento de errardallas en la prestacion del servicio,
pues el servicio no puede devolverse, lo cual ddmastrategias para la recuperacion del
mismo. Ademas, la inseparabilidad conlleva la exisia de los momentos de la verdad,
cara a cara, o del incidente critico donde, seginlz@n (1996), el personal de atencion al
cliente o de vanguardia esta en contacto conesitelj con la responsabilidad de manejar la
situacion, matizando sentimientos y emociones. Tamimplica retos, segun Begg (1993),
al desear ofrecer servicios a gran cantidad deopass retos para delegar autoridad y
descentralizar funciones en la atencion al cliepeya  resolver problemas vy
eventualidades. Por ello, Hoffman y Bateson (2092)Zeithaml y Bitner (2002),
recomiendan manejar la segmentacion de clientelstidbucion de los espacios fisicos de
prestacion del servicio y esforzarse en la sele¢aapacitacion, motivacion y direccion
del personal de vanguardia.

Una tercera caracteristica es Variabilidad o heterogeneidadEl caracter de
inseparable causa que el resultado del servicierdigpde las personas que participan en la
prestacion del servicio (empleados y clientes) @ actitudes, aptitudes, personalidad y
estado de animo, lo cual cambia de una personaaeoincluso de un dia a otro; haciendo
que la percepcion del cliente sobre el servicio diséinto en diversos momentos 0
circunstancias. Ademas, la prestacion del servpiede verse afectado por muchos
factores incontrolables e inesperados, lo cual lpee lo planificado y comunicado al
cliente no se ajuste al servicio prestado, incuiieen la calidad del servicio; también
dificulta la estandarizacion del servicio y el e#aimiento de controles de calidad. Por
ello, las estrategias apuntan, en algunos casasa ha estandarizacion mediante la
sustitucion de trabajo humano por maquinas, o Hageersonalizacion del servicio como
forma de aprovechar los cambios o la heterogenelffadmbos casos los costos, el tiempo

asociado a la prestacion del servicio, asi comaoptaferencias de los clientes entre la
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estandarizacion y la personalizacion, determinapugito de inflexion, que debera ser
hallado mediante sistemas de sugerencias y qegjasestas entre los clientes.

Por dltimo se presenta la naturalggxecedera, indurabilidad o caducidade los
servicios. Segun Garcia (2001) los servicios nalpngroducirse, almacenarse, guardarse
0 inventariarse, gracias a que no pueden ser pegk®Es, tampoco pueden regresarse, es
decir, la capacidad del servicio ofrecida en un ewmim dado puede perderse
irremediablemente de no existir clientes (demangla)p se puede revender cuando no se
presenta el huésped. En algunos casos pueden abnseelos bienes menores que
acompafan al servicio (alimentos, cosméticos o caeutntos), pero no la experiencia del
servicio. Lo anterior involucra problemas para igestr los servicios y manejar las
fluctuaciones de demanda y su comportamiento oiclic

También, segun Albrecht y Zemke (2003), existemsotraracteristicas como la no
transferencia de la experiencia, ésta pasara afgoarte de su experiencia o recuerdos, lo
cual confiere relevancia a la comunicacion boca@ab Igualmente, las expectativas del
cliente forman parte de la satisfaccién del sewyigila planificacion de la calidad debe
ocurrir antes de la prestacion del servicio y nspdés. Estas caracteristicas pudieran ser
derivadas de la intangibilidad del servicio.

Competitividad y Calidad en los Servicios Turissic

Antes de explicar la competitividad en los sensckoristicos y sus principales
componentes, como lo es la calidad, es convenaydedar brevemente algunos topicos y
términos asociados a la competitividad, a partilodecuales se generaron grandes impulsos
en materia de estrategias y competitividad.

La competitividad, en la actualidad es cuestiomagsgica de supervivencia, tanto
para empresas de servicio pequefias y como gramdézdds los sectores, frente a los
procesos de la globalizacion. A partir de los f@amientos expuestos por Porter (1980), la

competitividad es la capacidad de una empresaadni® negocios, u organizacion de
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generar productésde forma mas eficientes y eficaz que sus compesidale manera
sostenible en el tiempo, y en condiciones de mesatiertos. Esta definicibn ha sido
adoptada posteriormente por numerosos especiadstastrategias y competitividad, en
sus recientes trabajos y publicaciones, como G200@4), Mintzberg, Brian y Ghoshal
(2003), y Tompson y Strickland (1998)

A nivel de destino turistico, la competitividad 8addiaz Pérez et al. (2006) ademas
de referirse a la empresa en particlildebe abarcar a todo el conjunto de empresas y
demas organizaciones vinculadas al turismo de h@a podestino, entendiéndose como la
capacidad de “mantener o mejorar la rentabilidagresarial y social en el destino a lo
largo del tiempo, para el conjunto de sectores adwidad econdmica y para aquellos
colectivos vinculados al turismo” (p. 124). Estampetitividad a nivel de actividad
turistica, segun Cuervo, Salas y Segura citado®famr Pérez et al. (2006), es el resultado
de la dinamica de tres niveles de actuacion distjrdcomo lo son el nivel macroeconémico,
el nivel sectorial y el nivel empresarial. El prim@vel comprende la intervencion del
sector publico para preservar y conservar los eleaseque configuran la oferta turistica,
tales como el patrimonio biofisico (clima, montafraares, rios y bosques) y el patrimonio
social y cultural; de ello dependera el mantenitoiede la oferta turistica a lo largo del
tiempo en los mercados internacionales. El nivetosial, comprende el desarrollo y
aplicacion de medidas tendentes a la competitivakiatbdo el sector turistico, en materia
de innovacion, formacién, calidad y planificacioa ks recursos del destino. El nivel
empresarial esta vinculado con las actividadegnategias desarrolladas por las empresas
para preservar o asegurar su rentabilidad, es, @eleireficiencia y efectividad en el manejo

de recursos.

2 En lo sucesivo, los productos se refieren a bigneservicios, partiendo de que el enfoque de la
competitividad podria ser aplicado a ambos aspectos

% Jgualmente, a nivel macroeconémico, Porter (199)one que la competitividad es la capacidad de las
empresas nacionales o de un sector para teneritonséstenido frente a sus competidores extranjgiros
proteccidn o subsidios, lo que traducido para totkanacion, la competitividad viene a ser la pbddui de

la poblacion de alcanzar un bienestar, o un nigelida elevado y creciente, gracias a la produtzibiy a la
generacion de exportaciones de la nacion.

* Capacidad de competir, mediante la gestién efieiete los recursos disponibles para generar una
rentabilidad superior respecto a sus rivales, nmégliana oferta atractiva para una cuota considerdél
mercado.
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A nivel empresarial, especialmente para las emprasdustriales, existen varias
formas de desarrollar ventajas competifiyasfreciendo productos de mejor calidad o
mejores servicios, proporcionando a los clientayan valor por su dinero; todas estas
fuentes fueron agrupados por Porter (1980), contategias deliderazgo en costgs
estrategias ddiferenciaciony estrategias denfoque, nicho o segmentacifrabla 2.1.).
Posteriormente, otros investigadores como Mintzletr@l. (2003), consideran que las
mismas podrian agruparse en dos: estrategias d@emtifacion y estrategias de
segmentacion; la primera contiene la diferenciacdpartir de precios, fin Gltimo de la
estrategia de bajos costos, considerando quedeeddiacion presenta varias facetas entre
las que destacan el precio y el valor percibidgualmente el mismo Porter (1985), afirma
que la estrategia de segmentacion se trata deammagirtacion de las dos primeras al servir

a segmentos de mercado especificos.

Tabla 2.1. Estrategias para el Desarrollo de Ventag Competitivas

Estrategia de:

Bajos Costos Diferenciacion
Estrategia de .e,mfoque Amplio 1. Liderazgo en Costos 2. Liderazgo en Diferenéiaci
0 segmentacion:
Limitado 3. Enfoque en costos 4. Enfoque de Diferenciacion

Nota. Tomado de Porter (1985, p. 12).

Porter (1990), también elabor6 un modelo para zewalel entorno industrial
denominado Modelo de Estrategias Competitivas deciaco fuerzas o del diamante,
sobre el cual identifico las fuerzas competitivas los mismos rivales, en los proveedores,
en las industrias relacionadas y de apoyo, en @wepradores, o condiciones de la
demanda, en las estrategias y estructura de laesmjmon estos factores sobre los que se
debe influenciar para impulsar la competitividadadempresa o sector.

A nivel empresarial, la competitividad podria semikar a la planteada por Michael

Porter en sus multiples trabajos referidos a lastria manufacturera. Pero a diferencia del

® Ventajas competitivas, es la mejor posicion de empresa o sector econémico frente a sus rivales qu
asegura clientes y defensa contra las fuerzas ditivee (Porter, 1980).
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Modelo de Porter (1990), donde se minimiza la irtgparia de las ventaja comparativas y
se enfatiza sobre las competitivas, en los destimistico no se puede realizar la misma
consideracion, dado que segun Murphy, Pritcharthigh5(2000) el destino turistico es una

gran combinacion de productos individuales quecefieuna experiencia global al visitante,

donde las ventajas comparativas (condiciones Hatumo la flora, fauna y paisajes,

herencia cultural, patrimonio histérico y otro®n&n importancia preponderante, al igual
que las ventajas competitivas expresadas en itfuagsa, habilidades humanas, politicas
gubernamentales, entre otras. Por ello, de acuei@az Pérez et al. (2006), los enfoques
propuestos por Porter s6lo han servido para inieladesarrollo de los modelos de

competitividad propuestos para el turismo.

Con miras a explicar la calidad en los serviciogsticos, como uno de los principales
componentes de la competitividad, a continuacigoresenta una reflexion sobre la calidad
en los servicios, en especial los turisticos, haggo explicar la contribucion de ésta en el
desarrollo de ventajas competitivas, y su vincolacial modelo tradicional de
competitividad propuesto por Michael Porter y aoetmodelos para destinos turisticos

propuestos por especialistas, como Poon, Ritchasebry otros.

Calidad en los Servicio$Segun Cantu (2006), Evans y Lindsay (2007) y Beé/Bednar
(1994), la calidad ha tenido una larga evoluciosddda era de la inspeccion, hasta la era
de la innovacién y la tecnologjalo cual le ha conferido cierta complejidad dada |
variedad de criterios, puntos de vista y multigiBoariedad. Segun Reeves & Bednar
(1994), la calidad ha adoptado multiples enfoques apexisten en la actualidad (enfoque

de excelencia, del ajuste a las especificacionesjalar, y a la satisfaccion de las

® La era de ldnspeccién consistié en la inspeccién masiva de los prodygpor una persona distinta al
operario, para detectar errores. Sigui6, en lad#de los afios 30, con @&ntrol estadistico del proceso
cuyo precursor fue Walt&hewhart donde la inspeccién ya no es masiva ynp@streo planificado gracias a
la aparicién de métodos estadisticos, pues sedatgne la calidad es un problema de variacion g lgu
misma se podia controlar y prevenir mediante kaiekcidén de sus causas, asi los productos poduiaplic
con las especificaciones con cierto nivel de toleiea En la década de los afios 50, ocurre la dra de
aseguramiento de la calidadcon participacion de Juran, pues se reconocdago@lidad depende tanto de
los proceso de manufactura como de los serviciaoperte, por lo que se requiere coordinacion e@ileas
de produccion, abastecimiento, disefio, laboratoyiadros. La era de la administracion estratégiedad
calidad total, con énfasis en el mercado, y erotapetitividad, intenta mediante liderazgo, cultyrdemas
modelos organizacionales buscar el aseguramienta siatisfaccion de clientes internos y externcan{Q,
2006 y Garvin, 1988). Finalmente, Cantu, (200&ntdica la era de la innovacién y tecnologia.
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expectativas del usuario), los cuales hacen refereéanto al sector manufacturero como al
de servicios; por ello, ldnternational Organization for StandardifNormas ISO
8420:1994) define la calidad, aplicAndola a amimasoses, como todas las propiedades,
caracteristicas o0 cualidades de un producto o cervique satisfacen las necesidades
expresadas o implicitas del consumidor o usuarichddefinicidn ha servido de referencia
para muchos investigadores como Cantu (2006), Ketlal. (2005) y otros.

Estas cualidades, segun Cantu (2006), Evans & &in@s999) y Garvin (1988), se
pueden examinar desde varias dimensiones (rendiomiearacteristicas, confiabilidad,
conformidad, durabilidad, economia de uso y dedteseseguridad, capacidad de servicio,
estética, y otras). Todas estas dimensiones, adefespecificaciones o estandares) vy
externas (rendimiento, uso, seguridad), son congiémas y generadas por un impulso
comun, como lo son lodeseos y necesidades de los clientes cuales deberan ser
traducidos en especificaciones de productos y poscey cumplidos dentro de la
organizacion para ser considerados como bieneswvicies de calidad en el mercado
(Figura 2.1.). Asi fue concebida la calidad por ufe sus mas importantes pionéros
Edwards Deming (1986), y aunque la calidad tuvorsgen en la manufactura de bienes,
desde ese momento el consumidor, sus necesidatiEsey? fue lo mas importante en la
linea de produccidn; asi lo expreso al indicarlguealidad solo puede definirse en funcion
del sujeto o usuario. Igualmente, en los aportePhikp Crosby (1979), la calidad esta
contenida en cuatro principios sobre la calidadirdede los que destaca, en primer lugar,
cumplir los requisitos del cliente.

Por lo anterior, para Brache y Rummler (1988),dhdad puede ser concebida por
niveles; un nivel organizacional a través del can@nto para el cumplimiento de los
requerimientos de los clientes externos; un niegbicesos y de ejecucion a través de los
disefios de productos y tareas adecuadas, donde Beg({1995), la calidad del proceso es

lo que determina la calidad del producto o servitioa definicibn apoyada en ambos

" varios han sido los precursores de la calidad,ocdmman (1951), Deming (1986) y Crosby (1979 y 1987
los cuales a través de sus diversas obras hapagalaportes incalculables para la evolucion dalidad.

8 ¢ Qué necesita?, ¢Qué piensa?, ¢Coémo podemoseSergiPuede pagar por ello?. Lo anterior se logra
mediante investigacion entre los consumidores, pader disefiar productos y servicios para una mejor
calidad de vida en el futuro (Figura 2.1). De no &, nadie comprara el producto, y méas valdréacéa
planta (Deming, 1986)
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enfoques fue emitida por lAmerican National Standards Institussxd The American
Society for Quality1978), al indicar que la calidad es todo el cotguwle caracteristicas y

herramientas para satisfacer necesidades. 4

Investigacion de
los deseos y
necesidades de lo
consumidores

Disefio y redisefio de
»  productos y procesos

Consumidore
/ A

Disefio, pruebas, produccion, mon e inspecciol

U7

Seleccion de
proveedores de
materiales y
equipos

A 4
A\ 4

Distribucior

Figura 2.1. Los Consumidores y la Calidad en los §emas de ProducciénNota. Tomado de
Deming (1986).

Para profundizar en la calidad de los serviciosmgmrtante definir la calidad desde
la perspectiva del usuario, puesto que de acuerditilaaml|, Parasuraman y Berry (19932),
el Unico criterio que realmente cuenta en la evabmade la calidad de los servicios es el
cliente, dadas las caracteristicas de inseparatjlithtangibilidad y heterogeneidad del
mismo, siendo los demas juicios irrelevantes. Be sentido la calidad, para Evans y
Lindsay (2007) y Reeves & Bednar (1994), esta detexda por el cliente de acuerdo al
uso pretendido y segun sus necesidades y desedsciesque estdefinida e impulsada
por el cumplimiento de las expectativas de lostéie, donde se deben considerar factores
subjetivos, actitudes, comportamientos, juiciodadeusuarios del servicios y la existencia
de cliente internos y externos. Aun cuando dicHaiden no es simple, y presenta varias
dificultades expuestas por Walter Shewhart desa@gi@|1931, la definicién de la calidad

contindia en funcién del cumplimiento de las expecta del cliente.

° Entre estas destacan la dificultad para tradwsrdecesidades futuras del usuario a las cardic@sis
conmensurables, de tal manera que el productoesaplisefiar y proporcionar de forma satisfactaia pl
usuario al precio que tenga que pagar. Lo cuabé@s cambiante desde las necesidades del usuasio, |
acciones de la competencia, los materiales y posceoductivos (W. Shewhart, citado por Deming,&)98
Frente a estas dificultades Deming (1986) planteaise de la investigacibn como mecanismo para
reintroducir constantemente las reacciones dehtelieen el proceso productivo (co6mo se comporta el
producto durante su uso, qué se piensa sobre éligtm por qué se volvera o no a comprar el prajuct
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Para Albacete (2004), Albacete, Fuentes y L6re@871Ry Garcia (2001), la calidad
ha evolucionado al igual que la realidad econéniidadesarrollo de la industria de los
servicios ha impulsado el desarrollo de un nuevcepto de calidad hacia la 6ptica del
cliente; y aunque para Gronroos (1984 y 2001) &urste se deberia hablar de gestion de
calidad independientemente del sector involucrauttuétrial o de servicios), segun Evans
& Lindsay (1999), la calidad comenz6 a ser adopt&| sector servicios a gran escala
varios afios después que en el sector manufactjneoo cuanto las caracteristicas distintas
del sector servicios, la ausencia de competentganiaicional y la alta rotacion de personal
que caracterizé a los servicios obstaculizarordspeon durante varias décadas.

Pronto la necesidad de satisfacer al cliente cambénfoque de la calidad aplicada
sé6lo a la produccion con su ausencia de defectagirbvarios especialistas como Albercht
(1990), Rodriguez y Escobar (1996) y Serna y Go(h826), en los afios 80 ocurrio el
despertar de los clientes, quienes utilizaron slepde compra y su poder de eleccion para
empezar a imponer condiciones, sobre lo que qyec@mo, cuando y cuanto pagar;
haciéndose realidad en economias de mercadosoabjeglobalizados. Segun Seté (2005),
las apreciaciones del cliente sobre la calidad ocaaren a diferir respecto a la de los
gerentes o proveedores del servicio, y se cambiénfdque de una calidad objetiva
(conformidad con ciertos estandares establecidosapgerencia) a una calidad subjetiva
donde el unico juicio de valor lo dicta el client®esde entonces se habla de empresas
orientadas al cliente y la democratizacion de lastas, acabando con la tirania del
proveedor que imponia las condiciones, a nivel deapolios.

Por lo anterior, en la actualidad, las actitudesmportamientos, y aspectos
emocionales de los usuarios han tomado importagciael analisis de la calidad del

servicio, incorporando variables como las expedatiy percepciones, donde segun

poder, incluso, anticipar cambios en la demandea pedisefiar nuevamente el producto y procesos y
hacerlos acordes a los consumidores.

191 a misma fue impulsada por Deming (1986), cuagste comenzé a caracterizar las empresas de servici
sin embargo, ya para el afio 1940, segun Munch J1¥®8ilosofia de la calidad comenzé a aplicaase
pequefia escala en los servicios, cuando se usasopreicipios en la perforacién de tarjetas y demas
operaciones para el procesamiento del censo dstadis USA. Luego, para el afio 1950, Deming (1986)
pronosticaba que con el tiempo la mejora en laladlse profundizaria hasta alcanzar a todas laesagppde
servicios, porque para la fecha algunas empregmmgaas de transportes, telégrafos y teléfonodamab
hecho grandes esfuerzos por incrementar su prodiadia partir de la calidad.
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numerosos investigadores como Albacete et al. (2@Dnroos (1984) y Santoma (2004),
el cliente es la figura central, el juez y ejeaedlidad.

Actualmente en sentido amplio, para Groocock (198Bgeves & Bednar (1994), la
calidad en los servicios es el grado de conformitadbs atributos y caracteristicas de un
servicio respecto a las expectatiVadel cliente o de la satisfaccion de las expeciatilel
mismo. Igualmente, para Gronroos (1984 y 1968kl resultado de la evaluacion realizada
por el usuario mediante la comparacion entre lolgselientes perciben de la prestacion
del servicio y lo que éstos esperaban, es el gyadimeccion de la diferencia o brecha
existente entre el valor esperado y el valor péatoilpor el cliente, o entre percepciones y
expectativas del usuario, es decir, la diferencikeelo que los clientes esperan y la
prestacion efectiva del servicio tal como ellopéaiciban (figura 2.2.), asi fue concebida
por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985, 1990, 4993 mas tarde considerado en los
trabajos de numerosos autores de todo el munday €anta (2006), Kotler et al. (2005),
Miller (2003), Hoffman y Bateson (2002), ZeithamlBytner (2002), Cobra (2002),
Ginebra y Arana (1999), Pride y Ferrell (1997) yeL& Sheth (1987). Esta definicion

sobre la calidad de los servicios, seré la conasttdeen esta investigacion.

Calidad del Servicic
Servicio esperado) Ca_lldad Tecnlca. Servicio recibido
(expectativas) Calidad Funcional. o percibido
Calidad Social o Etic

Figura 2.2. Calidad de los ServiciodNota.Tomado deKotler et al. (2005).

En otras palabras, la calidad comienza con lassidamtes del cliente y termina con la
satisfaccion de éste, y segun Hoffman y Bateso®220depende de la comparacion
realizada por el cliente entre sus expectativa$ nesiltado concreto del servicio. Aun
cuando a simple vista la definicion de calidad Eamabito de los servicios es la misma

aplicada en el ambito manufacturero, pues partdadenecesidades del cliente y el

M Se entiende por expectativa lo que los clientgeresque va a suceder, también puede equipararse al
término de deseo, lo que los clientes desean emitusion de servicio, expresado por ciertas dgioeres
basicas establecidas por Zeithaml, ParasuranBergy (Berry, et al.1989).
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cumplimiento de sus expectativas mediante normespgcificaciones de desempefio para
los proveedores del servicio, para Albacete (200Bvans y Lindsay (2007) existen
marcadas diferencias entre la fabricacion de ptodug la prestacion de servicios que
impactan en la gestién de calidad

Desde otro punto de vista, segun Lele & Sheth (),38dsten situaciones en las que
no es importante la satisfaccién del cliente y famto no lo es la calidad del servicio
pero éstas, en su mayoria, parecen ser absurdasfrpouentes y hasta poco éticas, por lo
que se propone el mantenimiento de la calidad el®icso en todo momento; en su lugar

Lele & Sheth, exponen una larga lista de los heiosfque conlleva dicha satisfaccion.

Calidad en los Servicios Turisticd®ajo un enfoque basado Unicamente en las cuakdade
0 caracteristicas del servicio, la calidad del pobal turistico, es definida por Ramirez, C.
(2006), como “ (...) la forma como son realizadas fsinciones basicas, es decir: rapidez,
comodidad, precision, eficacia, seguridad, durgciéconomia y limpieza’(p.37). Sin
embargo, dado que la actividad turistica esta cengfiida dentro de las actividades propias
de los servicios, con todos los fundamentos expsesibre el concepto de la calidad en los
servicios, no difiere de la conceptualizacion decddéidad construida para los servicios
turisticos. Por ello, con un sentido mas profundea@Ramirez (2002), la calidad en los
servicios turisticos implica una serie de activeldrientadas a satisfacer necesidades
humanas de recreacion. Igualmente, Diaz Péret (@086), indican de forma mas precisa

que la calidad en la produccion de un destinotiooies “(...) lo que espera o desea el

12 Evans & Lindsay (1999), advierten que la calidacambos &mbitos difieren en los siguientes aspettos
La fijacion de estandares, son dificiles de establelada la intangibilidad de los servicios, a ndenge
establecen subjetivamente una vez que se verifigdcanzan la satisfaccion del cliente. 2. El grato
uniformidad requerido en la manufactura es masadievmientras que en los servicios se requierelanas
ocasiones de un grado de personalizacion. 3. Lgpezacion o reparacion de fallas o errores endoscio

es distinto que en la manufactura, tratado coratesgfias de disculpas o compensaciones y de dewnkgio
reemplazos, respectivamente. Otras diferenciasestasi por Deming (1986), sobre las empresas digiserv
es que en éstas efectlan operaciones directad cbante, manejan volimenes elevados de transaesjo
gue en su mayoria son directas, cantidades eleggdpcesos, y por tanto muchas posibilidadeodeter
errores.

13 Ccuando el consumidor no cuente con alternativamao éste tiene una memoria fugaz, cuando no guede
no desea pagar un precio superior por mayor satisfa cuando otros consumidores ignoran al cliente
insatisfecho, cuando el consumidor presenta ingoaxees por mostrar su insatisfaccién, o cuandmsto
incrementalsobrepasa el beneficio adicional del servicio.
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turista” (p. 136). “(...) La calidad de un destinodaa (...) cuando las percepciones del
turista una vez en destino respondan a las expesajue sobre él tenian cuando en su
lugar de residencia planifico las vacaciones” 36)1

Esta circunstancia le confiere al estudio de ladadlen los servicios turisticos cierta
profundidad, por ello, la Organizacion Mundial delrismo (OMT) establece que con la
calidad en el turismo se trata de satisfacer laesidades y exigencias del turista, con un
cumulo de consideraciones importantes. La OMT 32D0Oexactamente indica que la
calidad es:"el resultado de un proceso que implica la satisfac de todas las
necesidades, exigencias y expectativas legitimdodeconsumidores respecto a los
productos y servicios, a un precio aceptable, defawonidad con las condiciones
contractuales mutuamente aceptadas y con los fastsubyacentes que determinan la
calidad tales como la seguridad, la higiene, la esibilidad, la transparencia, la
autenticidad y la armonia de una actividad turiatfreocupa da por su entorno humano y
natural". Esta definicion de Calidad en el Turismo, fue praga y modificada por el
Comité de Apoyo a la Calidad en su sexta reuniovaadero, Cuba el 9 y 10 de mayo de
2003.

Dentro de la anterior definicion es convenientaltas algunos términos como son
“el resultado del proceso”, la cual segun la OMUOZx) indica que aunque la calidad se
alcanza y se percibe en un momento dado, y que Egro temporal, la misma no puede
existir sin el concurso armonioso y activo de tottms factores que intervienen en la
experiencia turistica, donde no es suficiente zaaluna accion determinada, sino un
trabajo constante, eficiente e indetenible, parestatar y eliminar las limitaciones de oferta
que estropean el producto turistico. Adicionalraeintdica la OMT (2003c) la calidad
puede evaluarse en funcion de la satisfaccion deswmidor, de los efectos sociales,
medioambientales y econdémicos del turismo.

La expresion “satisfaccion de necesidades”, indiegin la OMT (2003c) que se
deben satisfacer las necesidades basicas y uialles personas, y hunca ser subestimadas,
aunque con el tiempo, los "deseos" varien y cauéecia aumentan.

La frase exigencias y expectativas legitimas, sdgu@MT (2003c), indica que se

debe informar y dar una percepcién positiva de dagacteristicas del producto al
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consumidor potencial. No deben darse sorpresastivegyal prestar el servicio, por el
contrario, el consumidor debe recibir lo que sehdeprometido e incluso mas. En la
legitimidad de las expectativas existen limitegadgue algunas no pueden cumplirse por
muy alto que sea el pago ofrecido; igualmente tosemidores no pueden esperar recibir
mas de lo que corresponde a lo que han pagad® @el determinan limites sociales o
ambientales; por lo que el tipo y el grado de ealidst4 en consonancia con el precio y las
limitaciones externas.

Los términos productos y servicios expresan, ség@MT (2003c), la necesidad de
vincular un dnico uso del servicio o la instalacidon la totalidad del producto y la
experiencia turistica en su conjunto. Un servi@ddena calidad no es suficiente para dar
una impresion de que todo el producto turisticdessalidad, aunque un servicio excelente
pueda impresionar favorablemente al cliente y @uitigs deficiencias de otros elementos.
También la OMT hace referencia a que la calidade@odimensiones humanas y
personales, intangibles y aparentemente dificilesvdlorar, evaluar y cuantificar, a
diferencia de los atributos fisicos de las insfalees turisticas que se emplean
primordialmente en la clasificacion o calificacide las instalaciones; sin embargo, algunos
de estos elementos son cuantificables (tiempo pler&sla frecuencia del servicio, nimero
y el tipo de servicios que incluye el precio basico

El factor seguridad, manifiesta la ausencia dggepara la vida, dafio a la salud, a
cualquier otro interés vital o a la integridad deinsumidor, aun en el "turismo de
aventura”. La autenticidad es un elemento clave gmrantizar la legitimidad de las
expectativas y la proteccion del consumidor, dadgolg misma se refiere al suministro y la
comunicacion efectiva de informacion fidedigna solteis caracteristicas, cobertura y
precio total. La armonia se refiere a la concon#h producto turistico con el entorno
humano y natural, en el territorio de la sosteiiad a mediano y a largo plazo. Para ello
se requiere gestionar los impactos ambientales cppemondmicos, fijar indicadores
ambientales y mantener la calidad del productstiod y de los mercados de turistas, dado
qgue no puede haber sostenibilidad sin calidad (OA003c).

El andlisis de cada uno de los términos emplead@st& definicion sugiere acciones

concretas que pueden evaluarse desde la perspdetimdterios de calidad, de los cuales
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dependen obviamente que la empresa turistica peataren el mercado, pese a la voraz
competencia. Otros autores como Zeithaml, ParasuramBerry (1990), han resumido
gran parte de los factores determinados por la QiR la calidad en cinco parametros
como: tangibilidad, empatia, seguridad, responisialoily confiabilidad, como elementos
practicos para la gerencia de organizacionesitasstios cuales seran abordadas en detalle
dentro de los modelos de medicién de la calidald®servicios.

Al igual que en otros servicios, la calidad enegltar turistico también tiene un fuerte
componente subjetivo establecido por el propio tisupues los deseos y necesidades del
turista del siglo 21, segun reconocidos autoresocOpaschowski (2001), estan orientados
a la busqueda de emociones, éstos pagan por expasiedptimas durante su limitado
tiempo disponible, por lo que valoran cualidadesateriales (atmosfera, ambiente, estética
y otras) que maticen con diversas intensidadesspariencias. Igualmente para Otto &
Ritchie (1996), para que las acciones gerencialdstitas reflejen las experiencias del
turista se debe considerar y comprender en pradaddilas diversas dimensiones
(subjetivas y afectivas), de la experiencia turéstiel usuario. Por ello, para Diaz Pérez et
al. (2006), se trata de producir o brindar lo esgerpor el turista, donde caben las
emociones, sentimientos y demas intereses defaturis

Hasta ahora, se ha analizado la calidad de losiceevturisticos a nivel de
percepciones generales del turista, pero, segunirearf2002), pese a que la actividad
turistica como sector productivo esta ubicada dedét sector terciario de la economia, e
incluye ciertas actividades del sector secunda&li@oncepto de calidad en la actividad
integral de los servicios turisticos requiere da adaptacion y tratamiento especial de los
fundamentos de la calidad aplicados a otros secpyosluctivos. En este sentido, en primer
lugar se debe considerar que a partir de la visistémica del producto turistico, donde
intervienen diversos prestadores del servicio, ecaflexionar sobre la calidad del destino
turistico como un todo; tal punto de vista lo pregaeRamirez, C. (2006) al expresar que la
calidad en el turismo debe ser homogénea, evitdifd@ncias entre los niveles de calidad
ofrecidos en los diversos servicios, con la firadiddle formar una imagen adecuada del

destino, dado que la calidad en la actividad fgests evaluada en conjunto para todo el
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destino, es decir, el turista evalla todo el destiin cuando tenga opiniones sobre cada
eslabon de la cadena.

Para Reeves & Bednar (1995), la calidad en sewsvicidsticos, es el resultado de una
mezcla entre bienes y servicios. Definir la calidad funcion de los aspectos tangibles
(conformidad de especificaciones) es aplicable s#tola generacidon de productos
tangibles, con una vision limitada. Por otro ladbla calidad del servicio se define en
funcion del cumplimiento de las expectativas denté (personalizacion), ello resultaria
sumamente complejo. Ciertamente, para Reeves & 88ed®95), al definir la calidad
como el cumplimiento de las expectativas de losntdis, a parte de ser una definicion
externamente enfocada, es sumamente complejacyl déi medir. La complejidad de la
misma esta asociada al hecho que, segun Santoro&tg (2007), cada turista tiene una
percepcion distinta sobre los servicios del hot&leb establecimiento turistico, con sus
propias necesidades y deseos, lo cual le confieraspecto altamente subjetivo y una
cantidad de retos igual a la cantidad de clientesdidos; también, para Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993a), existen muchos factpre influyen en las expectativas del
usuario del servicio como son las necesidades mpa&esy las experiencias y las
comunicaciones (de boca a boca y externas). Ror@ihz Pérez et al. (2006) proponen
juzgar la calidad del servicio turistico, en esageddbs de la hospitalidad, como una
combinacién entre los aspectos tangibles e intéegjiDonde, los primeros estan asociadas
a caracteristicas fisicas de los establecimientes s#rvicios (conformidad a
especificaciones exigidas por los gobiernos o #&l#ades) y de los aspectos intangibles
basados en las especificaciones, expectativasymadizaciones del cliente.

A nivel de aspectos tangibles e intangibles, setgithaml y Bitner (2002), Zeithaml,
Parasuraman y Berry, (1993%) y Gronroos (1990),clentes juzgan la calidad de los
servicios con base en las percepciones sobre idadalécnica y en el modo en que se
entrego los resultados, es decir, los usuarios@mwicio no solo evalian el resultado del
servicio, sino también, el proceso de prestacigrepcion del servicio. Para Cantu (2006),
el cliente para juzgar el servicio realiza una reeeatre lo que recibe y el como lo recibe.
Por ello, en la figura 2.2., segun Grénroos (1984has tarde considerada por Lovelock y
Wirtz (2008), Kotler et al. (2005) y Saleh & Ryél991), y a nivel de servicios turisticos,
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aparecen otros factores de los cuales dependelitlaccadel servicio, o el aumento y
disminucion de la brecha entre lo esperado y leilpielo por el cliente, como son los
conceptos de laalidad técnicala calidad funcional y la calidad socialSegun Lovelock
(1997), Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993%) ltergor se debe a la naturaleza de
caducidad, inseparable e intangibilidad de losises; que dificulta para el cliente la
evaluacion de la calidad, quién traza una distmaatre el proceso y el resultado del
servicio. De hecho, segun Hoffman y Bateson (2082)liente no solo evalla el resultado
del servicio sino el proceso o la forma como estpod, es decir, siguiendo a Ginebra y
Arana (1999), los aspectos tangibles e intangitdservicio.

Segun Kotler et al. (2005), la calidad técnica deservicio se refiere a lo que obtiene
el cliente, luego que termina la interaccion coerapleado (una habitacion lista, maletas
en la habitacion, los alimentos servidos en ehtgante), la cual segin Gronroos (1984) es
de caracter objetivo; y la calidad funcional eprelceso de prestacion del servicio, el cual
segun Saleh & Ryan (1991) depende, en gran pastéasdpercepciones de los clientes,
pues es donde el turista interactia con el empléadwoceso de reservacion y registro en
el hotel, el acompafiamiento a la habitacion, laprande un boleto frente a la taquilla),
ambos conceptos de la calidad podrian ser equiparpdr su similitud a los aspectos
tangibles e intangibles, respectivamente expugstoBiaz Pérez et al. (2006).

Para Kotler et al. (2005) y Saleh & Ryan (1991)cédidad funcional es la mas
importante, es el factor distintivo pese a que dspectos tangibles del servicio son
determinantes, puesto que si una habitacion no leucop las expectativas del huésped, tal
vez se pueda ver compensado por una excelentaddlidcional del empleado al subsanar
la insatisfaccion (llevar de inmediato una toallasngrande, o un cambio de habitacion);
pero dificilmente una mala calidad funcional (eraple mal humorado, desagradable o un
mal trato) se compensara con una excelente haimtaci

Segun Kotler et al. (2005), un tercer apartadoadealidad, de dificil determinacion
por el cliente, dada la intangibilidad de los sgps antes o después del consumo del
mismo, es laalidad social o éticadefinida por las caracteristicas del servicio gueden
evitar un dafo o un riesgo potencial. Por ejemgrhoun hotel deben existir medidas contra

incendios, vias de escape o salidas de emergemiatilizar ingredientes tdxicos en los
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alimentos, y demas caracteristicas del serviciodgueo llegar a suceder un siniestro tal
vez no saldrian a la luz, pero de llegar a sucettmbaria con el prestigio del
establecimiento, y hasta de todo el destino tadsti

Adicionalmente Gronroos (1984), expone un cuarttofague afecta a la percepcion
de la calidad de servicio por parte del cliente @@s la imagen de la organizacion, dada
por la experiencia previa 0 comunicacion que eV@edor del servicio emita, la cual filtra
la calidad técnica y funcional en la mente del tisudel servicio.

Otros componentes, que amplian y adaptan el enfoele calidad en el turismo los
expone Tinard (1996), al indicar la presencia aeaicomponentes, como soncididad
espacial determinada por el acceso al destino y a los nisseovicios turisticd la
calidad de alternativaotorgada por diversidad de proposiciones qudiehte encuentre
(precios y servicios); laalidad de tiempo de espeia calidad intrinsecalada por factores
humanos y materiales lo cual viene relacionadolagrestacion del servicio mismo; y la
calidad de relacioneson la empresa, proveedor del servicio y con atliestes. Algunos
de estos componentes en muchas ocasiones podriaguigarados o estar contenidos en
las dimensiones de calidad de los servicios tadast{tangibles e intangibles) expuestos por
Diaz Pérez et al. (2006), asi como dentro de la®tfas que conforman las expectativas y
percepciones de los clientes del servicio expupstaZeithaml, Parasuraman y Berry
(1990), como tangibilidad, responsabilidad, empatatre otras. Sin embargo, la
composicion expuesta por Tinard (1996), podriausada como atributos adicionales para
evaluar la calidad de los servicios prestados echosidestinos, dada la intangibilidad y
heterogeneidad de los servicios.

Competitividad a Nivel Empresarial y la Calidadles ServiciosDe acuerdo al modelo de
Porter (1980 y 1985), existen varias estrategiaa pkcanzar ventajas competitivas. Sin
embargo, lo importante es la forma de lograr lagajas competitivas y como la calidad
contribuye a las mismas. Segun Evans & Lindsa994}9a participacion de la calidad en
la creacion y mantenimiento de ventajas compesite@a cualquier sector econémico fue
demostrada en los afios 80 a partir de humerosastigaciones; en este sentido Porter

14 Facilidad de acceso, sefializaciones, estacion#migicacion respecto al entorno y sus atractivos.
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(1980) como pionero del tema indica que para obteeetajas competitivas en costos se
debe hacer énfasis en la eficiencia, a lo largdadeadena de valbt hacer un mejor
trabajo, asi como, la reestructuracion de la migara evitar actividades superfluas, que no
agreguen valor al producto pero que consuman costos

A nivel empresarial, ciertamente la calidad, erotolbs ambitos (manufacturero y de
servicios, entre otros) es determinante en loslesvee costos, puesto que de acuerdo con
Crosby (1979), Deming (1986) y Fea (1995), la @alidcconcebida desde el punto de vista
del “cero defectos” o cero despilfarro, es un apaga reducir costos dada la ausencia
desperdicios, reprocesamientos, reparaciones ydasgarantias, hacia la productividad
total. De acuerdo a Fea (1995), la calidad aplicadavel de proceso indica que todo
recurso debe ser empleado para generar el maxilooaf@adido. Para Deming (1986), al
enfatizar en la calidad el tiempo invertido en ogpsamiento, se pueden utilizar en la
fabricacién de un producto bueno y en prestar megovicio, como un efecto en cadena,
donde se reducen costos, se mejora la productivigads mas competitivo, y el personal

logra satisfaccion (Figura 2.3).

Mejora de Reducen los costos: Existen Mejora la Conquista del mercado, co
calidad menos reprocesamiento, errore ? productivida ™ calidad y prews bajo:
retrasos, y se optimiza el tiempp. ¢
Permanencia |y Generacion y estabilidad
en el negocio de empleos “Hay mas y
mas trabaic

Figura 2.3. Calidad, Productividad y Competitividad Nota: Tomado de Deming (1986).

Especificamente el impulso de la calidad en losiges, segin Deming (1986),
estuvo asociado a las ineficiencias en dichas @geiones, las cuales elevan los precios
del consumidor y disminuyen sus niveles de calidadvida, pues al igual que en las

manufactureras los costos de los errores suelegases y mas aun si los mismos son

15 para Porter (1985), la cadena de valor es la eegctividades por el cual la empresa trata defoanar
sus insumos de bajo costos en productos de preperier, basado en la idea de la creacién de alor
largo de la misma el cual es afiadido a los bierses\acios resultantes. Dicha cadena fue divigiolaPorter
en actividades primarias y de apoyo.
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percatados por el clierffe Por ello, en el mbito de los servicios turistise considera que
la calidad contribuye con la estrategia de lidevaag costos, pues implica la prestacién del
servicio de forma eficiente, acertada y rapida désdptica de la satisfaccion del cliente.

También, Kotler et al. (2005) al resaltar los bamne$ de la calidad de los servicios
turisticos expone que, la calidad contribuye athuccion de costos para atraer y satisfacer
a clientes, tal como lo plantea Porter (1980), cathdo costos en algunas areas como
publicidad, reclutamiento, seleccion y capacitacim trabajadores. En este sentido
explican que, una elevada calidad aumenta la tea&los clientes y a su vez genera
comentarios positivos (comunicacién boca a boca)regran niamero de personas, como
publicidad gratuita y de alta credibilidad, lo csal traduce en una reduccion de costos al
retener a los clientes actuales y no incurrir esta para atraer a nuevos cliehtes
ademas, la empresa obtiene conocer las preferepaastos de sus clientes actuales, lo
cual facilita las investigaciones sobre los misn®8.embargo, lo anterior no indica que un
servicio de alta calidad no esté exento de cosios, que retener a clientes actuales es
mMenos costoso que atraer constantemente a NUEMUEE!

Desde otro punto de vista, la calidad en los sewitambién se vincula a la
competitividad, en parte, gracias a que la calgiuhite la fidelidad de los clientes (Berry
et al. 1989), pues de acuerdo a Ginebra y Aran29)1 %1 satisfaccion del cliente, al recibir
lo que se espera, induce a la repeticion, y siadiepeticion es satisfactoria crea adiccion,

de ahi que el comprador se convierta en clien@mfizador adicto o fiel*®. A su vez

16 A diferencia de los procesos fabriles, segin Dgnii986), los producto regresan pero los clientespor

ello las pérdidas futuras producto de un cliengatisfecho es inestimable, el costo de sustituipraalucto
defectuoso aun dentro de la linea de produccidaciisde estimar. Si se aproxima lo anterior alngl de los
servicios, donde el cliente es participe de la pecothn del servicio, dentro de la linea de prodirtclos
costos por fallas o errores siempre seran altos dad incidiran en la percepcioén y satisfaccionaiehte; y
mientras mas lejos llegue el error sin ser cor@egids costoso sera.

7 Algunos estudios han demostrado que es cinco veaecostoso atraer a nuevos clientes que conservar
los clientes actuales, ademas los clientes leatedisgfechos gastan mas por efecto repeticion eartgpra y
estan dispuestos a pagar un precio mas elevadogBvaindsay, 1999). Segun Pizam y Ellis (1999k&x
abundante literatura en la que se establece et sogterior en tiempo y dinero que supone atraevasue
clientes frente a conservar a los existentes, es, deiesta mas vender a un nuevo cliente que diemte
existente; un cliente insatisfecho comunicara ueegncia a muchas otras personas, y la probadbikita
vender un producto a un nuevo cliente es pequeatras que la probabilidad de venderle a un cliente
satisfecho es mas alta.

18 Setd (2005) en una reciente investigacion explioio las dimensiones de la calidad del servicio que
tienen el mayor impacto en la fidelidad del clieatelas agencias de viaje son la empatia, la dalidiad y la
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“Los clientes fieles (...) pueden constituir unastderable ventaja competitiva, pues
constituyen una parte del mercado (...) inaccegialea la competencigGreenberg, 2003,

p. 6). Es decir, la conservacion de los clientegis Berry et al. (1989), permite el
incremento de las cuotas de participacion en ecader y su permanencia, como fines
altimos de las ventajas competitivas. Por lo aoterl tema de la fidelidad es de gran
relevancia en la actividad turistitadado que de ello depende el regreso del turista,
incrementando, por tanto, su nivel de consumo we@sando lazos de amistad y de
pertenencia al destino turistico visitado frecueatete, lo cual, a su vez, mejora o
incrementa la comunicacion boca a boca; es deti) sector turismo urge hallar caminos
adecuados para la fidelidad de los clientes, pantousus clientes potenciales y actuales
son vulnerables ante la incertidumbre generaddgpmtangibilidad y heterogeneidad del
producto turistico, lo cual sélo puede ser atenuaddiante la prestacion de un servicio de
calidad de forma consistente en cada experientisedecio, al mismo turista extensivo a
sus familiares y amigos en su lugar de origen.

Para Hoffman y Bateson (2002), los clientes leataestivados por la calidad de los
servicios, serdn menos proclives a cambiar de pdovede servicios por percibir altos
niveles de riesgo en otros proveedores, y “confosmeonfianza en la organizacion va
aumentando, el grado de riesgo disminuye y es mudible que consoliden negocios con
la empresa” (p. 325). Igualmente, para Berry e(18189) y Hoffman y Bateson (2002) el
hecho de tener clientes asiduos, evita la necesldacher en la competencia de precios;

ademas, estos clientes compran mayores cantidadesrdicio y con mayor frecuencia.

seguridad. Ademas, advierte en sus conclusioneslgstudio fue realizado en concreto para las@ggnle
viaje, por ello, sus resultados no pueden genarakz sino ser estudiados para cada caso.

19 El término fidelidad de clientes es un término fosn para diversos investigadores, como Czepiel &
Gilmore (1987), Cronin & Taylor (1992) y BloememyRer y Wetzels (1999); sin embargo un autor gagtr
de resumir a la fidelidad como un comportamientdmo una actitud de preferencia, es Gremler y Brown
(1996), quien expone que la fidelidad en los s@siestd asociada a las compras repetitivas déiamtes;
originadas cuando en el cliente se da una disposic actitud positiva, interna a utilizar el Seiw, y no por
otras exigencias. Ademas, de acuerdo a Zeitha®d1{1 la fidelidad de los clientes hacia los séogies
mas fuerte que en los productos tangibles, dadamayor interaccién personal que ofrece mayores
oportunidades para la creacion de vinculos cos@hnip del servicio, ademas la fidelidad es un misozo
utilizado por los clientes para reducir los riesgescibidos sobre el servicio, el cual es supeagice en el
caso de bienes tangibles. Por todas estas razmaresZeithaml (1981), en la actividad de servicitzgja su
naturaleza, es donde se tiene mayor oportunidaal gsarrollar estrategias de conservacion de efient
frente a la oferta de bienes tangibles.
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También, segun Hoffman y Bateson (2002) los cleigales facilitan la prestacion de los
servicios de calidad, pues conocen los procesaaticipan de forma correcta y acertada
sin errores u omisiones

También la reduccién de costos ocurre, no séldgimexistencia de elevados niveles
de tramitacion de reclamos sino, por los ahorrodadeactividades de reclutamiento y
entrenamiento de personal; los buenos empleadaarpsér conservados en un ambiente
donde se agrade servir a los clientes, se requen@nos empleados al existir menos
reclamos o reprocesos, asi como menos tensionesflictos entre empleados y cliente
(Kotler et al. 2005, y Scott, 1992).

Sin embargo, para el alcance de ventajas competitho debe sélo eliminarse
desperdicios y errores, para abatir costos, se @ebgién asegurar el ofrecimiento de un
producto, que satisfaga las expectativas de lesitels; para Evans & Lindsay (1999), el
éxito competitivo se basa en un esfuerzo contimuimeestigacion de mercados, desarrollo
y disefio de productos y procesos, y de practicasnggtrativas. Por ello, Porter (1980),
presenta paralelamente la estrategia de difereaniaa través del enfoque de la cadena de
valor, logrando que la empresa se distinga al ddkarsus actividades de una forma tan
excelente o innovadora que no pueda ser imitadaneabs durante algun tiempo. Dicho
planteamiento ha sido considerado por numerosagresutcomo Hoffman y Bateson
(2002), Kotler y Armstrong (2003) y Ramirez (2DO@na mayor competitividad en la
oferta turistica, se da a través de la especiairacdiferenciacion de lugares y servicios
turisticos, proporcionando siempre un nivel dedeaalimas elevado que sus competidores,
especialmente, cuando se trata de ofrecer send@osicos en pequefias zonas, puesto que
si los clientes llegaran a considerar que los smwide diversos proveedores son similares,
sera mas importante para ellos el precio, configloge la diferenciacidon en una salida
ante la competencia de precios.

Segun Porter (1980), para obtener ventajas convastia partir de diferenciacion se
deben estudiar y atender necesidades y expectatvks clientes, para conocer lo que el

cliente considera valioso e incorporarlo a la afet¢l producto y servicio, y asi ganar la
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preferencia de buena parte del meré3dp determinar la pauta en cuanto a precios mas
elevados y obtener por ente una mayor rentabifidarie a sus competidofés

Considerando que el estudio de necesidades y atpast del usuario, es
insustituible para la prestacion de servicios déad, y que el usuario segun Porter
(1985), no paga por un valor que no logran percgara lograr mejorar la competitividad
mediante una oferta diferenciada se debe ofreggmadtributo o caracteristica que el
turista aprecie, que sea algo esperado y queagisus necesidades, de lo contrario no
sera percibido como algo de vaforEsta preferencia o valor percibido depende en gra
medida, segun Rodriguez y Escobar (1996), de laticidad, dado que el turista para
retornar al mismo destino, aparte de estar motiyadaina grata experiencia o referencias
del mismo, esta avido de valor agregado, no esgiair mas de lo mismo, sino el
atractivo turistico reforzado con servicios adiai@s; solo asi el destino turistico tendra
ventaja diferencial ante la competencia.

Desde otro punto de vista, considerando que ladathles un elemento de
superioridad, los autores Mintzberg et al. (2008)omen que, una de las estrategias de
diferenciacién es la calidad para hacer que subuptos y servicios superiores se distingan
de los de sus competidores. En este sentido ldachtiene que ver con las caracteristicas
que lo hacen mejor (mayor confiabilidad, seguridatfs eficiente, y otros), y no
necesariamente distinto, aun cuando se considerdaqgdistincion se da por la via de la
superioridad. En el d&mbito de los servicios, paadog especialistas como Rodriguez y

Escobar (1996) y Serna y Gomez (1996), cada vemfiidas se diferencian menos

20 Este planteamiento ha sido considerado posteritempor numerosos investigadores, como Kaplan y
Norton (2000) y Mintzberg, et al. (2003), las enga®no deben concentrarse Unicamente en sus cgexid
internas; para optimizar su actuacién deben creamtsegar servicios valorados por sus clientegjees,
servicios de calidad. De lo contrario sus compeg@islancursionarian, ofreciendo servicios alineatos las
preferencias de sus clientes.

“ No obstante, esta rentabilidad superior, serdlesiempre que los costos o esfuerzos de difereida se
mantengan por debajo del incremento de precio quexg establecer en el mercado el atributo de
diferenciacion. Otras veces la estrategia de difgéaeion se encuentra obstaculizada por fijar wcipr
demasiado alto frente a sus competidores o fréntgl@ que no es considerado por los consumidooeso

tal (Mintzberg, et al. 2003).

%2 para Porter (1985), el valor es la cantidad derdimue el cliente esta dispuesto a pagar, es, ascil
precio. En algunas ocasiones el valor dado poli@ite a la caracteristica diferenciadora es obfitatio
cuando el cliente no ha tenido experiencia antgema evaluar, o cuando la caracteristica a evalsar
subjetiva o intangible.
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especialmente en el mercado globalizado del turidorale las adaptaciones tecnoldgicas
son trasladadas rapidamente por todos los degiarasprestar los servicios, por lo cual se
les deben acompafiar de un elemento distintivo ale walor agregado como es un servicio
de calidad o excelencia en el servicio al cliente.

También Porter (1985) indica claramente que lastegias de diferenciacion mas
atractivas o duraderas son las basadas en calidadvigio de apoyo al cliente, pues son
dificiles de imitar por parte de la competenciadgmas generan fidelidad.

En cuanto a la estrategia de segmentacion pamsaltrdlio de ventajas competitivas
formuladas por Porter (1980), la calidad contribaygersonalizar el producto o servicio, al
igual que en la estrategia de diferenciacion, gea la adaptacion a las necesidades y
expectativas del cliente. Mintzberg et al. (200&ntrenen que aun cuando la estrategia de
segmentacion se refiere a las caracteristicasgwalgl mercado en lo que éste existe, y no
en la naturaleza o caracteristicas del productocdato lo considera la estrategia de
diferenciacién, la segmentacion termina por adopsarperspectiva del cliente para
asegurarse que el mercado percibira y valora lastesisticas del producto al enfocarse a
un mercado.

Por lo anterior la calidad, desde el punto de uistdas estrategias para el desarrollo
de ventajas competitivas, es determinante tanta par reduccion de costos, la
diferenciacion del servicio, y la atencion o foraliion a diversos segmentos; lo cual
asegura a su vez en gran medida rentabilidad,\supecia y posibilidades de crecimiento

de la empresa.

Competitividad a Nivel del Destino Turistico y lalidad en los ServiciosAunque la
vinculacion entre calidad y competitividad en ettse turistico, la presentan de forma
sencilla y clara Alvarez et al. (2001) y Salaso@0al expresar que las empresas turisticas
pueden seguir la estrategia de reducir costos aiveesificar productos para desarrollar

ventajas competitivas donde la calidad tiene ppe@én fundamentdl, a partir de los

23 Segun Alvarez, et al. (2001), aspectos vinculaglda atencion personal a las necesidades del glient
conocimiento técnico especializado, creatividadpsidad en la entrega del servicio, son los prialgp
elementos de la calidad con los cuales se puede diferenciacion y por ende ventajas competiteada
actividad turistica.
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modelos de competitividad en destinos turisticqauegtos por reconocidos investigadores
también se puede deducir la participacion y la itgnzia de la calidad en la misma. Sin

embargo, para comprender su esencia e importaesianprescindible comenzar por el

origen de las estrategias competitivas de la aeti/turistica.

El origen o el impulso de la calidad en la actididaristica, de acuerdo a Poon
(1993), fue gracias al cambio en los patrones grealdel consumo del nuevo turista. El
turismo luego del auge de la actividad al finalitzall guerra mundial, segun Diaz Pérez et
al. (2006), se caracteriz6é por ser en masas, amupcion en serie y economias de escala,
impulsado por el auge tecnolédgico y los bajos psedel petréleo que facilitaron los
desplazamientos y la estandarizacion; esta esfaadién intentaba complacer a turistas
poco experimentados atraidos por precios bajosynds especificos (sol y playa), donde
la calidad, la personalizacion, la flexibilidad ehservicio no eran tan importantes, lo
importante era ir de vacaciones. Pero estos desplantos masivos a sitios especificos,
con la creciente presion y demanda hacia los resunsturales y culturales, causaron
efectos adversos en los destinos; por lo que laetvacion del medio ambiente natural y
cultural tomaron relevancia.

Paralelamente, segun Hall & Weiler (1992), a paktilos afios 80, los nuevos estilos
de vida y la relacion del hombre con la naturalepaocimiento de problemas ecoldgicos),
dictaron pauta en los intereses del nuevo turisteiahla recreacion organizada, las
actividades concretas y destinos especificos. fidtéuactual, de acuerdo a Opaschowski
(2001), no solo busca ir de vacaciones, 0 escaplarse rutina, sino que busca emociones
distintas para el enriquecimiento personal, laci@did y otras percepciorfésSegin Poon
(1994), el turismo de masas estandarizado de los a@ fue reemplazado por un nuevo
turismo con adelantos tecnologicos y sensibilideldutista.

A partir de los afios 80, gracias a la conciencra@él turista, el surgimiento de
nuevas tecnologias y las presiones de controlesonatbientales por parte de los
gobiernos de diversos paises, el turismo cambigndeconcepcion estandarizada y de gran

escala a un nuevo turismo caracterizado por lauagsgde la sostenibilidad (Diaz Pérez et

%4 En este sentido, el producto turistico ha sidandif en un sentido amplio, incluyendo la experianc
completa (Middleton, 1994).
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al. 2006). Segun Poon (1993), desde esa épocnindige la aceptacion del turismo de
masas Yy se opta por una oferta mas controladanifipala, para satisfacer a un turista con
un patron de consumo distinto, que exige mayoratldddel medio ambiente, mayor
personalizacion, flexibilidad, y por ende calidad el servicio, el cual es dificil de

complacer.

A partir de entonces la calidad en los serviciogstigos toma relevancia, dado que
las percepciones del turista dependen de la calabed que se presten los servicios
turisticos. En este aspecto, para Poon (1994)rieimo ofrece una oportunidad para el
mantenimiento del destino turistico y la creaci@nrifjuezas a través del desarrollo de
estrategias competitivas. Es decir, las empresdweréle apuntalar sus estrategias
competitivas, anteponiendo a los consumidores ynetlio ambiente, y fortalecer su
posicion en la cadena de valor de la actividadtice, asi como los canales de distribucion
turistica, con el desarrollo de estrategias de eatpniéon y de tecnologia de la
informacién, como un intento empresarial por obtenayor productividad y rentabilidad,
donde los precios ya no son determinantes, sinopqueel contrario, la competencia se
ejerce con calidad.

En el surgimiento del nuevo turismo, Poon (1993)ppne un modelo para el
desarrollo de la competitividad, de destinos tingst especificamente establece como
estrategia para el logro de la competitividad en denpresas turisticas la calidad, las
innovaciones radicales, la atencion especial sebcensumidor y el fortalecimiento de la
posicion estratégica empresarial en la cadena t® de la industria turistica, estas
estrategias estan contenidas, dentro de un modelontenta explicar de qué depende la
competitividad de un destino turistico, similaiddelo de Estrategias Competitivas o de
las cinco fuerzas de Porter, pero adaptado a lasteaisticas propias del nuevo turismo
(flexible, personalizado y sustentable), donde tplancomo estrategias a seguir: la
postulacion del entorno en primer lugar, la comstidn del turismo como sector lider, el
fortalecimientos de los canales de comercializagitanconstruccion del sector privado.

Igualmente los investigadores Rietchie & CrouchB@)9 desarrollaron un modelo el
cual permite medir las variables estratégicasatecliales depende la competitividad, como

son las variables de atractivo (caracteristicatu@lés, ambientales, naturales, sociales,
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accesibilidad, y otras) y las variables disuasoiissguridad, barreras culturales y
salubridad), las cuales son recolectadas a patinfdrmaciéon interna del destino y de
investigaciones de mercado para intentar conosgariferencias del turista.

Son abundantes las investigaciones donde se atalipanpetitividad desde el punto
de vista de la satisfaccion del turista, donde saeifiesta la importancia del regreso del
turista al destino visitado y que lo recomiendaragas y familiares, en la generacién de
ingresos constantes, y para mantener al pais onreggimo un importante receptor de
turistas frente a otros destinos. Segun, Hasga@0}2 muchos investigadores miden la
competitividad de un destino en términos de cadtidi visitantes e ingresos, similar al
concepto de competitividad propuesto por la CEPE96). También Dwyer, Forsyth &
Rao (2000) han estudiado la competitividad desdaueto de vista de los precios de los
destinos o del costo de viajar a ciertos destinos.

Pero, segun los investigadores de la Universida@algary de Canada, Rietchie &
Crouch (1994 y 1999), la verdadera competitividabtdrismo se mide y esta asociada a la
prosperidad de los residentes del destino turisRoetchie & Crouch, (1999), al tratar de
encontrar el eslabén entre la prosperidad sociatl yturismo como bases para la
competitividad, exponen que es absolutamente peténcuando cada vez mas, las
ciudades, estados, y naciones convierten al turesmelemento importante dentro de su
economia, del cual depende el desarrollo de la nmad local, siempre que el turismo se
maneje apropiadamente, sélo asi el turismo puelderge un instrumento importante para
lograr elevadas metas sociales. Para Ritchie &c@rola competitividad es ilusa sin la
sostenibilidad de la comunidad local prestadorasgelicio, asi amplian su modelo al
incorporarle variables propias del turismo sustdatala competitividad vista como la
simple participacion en el mercado no tiene senéidcel sector turistico puesto que un
excesivo numero de visitantes en cierto destinmeggtivo para el bienestar de sus
residentes y para la preservacion del mismo eargblplazo, aun cuando no se trate de
turismo rural. Por lo tanto, la competitividadéedeterminada por el nivel de prosperidad o
calidad de vida de los residentes del destinotitwis

Por ello, posteriormente Rietchie & Crouch, proponsn modelo mas completo

donde buscan explicar la competitividad de los idestturisticos en funcién de siete
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factores: recursos centrales y atractivos (aspdidim®s, eventos, entretenimiento, nexos
con el destino, cultura y otros), recursos y fagate apoyo (infraestructura, accesibilidad,
recursos de apoyo, alojamiento, restauracion ysptrgestion de destinos (recursos
humanos, mercadeo, informacion y calidad en elidgejy politica de planificacion y
desarrollo del destino, factores condicionantesmpldicadores del turismo (ubicacion,
precio/valor, seguridad, imagen, concienciacion pdbladores) y del micro y macro
entorno competitivo (competencias de los negociesvidje, instituciones financieras,
comunicaciones, departamentos gubernamentales, admidambiental, tendencias
democraticas, reestructuraciones econémicas y)otras

Otro modelo cualitativo de la competitividad tudat denominado modelo integrado,
lo presentaron investigadores australianos y cosgacoordinados por Larry Dwyer &
Chulwon Kim (2002), como un ampliacién al modelo dRietchie & Crouch. En este
modelo integrado, establece nexos entre los rexunsoedados, creados y factores de
apoyo, y entre las condiciones situacionales (@estel destino y condiciones de demanda)
de los cuales depende la competitividad del destincual a su vez reporta prosperidad
econOmica de donde se pueden generar indicadoresndgetitividad del destino y de
competitividad nacional/regional.

Dentro de todos los modelos propuestos para la etitinflad de destinos turisticos
la calidad ha estado presente como factor de ap@pmdicionante, por ejemplo, en el caso
de la propuesta de Dwyer & Kim dentro de los faztate apoyo destacan la accesibilidad,
la hospitalidad y la calidad del servicio; igualrieerdentro de la gestion de destino
contenido en el modelo de Rietchie & Crouch, doselencluyen las actividades tendentes
a mejorar el atractivo y adaptarlos mejor a ladmmones situacionales, la calidad en los
servicios también esta presente, pues en dich@gese incorporan estrategias de recursos
humanos y de mercadeo.

Ciertamente, en la actualidad, de acuerdo a Diaf2@05), la competencia en el
sector turistico se debe ejercer via calidad, partr de precios (bajos costos), por dicha
via se producen mejores resultados a largo plazmés provechoso dado que el turista
evoluciona en gustos, expectativas, es dinamicopiemte de acuerdo al principio de la

legitimidad a precios adaptables. Por el contrarila competencia se efectia a partir del
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precio, la actividad turistica se hace intensivaagiva, desde el ambito de la demanda y la
oferta, ejerciendo presion sobre los recursos aletsiy culturales, e incrementando el gasto
publico (salud y seguridad), en detrimento de lgestad, del ambiente, la cultura de los
destinos turisticos y de la misma satisfacciénuéta; por lo cual la forma de desarrollar
ventajas competitivas es a través de calidad,asd ae la planificacion socio-ambiental
del turismé>.

Aunque el precio es elemento importante en la ctithpgad, segun Crauser (1998),
adoptar una estrategia de baja calidad centradl@jes precios se constituiria en un error;
dado que, de acuerdo a Rubio (1998), el clientstico comienza a demandar productos de
calidad, porque tiene mayor poder adquisitivo, oyanaformacién que incrementa su

selectividad.

Como Proporcionar la Calidad en los Servicios Tticiss

La prestacion de servicios turisticos de calidaderotarea facil, varia segun las
situaciones, pues no existe una sola forma dezamadi enfocar la calidad, tampoco existe
una sola via de accién para conseguirla. Las egigerle calidad varian a cada nivel de
expectativas de los diversos segmentos de turigaglmente, para diversos especialistas
como Albercht (1992), Cantu (2006), Hoffman y Bateg2002) y Ramirez (2002), la
calidad se presenta como un proceso continuo @acautomaticamente se inicia con la
satisfaccién de cada turista o cliente, por cuaetin Oh (1999), la calidad de servicio
significa satisfaccion del cliente, repeticion denpra y recomendacion posterior a clientes
potenciales. Sin embargo, en la siguiente parteat&ra de abordar en términos generales
la gestion de calidad en los servicios que serptada a los casos del sector turistico para
luego abordar algunos factores determinantes deadialidad como son los recursos
humanos y la innovacion.

Para especialistas en Marketing de Servicios comfintdn y Bateson (2002), la

calidad de los servicios, en detalle, no se puedeejar de la misma forma que en las

% Seglin Diaz, F. (2005), es dificil medir el efemtobiental y social causado por la actividad tudstidado
que el medio recibe impacto de otros sectoresa®nuales el turismo comparte su espacio.
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manufacturer&$, dadas las diferencias expuestas por Evans & ain@9995. De hecho
segun Salas (2004), en el sector turistico, edpamide en el hotelero, cada cliente espera
un producto diferente, gracias a sus peculiaresctaisticas humanas y sociales, mientras
que en el sector industrial esto no ocurre. Pa@ s recurre a la estratificacion o
segmentacion de la demanda turistica, donde capaesto presenta perfiles distintos y
especificos, al contener un cliente con cierto tipoesidades y exigencias distintas, que
demandan servicios diferentes capaces de satisfas@xpectativas

Ciertamente, en el desarrollo de ventajas competitide acuerdo a Diaz Pérez et al.
(2006), en la actividad turistica ya no se ofemapooducto Unico a precios bajos, sino
diversas alternativas ajustados a los mercadoalastudonde el precio tal como se enfatizo
no es determinante. Y aunque, segun Rodriguez &kI¢R006), la variedad de destinos
turisticos dificulta la identificacion de un tudstipo, es esta misma variedad la que ha
hecho posible intensas investigaciones sobre tdotjpa del turista y diversas propuestas
para la segmentacion de la demanda turisticapes< segun Diaz Pérez et al. responden a
diversos patrones de consumo y a caracteristicagle® y medioambientales, cuyos
intereses son enfrentados por los proveedoresedéti® turistico con especializacion de
los sistemas productivos, de la mano de obra ydeaode caracteristicas particulares en
instalaciones y otros atractivos.

Para Cantu (2006), Kotler et al. (2005), y Prideeyrell (1997), el hecho de que las
experiencias moldeen las expectativas del turisgalica que se debe considerar que la
percepcion del servicio, formara en la mente didtiuuna imagen para juicios posteriores
sobre la calidad (experiencias) del destino tadstjue influiran en sus expectativas y en la

satisfaccion posterior; por ello, Salas (2004)nadiy que un turista cuyas expectativas no

%6 Eliminando fallas, realizando revisiones rigurodasproducto antes de que llegue a manos deltefien
incrementando la rapidez y la automatizacion (Hafirg Bateson, 2002).

%" La segmentacion de mercado ha sido propuesta Haseevarias décadas, especificamente por Smith en
afio 1956, como una divisién del mercado en confuhimmogéneos con la finalidad de permitir a los
proveedores de bienes y servicios adaptar susasfertlas diversas necesidades de cada conjunto de
consumidores (segmento). A partir de este momeatsido ampliamente utilizada como herramienta en el
mercadeo. En el mercado turistico, Vanhone (198@pre cuatro grupos de segmentacion del mercado
turistico a partir de variables geograficas y deraficas, estatus socioeconémicos, personalidad y
comportamiento del consumidor (beneficios buscadasirrencia o lealtad). Middleton (1994) propoais s
como son el propésito del viaje, necesidades yvacibnes del viajero, caracteristicas del consumido
(demogréficas, econdmicas y geograficas), periilqasafico y precio al que esta dispuesto a pagar.
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han sido satisfechas dificilmente regresa al miskestino turistico o por lo menos al
mismo proveedor del servicio, y que por el contratiando el turista satisface plenamente
sus expectativas tendera a repetir su estancibestablecimiento hostelero que ha visitado
y creara fidelidad. Légicamente, no sélo los tagsson quienes construyen sus propias
experiencias, sino también, la participacion desoturistas, que disfrutan simultdneamente
0 con anterioridad de los servicios turisticosalmente, el hecho de que sean los mismos
turistas quienes juzgan la calidad en el mismaaitst de producir y recibir el servicio,
implica que no se puede esperar que el turistautkstel servicio para determinar la
calidad o planearla; para satisfacer al turistaed®se conocer muy bien sus expectativas,
para asi poder ofrecer un servicio de calidad,emwi@o cuyas percepciones se ajusten a lo
esperado.

De lo expuesto se deduce que las experiencias@astedel servicio turistico también
moldean y cambian las expectativas futuras sobmigho. Segin Hoffman y Bateson
(2002), la calidad en los servicios en generaloseentra en una actitud del cliente, la cual
se va acumulando a partir de una serie de expeagedel servicio, donde es fundamental
que la calidad sea constante y consisféntén este sentido, Ginebra y Arana (1999)
advierten que, las percepciones muy satisfactamiamentan las expectativas de las
compras siguientes y se convierte en lo habitoajue demanda la elevacion constante de
los niveles de percepcion.

Asi como las percepciones son generadas y depeedegran parte de las
operaciones del proveedor del servicio, tambiéreigectativas pueden ser moduladas por
el marketing (Ginebra y Arana, 1999), en dicha ntexxlan la comunicacion de la empresa
(publicidad) tiene alta incidencia, al igual que &xperiencias pasadas, razén por la cual
debe ser realista y no comprometer la calidad @eVigo formando expectativas
inalcanzables para la empresa (Ginebra y Arangd,1@9de y Ferrell, 1997, y Zeithaml y

Bitner, 2002); puesto que, aun cuando el servieia Bueno, si no se satisfacen las

8 Otra forma de observar lo anterior, la presentni@r& Taylor (1992), al indicar que las percep@smle
un cliente que no ha tenido contacto con el servemn sus expectativas, y que posteriormente las
experiencias posteriores a la primera modificaeadimman la percepcion del servicio.
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expectativas del cliente, éste sera consideradm ademmala calidad (Hoffman y Bateson,
2002).

Para hablar de la calidad en el turismo se debgr mhel conocimiento de los
fendmenos externos de la organizaciéon y de lasidaties internas de la misma; para la
OMT (1994), en las actividades turisticas no esbb®sntroducir el principio de cero
defectos, sino aspectos asociados a la recuperagbrservicio, abordando aspectos
intangibles donde, segun Diaz Pérez et al. (20@6)actor humano tiene un importante
papel. Es decir, considerando que el fin Ultimdadealidad en los servicios turisticos es la
satisfaccion del cliente a través de experienajgadables las cuales son percibidas por el
turista en el mismo momento en que se esta prastrgkrvicio, en el sector servicios no
hay espacios para los errores o fallos; sin emba&aganposible asegurar la prestacion de
un servicio libre de errores dada la heterogenett#atbs mismos, por cuanto no existen
medidas que aseguren del todo que no van ha oeurdres, asi lo consideran autores
como Evans y Lindsay (2007) y Pride y Ferrel (198@Vafirmar que es dificil la prestacion
constante de un servicio de calidad excepcionalegiores o fallos; por lo que autores
como Hoffman y Bateson (2002) proponen un mode®ilpstra los factores que influyen
en la experiencia del cliente, divididos en factongsibles (tangibilidad, contexto
inanimado, personal de contacto y otros clientésyisibles (reglas y procesos).

Otros autores como Albercht (1992), Diaz Pérezl.e(2@06) y Ginebra y Arana
(1999) proponen un estudio minucioso del ciclosgeVicio turistico, el cual es un mapa de
los momentos de la verdad o de contactos que pomyidencia momentos claves en el
cual la subjetividad del usuario puede ser evidente su vez, el proveedor del servicio
puede elegir lo que debe o0 no debe ver el cliegatesomo lo expone Kotler et al. (2005).
Este estudio del ciclo del servicio se constitlagis Walker (1991) en una revision critica
desde la perspectiva del cliente, y servird al rgerelel servicio y al empleado para
ayudarle a percibir lo que realmente sucede y ®rqudeberia pasar en los momentos de
la verdad. Lo anterior se considera totalmenteédogbara la actividad turistica. En este
aspecto Diaz Pérez et al. (2006), se centran désperénte en los momentos de la verdad
o de encuentro, desde la solicitud de informaciéstd la despedida; como momentos

importantes para la percepcion de la calidad dedogcios turisticos, con un programa de
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gestion, con las siguientes etapas: identificasdauencia de la prestacion del servicio
turistico y los puntos de contacto con el clieidentificar los factores de percepcion de la
calidad del servicio, y establecer las normas tldaxh comunicarlas al personal, aplicarlas
y evaluarlas.

También los autores Evans y Lindsay (2007), Ginglkeaana (1999) y Pride y Ferrel
(1997), proponen una serie de pasos basicos &escayudan a garantizar un servicio de
alta calidad partiendo de la percepcion de loswdig inspirados en el modelo integral de
brechas sobre la calidad de los servicios. Espagiénte, estos pasos son: la comprension
de las necesidades y el establecimiento de lasciéspeiones de los clientes, la
vinculacion entre las necesidades del cliente ytosesos de disefio, prestacion y entrega
del servicio, el desempeiio de los empleados y akjoale las expectativas del servicio;
dichos pasos seran abordados en profundidad éguadrge capitulo como parte de uno de
los modelos para la medicion de la calidad delisierv

Se considera que en el sector turistico por ttdesactividades de recreacion y por
las razones expuestas por Opaschowski (2001) deridesta se encuentra en la busqueda
de emociones distintas, se deben cumplir las exieas del cliente, pero para ser
competitivo se requiere asombrar o encantar atteljenas alla de lo esperado, a través de
satisfactores emocionantésEn otras palabras, Miller (2003) expresa quea pagrar
calidad en el servicio no sOlo se debe satisfaenécesidades o motivos manifiestos de
los clientes (alimentarse, dormir o trasladarsaep dambién satisfacer sus necesidades
psicolégicas (sentirse reconocido, apreciado eoitapte), por lo que ademas de
proporcionarsele alimentos, entre otros, se le demeichar con atencion, demostrarle

aprecio, respeto e interés por satisfacerle.

% para el profesor japones Noriaki Kano de la Unideis de Electrocomunicaciones de Tokio, citado por
Evans & Lindsay (1999), existen tres tipos de fatteres en la calidad: loso satisfactorescomo las
cualidades que no son mencionadas por el clierdk pyoveedor del servicio, pero se asumen que estan
incluidas y de no estarlo generarian insatisfac@dnel cliente; los satisfactores que son las dadés
especificas manifestadas por el cliente, lo queatgesy que también deberdn ser cumplidas para crear
satisfaccion; y satisfactores emocionantes o eadargs que son las cualidades no esperadas psuaia

gue acusan una elevada percepcién por parte dalioslas mismas son producto de las innovaciones.
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En los enfoques tedricos de la gerencia de logcsesy también existen muchas otras
alternativas sencillas que tratan de garantizgpagte la calidad en el servicio, las cuales
pueden ser aplicadas a las actividades turidlic&n embargo, para Evans & Lindsay
(1999), existen dos componentes claves que asegurdiuena medida una alta calidad
como la rapidez y consistencia de las transaccigredscomportamiento y desempeiio de
los trabajadores. Para asegurar la rapidez y lsistencia suele recurrirse a la tecnologia
de la informacion (computacion, comunicacion, psaceiento de datos y demas
convertidores de la informacidon) que aceleran abdajo cuando se manejan altos
volumenes de informacion en tiempo dado, lo cugbrada calidad, productividad y por
ente la competitividad del servicio. De hecho, paltaecht y Zemke (2003), existen tres
maneras de industrializar el servicio, como sustigl contacto personal por tecnologia
dura; mejorando los métodos de trabajo en formgemsética a partir de personas
(tecnologia suave) o combinando ambas alternatbaassiderando que la automatizacion,
pese a que asegura mayor precision al disminuietases, reduce el uso de la mano de
obra en la prestacion del servicio lo que a su nesfice la satisfaccion del cliente,
especialmente en los servicios turisticos; en estgexto Muller (2003) propone la
personalizacidon masiva, personalizar el servidi@aés de base de datos para almacenar y
suministrar informacion sobre los clientes a loplesdos de servicio de forma rapida y
eficiente, permitiendo atender a miles de clieptassus nombres, gustos y preferencias.

Segun Diaz Pérez et al. (2006), existen composémielamentales de la calidad en los

servicios turisticos, como son la formacién en reasihumanos y la innovacion.

% Evans & Lindsay (1999), explican que las empreaservicio también pueden administrar relaciones ¢
los clientes teniendo procesos efectivos parairaeiblamos, quejas, comentarios, asi como la rtedie la
satisfaccion de los mismos, dichas mediciones sonparadas con resultados anteriores y con los de la
competencia a objeto de mejorar. Horovitz (2006poee medidas mas simples y detalladas, a ser
incorporadas como principios de calidad en el s&rvigue deben ejercer todos los miembros y vimtnda
ampliamente con la administracién de relacionesetafiente. Estos son: el cliente siempre tien@ain (es

el anico juez, es el que determina la calidad ynpre quiere mas), cumplir con lo prometido a patét
conocimiento de las expectativas, mejorar contirerde (el cliente siempre exige mas por cuanto las
expectativas cambian de acuerdo a las experienai@siores), los detalles son importantes espeeizin
aquellos agradables no esperados por el clientpeueiten rebasar sus expectativas, la sonrisatelaion

a los aspectos tangibles (cuidar la aparienciaafidel lugar y las personas), los precios debestar en
relacion con los niveles de calidad ofertados, ynfarmacién y la ayuda son primordiales para elavi®.
Igualmente Miuller (2003) expone ocho faltas enresacion del servicio a ser evitadas, como: laiapa
frialdad (hostilidad e impaciencia), negacion, asuwbndencia en extremo, el robotismo, rebotar las
solicitudes del cliente o deshacerse de las mismas.
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Calidad de los Servicios Turisticos y los Recurddasnanos.La calidad en los servicios
turisticos abarca muchos aspectos distintos all@sta las instalaciones, a la conservacion
de los atractivos naturales, también incluye lommartamientos o actitudes del personal
que presta el servicio (de atencion al clientepyatios los que participan en la empresa.
Asi lo indica Salas (2004) al estudiar la calidatisgctor turistico hotelero, cuando afirma
que la calidad en dicho sector requiere de persooglespecializado y que la calidad del
servicio es directamente proporcional a la calidad la cual se gestione sus recursos
humanos (RH). La OMT (1994) y Ramirez (2002), tankafirman que en el turismo se
requieren de habilidades y destrezas precisas rpaponder a las expectativas de los
clientes, donde la formacion en calidad es funda@mhezomo actividad interna a la
empresa. Por ello, es pertinente abordar en detallefluencia en la calidad del servicio,
asi como, algunos lineamientos sobre su gesti@lagrestacion de servicios de calidad.

El servicio turistico mayoritariamente se basalarse intensivo de mano de obra, es
decir, se presta a través del personal de vang@jaydiaunque otra parte no menos
importante es realizada en encuentros a distaimtierret, cajeros automaticos, y otros
medios electrdnicos), la interaccidn entre la pizgcion y el cliente ocurre a través de los
RH con la presencia o participacion del clienper lo que tanto el proceso de conversion
como el producto generado son intangibles, lo queuavez le confiere un caracter
heterogéneo al servicio. Por ello, segin Dento®X)%l servicio depende mas de las
personas que de las méaquinas, pues la mejor tggaotm servira de nada frente a un
empleado inadecuado o mal capacitado.

El hecho de que dichos servicios se presten astide@ersonas ofrece la oportunidad
de adicionar cualidades distintivas al servicicsfado pues, segun Diaz Pérez et al. (2006),
depende de como el recurso humano adapte el seevid que los turistas esperan. Para
Levionnois (1992), del potencial, manejo, y optiatidn de los RH depende, marcar el
paso o diferenciarse, gracias a su invalorablet@@ofa calidad del servicio. A travées del

mismo, segun Zeithaml y Bitner (2002), la organi@acpuede mostrar evidencias y
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comunicar la calidad de sus servicios a los tigistalos momentos de la verdfado sélo
para flexibilizar los servicios ofertados a lasemdades y deseos de los turistas, sino para
recuperar el servicio, expresar que tan import@astesu visita para la organizacion,
estrechar relaciones de amistad con el mismo, pamacer sus deseos y expectativas,
asegurar o reforzar su lealtad y construir o amaseun importante atractivo cultural del
destino turistico como es la hospitalidad o calidiez su gentilicio, a partir de la
espontaneidad, y las respuestas a clientes difickemo elementos de claridad y
satisfaccion del cliente. Por ello, la calidad skatvicio prestado depende de la experiencia,
actuacion y apariencia del personal de vanguactia,quién el cliente interactia. Segun
Pefialoza (2004), el empleado de vanguardia poseerggsponsabilidad, ante el cliente los
empleados son los prestadores del servicio, dadaifitultad de éste para observar
facilmente todos los esfuerzos y participantestenises detras del empleado de vanguardia.

Tal como se explicod, la calidad en los serviciosisticos, comienza con las
necesidades del cliente y termina con la satisfacde éste. Para satisfacer a los turistas se
deben conocer bien sus expectativas, para ofreceenvicio adaptado a sus expectativas;
mientras mayor sea esta adaptacion de mayor calided el servicio. Para hacer esta
adaptacion se requiere, segun Zeithaml y Bitne0Z20saber lo que el cliente espera, y
disefar los estandares de servicio. Pero la dirggniel 6ptimo funcionamiento de estos
estandares de servicio dependen en gran parts gernsonas, al igual que el conocimiento
de las expectativas y percepciofiedel cliente, las cuales deberan estar perfectament
capacitadas, motivadas, evaluadas y compensadaacugedo a su desempefio en los
estandares y respaldadas con los sistemas y laldgéa adecuada.

Desde otro punto de vista, asi como el 6ptimo dpeémde los RH contribuye a la

calidad del servicio turistico, el RH también sediia cuando la organizacion ofrece

31 Norman (1984) utilizé por primera vez el térmirara denotar el contacto que ocurre entre el cligrate
empleado que presta el servicio 0 en la entregaeateicio, donde todo depende de la habilidad yivaoibn

de dicho empleado de manejar la situacion y deebraidon del cliente. También dicho término fue
popularizado por Carlzon (1996).

%2 El empleado debe saber qué quiere el turistaeridoi un previo conocimiento del servicio, y uniesp
orientado a servir y descubrir las necesidadesgatede éste. Para Levionnois (1992), se tratiestmibrir

y redescubrir al hombre, aprender a contar coesélicharle, comprenderle, y tener en cuenta sn®ops,
destrezas y debilidades.
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servicios de calidad. Segun Kotler y Kéller (2008)yelock y Wirtz (2008), y Ramirez
(2002), los servicios de calidad no sé6lo conduceedacir costos, a mayores ganancias y
participacion en el mercado, gracias a la cons@mate clientes y, sino ademas, conducen
a conserva al mejor RH, a partir de su satisfacalédo a que éstos ultimos, en primer
lugar, perciben mayor estabilidad en sus trabajobepeficios economicos por la
rentabilidad lograda en la empresa, y en segungar Iperciben, un ambiente de trabajo
grato con operaciones bien dirigidas y retroalirméas, sin excesivas tensiones por las
quejas y reclamos. En estas condiciones, genergneemoral de los empleados se eleva
al sentirse atraidos y orgullosos por la buenatagpmn e imagen del establecimiento para
el cual trabajan. Adicionalmente, también la calidaterna se eleva por las actitudes
favorables que tienen los empleados hacia los dgri@gfrma como se prestan el servicio
unos a otros dentro de la organizacion (clientesrnins). Por ello, la calidad del servicio
contribuye a la captacion y retencion de clienteRH motivados e identificados con la
organizacion; a su vez al conservar a los RH, s&agiler et al. (2005) y Zeithaml y Bitner
(2002), se reducen los esfuerzos en contratacitas ylanes de capacitacion seran mas
exitosos, ademas la retencion de empleados fonest@laciones amistosas y leales con
los clientes, por todo ello la calidad del serviegoeleva como un circulo virtuoso.

Para diversos especialistas en RH y en calidadnoddhiavenatto (2000), Deming
(1986), Denton (1991), Evans y Lindsay (2007), Rami(2002), y Werther y Keith
(2000), se deben utilizar los RH para afianzardapetitividad, dentro de un marco ético
y de responsabilidad social, en este caso se ddbec®nar cuidadosamente al mejor
personal, entrenarlo y delegarles la autoridadcieufie para la mejor prestacion del
servicio; en otras palabras, amerita una eficigy@stion de RH. Lo anterior lo reflejan
Cantu (2006) y Ramirez (2002) al indicar que la re%g debe abocarse a satisfacer las
necesidades del empleado con la intencion de aeisfas necesidades de sus clientes,
puesto que un empleado insatisfecho se reflejarfordea inmediata en un mal trato al
cliente. También afiaden que la prestacion de wicserde calidad es un problema de
relaciones humanas, donde debe prevalecer el usa p&icologia, combinado con una

excelente captacion, capacitacion y motivacion.tRoto, la gestion de los RH, cuando se
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trata de la prestacion de servicios debe abarsasifuientes dmbitos, recolectados de las
practicas del sector servicio y aplicables a lavigietd turistica.

1. Aprovisionamiento. De acuerdo a Kotler et 2005), en el turismo, para prestar
un servicio amistoso y agradable se debe contahtpersonal con dichas caracteristicas.
Para Morillo (2008), contratar a las personas @geagrada y saben trabajar en equipo,
cuando se presta un servicio los empleados delagtiatarse entre si, porque cuando un
cliente solicita un servicio a la organizacion eagener una segura satisfaccion, donde los
empleados que le atienden deben canalizar sustsidis y deseos al departamento
adecuado. Igualmente, segun Morillo (2008), emsecimpleados de vanguardia se requiere
cooperacion de tal manera que, por ejemplo, cuanddiente necesita algo o tenga algun
problema el empleado lo atendera de inmediato aunquesté asignado para ello, de lo
contrario se originaria un ambiente desagradabita ph cliente quien desconoce las
funciones o actividades precisas de cada emplgapor, tanto suele confundir el servicio
de recepcion con el de amas de llaves en un IRielello, el requerimiento de trabajo en
equipo para la contratacion es basico para el pakste vanguardia y para el que trabaja
detras.

En la contratacién ademas se debe identificas @topleadosrientados al clientea
los que les satisface servir y ayudar a los de®@stro de la prestacion del servicio debe
existir el lema “popiedad del problema’donde las solicitudes del cliente son apropiadas
por el empleado que las recibe, y aun cuando ncelseacargado de prestar o realizar
determinada actividad, debe canalizarla hasta taopa adecuada y responsabilizarse
realizandole un seguimiento y estableciendo un aobmt posterior con el cliente e
informarle de que todo haya sido satisfactoriotfenl y Bitner, 2002).

“El proceso ideal para la seleccion del empleadsaigicio evalla las competencias
técnicas y la inclinacion por el servicio, ello @atomo resultado la contratacion de
empleados que califiquen en ambas direcciones’th@el y Bitner, 2002, p. 362).
Pefaloza (2004), sefiala que se debe ser cuidadeseacionar el personal, pues si bien es
costoso contratarlo y entrenarlo, es mas costastepe.

2. Orientacion, capacitacion y desarrollo. ParazDReérez et al. (2006), la

capacitacion en el sector turistico debe haceséném los idiomas; ademas segun Kotler et
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al. (1998) el empleado debe conocer perfectamanéenbresa y el servicio que presta, y
ser capaz de responder a las preguntas basicas dkehtes o por lo menos encontrar las
respuestas rapidas, lo cual adiciona atributosligac! al servicio como empatia, seguridad
y responsabilidad.

Segun Denton (1991), Evans y Lindsay (2007) y Reanf2002), en ocasiones los
empleados con atencion directa al cliente son leisos capacitados, los peores pagados y
los que tienen menos autoridad para tomar decisi@im cuando de éstas Ultimas dependa
la satisfaccion del cliente. Por el contrario, dacitacion y formacion debe ser continua,
es decir, como requisito de seleccion y durantgesmanencia en la empresa; ello se
constituye en una forma para incrementar y mantaneiRH orientado al cliente y a la
calidad en el servicio (Zeithaml y Bitner, 2002).

Existe la creencia de no invertir en la capacitaclé los RH, por ser un patrimonio
del trabajador y no ser propiedad de la empresagmibargo, el hecho de no invertir en
programas de capacitacion conduce a la insatisiaa®l empleado en sus necesidades de
autorrealizacion, al no ser capaces de prestaruen bervicio, de sentirse Utiles para el
cliente y sus compafieros o superiores (Morillo,800Por tanto, habra un ciclo mayor de
rotacion de personal que desencadenard la ingaif@fadel cliente, dado que cuando
existen altas tasas de rotacion no se puede démactdtura de servicio.

3. Evaluacion, compensacion y retroalimentaci@mafotler et al. (2005), existen 10
principios para la instauracion de un servicio qagsfaga los requerimientos del turista,
entre ellos destaca el establecimiento de normaauaciéon del desempefio a los
empleados, para su posterior recompensa.

Para ello, en primer lugar se deben disefiar ronynmétodos para determinar el
grado en que la organizacion y sus empleados cargple dichas normas, donde cualquier
resultado deberd comunicarse a los empleados, tyilmora al cambio de actitud positiva
de los mismos (Morillo, 2008). Estas normas debeluir desde las acciones béasicas hasta
los detalles o actitudes de valor para el usugmesto que las actitudes de distraccion,
indiferencia y de molestia, alin cuando se tengdidposicion de atencion, expresan al

cliente todo lo contrario (Kotler y Armstrong, &)0
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Igualmente los sistemas de evaluacion y recompesrsasd turismo no deben estar
orientados Unicamente a la reduccion de tiempotosp® a las ventas, sino hacia la
satisfaccion del turista (Morillo, 2008), aunqudaSa2004) no descarta la realizacion de
evaluaciones sobre la rentabilidad de contar copleados altamente remunerados y
satisfechos. Se trata de usar un método parafidanty retribuir a los empleados hacia la
satisfaccion del servicio, como un reforzamientsifpam. Segln Salas (2004), la animacion
en un establecimiento turistico depende del petspaeo es imposible animar y agradar a
un turista a través de personal mal pagado, exjuptasatisfecho o con futuro inseguro. Si
se desean empleados orientados al cliente dels halinanera de observarlos mientras
atienden a los clientes para recompensar, recogastimular su esfuerzo.

La importancia de estas acciones de capacitaci@lyacion y compensacion, es
elevar la motivacion y satisfaccion del empleadoespde acuerdo a Evans y Lindsay
(2007) numerosas investigaciones han demostradamg@enpleado satisfecho contribuye
en buena medida con la satisfaccién del client®ners la clave estara en ocuparse de los
empleados para que éstos se ocupen de los clientes.

Segun Kotler et al. (2005), para la prestaciérservicio de calidad también hace
falta liderazgo,por cuanto no sélo se requiere una vision clabaesta empresa en la
satisfaccion y atencion al turista, sino ademassimitir y convencer de dicha vision a los
empleados, mediante acciones concretas, mantenigma@ompromiso con las personas
involucradas en el servicio. Pues, de acuerdolas §3004), no es solo el personal de
vanguardia (recepcionista, camarera o el botongmgyuede tener la responsabilidad
directa de la satisfaccion del turista, sino laegeia, la cual debe preocuparse por la
disciplina y la dedicacién total de todo el perdomgualmente, segun Cantu (2006) y
Ramirez (2002), la comunicacion entre los empleatilsmismo o distinto nivel es
fundamental; especificar o que se espera de cagdeado, y mostrar empatia entre
compafieros y hacia subordinados suelen ser esaatigliderazgo, parta evitar problemas
de comunicacion, y excusas en la prestacion dekser

Para Evans & Lindsay (1999), también la delegadérautoridad en el ambiente de
trabajo, es aspecto clave para mejorar el rendimigra eficiencia del trabajo interno, y
por tanto para aumentar la satisfaccion del emplead
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Calidad en los Servicios Turisticos y la InnovaciBn la actualidad los conocimientos en
la actividad economica ocupan un lugar destacaspjrsSamuelson y Nordhaus (2002) y
Frank y Bernanke (2003), existen cuatro engrandgelos cuales depende el crecimiento
econémicd®, donde destacan los adelantos tecnolégicos o diees como ingredientes
béasicos para el rapido crecimiento econémico yalidad de vida de la humanid4dSin
embargo, para Frank y Bernanke (2003), el crecitmiemconomico no se deriva
automaticamente de los avances de la ciencia; g@mvechar los nuevos conocimientos
una economia necesita de empresarios para explotaercialmente (innovadores) y
difundir los avances obtenidos a favor de la cdlida vida y la productividdd mediante
un clima juridico y politico que fomente la puestapractica de nuevos conocimientos.

La anterior consideracion evidencia la distincidmgortancia existente entre los
términos invencion, innovacion y difusinlgualmente apunta hacia los diversos tipos de

innovacién como son: radicafé® incrementalé asi como tecnolégicds comerciale®

33 Capital humano, capital fisico, recursos naturglesnologia.

% Especificamente los cambios tecnolégicos han piag cambios en los procesos de produccién en la
productividad y la competitividad con la introduirtide nuevos productos y servicios, como la magaina
vapor, la electricidad, el fax; recientemente smdi una nueva explosién en adelantos tecnoldgleos (
informatica y las telecomunicaciones).

%A nivel microeconémico los cambios introducidogavés de nuevos productos contribuyen a mantener la
participacién del mercado, nivel de beneficios; gpoeque ain en los mercados mas estables y maeluros
crecimiento y mantenimiento de las ventas no depentb de los precios bajos sino de factores adogia

la calidad, disefio, diferenciacion, adaptabilidadre otros.

% La innovacion es la conversién de una idea o invencién en ptodug procesos nuevos o mejorados,
valorados por el mercado, capaz de incrementarrdacidn de riqueza en la empresa y con fuertes
implicaciones sociales. La difusion implica el daconocer la utilidad de una innovacion, lo cuadmiser
intencionada o no; y la adopcion es el uso derlavacion difundida en la sociedad. La innovaciodissnta

a lainvencioén, porque se requiere la adaptacion, dado que la aspdificil; por ello, un paso previo para la
difusién es la innovacién, igualmente para quedeieslad disfrute y que los cambios se traduzcan en
productividad y crecimiento debe existir la difusigrecedida por innovacién; sin embargo, para oistae
innovacion no necesariamente debe haber realizaithwéncion por cuanto puede tratarse de una adépta
(COTEC, 2001). La transferencia implica el despisizato de conocimientos técnicos de una empresaa o
de un lugar de concepcion a otro lugar de aplicackor ello, implica la comunicacion de todos los
conocimientos necesarios para poder poner en gaali innovacion en un contexto diferente del de su
desarrollo. La adquisicion de tecnologia no puedepararse con un proceso de compra-venta, su
transmision es compleja que se adopta de diveosam$. Existen diversas formas de transferir tegjial
licencias de patentes, asistencia técnica, fraiagjiconsultorias, contratos de investigacion, emtras
informales y otras) (Alvarez, 2005).

%’Ruptura o cambio abrupto, hacia nuevos productpoesos. La incorporacién de nuevos conocimientos
para resolver problemas existentes, como curaféeneedades, entre otras). (COTEC, 2001)
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y organizacionalé$, donde generalmente las tecnolégicas implican odwcen a
innovaciones comerciales y organizacionales.

Para Denton (1991), las innovaciones estan deettosdprincipios basicos que debe
respetar una organizacion que aspira a prestaiciesnde calidad. Existe una vinculacion
entre las innovaciones, cualquiera sea su tipola@alidad en los servicios. De acuerdo
con Bounds et al. (1994), las innovaciones congitwna de las Ultimas y mas recientes
etapas de la evolucion de la calidad, donde la etityjdad depende de la capacidad de
responder a los rapidos cambios en el mercado ta dar cambios sociales, politicos,
econOmicos o culturales, lo cual demanda velocetath adopcion de la tecnologia en los
procesos, operaciones y en el manejo de la infaémac

A su vez, para Denton (1991) y Thompson y Striukl@l 998), la innovacién ademas
de contribuir a incrementar la calidad, pudieradar a las empresas ventajas sustanciales
de reduccion de costos, incrementar la rentabilidaeficiencia y productividad, gracias al
mejoramiento de las operaciones en la prestaci@enlgcios. Por ejemplo, segin Mochon
(2004), con la adaptacion y uso de las tecnolodéasa informacion y comunicaciones
(TICs)*, la planificacién de cualquier proceso, incluidos servicios turisticos, se hace
mas facil, dado que los plazos de entrega se a¢datdistribucion y venta se automatizan,
al igual que las relaciones con proveedores yte&en

Para Alvarez et al. (2001), la innovacion en etaeservicios es de reciente estudio;
en términos generales, los servicios son poco ewhares, porque las actividades de
investigacion y desarrollo estan plenamente retecas con la produccion. En su lugar en
las actividades de servicios se consumen innovasjdas innovaciones adoptadas en el

sector servicios son diferentes a las adoptadasarlladas por el sector manufacturero,

¥pequefios cambios hacia la mejora de la funciorhtighbien y las prestaciones del servicio. Todmedde
de los cambio de relaciones y de componentes,taa ggelen cambiar los componentes pero no laigalac
(COTEC, 2001).

%9 Uso de la tecnologia en los cambios de las orgaitiges, considerando a la tecnologia como conentmi
practico orientado a la accion (actuacién) a resghvoblemas, al hacer (COTEC, 2001).

0 Contempla cambios de marketing (medios de promoaé distribucién, negociacién y otras (COTEC,
2001).

4l Comprende cambios a nivel directivo u organizagiiate |la actividad productiva o empresarial, prooluc
de un mayor acceso al conocimiento para aprovéafaecursos materiales y financieros (COTEC, 2001)
42 Seglin Mochén (2004), las TICs comprenden las tegfas que procesan, almacenan, y comunican
informacion, las cuales han revolucionado al muenoin contexto de globalizacién y libre competencia
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tecnoldgicas en su mayoria; en el sector servicimayoria se trata de combinaciones de
productos y servicios ya existeritesEs decir, los servicios son los mayores usuates
nueva tecnologia o innovaciones producidas pointiasstrias manufactureras, son agentes
de transferencia y difusion de innovaciones. Ineldesde principios de la década de los
afos 90, para Bounds et al. (1994), la oferta eret@nomias desarrolladas se concentra
en servicios especializados a partir de alta tegial Por ejemplo, de estas aplicaciones,
para Alvarez et al. (2001), existen cuatro tecni@l®dpasicas con relevante incidencia en la
actividad turistica, como lo son la tecnologiaakedperaciones con notable impacto en los
sistemas de reservas y de registros; la tecnottgjitnansporte, las cuales han diversificado
los medios, reducido costos y tiempos de despla&rdaos, aumentado la capacidad; las
tecnologias de la comunicaciones que ha permitidgomdisponibilidad de informacion,
rapida, ilustrativa o0 completa para mayor trarspeia en el mercado turistico; y las
tecnologias del producto las cuales han permitaloaparicion de nuevos productos
turisticos como actividades de negocios, ocio yesEon.

Continuando con los servicios turisticos, segun hac (2004), las presiones
derivadas del entorno competitivo (globalizacionlae mercados y demanda cambiante)
hacen necesario que la empresa adopte un enfagpaainior, como estrategia competitiva.
De hecho, segun la Fundacion COTEC (2004) en wdiestealizado en las Islas Baleares,
las razones y los efectos de las innovacionesato diector se deben a factores asociados a
la mejora de la calidad del servicio, la satisfacdel cliente, a la imagen y competitividad
de la empresa, a conservar la cuota del mercatdopam a aspectos relacionados con la
productividad y rentabilidad. Lo anterior se debegun Diaz Pérez et al. (2006), a que la
innovacion como componente fundamental de la adlidapone un intento de adaptar las
capacidades de los proveedores turisticos a lokioande gustos y preferencias de los

turistas, donde la investigacion de mercado eshenamienta ineludible para reconocer

43 La mayor parte de innovaciones en el sector ses/ge tratan de cambios y combinaciones de prosluct
anteriores, como innovaciones comerciales, incrégeny organizacionales, otras veces son cangbidas
caracteristicas del servicio; dichas innovacionesdpn enmarcarse como una combinacion entre: 1. Un
nuevo concepto de servicio como la aplicaciéon de nneva novedad dentro del mercado (guarderias,
peluquerias y jardineria a domicilio); 2. Una nuévwarfaz con el cliente para ofrecer y comercaligus
productos y servicios a diversos clientes; 3. Naaistemas de distribucion y entrega de servigioyados

por innovaciones organizacionales y comercialewvi(se de venta a través de Internet) (COTEC, 2001)
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dichos cambios; es decir, la innovacion represkntapacidad de respuesta y adaptacion
del servicio turistico a la creciente demanda pextizada.

En otro orden de ideas, para Buhalis (2003) ladiegia es uno de los elementos
externos que han apoyado la innovacion en el torignaiceversa; por ello, es comun la
afirmacion de que los servicios turisticos, se bBapandido gracias a las innovaciones
tecnoldgicas, impulsadas por la necesidad de ermratonomias de escala y deslocalizar
las actividades del servicio, producto de la difedi de almacenamiento y transporte.
Ciertamente, para Poon (1988), la vinculacion efdrectividad turistica y el uso de
tecnologia, se evidencia en un estudio detalladosideema de produccion de turismo
donde las TIC han sido adoptadas por gran parfesdparticipantes de la actividad, no
para intentar resolver la masificacion turisticap ara optimizar las areas de informacion,
facilitando la mezcla del producto turistico, in@ado su comercializacion, distribucion y
la realizacion de alianzas en el sector.

Especificamente, para Sant'lgnazio (2004), el papelo de la TICs en la actividad
hotelera, es un componente imprescindible paradaaion de esta empre$apara lo cual
los gerentes deben entender e identificar antesldptar cualquier innovacion de este tipo
sus necesidades de informacién de ser posibledenaraa de su organizacion. Ejemplo de
la importancia en la adopcion y uso de las TICdaeactividad turistica hotelera, es que
permite atender a grandes cantidades de turigagpomo manejar una gran cantidad de
informacién de cada uno (preferencias, caracteastipersonales, especificaciones del
servicio solicitado), minimizando el nivel de eesrfrente a una demanda altamente
personalizada. Para Buhalis (2003), las TICs ofreaea interfaz global entre los
consumidores y proveedores donde, segun Santorfd)(28 eleccion y preferencias del
cliente por un hotel u otro esta condicionadaram garte por las TICs, tal aseveracion fue
corroborada por Cafado y Pérez (2006) en una igeegin realizada sobre la calidad a

través del correo electronico (e-mail) en los s#ogi de alojamiento de Lanzarote, los

4 Seglin Mochén (2004), la utilizacién y adaptaciém giemplo de la internet en la comercializacién de
destinos turisticos ofrece innumerables ventagdu@cion de costos o economias de escala, veloertal
transmision de la informacién a grandes masas etpon de mercados, interactividad con el cliemtesus
transacciones, comercializacién directa) a partpedimitir gran flexibilidad a la investigacion dekercado y

la atencién al cliente, idéneas para las pymesticas.
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cuales concluyen en una relacion positiva entrealéddad del servicio y el indice de
respuestas al cliente realizadas a través del g-yndéstacan la necesidad de concienciar
al sector del alojamiento sobre el uso del e-n@ih@ canal alternativo de comunicacion
con el cliente. Igualmente segun Mochon (2004)]itesas aéreas y las agencias de viajes
en todo el mundo han innovado desarrollando sodidtis sistemas informéticos para su
sistema de reserva, denominados Computer Reservasistems (CRSs) y Sistemas de
Distribucion Global (DGS).

Igualmente, segun Diaz Pérez et al. (2006), laSsTademas de facilitar la
incorporacion de innovaciones en los proceso dstgri®n de servicios y la introduccion
de productos turisticos nuevos o mejorados, sonrdaponsables de los cambios
experimentados en la actividad turistica, como &yon cantidad de informacién sobre el
destino turistico, y el rapido acceso del servitimistico al demandante con una
contratacion directa. Ciertamente, para Alvareal.g2001) y Mochén (2004), la actividad
turistica es intensiva en informacfdridestinos, programas de viaje, servicios dispesibl
en el destino), lo cual justifica la utilizacionténsiva de la informatica, producto de la
distancia fisica que éste tiene respecto al desbeohecho, para Frank Go & Ritchie
(1990), la tecnologia de las comunicaciones mast®aida, han impulsado la participacion
del fendbmeno de la transnacionalizacion en lavideti turistica, a través de la creciente
participacion de corporaciones transnacionales.

Hamel & Prahalad (1989), proponen varios enfoquea plesarrollar innovaciones,
perfectamente aplicables a la actividad turisttcano son a partir de la colaboracién con
otras empresas (proveedores, distribuidores, cadopes, entre otros); de la creacion u
ocupacion de nuevos estratos generados a parttudeos segmentos de mercado o
cambios muy distintos a los de la competencia, onemos no ocupados por la
competencia, es decir, basados en sus fallos; mpiaado las formas de competir o los
lineamientos impuestos por competidores aventajdfist®s enfoques son reagrupados y
expresados de forma mas sencilla por Diaz Péret. @006), al indicar que la innovacion

en el ambito turistico podria generarse a partitadeonquista de nuevos segmentos de

5 para Mochén (2004), las fuentes y formas de cocagion en la actividad turistica pueden concretarse
entre y desde diversos grupos como proveedoresiatliarios, viajeros y la administracion publica.
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mercado, nuevos productos (radicales o incremefalenuevas fuentes de
aprovisionamiento, y de nuevas organizaciones.

Segun Denton (1991), la actividad de serviciosedgedapoyar en innovaciones para
“crear nuevos servicios o renovar los existentesa pestablecer nuevos mercados y
clientes, y para suministrarle un servicio mejq."X190), ello puede ser posible mediante la
busqueda continua de nuevas formas de satisfacecliatte, investigar nuevas
oportunidades, indagando aspectos basicos solseratio (quién, cual, donde, cuando,
como) y al proceso de prestacion del mismo (¢ dsiete?, ¢existe un procedimiento
mejor?, ¢es lo justamente solicitado o se entrleg@@mno?).

Considerando que las innovaciones son aplicacialeedas invenciones, segun
Rodriguez y Escobar (1996), las invenciones enclividad de servicios no brotan
unicamente de habilidades y descubrimientos cieosifprofundos, sino de la creatividad
de los proveedores o prestadores del servicio disefio y programacion del servicio y en
el proceso de prestacion del servicio a partir ate dctitudes, ideas, comportamientos,
reacciones rapidas y originales, frente a la vdiio de las necesidades humanas, la
volatilidad de los deseos y demas condiciones ivigtees.

Para Sheldon (1997), el sector turistico, altamenfii@do por TIC, ha sido forzado a
realizar una serie de cambios en la metodologidodetrabajos relacionados con su
actividad y en los modelos técnicos de producdia@mo la innovacion debe ser un proceso
de plena adaptacion, no debe interpretarse solo taimncorporacion de una pagina web y
de la instalacién de un software de gestion dented&e sino que implica un cambio en la
esencia misma de la prestacion del servicio ereefos turistico. Segun Alvarez et al.
(2001), las innovaciones en la actividad turistdeberian estar en plena sintonia con los
gastos de capacitacion en personal, por cuanto gaee de las innovaciones deben ser
asumidas por los RH quienes deberan tener un bessmgpefio para prestar servicios de
calidad. De acuerdo a Denton (1991), para quecidotegia sea un arma competitiva de
importancia, debe formar parte de un circulo dopaiticipen empleados especializados y
con capacidades , es decir, “know —how” o pericia.

Para Alvarez et al. (2001), Bounds et al. (1994pgnton (1991), la verdadera

ventaja competitiva radica en la continua innovac@renovacion constante, del disefio de
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nuevos productos, servicios y procesos basadoa tethologia compleja, basados en la
electrénica y en las telecomunicaciones, y contégedosis de creatividad para ser de
dificil imitacion; puesto que, de acuerdo a Shelfi#97), cuanto mas comun se convierte
la adopcién de las TICs, como un tipo de innovaesoen la empresa turistica, mas
disminuye su consideracion como ventaja competithaa ello, Hamel & Prahalad (1989)

exponen que, una innovacion competitiva es la ¢dpd@ara aprender nuevas habilidades,
de crear o mejorar las habilidades existentes aeafanas eficiente que los competidores,
donde la esencia radica en crear las ventajasaBiton mayor rapidez que la usada por los

competidores para copiar las ventajas actuales.

Sintesis del Capitulo 1l

Los servicios son actividades basicamente intaegilgeneradores de satisfaccion, no
necesariamente vinculados a la venta, trasferateialgin bien u objeto tangible, tales
como las desarrolladas por las empresas de trdaaspomunicaciones o recreacion. En la
actualidad es tanta la variedad de servicios quehosuautores los distinguen de acuerdo a
su grado de tangibilidad en: servicios puros, s&siacompafiados de algunos bienes
menores, servicios acompafnados de bienes mayagsn da intensidad del trabajo en
servicios: basados en personas y basados en eqigpasuerdo al grado de contacto con el
cliente en: elevados y bajos; y segun su gradordpigulad en servicios que proveen
bienes: propios, alquilados y que no proveen biefasbién de acuerdo a la naturaleza de
la demanda frente a la oferta, los servicios pueatigsificarse en: servicios de demandas
altamente fluctuantes frente a ofertas restringidssvicios de demanda fluctuantes frente
a ofertas no restringidas, servicios de demandataote frente a ofertas no restringidas,
servicios de demanda constante frente a ofertéasngddas. Todas estas clasificaciones
son de utilidad para los proveedores de serviaioisticos, en beneficio de la mejor
comprension de las conductas y expectativas deudosrios, el disefio de servicios
especializados y de estrategias de distribuciGrompcion.

Igualmente en las actividades de servicios, esvarte la consideracion de las

caracteristicas distintivas de tales actividadess tuales son la intangibilidad,
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inseparabilidad o produccion y consumo simultaneariabilidad o heterogeneidad,
naturaleza perecedera, indurabilidad o caducidddsdeervicios.

Pese a que la calidad tuvo su origen en la manuéacde bienes, para cumplir los
requisitos del cliente, posteriormente dicho camcstr es utilizado en las actividades de
servicio; en dicho a&mbito la calidad del serviaodefine como el grado de conformidad de
los atributos y caracteristicas de un servicio gegpa las expectativas del usuario del
servicio; es decir, es la diferencia entre el vakperado (expectativas) y el valor percibido
(percepciones) por el usuario. Esta definicion @d¢idad en los servicios, ha sido
considerada por numerosos autores e investigadoreslo el mundo.

La calidad en servicios turisticos, igualmente puedncebirse como la igualdad
entre las expectativas del turista (formuladas etugar de origen o residencia) vy las
percepciones del mismo en el lugar de destino, el@xiste un importante componente
subjetivo establecido por los deseos y necesidddesurista (busqueda de emociones,
experiencias durante el tiempo disponible), sobsedualidades inmateriales (atmdsfera,
ambiente, estética y otras) del lugar de destino.

La calidad en los servicios es un componente retevan la competitividad, tanto a
nivel empresarial como a nivel de destino turistlcm misma contribuye a los niveles de
competitividad empresarial, al facilitar la obt#&mcde ventajas en costos, gracias a su
énfasis en la eficiencia, la optimizacion del tjabausencia de actividades superfluas o de
poco valor para el usuario y el proceso (cero deseaeprocesos y desplifarros), y a la
retencion de clientes y empleados. También facditaivel empresarial la obtencién de
ventajas de diferenciacion y segmentacion, al logua la empresa se distinga mediante el
desarrollo de actividades excelentes, especializatiferenciadas y personalizadas de los
servicios ofrecidos, para atender necesidades gceafvas especificas de los clientes,
mediante investigaciones sobre lo que el clienkeraay la incorporacion de ello a la oferta
del producto y servicio. Igualmente la calidad adactor de apoyo o condicionante de la
competitividad a nivel de destinos turisticos, ebntribuir al desarrollo de actividades
tendentes a mejorar el atractivo y adaptarlos mejtas condiciones situacionales, con

estrategias de recursos humanos y de mercadeo.
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A su vez, la calidad en los servicios turisticassgen componentes fundamentales
como son los recursos humanos y la innovacion. Begee la calidad abarca diversos
aspectos (estado de las instalaciones, conservdeidos atractivos naturales, y otros) el
comportamiento o actitud del personal prestadorsdelicio es elemento destacado; la
actividad turistica requiere de personal habil, destrezas precisas para responder a las
expectativas de los clientes, dado que el sertigigtico mayoritariamente se basa en el
uso intensivo de mano de obra. Lo anterior esopoatunidad para distinguir el servicio,
que requiere el aprovisionamiento, orientacion, acdgacion, desarrollo, evaluacion,
compensacion y retroalimentacion adecuada de todcwso de humano.

La innovacion es componente de la calidad endodcsos turisticos, en las Ultimas
evoluciones de ésta, al ser un factor de respuedts rapidos cambios del mercado
(sociales, politicos, econdémicos o culturalesiual demanda velocidad en la adopcion de
la tecnologia en los procesos, operaciones y emaglejo de la informacién, hacia la
individualizacion y personalizacion del servicioanibién la innovacion, ademas de
incrementar la calidad, reduce costos, incremeida, rentabilidad, eficiencia y
productividad de la empresa, gracias al mejoramidatlas operaciones en la prestacion de

servicios.
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Capitulo 111

Disefio de la Investigacion
Consideraciones Generales

Una vez efectuada la revision sobre la calidadosnskrvicios y su vinculacion e
importancia en los servicios turisticos, asi comlores la actividad econdmica y turistica
venezolana y del Estado Mérida, en el actual clap#ie presenta la metodologia usada
para realizar un andlisis sobre la calidad de éogicGos de alojamiento turistico prestados
en el Estado Mérida, a partir de los modelos existeen la literatura para la medicién de
la calidad aplicables a dichos servicios. El aislde la calidad de los servicios de
alojamiento se ha efectuado al entender que laachlconstituye una estrategia para
afianzar la competitividad del sector, considergoer numerosos autorescomo

fundamental para el desarrollo de la actividadtizd de un destino.

Medicion de la Calidad en los Servicios Turisticos

Si bien la calidad del servicio ha sido concebidade la Optica o perspectiva del
cliente su medicibn no puede ser distinta; y aungam Cantu (2006), los aspectos
intangibles del servicio no se pueden cuantifican plena facilidad, igualmente las
expectativas de los cliente son comunmente malpirgdas, ello no debe ser excusa para
no realizar la medicion. Por el contrario, seglenon (1991) y Pride y Ferrell (1997) la
medicion es basica para los proveedores del seyvities permite conocer como Sus
clientes los evallan y por qué estos prefierennalgyproveedores de servicios antes que a
otros. Para Albercht (1990) y Denton (1991), lal@aeon del servicio supone cerrar el
ciclo con un gran sistema de reinformacion queeretl la buena calidad en el servicio
dirigida a gerentes y empleados para corregir yimoar buscando los mayores niveles de
calidad. Adicionalmente, para Otto & Ritchie (199@s medidas de calidad del servicio

contribuyen a la comprension de la satisfacciortudédta.

! Autores citados en los capitulos anteriores, éajpeente en el capitulo II.
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De acuerdo a Deming (1986), existen algunos aspextcaracteristicas de los
servicios que son faciles de medir (tiempo de abencantidad de reclamos y empleados,
espacio de instalaciones) al igual que algunas ctfsticas de los productos
manufactureros basicos, lo que Cantd (2006) dersragpectos tangibles. Una de las
ventajas de la medicion de la calidad en los sewsjicde acuerdo a Deming (1986), es que
los clientes reaccionan de forma inmediata a loaijos consideran un buen o mal servicio,
mientras que la reaccion en un producto tangiblereccon retraso, dado los procesos de
entrega y almacenamiento a los que esta sujetdhasuarrores al igual que en los procesos
de manufactura nunca llegan a conocerse al igual gu costo. Sin embargo, las
caracteristicas Unicas de los servicios (intahdédd, heterogeneidad, consumo y
produccién simultdneos y su condicion de pereosjleequieren procesos de evaluacion
por parte del cliente distintos de aquellos usg@dwa evaluar bienes.

También, para Lovelock y Wirtz (2008), y los picoeeen la evaluacion de la calidad
de los servicios, Zeithaml, Parasuraman y Berrnp8%), estas medidas de desempeio
desde la dptica del cliente ofrecen algunas ves)tgja la vez advierten que es compleja y
multidimensional; dado que el cliente incluye ers guicios (percepciones) aspectos
asociados al resultado del servicio y al proces@rméstacion del servicio. Por ello, la
medicion entrafia riesgos al incluir las expectatiekel cliente; si un cliente posee
expectativas bajas respecto a un servicio, cualguecepcion sobre el mismo, resultara
superior a sus expectativas, y no por ello deba@ngiderarse que el servicio es de calidad.
También cuando se evallan servicios que tieners aieeles de credibilidad para el
cliente, tal vez nunca llegue a conocer y evalual sabajo fue bueno por lo complejo que
resulta el servicio, razén por la cual el clienezurre a otras dimensiones (calidad
funcional) de facil apreciacion, que distan deremiltados reales (calidad técnica).

Sin embargo, pese a las anteriores objeciones, lacke(1997) sefiala la
imposibilidad de controlar algo que no se puedeimeddo que sin una medicion los
gerentes no pueden identificar la posicion actesduempresa, por ello para Cantu (2006)
y Denton (1991) la medicion es la base para mejgrias empresas que tienen reputacion

de clientes satisfechos cuentan con métodos padir e que tanto cumplen con las
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expectativas de sus clientes. Ademas, es de sapmeportancia, segun Lovelock (1997),
gue dicha medicion sea realizada de forma perioddica

Segun especialistas como Cantu (2006), Diaz Péted, (2006), Gutiérrez (2001),
Hoffman y Bateson (2002), el analisis de la caidal servicio esta dado por una serie de
modelos conceptuales e instrumentos que pernajecutar dichos modelos, con la
finalidad de evaluar la calidad de los servicias|uyendo los alojamientos turisticos.

Para Hoffman y Bateson (2002), los métodos pararneedalidad y la satisfaccion
de los clientes, conforman un sistema de inforrmad® la calidad de los servicios, lo que
Zeithaml y Bitner (2002) también denominan investignes de servicios, basados en
procesos de investigacion continua sobre datosamefes, oportunos utilizados para tomar
decisiones. Estos sistemas deben nutrirse naledlovestigaciones relativas a los clientes,
sino a empleados y directivos (reporte de quesisidio del incidente critico, entrevistas
después de la venta o de seguimiento, entrevisagrdpo, encuestas apoyadas en
Servqual, investigaciones a clientes perdidos, campencubiertas y entrevistas a
empleados) las cuales recopilan informacion sawsddrtalezas y debilidades del servicio
desde la dptica del cliente, en la busqueda daléaas y debilidades del servicio desde la
Optica del empleado, asi como informacién soboesémpefio de estos Ultimos.

La presente investigacion se basa en la calidadsel®icio de los alojamientos
turisticos, a partir del modelo constituido poesxala Servqual para medir la calidad desde
el punto de vista del usuario o turista, combineaio el modelo de las cinco brechas, como
un intento para explicar la discrepancia entre etgpeas y percepciones del cliente. A
continuacion se abordaran en detalle cada unoctiesimodelos.

Modelo de Diferencias entre Expectativas y Peraapes.Segun las definiciones expuestas
sobre la calidad en los servicios, la misma puederedida como la diferencia o brecha
que existe entre el valor esperado y el valor pataipor el cliente, tal como lo presenta

Santoma y Costa (2007) en una recopilacion de iestutedicados a la calidad de los
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servicio$; razén por la cual, segin Diaz Pérez et al. (2086)alidad del servicio puede

ser medida cuantitativamente mediante el coefieipresentado en la Figura 3.1.

Q = Calidad percibida/ Calidad esperada

Figura 3.1. Coeficiente de la Calidad del ServicioNota. Tomado de Diaz Pérez et al.
(2006, p. 289)

Segun Diaz Pérez et al. (2006) y Santomda y Co6ftarj2el coeficiente de la calidad
conduce a los siguientes resultados: cuando eicaa®e es igual a 1, las percepciones del
cliente se ajustan a sus expectativas y por |l téntcalidad estd en su punto Optimo,
indicando que el cliente esta satisfecho por cu@mataconseguido lo que esperaba del
servicio. Si el coeficiente es inferior a la unidagl las percepciones del cliente respecto al
servicio no se ajustan a lo que éste esperabaxpastativas superan las percepciones del
servicio, por lo cual existe un déficit de calidad, decir, desde la perspectiva del cliente
los servicios no son de calidad, el cliente estatisfecho ya que lo que esperaba no fue
recibido. Por el contrario, si el coeficiente epesior a la unidad, existe un derroche o
exceso de calidad en el servicio, no esperado au@ado por el usuario, este derroche
significa, ademas, que el cliente esta satisfechgrafamente sorprendido porque lo
recibido es mayor que lo esperado, que le supopeaeedor del servicio un sobre costo

que tal vez no es valorado por el usuario.

Modelo de las Cinco Dimensiones o Criteridspartir de extensas investigaciones sobre la

calidad del servicio desarrolladas por ZeithamtaBaraman y Berry estos autores han

2 Como norma general ser establece en la siguientci®n: Calidad = Percepcién — Expectativas (8aaty Costa,

2007).

3producto de la escasa bibliografia disponible stbealidad del servicio para la década de los 8Bpy la necesidad de
desarrollar una base conceptual que facilitaraotaprension y perfeccionamiento de la calidad deskwicios, los

investigadores Valarie Zeithaml, A. Parasuramaregrard Berry realizaron un estudio exploratoriagteenonsumidores
a través de 12 sesiones de grupo, compuesto gogrueos para cuatro sectores de servicio distifiimsca minorista,

tarjeta de crédito, corredores de valores, y rgp@may mantenimiento de aparatos), los cuales ptasevariantes en
funcion de los atributos claves utilizados paragatizar los servicios (tangibilidad sobre la qyiedn los servicios, plazo
de los beneficios del usuario, y grado de interendiumana). En dichas sesiones los clientes rablsobre las

expectativas, experiencias, prioridades, los awibdel servicio y las personas que lo suministyaa;partir de alli los

investigadores detectaron patrones consistent&saespuestas de los cuatro grupos, que dierowisid& sobre como
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identificado 10 criterios o dimensiones (credilatig cortesia, comunicaciones, acceso,
tangibilidad, seguridad, actitud responsiva, coepaf, comprension del cliente y
confiabilidad) pero posteriormente se descubre g@melacion entre dichas variables,
razon por la cual fueron agrupadas en cinco dirneesi tangibilidad, empatia, seguridad o
garantia, respuesta y confiabilidad, como elementas practicos y resumidos para las
organizaciones turisticas. Estas dimensiones fueldenidas a partir de entrevistas de
enfoque a los consumidores, y a partir de ese momks dimensiones han sido
consideradas por numerosos especialistas, comandoffy Bateson (2002), Kotler vy
Kéller (2006), Kotler et al. (2005), Lovelock y Wir(2008), Minch (1998), Pride y Ferrell
(1997) y Serna 'y GOmez (1996), para el estudio gicin de la calidad en los servicios.

La tangibilidad esta representada por la aparidfigiea de todos los elementos de la
prestacién de los servicios (uniformes y apariemdehbpersonal y del local, mobiliarios,
iluminacién, decoracion, pulcritud de las vajillasstalaciones, materiales y otros); dichos
elementos son relevantes dada la intangibilidddslservicios.

Para Zeithaml y Bitner (2002), cuando se trata @l@idos son muy pocos los
atributos que el turista puede descubrir antesadeompra, dada la intangibilidad del
mismo, que conduce a un riesgo (la imposibilidadelverun servicio, perder tiempo y
dinero, y desaprovechar el disfrute o experiengrasas), lo cual suele ser atenuado con
comunicacion de boca en boca. Lo anterior hace ejuefecto multiplicador de la
experiencia en servicios turisticos tome fuerzaoynmrometa la calidad del servicio
prestado en funcién de las percepciones del cfiente

La empatia es la capacidad de ubicarse en el tgjarliente, de experimentar los
sentimientos de otra persona (cliente) como safu@ropios, es reflejar “no olvidar lo que

siente el cliente” a través de una atencion indiziidada; ademas de comprender las

los clientes definen y evallan la calidad de lasisies, los factores que influyen en las expeetatidel usuario y la
existencia de las diez dimensiones clasicas dalidad del servicio. Luego los investigadores basah estos criterios y
en la definicién conceptual de la calidad del sgoyiabordaron la fase cuantitativa de la investigapara desarrollar un
instrumento que permitiese medir la percepcionudelario sobre la calidad del servicio (SERVQUAL)pdiando los
grupos de clientes estudiados a cinco sectoreslacamclusion del sector de llamadas de larga déstafZeithaml,
Parasuraman y Berry, 19932).

* En la basqueda de informacién, como variable ifible en el proceso de adquisicién de serviciosstiops o de
decision del consumidor, destacan el empleo detéaguersonales (familiares, amigos o conocidoga Eaithaml y
Bitner (2002), los consumidores cuando tratan d&udar de servicios, confian méas en las fuentesopeles que en los
medios de informaciéon masivos, por cuanto, los oedie comunicacion masivos suelen informar solsredalidades
del servicio, pero no expresan cudl ha sido larespeaa del servicio, lo que si ocurre en el reld¢ootros.
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necesidades del cliente, la empatia involucra gsesérvicios sean accesibles para el
cliente y las buenas comunicaciones con éste. ggesas que tienen altos niveles de
empatia entienden las necesidades de sus clien@®cyran que sus servicios sean
accesibles para éstos.

La garantia o seguridad es la credibilidad, hodadtie integridad del prestador de
servicios, y la seguridad de las operaciones eageesn la ausencia de riesgos o peligros
(robos, confidencialidad, dafios fisicos 0 mental€ajnbién incluye las habilidades, los
conocimientos para prestar el servicio, y la céstegamabilidad, educacion, y
consideracion hacia el cliente, quienes les rodgaus bienes). Esta Ultima expresa
educacion y consideracion con los bienes del dient

La capacidad de respuesta o la responsabilidatireestrar preparacion para prestar el
servicio y responder preguntas con puntualidadrootjud, actitud responsiva y espiritu
servicial. De ahi que, para numerosos autores ¢éoffonan y Bateson (2002) y Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993), se refiere a la votugta disposicion de los empleados para
prestar el servicio y ayudar al usuario.

La confiabilidad es la capacidad de cumplir proragsale brindar el mismo nivel de
servicio, sin que su calidad o condiciones vargnja habilidad de prestar el servicio
prometido de forma precisa y cuidadosa, con camgisd en el desempenio, es decir, que se
desempefie correctamente desde la primera vezdebeerores.

Bounds et al. (1994), también definen las dimeresate la calidad del servicio como
tiempo de espera para el cliente, puntualidadlideth (entrega de todos los elementos del
pedido), cortesia, consistencia, accesibilidad ynamidad, exactitud (cumplir con lo
requerido en el primer intento), y flexibilidad fesidad de reaccionar y resolver
problemas en el momento). Todas estas dimensiaekep equipararse y estar contenidas
dentro de las establecidas por Zeithaml, ParasurgrBerry.

Estas dimensiones, que en su mayoria son caréicesigsualitativas, pueden ser
evaluadas cuantitativamente con la adicion de weal@ de medicion de actitudes del
cliente tal como lo contempla la escala Servgeatdta a continuacion.

El andlisis de cada uno de los términos resumerda giayoria de los factores

determinados por la OMT para medir la calidad,dasles sugieren acciones concretas de
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las que depende obviamente que la empresa turfsticaanezca en el mercado, pese a la

voraz competencia.

Modelo Integral de las Brechas sobre la CalidatlSkervicio.En términos conceptuales la
calidad ha sido estudiada, en términos de bredtitas las expectativas y las percepciones
desde el punto de vista no sélo del cliente, sambién, desde el punto de vista del
empleado y de la gerencia del servicio. Asi fuecebida la calidad en los servicios por
Parasuraman, Zeithaml y Berry en su tral#ajéonceptual Model of Service Quality and
Its Implications for Future Researckn el aio 1985, y en el trabajo Delivering Quality
Service, del afio 1990. En afios sucesivos, dichelmdth sido estudiado y considerado
por numerosos especialistas en turismo, y en magkele servicios, como Hoffman y
Bateson (2002), Kotler et al. (2005), Lovelock (1p9 Zeithaml y Bitner (2002).

De acuerdo a Santoma y Costa (2007), aun cuandonszcan perfectamente cuales
son las expectativas del cliente y el servicio quiera ofrecerse pretenda ajustarse a ellas,
en muchas ocasiones la calidad en el servicio f@dlhido a que existe una diferencia entre
las expectativas del cliente y sus percepcioBescha del clienteen la cual intervienen
diversidad de factores. Las empresas necesitaarcesta brecha (entre aquello que los
clientes esperan y reciben) con el fin de satisfacesus clientes y crear relaciones
duraderas con ellos. Zeithaml, Parasuraman y B@9§8), diagnosticaron una serie de
deficiencias o brechas que resultan de un mal@eryique seran las que ocasionen una
mala calidad en los servicios.

Por ello, segun Zeithaml y Bitner (2002), el modeitegral de las brechdacilita
conocer como los empleados y los procesos de laesmpontribuyen o entorpecen con el
cierre de la brecha entre expectativas y percepsidel cliente. El modelo fue desarrollado
como resultado de una investigacion hecha en dikesetipos de servicios, por Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1988), donde un desajusteaharentre las expectativas previas al
consumo del servicio y la percepciéon del servidgestado (brecha del cliente) puede ser
consecuencia de cuatro desajustes, o causas. kafustes conforman las brechas del
proveedor del servicio, las cuales seran descatasntinuacion basadas en Zeithaml y
Bitner (2002).
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La primera brecha es la diferencia existente datrpie la empresa percibe sobre las
expectativas del cliente y lo que el cliente reat@esspera; existe ab saber lo que el
cliente espera,por lo cual, las expectativas del consumidor deben conocidas y
entendidas por la gerencia. Las percepciones mgltelson evaluaciones subjetivas sobre
las experiencias de servicio reales, sus expeatation los estdndares sobre el desempefio,
los puntos de referencia con los cuales compagaaxperiencias de servicio. Las fuentes
de las expectativas del cliente pueden ser factwyesolables (comunicaciones emitidas
por el proveedor del servicio) o incontrolablescgmdades personales innatas). Una
apreciacion incorrecta sobre las expectativas lg@ite deriva en la caida del desempefio
del servicio por debajo de dichas expectativas.

La figura 3.2. presenta los factores clave o razanes configuran la brecha 1 del
proveedor, donde una escasa investigacion de nweraaccon un inadecuado enfoque,
suele ser un factor relevante de la existenciastiel@echa; es decir, cuando no se obtiene
la informacion exacta sobre las expectativas decliestes, la brecha 1 del proveedor es
grande. Deben desarrollarse métodos formales emafes mediante la investigacion de
mercados para conseguir informacién respecto dexXpsectativas del cliente, utilizando
técnicas con diversos enfoques tradicionales &dsdl cliente, encuestas, sistemas de
quejas y paneles de clientes) e innovadoras (égs@ide la funcion de calidad, lluvia de
ideas y otros), para permanecer cerca del cliente.

La segunda brecha ocurre al no disefiar los es&mdat servicio correctpss decir,
segun Kotler et al. (2005), a sabiendas de lasctxipeas del cliente no se puede o no se
quieren satisfacer, generalmente por deseos degasaapidas. Los estandares permiten
al personal de contacto saber cuales son las gaoes y qué tipo de desempefio es el
requerido. Estos estandares deben ser fijadoswdgdaca las expectativas de los clientes,
pues cuando estos no reflejan dichas expectats/asobable que la calidad percibida por
los clientes resulte perjudicada; por el contracisgndo los estandares son fijados por el

cliente es muy probable que la calidad del serviéore.
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| Expectativas del clien

Orientacion inadecuada de la investigacion de rmetos

Investigacién de mercados insuficiente
La investigacion no esta enfocada a la cdl&tael servicio
Uso inadecuado de la investigacion de mercado
Falta de comunicacién ascendente
No hay interaccién entre la administracion y libesntes
Comunicacion insuficiente entre los empleados a¢ambo y la  administracion.
Demasiados niveles eatngersonal de atencién al cliente y la adminisbrac
Insuficiente enfoque en la relacién
No se hace segmentad@&mmercado
Enfoque més en las @man®nes que en las relaciones
Enfoque en los nuevasniks, en vez de concentrarse en los que ya tiamenrelacion
Recuperacion inadecuada del seivic

Percepciones de la compafiia sobre las
expectativas del cliente

Figura 3.2. Razones claves que generan la brecha Nota. Tomado de Zeithaml y
Bitner. (2002, p.589).

Para Zeithaml y Bitner (2002), existen muchas regquara no disefiar estandares de
servicio de acuerdo a las expectativas del cligates como que las expectativas de los
clientes son muy elevadas (excesivas e irrealas)|ajvariabilidad del servicio no permite
estandarizacion o que la demanda del servicio esdifleil prediccion. Dada la
intangibilidad de los servicios, en esta brecha,ingsortante la evidencia fisica o el
ambiente de servicio. Segun Kotler y Armstrong @0@na singularidad de la calidad en
el turismo, es que tratando de reducir la incentidee del turista, la gestion de calidad se
apoya en signos tangibles (mobiliarios, decoraciépariencia del personal y otros). Lo
anterior, de acuerdo a Gronroos (1984), es debitio aparicion de elementos visuales,
cuando el cliente espera y recibe el servicio.

Algunas de las dificultades mas comunes para digsfiandares de servicio segun las
expectativas del cliente se presentan en la figLla

Los estandares fijados por el cliente se basansrefuisitos fundamentales visibles
y medibles por el cliente, en lugar de necesidatiextas o inquietudes de la empresa
(productividad y eficiencia). Segun Zeithaml y Bitr(2002), los estandares enfocados al

cliente son diferentes de los estandares conveslei®e desempefio, ya que los primeros
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deben estar basados en requerimientos importgotes$os clientes pueden ver y medir.
Son estandares de operaciones establecidos palaritas expectativas y prioridades del
cliente.

Disefios y estandares de servicio enfocados alke

Disefio deficiente del servicio

Proceso no sistematizado para el desarrollzdeas servicios

Disefios de servicio vagos e indefinidos

No se establece un enlace entre el disefio détigey el posicionamiento del mismo

Ausencia de estandares definidos en funcién dante
No hay estandares de serdefinidos en funcién del cliente
Ausencia de administraai@hproceso que se enfoque en los requerimientadieiete
Faltan procesos formalem gstablecer metas de calidad en el servicio
Evidencia fisica y ambiente del servicio inaprogi@s

v

Percepciones de la administracion sobre las expegalel cliente

Figura 3.3. Razones claves que generan la brechalRota. Tomado de Zeithaml y Bitner, (2002,
p. 590).

La tercera brecha o vacio existe cuando los sistepnacesos y personas no aseguran
una ejecucion de servicios de forma igual (o soped los estandares, pese a entender las
expectativas de los clientes y de haber logradodisefios y los estandares correctos,
(Zeithaml y Bitner, 2002); es decir, se tratandeentregar el servicio de acuerdo con los
estandaresEs la discrepancia entre la creacion de normagiécio enfocadas al cliente y
el desempefio real del servicio por parte de lodeadps de la compafiia.

Para Kotler, et al. (2005) y Zeithaml y Bitner (2p0este vacio en muchos casos se le
atribuye a la existencia de errores o fallos eenrega o generacion del servicio, y al
desempefio de los empleados; éstos ultimos puederentender o desempefar
correctamente sus papeles, dada la falta de trebagguipo, y la existencia de tecnologia,
recompensas y reconocimientos inadecuados.

Segun Kotler y Armstrong (2003), otro factor masmptejo asociado a la
inseparabilidad, y a esta brecha, es que los sas\tigristicos primero se venden y luego se
producen delante del cliente, es decir, que ladantéon cliente (turista) y proveedor del

servicio o empleado de vanguardia es esencialtitof@dose el empleado en parte del
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servicio prestado, y cualquier actitud o estadocadino (malhumorado o colaborador)
puede ser percibido por el cliente obstaculizamadadbilidad del servicio el cual depende
de las personas que lo prestan. También esta boethiee por la existencia de clientes
ofensivos, molestos o escandalosos, como variablenirolable, dado que éstos pueden
introducir heterogeneidad en el servicio, comahbsrmediarios, minoristas, franquicias o

agentes. La figura 3.4., resume las razones dadeencia de esta brecha.

Entrega del servic

Deficiencias en las politicas de recursos humanos

Reclutamiento ineficaz

Ambiguedad y conflictos en los pagel

La tecnologia con que cuenta el eaxib en su trabajo es deficiente

Sistemas de evaluacion y compensanipropiados

Falta dempowermenicontrol percibido y trabajo en equipo
La oferta y la demanda no son iguales

No se suavizan los picos y los atle la demanda

Mezcla inapropiada del cliente

Se depende demasiado del precioquarazar la demanda
Los clientes no llevan a cabo sus papeles

Los clientes no conocen sus papelesgansabilidades

Los clientesasectan negativamente uno al otro
Problemas con los intermediarios del sécio

Conflicto encglnal acerca de los objetivos y el desempefio
Conflicto encglnal acerca de los costos y las recompensas
Dificultad pazantrolar la calidad y la consistencia

Tensién entrempowermeny el control

| Disefios v estandares de servicio enfocados ale

Figura 3.4. Razones claves que generan la brecha\bta. Tomado de Zeithaml y Bitner, (2002,
p.592).

Considerando que las promesas de servicio medianpaiblicidad, el equipo de
ventas y otras comunicaciones elevan las expeatatiel cliente, la cuarta brecka
originacuando lo proporcionado no es igual a lo promedidios clientes, pese a tener todo
lo necesario para cumplir o superar las expeetsitde los clientes (Zeithaml y Bitner,
2002). Es no alcanzar el desempefio del servicisguomete o promueve a través de las
comunicaciones externas (anuncios, promocioneg)texnas; es decir, es cuando las

comunicaciones prometen mas de lo que el servic@apaz de brindar (Lovelock y Wirtz,
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2008 y Kotler et al. 2005). Ello puede ser produd®s promesas exageradas de la
publicidad o del personal de ventas, la coordimaditadecuada entre operaciones y
marketing, y de otras menos obvias como el desaphamiento de las oportunidades para
educar a sus clientes en el uso apropiado de teiss, y a no controlar las expectativas
del cliente basadas en el precio de compra (Zeltdiiner, 2002) (Figura 3.5.).

Entrega del servicio

No hay comunicacion integral en el markegjrde servicios

Tendencia a ver todas las comunicexs externas como independientes
No se incluye marketing interactermel plan de comunicaciones
No existe un fuerte programa intesleanarketing

Administracion ineficiente de las expectass/del cliente
No se gestionan las expectativaslimte a través de todas las formas de comuidicac
No se educa adecuadamente a lestet

Promesas exageradas
Promesas exageradas en la publicidad y en la pensanal
Promesas exageradas con muestras de evidesicéa fi

Comunicaciones horizontales inadecuadas

Comunicacion insuficiente entrates y operaciones, y entre publicidad y operason
Diferencias entre las politicdsy procedimientos entre sucursales o unidades

Comunicaciones externas hacis cliente

Figura 3.5. Razones claves que generan la brecha Nota. Tomado de Zeithaml y Bitner,
(2002, p. 594).

La quinta brecha o vacies la misma diferencia entre lo percibido y loegago por
el cliente (brecha del cliente), la cual dependdadecuatro brechas mencionadas. Con el
analisis de cada una de las brechas anterioressédepdeterminar las areas problematicas
y ayudar a cerrar esta brecha para que el cliergba lo esperado (Kotler, et al. 2005).
Desde un punto de vista amplio, segun Cantu (20@8),cuestionarios dirigidos a
empleados y supervisores suelen formar parte ddeloale las cinco brechas, por cuanto
la calidad de los servicios internos incide direstate en la calidad de los clientes

externos.

Escala Servqual Segun sus creadores Zeithaml, V. Parasuraman, Beryy (1985, 1988,
1991 y 1993) en los trabajosSERVQUAL: A mudltiple. Item. Scale for Measuring

Customer Perceptions of Service Quality”, y “Refitent and Reassessmant of The
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SERVQUAL esta escala se constituye en un modelo de ndedide la calidad de los
servicios. Los estudios que han medido la calidet s#rvicio a partir del modelo
SERVQUAL, tienen como principal objetivo medir lalidad del servicio y determinar
cuales son los atributos del servicio que afectdas gpercepciones y expectativas de los
clientes. La técnica principal de obtencion de slate mediante la aplicacion de una
encuesta, normalmente adaptada a partir del mgaelérico, donde los resultados que se
obtienen son los atributos que determinan la cdlidl servicio en los establecimientos
estudiados.

Especificamente, es un instrumento de diagnos&oeérizo que puede ser aplicado en
cualquier organizacion, para descubrir fortalezdshilidades en la prestacion del servicio,
basandose en las cinco dimensiones de la calidpdrtk de estas dimensiones los autores
de Servqual formularon 22 puntos que intentan estal las expectativas sobre un
excelente servicio y luego, conocer las percepsic@obre las mismas dimensiones, en una
empresa especifica, para un total de 44 puntosx@AEe Tabla E.1). Las puntuaciones con
las cuales se mide cada dimensidn, estan compemndiéth una escala desde lo
absolutamente esencial o totalmente de acuerdoa lasabsolutamente no esencial o
totalmente en desacuerdo.

Una vez recolectados los datos, a las diferencieteates entre las expectativas y
percepciones se le denomina la brecha del sensgiola cual mientras mas bajas se
encuentren las percepciones respecto a las expastatas baja sera la evaluacion sobre la
calidad del servicio (Zeithaml, et al. 1993a).

Segun Zeithaml, et al. (19932), Servqual puedeadaptado a las necesidades de
cualquier empresa de servicio 0 que desee evalgagesvicios, siendo necesario adaptar o
complementar elementos para responder a las nadeside investigacion de las empresas.
Por ejemplo, aparte de incluir las secciones ptadan en la Tabla E.1 del anexo E, puede
incluir una seccion adicional sobre las experiengidas impresiones que han tenido los
clientes (impresiones, problemas, intenciones dges® o0 de recomendacion) y datos
sociodemograficos (edad, ingresos, nivel educasigrg y otros).

El modelo Servqual ha resultado de interés pamgramnumero de investigadores. La

escala de medida y los cinco atributos genéricosstig los elementos que han significado
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un uso generalizado para estudiar la calidad decgeren diferentes ambitos del sector
servicios. Particularmente, la aparicion del modeésvqual es un punto de partida para
una gran cantidad de investigaciones sobre la amhlde servicio en la hoteleria; las
principales conclusiones de estos estudios soprierr lugar que el modelo es valido para
ser aplicado a la industria hotelera, y en segumngar que son aplicaciones que tienen en
cuenta una tipologia especifica de hotel, pero mpreen de manifiesto la necesidad de
realizar modificaciones del modelo Servqual si guger aplicado a la industria hotelera
(Santomé y Costa, 2007).

Para Diaz Pérez et al. (2006) y Hoffman y Bate)0Z), pese a las multiples
polémicas y criticas a esta esCales la mas idénea en cuanto a fiabilidad y validez
fundamental para determinar la posicion competitizacada destino y servir de base para
la toma de decisiones de los prestadores de s\ areas especificas. También, para
Hoffman y Bateson (2002), Servqual continua siegldastrumento mas usado para medir
la calidad del servicio, de hecho segin SantoméaostaC(2007), son numerosos los
investigadores que han utilizado el modelo, incleso el dmbito turistico (hoteles,

restaurantes, lineas aéreas y otros).

Escala Servperf Esta escala, es un método de medicion cuandtde la calidad de los
servicio, fue desarrollada por Cronin & Taylor (299994) y publicada en varios trabajos,
y se basa sélo en las percepciones del cliente sblservicio, dado que sus autores Cronin
& Taylor (1992) defienden que resulta posible detxclusivamente la calidad de servicio
en funcidon de las percepciones sobre su prestacidm a partir de las expectativas. La
misma permite realizar un analisis de importandiecaacion y existencia de los diferentes
atributos en el servicio, desde la Optica del tiieara Hoffman y Bateson (2002), dicha
escala es una modificacion de Servqual, criticaasp extension y porque la medicion de

expectativas no presentan un valor real; ante estesnstancias erservperf se han

® Cronin & Taylor (1992), cuestionan la longitudoyrkiterativo del cuestionario, la validez de lase dimensiones y su
limitacion para pronosticar la demanda. Por éloffman y Bateson (2002) recomiendan que, para tateeaisiones
sobre la calidad del servicio se debe utilizar todosistema de informaciéon sobre la calidad deliser donde se
obtienen diferentes medidas sobre la calidad wfisfaccion al cliente; y advierten que no se defoenar decisiones
dréasticas solo a partir de los resultados arrojgpdos Servqual, dado que este no es el Unico ms&mio para medir la
calidad de los servicios, el cual recibe modifioaess 0 adaptaciones.
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propuesto eliminar los 22 puntos que tratan de miasliexpectativas y “en una sola escala,
preguntar (...) en qué lugar calificarian a la cafiipg de gran calidad y (...) donde

colocarian a la empresa que esta siendo califiqgd&39).

Objetivos de la Investigacion

Una vez definidos tedricamente los componentes d@lidad en los servicios y los
modelos a seguir para medirla y estudiarla, |@sidad de apuntalar los niveles de calidad
en los servicios de alojamiento, hacen que seg®anis siguientes objetivos e hipotesis,

los cuales guian el desarrollo de la investigacion.

Objetivo GeneralAnalizar la calidad de los servicios de alojandetuiristico en el Estado

Mérida, considerando el modelo de medicion de ladad del servicio con la escala
Servqual y el modelo integral de las brechas slaboalidad del servicio, con la finalidad
de formular algunas estrategias que contribuyaleee mantener y controlar la calidad
durante y después de la prestacion del servicio.

Previo a la formulacion de estrategias tendentggs\ar la calidad de los servicios
de alojamiento turistico, es necesario, desglogairrtér de algunos modelos de medicién de
la calidad del servicio los factores asociadossaniveles actuales de la calidad de los
servicios prestados por los establecimientos daralento turistico, lo cual le confiere a la
investigacion un nivel correlacional.

Se considera que los modelos de medicion de caliéhcervicio aplicados en la
presente investigacion, la escala Servqual y eletoointegral de las brechas sobre la
calidad del servicio, son los mas pertinentes dag® incluyen, a su vez, otros criterios
como son los de las cinco dimensiones del seryjicile los coeficientes de diferencias
entre percepciones y expectativas del usuario spaake abordados a inicios del presente
capitulo; a su vez, dichos modelos consideran ealalad de los servicios como una
variable multidimensional, que amerita ser estuliam solo desde el punto de vista del
usuario, sino del gerente de servicios y del endolgaestador del servicio, en diversos

momentos (antes, durante y después de la pres@ei&ervicio); es decir, la aplicacion de
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estos modelos para el andlisis de la calidad dediascios permite orientar el estudio, tanto

hacia sus resultados como a su funcionamientotibges

Objetivos EspecificosDado el elevado numero de variables implicitasekrobjetivo
general planteado, para el alcance del mismo lbargdesaria su desarticulacion mediante
la formulacion de los siguientes objetivos espec§i

Objetivo Especifico 1:Determinar las discrepancias existentes entredpsctativas
y percepciones de los usuarios (brecha del usuaiopartir de las dimensiones
determinantes de calidad de los servicios de alejgmturistico en el Estado Mérida, con
el fin de evidenciar la calidad de dichos servicios

Con este primer objetivo especifico se intentaimadcalidad del servicio desde el
punto de vista del usuario de los servicios deaai@nto en el Estado Mérida, mediante la
Escala Servqual. Dicha escala ha sido ajustad&lpowrestigador, de forma leve, a los
servicios de alojamiento; con el uso de la mismateata a su vez abordar la primera parte
del modelo integral de las brechas sobre la cali#ddervicio, al determinar la brecha del
usuario expresada en la diferencia entre expeagatyw percepciones del usuario del
servicio. Con este objetivo, ademas, se persigaedisis de la calidad del servicio en los
momentos previo y posterior a la prestacion delisier

Objetivo Especifico 2: Realizar un diagndstico sobre el cumplimiento de la
expectativas del usuario por parte del proveeddosiservicios de alojamiento turistico del
Estado Mérida, con la finalidad de profundizar ancélidad de los servicios prestados
desde el punto de vista del proveedor de dichescsss.

A partir del alcance del objetivo especifico 2peetende abordar la segunda y dltima
parte del modelo integral de las brechas sobrealidad del servicio, al determinar la
brecha del proveedor expresada en: 1) el conodimigs las necesidades y expectativas
del usuario, 2) el disefio de estdndares de senddaptados a las necesidades y
expectativas de los usuarios, 3) el cumplimiergolas estandares disefiados, y 4) la
formulacion de promesas sobre el servicio porepadet proveedor. Todo ello contribuye al
analisis de la calidad del servicio de alojamietdnto en momentos previos como durante

la prestacién del servicio, desde la optica delveedor, evidenciando a su vez la
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responsabilidad y participacion de éste en el @jadbrecha existente entre expectativas y
percepciones de usuarios del servicio.

Luego de la aplicacion del modelo integral de laschas sobre la calidad del
servicio, mediante el alcance del segundo objetispecifico, se intentan identificar los
factores asociados a las discrepancias determimpeadda Escala Servqual contenidas en el
primer objetivo especifico. La anterior pretensitencaracter asociativo esta contenida en
el siguiente objetivo especifico.

Objetivo Especifico 3:Estudiar la diferencia de expectativas y percemsate los
usuarios, en vinculacion con el cumplimiento dedggectativas de los usuarios, por parte
de los proveedores en los servicios de alojamiemistico del Estado Mérida.

Con este objetivo especifico se pretende evidersti@n los establecimientos de
alojamiento turistico que cumplen con las expedatidel usuario, la diferencia entre
expectativas y percepciones de los usuarios (cdacadmo puntuacién de Servqual) es
favorable; asi como identificar las relaciones stecacion o vinculacion, de las brechas del
proveedor con las brechas del usuario, los cuaepusden desglosar en factores que
inciden en la calidad de los servicios de la realidspecifica estudiada: los servicios de
alojamiento turistico del Estado Mérida; y a padltr dichos factores, se sugieren algunas
medidas construidas como estrategias capaces dgamgj mantener la calidad de los
servicios estudiados, a nivel de procesos y ddtagles, expresado en el cuarto objetivo
especifico.

Objetivo Especifico 4:Analizar, a partir del modelo integral de las beecisobre
calidad del servicio, los factores que inciden arcdlidad del servicio de alojamiento
turistico del Estado Mérida, a los fines de formagunas estrategias que contribuyan a
elevar, mantener y controlar la calidad durandegpués de la prestacion del servicio.

Establecidos los objetivos a alcanzar y tras lasi@v de la literatura realizada, se
presenta el siguiente sistema de hipotesis, couneeke trata de dar respuestas tentativas a

la problematica estudiada. Dichas hipotesis fudmmuladas para cada uno de los
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objetivos de investigacién trazados, y se encuertaéegorizadas en hipétesis de trabajo
de primer y segundo grado, segun la cantidad dables dependientes e independientes

que implican.

Hipotesis de la Investigacion

A partir de la revision de la literatura existestdre el tema de la calidad del servicio
se puede afirmar que la diferencia existente eewgectativas y percepciones sobre
calidad del servicio evidencia el exceso o la fdkacalidad de los servicios brindados al
usuario; especificamente cuando las expectatiyaran las percepciones los servicios son
de poca calidad, de lo contrario los servicios dercalidad o de calidad excesiva. Ante
tales afirmaciones se formul6 una hipétesis derstmygrado, para dar respuesta al objetivo
especifico nimero 1, de la siguiente manera:

Hipotesis 1. En los servicios de alojamiento turistico del Hetaviérida, las
expectativas de los usuarios son superadas porpsiepciones sobre el servicio
disfrutado, razén por la cual los servicios puestEmconsiderados de calidad.

Fundamentados en la revision tedrica del modelegmt de las brechas sobre la
calidad del servicio, se construyeron las sigugetipotesis de nivel primario, para tratar
de responder a los planteamientos formulados eobgtivo especifico 2, como las
probables razones por las que un proveedor decseoumple o satisface las expectativas
del usuario sobre el servicio, conocidas como lagdel proveedor.

Hipotesis 2.1.La mayor parte de proveedores de los serviciaajamiento turistico
conoce las necesidades y expectativas del cliensei@ario del servicio.

Con el proposito de estudiar el conocimiento destalkpectativas y necesidades para
los diversos tipos de alojamiento turistico delaBet Mérida, se formuld la siguiente
hipétesis 2.1.1:La proporcién de proveedores que si conoce losiegmientos de sus

clientes es mayor en los establecimientos de cetegtia frente al resto.

® Hipétesis de trabajo es aquella que proporcionqmitaera respuesta al problema planteado, no angiahe, por lo cual
no se puede llamar hipétesis cientifica. En todastigacion cientifica las hipotesis son proposiemtentativas que se
relacionan entre dos 0 més variables y se apoyanrestimientos organizados y sistematizados (C2{435).
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Hipotesis 2.2.La mayor parte de proveedores de los serviciodaj@naiento turistico
disefa estandares de servicio orientados a lasidades y expectativas de los usuarios.

Con la finalidad de conocer el disefio de los est@sly normas de servicio en los
diversos tipos de alojamiento turistico del Estifdida, se formuld la siguientepotesis
2.2.1:La proporcién de proveedores que disefia estandaeeservicio orientados a las
necesidades y expectativas de los usuarios es nesylors establecimientos de categoria
alta frente al resto.

Hipodtesis 2.3.La mayoria de proveedores de los servicios de ralejgo turistico
cumple con los estandares de servicio disefiados.

Con el objeto de conocer qué tipo de establecimienmple con los estandares y
normas de servicio, se formuld la siguiehifgotesis 2.3.11a proporcién de proveedores
que cumple con los estandares de servicio es maydos establecimientos de categoria
alta frente al resto.

Hipdtesis 2.4.Las promesas sobre el servicio son cumplidas @omayoria de
proveedores de los servicios de alojamiento tadstianto en temporada alta como en
temporada baja.

Igualmente, para estudiar qué tipo de establectogecumple con las promesas del
servicio, y en qué temporadas de turismo, se farntalsiguientehipétesis 2.4.1.La
proporcion de proveedores que cumple con los dsi@s de servicio es mayor en los
establecimientos de categoria alta frente al redtoante ambas temporadas de turismo.

Las anteriores cuatro hipotesis conforman una égi®de nivel superior, identificada
como Hipdtesis 2, en correspondencia con el olgetspecifico 2.

Hipotesis 2. El proveedor de los servicios de alojamiento tindstiel Estado Mérida
cumple con las expectativas del usuario porque @Bas expectativas y necesidades, y
disefia estandares de servicio, cumple con los msigmoon las promesas de servicio
formuladas.

Para el alcance de los objetivos especificos 3omauld la siguiente hipotesis de
trabajo de nivel secundario.
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Hipodtesis 3: Las diferencias existentes entre expectativas rcepeiones del cliente
son superiores en los proveedores del servicio lope cumplido las expectativas del
cliente.

De esta forma las hipétesis de trabajo 2.1, 2.3.,y22.4. son de nivel primario, por
ser las que tienen, segin Méndez (2004), situagioheias y elementales de las cuales se
derivan hipotesis de mayor nivel (secundaria yiaea); mientras que las hipotesis 1, 2y 3
son consideradas como secundarias al conteneioredaade asociacion cuya afirmacion se

demuestra y verifica a partir de su vinculacion ebmarco tedérico (Figura 3.6).

Obtencidén de la Informacion

En correspondencia con los objetivos e hipotesistphdos para la investigacion, asi
como con los antecedentes, estrictamente vinculadoslas variables ubicadas en los
objetivos e hipétesis; a continuacién se abordanakpectos metodolégicos orientados a
localizar, recolectar y procesar la informacioneseria para el alcance y comprobacion de

los objetivos e hipoétesis plantead4as.

Poblacion Objetivo.Con miras a la recogida de datos que permitieroestidio de la
realidad mencionada, y con el fin de alcanzar lgstivos de la investigacion y contrastar
las hipétesis, se definieron tres poblaciones obgt estudio: Alojamientos turisticos,
empleados de atencién al usuario y usuarios.

De cada una de las poblaciones objeto de estudieveea cabo la seleccién de una
muestra de acuerdo al criterio de la varianza maxiseleccionandose cada uno de los
elementos muestrales mediante un procedimientougEstreo probabilistico.

Como paso previo al estudio de las poblacionegivbjéalojamientos, empleados y
usuarios) se realizaron entrevistas personales stroiciuradas, no dirigida o libre, a
expertos conocedores de la materia turistica. Llfarnracion obtenida con dichas
entrevistas ayudd a perfilar los elementos del isindl Concretamente los expertos
entrevistados ocupaban los cargos de: Presiderite @@&mara de Turismo, Presidente del
Sistema Teleférico del Estado Mérida, Presidentia d&orporacion Meridefia de Turismo,

Gerentes y propietarios de hoteles de turismopgodadas del Estado Mérida.
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Objetivo General:Analizar la calidad de los servicios de alojamientristico en el Estado Mérida,
considerando el modelo de medicién de la calidadelwicio con la escala Servqual y el modelo irgkg
de las brechas sobre la calidad del servicio, adimalidad de formular algunas estrategias quéribaryan
a elevar, mantener y controlar la calidad durgritespués de la prestacion del servicio.

v

1. Determinar las discrepancias existentes entre
las expectativas y percepciones de los usuafioy H1: En los servicios de alojamiento turistico dstdflo Mérida, las expectativas de los usuariossparadas pot
(brecha del usuario) a partir de las dimensio sus percepciones sobre el servicio disfrutadorapd la cual los servicios pueden ser considerddaslidad.

determinantes de calidad de los servicios |de
alojamiento turistico en el Estado Mérida, con|el

fin de evidenciar la calidad de dichos servic H2.1: La mayor parte de proveedores de los sesvid@alojamiento turistico
_y Conoce las necesidades y expectativas del clienteiario del servicio. — H2: El proveedor de log
v servicios de alojamientg
2. Realizar un diagn6stico sobre Bl H2.2: La mayor parte de proveedores de los sesvidéalojamiento turisticg turistico del Estado
cumplimiento de las expectativas del usuafio [P disefia estandares de servicio orientado a lasidades y expectativas de los—| Mérida cumple con lag
por parte del proveedor de los servicios de usuarios. expectativas del usuari
alojamiento turistico del Estado Mérida, con [la]| B porque conoce  Sug
finalidad de profundizar en la calidad de lps H2.3: La mayoria de proveedores de los serviciosldmiento turistico expectativas Y
servicios prestados desde el punto de vista|del| cumple con los estandares de servicio disefiados. || necesidades, y disefip
proveedor de dichos servicios. estandares de servicid,
cumple con los mismos
H2.4: Las promesas sobre el servicio son cymplimaxs la mayoria de y con las promesas d¢
A Ly proveedores de los servicios de alojamiento tadstanto en temporada altp_| servicio formuladas.
3. Estudiar la diferencia de expectativas |y como en temporada baja.
percepciones de los usuarios, en vinculac|on
con el cumplimiento de las expectativas de |os
usuarios, por parte de los proveedores en (los ; ) i i . . )
servicios de alojamiento turistico del Estagio— H3: Las diferencias existentes entre expectativagrcepciones del clu_ante son superiotes
Mérida. en los proveedores del servicio que han cumplisi@¥@ectativas del cliente.

A

4. Analizar, a partir del modelo integral de las beecisobre calidad del servicio, Id
factores que inciden en la calidad del servicialdgamiento turistico del Estado Mérida
a los fines de formular algunas estrategias qudribagan a elevar, mantener y
controlar la calidad durante y después de la migstalel servicio.

[

Figura 3.6. Sistema de HipétesidNota. Elaboracién propia, a partir de Méndez (2004) yndedez, Fernandez y Batista (2006).
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Alojamientos Turisticog?ara determinar el tamafio de la muestra en la @ipwblacion a
estudiar, alojamientos turisticos, se calculon@hero minimo de unidades de andlisis
necesarios para conformar una muestra (n) corbjetivo de garantizar que el error
estandar fuera menor o igual a 5%, para una pdlat® 346 establecimientos (Tabla F.1,
Anexo F). El tamafio de la muestra fue de 186 estabientos. Teniendo en cuenta que la
poblacion es finita (-N- tamafio de la poblacion amda), la formula utilizada para
determinar dicho tamafio de muestra fue:

n: Z2*p*g*N
e2* (N-1) + (Z* p*q)

n: tamafo de la muestra.

Z2: valor tedrico que representa el nivel de coiig del 95% es @

e: error de estimacion o de muestreo, 5%.

p Yy g: comportamiento del evento a medir, 0,5 ddgbilidad para cada uno.

N: Tamafio de la poblacion 346 para los estableatmsede alojamiento.

n: 2°*0,5*0,5* 346 : 346 : 186 alojamientos
0,0025 * (346 -1) + (2*0,5*0,5) 0.8625+1

Una vez establecido el tamafio muestral, seegidé@ determinar el procedimiento
de muestreo, teniendo en cuenta que la poblactiada consta de distintos subgrupos
de establecimientos con caracteristicas propiaartycplares representados por el tipo de
establecimiento (hoteles de turismo en sus diversaggorias, posadas, moteles,
establecimientos especiales y otros), los cuale®fudenominados estratos poblacionales.
A su vez, dentro de cada uno de estos estratodeséficaron subgrupos, denominados
subestratos, por cuanto cada uno de los tipos tdblesimiento de alojamiento turistico
(estratos) se hallaron localizados en diversososetto zonas geograficas del Estado
Mérida (municipios); tal identificacion de subestgafue necesaria no solo para ubicar
geograficamente las unidades de estudio, sinogsagurar que los elementos o unidades
seleccionadas en la muestra fuesen establecimieapresentativos de todo el Estado
Mérida (Tabla F.2, Anexo F).
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Para la poblacién objeto de estudio de los estahieatos turisticos, se establecio
como procedimiento de muestreo el Probabilisticeatdrio Simple para lo cual se
numeraron los establecimientos y a continuaciégesero una tabla de nimeros aleatorios,
seleccionandose de dicha tabla 186 elementos ralessique conforman la muestra de
establecimientos de alojamiento turistico (Tab8& Rnexo F).

Usuarios.Respecto al tamafio y seleccion de muestra deioswd® los establecimientos,
se acataron los siguientes criterios: en primearlisg consideraron dos periodos temporales
para la recogida de la informacion (temporadayaliemporada baja) y, en segundo lugar,
el nimero de visitantes de cada una de las temp®rad

Considerando que la poblacién de turistas quegagr al Estado Mérida durante las
temporadas altas (carnaval, semana santa, vacacscelares y navidad), es superior a
100 mil visitantes (Tabla 3.1.), se realizé el nidade la muestra de huéspedes o usuarios
de los establecimientos de alojamiento turisticoadeerdo al criterio de la varianza
maxima (Hernandez et al. 2006 y Scheaffer et @7)L%En este sentido, se determin6 que
el nimero minimo de unidades de analisis que sesitagara conformar una muestra (n)
que garantice un error estdndar menor o igual adg®gonociendo la cantidad de unidades
que integran la poblacion (N), es de 400 clientassgarios de los establecimientos de
alojamiento turistico. La formula utilizada pardcci#ar este tamafio de muestra, dado que

la poblacién es infinita, es la siguiente:

n: Zz*g*q - 22* 05 * 0,5: 400 usuarios
0,0025

n: tamafio de la muestra.
Z2: valor tedrico que representa el nivel de cordiea del 95,0%, es 4 (2)2
e: error de estimacion o de muestreo, 5%.

p Yy g: comportamiento del evento a medir, 0,5 ddgbilidad para cada uno.

Porotra parte, para determinar el tamafio de muestusaEios durante la temporada
turistica baja, se considerd que en virtud de guahtidad de turistas que visitan el Estado

Mérida durante dicha temporada es inferior a 100perisonas (Tabla 3.1.), la misma fue
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considerada finita. En tal caso esta muestra dariosy se calculé de acuerdo al criterio de
la varianza maxima, para un muestreo probabilig&toatificado y una poblacion finita
(conocido el numero de usuarios) (Scheaffer €itag7).

Tabla 3.1. Promedio de Visitantes al Estado Méridaor Temporadas

Promedio
TEMPORADAS /Afios 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 aritmético
Enero — Febrer 53.64: 38.92f 41.67¢ 33.53¢ 42,94 53.39f 29.35: * 44021,
Carnaval 80.668 85.409 93.529 60.794 101.555 171.0628.188 136.870
Marzo—- Abril 4552. 20.46¢ 55.40¢ 59.097 64.04: 20.56( * * 4418:
Semana Santa 238.47331.903 243.540 234.890 237.424 190.064 233.21234.039
Abril — Mayac 51.857 36.65¢ 54.25¢ 88.12¢ 89.32¢ 90.137 * * 68393,
Junio—Julic 37.31¢ 38.82: 32.62. 56.80¢ 36.25¢ 71.43¢ * * 45543,!
Vacaciones Escolares. 170.46423.664 184.946 236.610 244.268 259.798 270230 *
16 Sept— Octubre 52.61¢ 49.32. 28.78¢ 50.93: 50.957 A4877¢ * * 46899,1I
Noviembre.- 14 Dic. 22.861 26.233 25.871 94.212 79B. 115852 * * 63457,66
Navidac 108.44¢ 149.46. 39.09¢ 195.31( 213.07( 222.76. 22611 *
TOTALES 861.865 900.864 799.735 1.110.321 1.175.561 1.163.29; * * 52083,0;

Nota. Elaboracion propia a partir de datos tomado dem@tur (2005, 2006, 2007a) * Datos no
disponibles.

En este sentido, se determind que el nimero midienonidades de analisis que se
necesito para conformar una muestra (n) que gaeant error estdndar menor e igual a
5%, es de 397 usuarios, considerando que la cdndielainidades que integra la poblacion
(N) en promedio para la temporada baja es de 52W0B3as.

El tamafio de la poblacion para la muestra de &grisbnsiderada finita durante la
temporada baja (52.083) se determiné mediantel@llo&de la media aritmética teniendo
en cuenta el numero de turistas que visitan eldask&érida, durante las seis temporadas
bajas del afio, de los Ultimos 6 afios; dicho proméae necesario en virtud de la alta
variabilidad de la cifra, segun se detalla entdat8.1.

La formula utilizada para calcular este tamafio destra, fue la siguiente:

n: Z2 *p*g*N
e2*(N-1) + (22 p*q)

n: tamafo de la muestra.

Z2: valor tedrico que representa el nivel de coriza del 95%, es (2)4.

e: error de estimacion o de muestreo, 5%.

p y g: comportamiento del evento a medir, 0,5 dégbilidad para cada uno.

N: Tamafo de la poblacion 52.083 turistas en praoned
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n: 4*0,5*0,5*52.083 . 52083 : 397 usuarios.
0,0025 * (52.083 -1) + (4 * 0,5 * 0,5) 1,205

Las muestras de usuarios a ser estudiadas en perzta alta (400) y baja (397)
fueron distribuidas en cada uno de los establentwmsede alojamiento seleccionados segun
se muestra en la Tabla F.4. del anexo F, a los figeubicar a los sujetos de estudio en
cada uno de los establecimientos; tal distribus®mealizd6 atendiendo a la proporcion del
namero de camas, como capacidad maxima de sedeaiada establecimiento. Es decir, la
muestra de usuarios fue asignada para cada e#tableto de forma proporcional segun el
namero de usuarios que podrian alojarse en cadblesmiento (capacidad maxima de
servicio) medido en el nimero de camas, de loblesianientos seleccionados al azar; de
esta forma, el tamafio de muestra de usuarios fstebdido en todos los estratos y
subestratos de la poblacion de proveedores detseovestablecimientos.

Como técnica del muestreo probabilistico para silear a los usuarios a ser
estudiados, se utilizd6 el muestreo Probabilistideatdrio Sistemético en el cual se
selecciond el K- ésimo usuario del registro de eagral establecimiento. Es decir, el
encuestador una vez dentro del establecimiento,et@poyo y ayuda del personal del
mismo, selecciond al azar sistematicamente a loaries a encuestar, determinando el
tamafo del intervalo de seleccibn como cada K hagesfN /n) registrado en el
establecimiento. Por ejemplo, segun la tabla Fl4axexo F, en el primer establecimiento
del Municipio Libertador categorizado con una distree tiene una muestra de cuatro (n=
4) usuarios a encuestar, de un total de 95 usu@Ndsque pudieran alojarse en el
establecimiento, lo cual equivale a K= 24 (95/4); jo que se encuestd cada 24 usuarios
(adultos) registrados, hasta alcanzar los 4 ussia® la muestra. Dicho usuario fue
plenamente identificado por el encuestador, paratambién encuestado sobre sus

experiencias al terminar su estadia en el estatletio.

Empleados.Respecto a la determinacion del tamafio y selecd®nmuestra de los
empleados del servicio de alojamiento, se utilimomuestreo probabilistico estratificado

con seleccion al azar de los elementos que imegela estrato en los diversos
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establecimientos de alojamiento. Especificamemteleserminé que el nUmero minimo de

unidades de andlisis necesarios para conformarmuestra (n) que garantice un error

estandar menor o igual a 5%, es de 312 empleadosjderando que la cantidad de

unidades que integra la poblacion (N) es igual eaftidad de (trabajadores) empleados y
obreros indicada por el inventario de establecitoere alojamiento de la Corporacion

Meridefia de Turismo (2005%) (1423 trabajadoresy.fArmula utilizada para calcular éste

tamafno de muestra, fue la siguiente:

n: Z2 *p*g*N
e2*(N-1) + (2> p*q)

n: tamafo de la muestra.

Z2: valor teérico que representa el nivel de corizg del 95%, es (2)4

e: error de estimacion o de muestreo, 5%.

p y g: comportamiento del evento a medir, 0,5 dégbilidad para cada uno.

N: Tamafo de la poblacion, 1423 de trabajadorestodes los establecimientos de

alojamiento del Estado Mérida.

n: 4*05*0,5*1423 : 1423 : 312 empleados
0,0025 * (1423 -1) + (4*0,5*0,5) 3.555+1

Estos 312 sujetos de estudio (empleados de se@nfimoon distribuidos para cada
establecimiento de forma proporcional segun el marde trabajadores presentes en cada
establecimiento seleccionados al azar; de estafa@htamafno de muestra de empleados de
servicio fue distribuida entre todos los estratgsilyestratos de la poblacion de proveedores
del servicio o establecimientos, al igual que laestta de usuarios (Tabla F.4, Anexo F).

Como seleccién ultima de los elementos muestral@pleados a ser estudiados), se
utilizé el muestreo Aleatorio Simple, por lo quelistaron Unicamente a los empleados que
prestan servicio directo al usuario (personal deguardia o de cara al cliente) de cada
establecimiento seleccionado (Tabla F.3, Anexdd=gual pudo ser posible a partir de la
ndémina facilitada, verbalmente en su mayoria, pgr émpresas. A cada uno de estos
empleados se les codifico para ser seleccionadps s numero indicado por la tabla de

nameros aleatorios, utilizada para tal efecto.
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Disefio de Instrumentos de Recogida de D&fos el fin de alcanzar los objetivos trazados
en la investigacion se procedié a disefiar el pma@sseguir para la recogida de la
informacién. De acuerdo con Méndez (2004), las teerde datos son los hechos o
documentos a los que se acude para obtener laniaéodn, mientras que las técnicas son
los medios usados para su recoleccion.

En esta investigacion se acudieron a las fuen@sdarias constituidas por libros,
articulos de revistas cientificas, folletos y doeuntns electrénicos utilizados para
conceptualizar, describir, descomponer y explitdema de la calidad en el sector de los
servicios turisticos; también se consultaron docuaseelaborados por la OMT, el Instituto
Nacional de Estadistica (INE), Banco Central deéZerla (BCV) y por la Corporacion
Meridefia de Turismo (Cormetur) para describir yliaaa la actividad turistica a nivel
internacional, nacional y de estado, asi como tiaidad del servicio de alojamiento. Con
dichas consultas, se logréo conformar las basesepturles y los antecedentes de esta
investigacion expuestos en los capitulos anteriongs permitieron a su vez fundamentar la
formulacion de objetivos y el sistema de hipétesis.

En esta investigacion también se acudieron a faept@marias para recoger
informacién directamente del campo donde se prestddencio el servicio de alojamiento
turistico, por una parte, realizando entrevistass@®les no estruturadas dirigidas a
expertos en materia turistica, y por otra, comigsmos participantes del proceso (gerentes,
empleados y usuarios), a través de los relatomitides por los participantes. Por este
motivo se utilizé la técnica cuantitativa con erstaepersonal como herramienta para la
recogida de la informacion de cada uno de los eleosale la muestra seleccionada para el
estudio (muestra de establecimientos —gerencieestraude usuarios o huésped, y muestra
de empleados de servicio) con la cual se logrogerctas respuestas con recpecto a las
actitudes, motivaciones, practicas, opiniones Yepeacias de los individuos objeto del
estudio. La utilizacion de la encuesta personalactmrramienta para la recogida de la
informacidn permitido una mayor calidad de los dawdas distintas muestras seleccionadas
para esta investigacion.

Especificamente, en los cuestionarios elaboradosstblecieron un conjunto de

preguntas relacionadas con el tema objeto de estdédiacuerdo a los objetivos, hipotesis
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y variables a estudiar. Se construyeron variostmmarios (Anexo G), dirigidos a cada
una de las poblaciones objeto de estudio, es dgmmientes o administradores, empleados
de los establecimientos de alojamiento turisticaysyarios de los servicios; para éstos
ultimos se disefiaron a su vez dos cuestionari@srpapger datos sobre sus expectativas, y
para conocer su percepcion respecto al servici@aldgmiento recibido. Lo anterior
permiti6 conformar un grupo de cuatro cuestionarioentificados con la siguiente
codificacion:

Tabla 3.2. Instrumentos Disefiados en la Técnicada Encuesta
Instrumentos
Cédigo: Denominacién:
Cuestionariol Cuestionario a la gerencia de establecimient@dalamiento turistico del Estado Mérida
Cuestionario2 Cuestionario dirigido al personal de vanguardidadeestablecimientos de alojamiento turistico del
Estado Mérida
Cuestionario3 Cuestionario de expectativas dirigido al huéspedod establecimientos de alojamiento turistico del
Estado Mérida
Cuestionario4 Cuestionario de percepciones dirigido al huéspetbs establecimientos de alojamiento turistico del
Estado Mérida

Nota. Elaboracion propia.

Cada uno de los instrumentos de la tabla 3.2elmigorado a lo largo de diferentes
fases de la investigacion, con la colaboracionxgeertos en el area. Dichos instrumentos
estan integrados por una serie de preguntas, esrrad su mayoria, con opciones
dicotomicas y de opcién mdltiple, lo cual faciléd procesamiento de datos. También en
éstos se incluyeron escalas para medir actituigesl.ikert (conjunto de items presentados
en forma de afirmaciones o de juicios respecto deama en el cual los entrevistados
expresaron su grado de acuerdo, desacuerdo, delmagd o indiferencia con juicios o
afirmaciones relacionadas con la actitud objetcesteidio). ElI segundo tipo de escala
utilizada fue la escala de diferencial seméantico ona serie de adjetivos extremos que
intentaron calificar algunas variables de invesiiga (ambiente del servicio, conducta y
apariencia del personal, y otras).

Cada uno de los items fueron codificados paraiti@cia grabacion y el posterior
andlisis estadistico, las preguntas cerradas fueodificadas a priori, mientras que las
preguntas semiabiertas fueron codificadas una ®eagrda y analizada el total de la

muestra.
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La amplitud y profundidad de los Cuestionarios 2,yse utilizaron para obtener
informacion relacionada en gran parte con el modekgral de brechas de la calidad del
servicio.

El cuestionario 1, dirigido a la gerencia o adntiaision de los establecimientos de
alojamiento turistico, fue estructurado en cincotgs una primera parte comprende
preguntas sobre los aspectos generales del commtomhacia las expectativas de los
huéspedes, una segunda parte incluye preguntas $adbrpracticas y manejo de los
diversos segmentos de mercado atendidos, unaagraee la conforman preguntas sobre
la gestion de los reclamos (politicas o practicasg cuarta parte, sobre la gestion de su
recurso humano (contratacion, motivacion, capaémagy supervision), y una dltima parte,
sobre la comunicacion del establecimiento con sosrios.

Cada una de estas partes contribuye al alcansegehdo objetivo especifico de esta
investigacion, el cual contiene variables en stewsia hipotético (figura 3.6.) referidas al
conocimiento de expectativas del usuario, el disgficumplimento de estandares de
servicio y la formulacién de promesas sobre elisierv

El cuestionario 2, dirigido al personal de atencibrcliente (de vanguardia) de los
establecimientos de alojamiento turistico del Estisléérida, se estructuré en una serie de
preguntas cerradas, con las que también se redofpémacion sobre el disefio y
cumplimiento de la empresa con los estandares rdieise asi como a profundizar sobre
sus préacticas y gestion de personal. Dicho cuesimtambién contribuyd al alcance del
segundo objetivo especifico de la investigaciéa,cprroborar las hipétesis de trabajo 2.1.,
2.2., 2.3y24.

El cuestionario 3, dirigido a usuarios de los dst@mientos de alojamiento turistico
del Estado Mérida, tuvo por objetivo la recogida dios sobre las expectativas del
huésped sobre el servicio de alojamiento, com#suia partir de sus experiencias y
conocimientos previos, razon por la cual dichorureento fue aplicado a partir de una
entrevista personal sostenida con cada uno deslearios seleccionados en la muestra de
los establecimientos en estudio, antes de redilsemwicio de alojamiento. Dado que las
expectativas sobre el servicio estdn moldeadas npdtiples variables, las primeras

preguntas del cuestionario 3 indagan sobre los vomticondiciones de viaje, y su
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conocimiento sobre la probable escasez del serviciamente se formularon preguntas
relacionadas con su perfil sociodemogréafico coob@ttivo de identificar la pertenencia de
la persona entrevistada a la poblacion objeto dedes asi como su disponibilidad y
momento para entrevistarlo sobre sus percepciasesaadel servicio.

El cuestionario 4, dirigido también al usuario de éstablecimientos de alojamiento
turistico del Estado Mérida, tuvo por objetivo rgeo datos sobre las percepciones del
usuario del servicio de alojamiento, construidapagtir de las experiencias obtenidas
durante la prestacion del servicio, razén por & dicho instrumento fue aplicado a través
de una entrevista personal realizada a cada unosdesuarios que formaban parte de la
muestra seleccionada en los establecimientos adiestlespués de recibir el servicio de
alojamiento. Dado que las percepciones sobre ekgeestan moldeadas por las multiples
variables, la estructuracién del cuestionario aboed una primera etapa el grado de
satisfaccion del servicio, sus experiencias entouarlas quejas y reclamos y las colas o
espera en el servicio; finalmente se formularongyméas relacionadas con su perfil
sociodemografico para ser contrastadas con el perfos entrevistados en el cuestionario
3, en caso de no tratarse de los mismos sujetestddio encuestados con este instrumento.

Es importante sefialar, que ambos cuestionariosAj3yrigidos a los usuarios de los
establecimientos estan destinados a recoger dati@s gy alcance del primer objetivo
especifico, en los cuales se practicd la medic®adcalidad del servicio a través de la
escala Servqual, descrita a inicios del presemiuta.

La aplicacion de dichos cuestionarios (3 y 4) fe&lizada a través de una entrevista
personal mantenida con cada uno de los participatitela muestra, con la ayuda de
encuestadores, entrenados para tal efecto. Estelongegin Hernandez et al. (2006), tiene
como ventaja que el encuestador debe procurar lguugestionario sea respondido en su
totalidad y en el orden adecuado en el que fuefidike y ademas, permite aclarar
cualquier duda o recoger informacion adicionalategarticipantes.

Es importante destacar que el cuestionario 3 fuezagp a los usuarios en el
momento de su llegada para evitar el sesgo ernxfzcttivas ante el servicio recibido o

experimentado, y el cuestionario 4 fue aplicadosaulsuarios en el momento de su salida,
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una vez recibido y disfrutado el servicio, lo cpatmitié capturar de forma adecuada sus

experiencias o percepciones del servicio.

Fiabilidad y Validez de los Instrumentos de Recagigé Datos.Todos los instrumentos
fueron sometidos a pruebas y procedimientos quguese la fiabilidad y validez, con el
fin de asegurarse de que midieran lo que tienenntger, y que no se desviaran de las
variables en estudio o que no se obtuvieran regmiebversas en el mismo grupo en
estudio

La fiabilidad de un instrumento de medicion esbeacion de los mismos resultados
en multiples aplicaciones en condiciones similgkééndez, 2004), es decir, cuando miden
siempre lo mismo. Segun Sarabia (1999), la fiddiies el grado en que un instrumento de
medicion se halla libre de errores aleatorios ypprciona resultados consistentes; esta
consistencia presenta multiples enfoques, los sis&gun el autor pueden ubicarse desde el
punto de vista absoluto (medicién de congruendi)ty desde el punto de vista relativo
(coeficiente que permita la comparacion entre dos&s instrumentos, o dos 0 mas

pruebas).

Segun Hernandez et al. (2006), Salkind (1998) yal8ar(1999), existen varios
procedimientos para calcular la fiabilidad de ustrimmento de medicion, basados en un
coeficiente. Para Pardo y Ruiz (2002), entre logletus estadisticos existentes de mayor

difusién se encuentra el Alfa de Cronbach.

En esta investigacion para valorar la fiabilidadmo propiedad métrica de los
instrumentos y de las escalas incluidas en los ogsm utilizadas para medir diversas
variables, se utilizé6 un enfoque de fiabilidad tigka de consistencia interna basado en el
estadistico dé\lfa o0 modelo de consistencia interna de Cronbach. fastelo valora la
consistencia interna de las escalas unidimensi®nalepartir de la correlacion inter-
elemento promedio; es decir, el coeficiente AlfaCtenbach analiza la homogeneidad de
cuestiones planteadas simultdneamente, por lo seguea la consistencia interna de los
elementos de la escala y su homogeneidad para raedisma propiedad. Este coeficiente
varia entre 0 y 4 en la medida que incrementa su valor se incremkentonsistencia

interna, reflejando simultdneamente la correlag@istente entre la escala y todas las
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posibles escalas que, midiendo el mismo concegtigan igual nimero de items, asi como
la correlacion entre la puntuacién que una persinigne en una escala y la puntuacion
que deberia tener considerando todos los itemsmnilegrso estudiado. Adicionalmente, el
coeficiente Alfa de Cronbach tiene como ventajas s@io es necesario realizar una sola
medicion con el grupo de personas, ademas quetearnbnocer en qué medida cada item
contribuye a la fiabilidad de la escala (Pardo yzR2002, y Sarabia, 1999).

Dado que las escalas utilizadas en los instrumestos multidimensionales, para
calcular el valor del coeficiente de confiabilidatfa de Cronbach (estadistico ddfa)
cada escala fue descompuesta a su nivel unidinmehsmara ser conformada por un grupo
de items de medicion una sola caracteristica, @enmisma direccion y con las mismas
alternativas de respuestas (escala unidimensiot@lgcuerdo a lo sefialado por Pardo y
Ruiz (2002). Por lo anterior, en los instrumenttbzados se identificaron las siguientes
escalas:

» Escala de tendencia de los gerentes a reteneriasugr gestion de empleados
(Cuestionario 1, para gerentes).

» Escala de la autoridad delegada a los empleadsde @ punto de vista de los gerentes
de los establecimientos (Cuestionario 1, parangesg

» Escala para medir la satisfaccion de los empledddss establecimientos (Cuestionario
2, para empleados)

» Escala para medir la relacion de los empleado®siedtablecimientos con los usuarios
(Cuestionario 2, para empleados)

» Escala para medir la actitud de los empleados rapdeadas altas (Cuestionario 2, para
empleo).

» Escala para medir expectativas del usuario delicservEscala de Servqual -
(Cuestionario 3)

» Escala para medir la satisfaccion del usuario@®ico (Cuestionario 4).

» Escala para medir la actitud del empleado antalla &én el servicio, percibido por el
usuario (Cuestionario 4).

» Escala para medir las intensiones de regreso dalioso huésped ante la falla percibida

en el servicio (Cuestionario 4).
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» Escala para medir percepciones del usuario delicservEscala de Servqual -
(Cuestionario 4).

» Escala para medir la percepcion de los usuariose selbcumplimiento de las promesas
del servicio (Cuestionario 4).

Posteriormente a través del programa SPSS, se mlfuaimero de elementos o
items analizados en cada escala, asi como el dalocoeficiente de confiabilidadlfa,
superior a 0,80 en todas las escalas analizada®) gor la cual se considera que las
escalas son fiables, con niveles aceptables yddevan algunas de éstas (Anexo H). Para
realizar tal analisis fue necesario hacer uso dfel de Cronbach eliminando item a item y
recalculando ehlfa, para eliminar el item del caso, cuando el ediadidescendia lo cual
indicaba que el item de la escala era redundadé&ebaja consistencia interna, y por tanto,
era conveniente su erradicacion de la escala. am@mnera se alcanzo la simplicidad de la
escala, o su parametrizacion, que indica que lal&stebe contener sélo el nimero de
items portadores de informacion relevante, excldgemos items redundantes que
complican la escala y reducen su simplicidad.

Aunque no existe acuerdo sobre cual debe ser @r vainimo aceptable del
coeficiente deAlfa y ratificar que existe consistencia interna dewlieouna escala, segun
Hernandez et al. (2006), el estadistico de Alfaregoeficiente de correlacion que oscila
entre 0 y 1, y suele interpretarse de forma sinalam coeficiente de Pearson, donde 0
indica que no existe correlacion entre los elengetdtems de la escala, es decir, nula
confiabilidad, y 1 que existe correlacion perfexteonfiabilidad total. Es decir, entre 0,25
y 0,50 la fiabilidad de la escala es baja, ents® §,0,75 la fiabilidad es media o regular,
entre 0,75 y 0,9 la fiabilidad es aceptable y ss@gerior a 0,9 la fiabilidad es elevada.
Igualmente para Pardo y Ruiz (2002), los valorgesares a 0,80 pueden considerarse
meritorios, mientras que los superiores a 0,90 eed@dn una consistencia interna
excelente. De acuerdo con la propuesta de Ga®&tl(P.204), un valor entre “-0.20
indica una relacion indiferente y despreciable; @20-0.40 denota correlacion baja,
existente pero leve; 0.40-0.70 muestra una relasidgstancial o marcada; y entre 0.70-1
denota relacion alta o muy alta”.
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En el caso de la presente investigacion todasskealas a las que se practicaron los
andlisis de fiabilidad segun el modeldfa, mostraron coeficientes superiores a 0,8,
incluyendo los valores de Alfa (Anexo H); lo cualdica que existe una elevada
correlacion entre las puntuaciones que una per@parsonas) obtiene en la escala (valor
observado) y la puntuacion que deberia tener cerssido todos los items del universo que
definen el concepto (Tabla 3.3.). Esto nos lleveoasiderar como muy aceptables los

indices de fiabilidad obtenidos sobre el instrument

Tabla 3.3. Valores del Coeficiente Alfa de Cronbdxc

Escala Alpha de Cronbac
Fiabilidad de la esce de tendencia de los gerentes de los establecirsie 0.801
retener usuarios y gestion de empleados (Cuestiohgpara gerentes)

Fiabilidad de la escala de autoridad delegada angdeados, desde el pul 0.86¢
de vista de los gerentes de los establecimier@aggtionario 1, para gerentes)

Fiabilidad de la escala para medir la satisfacaénlos empleados de | 0.88¢
establecimientos (Cuestionario 2, para empleados)

Fiabilidad de la escala para medir la relacién dg é€mpleados de I 0.841
establecimientos con los usuarios (Cuestionanmmgs empleados)

Fiabilidad de la escala para medir la actitud dedmpleados en temporac 0.88(
altas (Cuestionario 2, para empleo)

Fiabilidad de la escala para medir expectativasisighrio del swicio -Escale 0.85¢
de Servqual - (Cuestionario 3)

Fiabilidad de la scala para medir la satisfaccion del usuario delide 0,8t
(Cuestionario 4).

Fiabilidad de la escala para medir la actitud dgbleado frente a la falla en 0.96:
servicio, percibido por el usuario (Cuestionano 4

Fiabilidad de la scala para medir las intensiones de regreso delrioso 0,96:
huésped ante la falla percibida en el servicio §Goeario 4).

Fiabilidad de la escala para medir percepcionesslgdrio del ervicio 0.83¢
— Escala de Servqual - (Cuestionario 4)

Fiabilidad de la escala para medir la percepcionlodeusuarios sobre 0,92:

cumplimiento de las promesas del servicio (Cueatiort})

Nota. Elaborado a partir de datos recolectadoseponvestigador, y de los resultados
arrojados por el programa estadistico SPSS, versioren el analisis de fiabilidad de
escalas.

Segun especialistas en metodologia de la invegligaexisten diferentes enfoques o
evidencias para valorar la validez de un instrumertmo son la validez de contenido, la
validez de constructo y la validez de criterio (herdez et al. 2006, Salkind, 1999 y

Sarabia, 1999). En la presente investigacion sechamplido varios pasos para asegurar la
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validez de los instrumentos utilizados desde distinenfoques, como se explica a
continuacion.

En esta investigacion la validez se baso en laeecid del contenido, la cual segun
Hernandez et al. (2006) y Sarabia (1999), es umduaeion subjetiva sistematica del
contenido de una escala que representa la tareeedie a que se enfrenta, aunque, por su
naturaleza subjetiva, la validez de contenido pamisma no es una medicion suficiente de
la validez de una escala, pero ayuda a una intagid@ de sentido comun de las
calificaciones de una escala. En definitiva, se¢atrde asegurar que los items sean
representativos del conjunto de elementos que afefeh concepto de variables a medir.
Para ello, es necesario realizar un estudio atialit a través de extensas y cuidadosas
consultas a la literatura relevante (teorias ydéssuque anteceden), asi como la opinién y
experiencia de investigadores del tema, y de lizee#dn de pruebas piloto con personas
vinculadas al objeto de estudio que pudieran opoare la adecuacion de los items del
instrumento sobre el fenbmeno o hecho que se pletaedir.

Aln cuando segun Sarabia (1999), no existe acisarol@ el criterio para determinar
el grado en el cual un instrumento alcanza la ealide contenido, en esta investigacion,
para abordar el tema de la calidad en los servitidsticos y especificamente en los
servicios de alojamiento, y a fin de construir instrumentos de recogida de datos fue
necesario consultar documentos publicados desd&ados de los afios 80 hasta las mas
recientes publicaciones, en revistas cientifictaxyos especializados, sobre el tema (1985
hasta 2007), incluyendo las publicaciones y lag®btasicas de los autores Zeithaml, V.
Parasuraman, A. y Berry, L., investigadores piosesn la calidad del sector servicios,
cuyas obras han sido publicadas a lo largo deddcadas. Ello permitio realizar una
revision sobre lo publicado y que se ha preseneéadel segundo y tercer capitulo de este
trabajo.

Adicionalmente, se efectuaron entrevistas preliregao exploratorias (entrevista
personal de tipo no-estructurada, libre o no diagidirigidas a gerentes de empresas de
alojamiento en el Estado Mérida y con algunas paigtades vinculadas a la actividad
turistica del Estado en particular y del pais eregd (Presidente de la Camara de Turismo,

el Presidente de la Corporacion Meridefia de TurignMiembros de la Federacion de
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Hoteles de Venezuela —Fenahoven-), asi como igaekiies en materia turistica de la
Universidad de Los Andes (Venezuela), del HoteuEkcde Los Andes (Venezuela), y de
la Universidad de La Laguna (Espafa), seleccionaido$orma intencional, los cuales
ayudaron a la consideracién de todas las dimersiposibles sobre el fendmeno en
estudio a ser incluidos en los instrumentos degidecde datos.

Una vez construidos cada uno de los instrumentparta de la revision documental
y con las sugerencias recabadas en las entrew@stderatorias, fueron evaluados por
expertos como parte de lo que se conoce como raliel@xpertos, en la cual especialistas
en diversas areas relacionadas con el tema ene¢tudsmo, marketing, metodologia de
la investigacion y estadistica), expresaron swiopi sobre la medida en la cual las
variables de cada objetivo estaban reflejadas ydidae con las preguntas de cada
cuestionario. Posterior a dicha opinién, se realizdos ajustes y observaciones que los
expertos sugirieron en su evaluacién, y se praatit® prueba piloto o pretest de cada
cuestionario aplicado a personas que tuvieron tfaticas similares a las identificadas en
la poblacién objeto de estudio, en un tamafio nersupal 10% de cada muestra. La
aplicacion previa permitio continuar haciendo agssen cuanto a redaccion, lenguaje,
términos, instrucciones y alternativas de respuestis instrumentos. De esta forma se
depurd el cuestionario inicial con el objeto deeolt un cuestionario lo mas adecuado
posible para los fines de la investigacion.

Por lo anterior se considera que los instruneenitlizados en la presente

investigacion miden o recogen adecuadamente edweiolat de los constructos analizados.

Recogida y Tratamiento de DatoBrevio al andlisis de resultados se llevd a dabo
clasificacion, tabulacion, ordenacion y procesamoiale los datos recogidos. En primer
lugar, una vez finalizada la recogida de los dats®s fueron ordenados segun la fuente de
informacién usada, las diferentes poblacionestolgje estudio y las hipétesis planteadas.
En segundo lugar, los datos obtenidos de las fagmimarias, fueron sometidos a un
proceso de elaboracion técnica que permitio redosty resumirlos; ello fue realizado a
partir de la tabulacion y ordenacién de datos,ual segun Méndez (2004) implica la

presentaciéon de cada item, agrupados en variafesablas que cuantifican los datos
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recolectados, previamente codificadas junto conopagnes de respuestas. En general, la
tabulaciéon es la presentacion de los datos eagalinples o de doble entrada, que ademas
implica un procesamiento estadistico descriptivocdle, basado en distribuciones de
frecuencias relativas y acumuladas, lo cual facilitna descripcion inicial de las
caracteristicas mas relevantes, que debe ser compiado, segun Méndez (2004), en la
mayoria de casos con otros andlisis cuantitativwdadestadistica descriptiva para las
variables, tomadas individualmente (medidas deetecid central y de dispersion), razones
y tasas, calculos y razonamientos de estadisfieeeircial (prueba de hipotesis, pruebas de
relacion), y demdas analisis contemplados en lasbas paramétricas, pruebas no
paramétricas y andlisis multivariados. Estos aisatisantitativos o estadisticos formales
permiten verificar las hipotesis establecidas.

En esta investigacion, para el analisis de loslteus, los datos obtenidos de las
fuentes primarias, con el uso de cuestionario @@P.) fueron ordenaddosegin la
codificacion asignada a las preguntas y alternatilarespuestas agrupadas en variables, lo
cual permitié la tabulacién de datos y la constidicade una base de datos inicial. A
continuacién se llevé a cabo la depuracion de lages detectados, ademas de establecer
orden y categorias en algunas variables (remadifa), con ayuda del programa SPSS
version 15 y Microsoft Excel. También, con los peogas citados se procedio a la
validacién de las escalas y la ejecucién del asadéistadistico, para poder obtener los
resultados en funcidn al problema objeto de estgdése pretende abordar y analizar.

El analisis estadistico, se desarrolld6 con la aydelaasesores y en los métodos e
instrumentos resefiados por varios autores comattu000), Lind, Marchal, y Wathen
(2005), Namakforoosh (2002), Pardo y Ruiz (2002yeP (2005) y Triola (2004). Dicho
analisis en un primer momento se bas6 en la camshru de tablas de distribucién de

frecuencias para cada una de las variables detliestisto formé parte del andlisis

’ Es importante advertir que el procesamiento yqmesion de datos fueron agrupados por estratodmeos en la
prestacion del servicio, es decir, cada tipo debéstimiento (estrato) cuyos usuarios fueron meadbs se presentan de
forma independiente, luego fueron agrupados corhdisles de turismo de igual categoria (nUmerostieslias) para
promediar sus resultados, ello obedece a que pecttivas y percepcion de sus huéspedes soleeviis suelen variar
de acuerdo a la categoria del establecimientodqdatades, precio y aspectos tangibles).
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univariant& y del analisis descriptivo de datos, complementmto medidas de tendencia
central, moda, mediana y media, de acuerdo a Igtivds de la investigacion y las
variables planteadas, también fueron usadas tablaadas y correlacion, las cuales son
presentadas para la mejor comprension del estudio.

También se utilizaron varias técnicas estadispeas practicar el analisis inferencial,
basadas en pruebas paramétricas y no paramésa@d la naturaleza de las variables
analizadas (distribucion de datos, escala de ntadiciominales, ordinales, de intervalo o
de razon, y otras). Especificamente, tal comomézmda Sarabia (1999), para el analisis
de dos y mas grupos al comparar las medias deriable dependiente, se practicaron
varias pruebas de hipétesis a partir de la T ddedit) y Analisis de Varianza (ANOVA).
También se practicaron pruebas de hipotesis pégeedcia entre proporciones muestrales
independientes, y pruebas de hipétesis de propwsipara una muestra. Tanto las pruebas
de diferencia de medias como de proporciones, sardya en contrastes bilaterales y
unilaterales.

Con las pruebas de hipétesis para la comparaci@oslggrupos independientes, se
contrast6 las diferencias de medias, por ejemplojvel medio de expectativas de los
usuarios en diferentes temporadas de turismo adakz (alta y baja). También se
practicaron pruebas para muestras relacionadas,cpanparar el nivel de expectativas y
percepciones de los usuarios, entre otras.

El ANOVA, practicado fue eANOVA factorial el cual permitio evaluar el efecto
individual y conjunto de dos o mas factores (vdesbndependientes) sobre una variable
cuantitativa (dependiente). Especificamente esédisis, incluyendo las pruebas de los
efectos inter-sujetos y comparaciones post homifiéranalizar la incidencia de variables
como el nivel de ingresos, nivel educativo de lesianios, tipo de establecimiento,
temporadas de turismo, nivel de satisfaccion deaus y otras (variables independientes)
en el nivel de expectativas y percepciones delrisfauntuaciones de Servqual), entre

otras variables dependientes.

8 E| andlisis univariante, se basa en la presentat#ddistribuciones de frecuencias absolutas yivatade las variables
objeto de estudio, asi como medidas de tendenai@ate de dispersion, de variables discretas yicoas (Babbie,
2000).
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También se realizaron mdltiplesndlisis bivariante§ de asociacién entre las
puntuacién de Servqual, algunas percepciones denipéeados del servicio, razones para
no comunicar la falla del servicio, entre otra$,casno entre las temporadas de turismo y la
existencia de fallas de servicio, y otras asoci@so Estos analisis bivariados estuvieron
basados en pruebas de independencia a partir dei@ses deChi-cuadrado, V de
Cramer y Coeficiente de contingencide acuerdo al tipo de escala de medicion de la
variable (nominal y ordinal).

Finalmente, con el objeto de estudiar el compoeatoi para mas de dos variables
cualitativas y establecer sus relaciones o asariasi y como parte del analisis
multivariante, se practicaron variésalisis de Correspondencia Multiplentre la variable
puntuacién de Servqual, y las variables de la @estel servicio (brecha del proveedor)
gue miden el grado de conocimiento del proveedbseiicio sobre las expectativas de
sus usuarios, el grado de disefio de estdndarssm@io de acuerdo a las expectativas del
usuario, el grado de cumplimiento del proveedorsgeVicio con dichos estandares y con
las promesas del servicio. Dicho andlisis perndiiterminar qué variables de la gestion del
servicio estan asociadas a las puntuaciones dew&dro a la calidad del servicio.

Posterior al analisis estadistico, se interpretinflarmacion a partir de la experiencia
del investigador con ayuda de sus asesores, deatararco tedrico definido en esta

investigacion.

Sintesis del Capitulo llI

Pese a las peculiaridades y dificultades que existeel momento de estudiar la
calidad de los servicios, debe ser analizada dagarimanente necesidad de las empresas
de servicio por conocer los niveles de la calidé@oida, asi como las razones que
contribuyen a sus escasos 0 adecuados niveles.fdnma de obtener informacion
constante para elevar y mantener la calidad deicsemprestado es mediante el uso de

enfoques o modelos de medicion periddicos que actamo sistema de control de calidad

® Anélisis que comprende la comparacion de dos grgpe conlleva al cruce entre dos variables detisty relacionar
de manera descriptiva las variables (Babbie, 2@@0) el objeto de hallar posibles relaciones (Ndaraksh, 2002).
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del servicio prestado, que pudieran ser calculadobservados continuamente; de esta
forma se pueden generar una serie de accionesayeggis que coadyuven y optimicen los
niveles de calidad y productividad de los servicios

Los enfoques o métodos de medicion de la calidhdatteicio, son herramientas que
permiten desde el punto de vista del usuario, madaalidad del servicio prestado por
proveedores concibiendo a la calidad como la dif#eeentre expectativas y percepciones
del usuario en las diversas ramas de servicioyyeddo los turisticos. Existen diversas
metodologias para obtener informacion sobre lauaean que hace el cliente de la calidad
del servicio, una de ellas es la auditoria del isgrvdefinida como un conjunto de
estrategias para escuchar, metddica y sisteméieaaluacion que hace el cliente sobre la
calidad y sus niveles de satisfaccion. En otraahpak, es una “metodologia mediante la
cual una organizacion obtiene en forma sistemgtjparmanente los indices de satisfaccion
de sus clientes, con la calidad del servicio” (8eynGémez, 1996, p. 14); lo cual, de
acuerdo a Desatnick (1989), es una medicion dedssltados del servicio realizados a
través de encuestas, a nivel gerencial, opinidnpdesonal, y de clientes internos y
externos. De esta forma ha sido medida la calatadbs servicios, a través de varios
modelos como los de las cinco dimensiones, la @alvqual, la escala de Servpref, y el
modelo integral de las brechas sobre la calidadsdelicio, utilizado por numerosos
investigadores en servicios de alojamiento tud&tic

Los métodos de la escala Servqual y de la escal@r®€ se basan en cuestionarios
aplicados de manera directa a los clientes delicsgrvcon aspectos cuantitativos y
cualitativos, incorporando a la vez el modelo déerdncias entre expectativas y
percepciones y el modelo de las cinco dimensioregasios.

Pero también, de acuerdo a Cantlu (2006), para fedalidad y la satisfaccion de
los clientes suelen utilizarse cuestionarios gqu®rporen otros aspectos, distintos a la

escala Servqual y que contengan preguntas esjpac#fiempleados y directivos, faciles de

19 De acuerdo a Santoma y Costa (2007), existengmgsos de investigaciones respecto a la calidadedécio en
hoteleria, para analizar el concepto desde un pimtaista teorico, centrar en la gestion de ladedlitotal y medir la
calidad de servicio. Respecto a estos Ultimosalderes observaron especial preponderancia dellm&#HERVQUAL,

utilizado por Fick y Ritchie en el afio 1991, aplica hoteles, restaurantes y lineas aéreas padanvia aplicacion del
modelo a la actividad turistica; igualmente Gettffyompson, en 1994, Mei, Dean, White, en 1999, d=alSierra,
Becerra, y Brifiol, también en 1999, Knutson, Stey&dullaert, Patton, Yokoyama, en el afio 1991, gl Ryan en el
afio 1991, también han aplicado dicho modelo entlaidad hotelera.
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cuantificar; ademas recomienda utilizar la escdlcaada para medir aquellos aspectos
considerados intangibles. Por ello, el modelo irstede las brechas sobre la calidad del
servicio amplia el enfoque de la calidad del s@vécotros ambitos de la organizacion;
especificamente se extiende a la indagacién dadtares claves de los cuales depende los
niveles de calidad en el servicio como son el conienito de expectativas del cliente, del
disefio y cumplimiento adecuado de estandares d#adalasi como la formulacion de
promesas 0 comunicaciones con los clientes; lo esatompetencia de empleados de
vanguardia, empleados internos de la empresa gtigivs.

Para la aplicacion de éstos modelos de mediciola dalidad del servicio, segun
Cantla (2006), los aspectos generales (introduc@éeguntas de filtrado, problemas de
quejas, demanda del servicio, grado de satisfacgi@atos del cliente), el disefo, la
aplicacion, y la representatividad estadistica Sionlares a los aspectos considerados en
una investigacion de mercado. Adicionalmente, deda@omplejidad de los servicios
prestados en el alojamiento turistico, las medasate la calidad deben ser ajustadas a las
particularidades del caso, asi lo sefialan SantoBasia (2007).

De cara a los objetivos de investigacion planteadses disefia un proceso
metodoldgico, basado en un estudio correlacioratigndo de estudios exploratorios y
descriptivos. La recogida y posterior analisislaenformacion se ha llevado a cabo
mediante la utilizacion de técnicas cualitativasigintitativas.

Para la recogida de la informacion se definié usefldo muestral probabilistico
estratificado para cada una de las poblacionestifidadas (establecimientos de
alojamiento, usuarios y empleados de atencionwdriey. El tamafio de cada una de estas
muestras fue calculado de acuerdo al criterio deufesnza maxima, con un error estandar
méaximo de £5% y un nivel de confianza del 95%. Enaso de los establecimientos de
alojamiento turistico, el tamafio de la muestrauea poblacion de 346 establecimientos,
fue de 186. En el caso de los usuarios el tamafita dnuestra fue de 400, para una
poblacion considerada infinita durante la temporalta, y de 397 para una poblacion
considerada finita (menor a 100.000 personas, emgiio 52.083) durante la temporada
baja. Finalmente, el tamafio de muestra de los aapdede atencidn al usuario, en una
poblacion de 1423 trabajadores, fue de 312 empéeado
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Posteriormente, de acuerdo al muestreo estratificatichas muestras fueron
distribuidas entre los estratos (Tipos de establecitos) y subestratos (Municipios del
Estado Mérida) que conforman la poblacion atendieaaidamafio de cada estrato (nUmero
de establecimientos, cantidad de camas, y nimeemg@éados de atencion a usuarios).

Con vista a la recogida de la informacién, se aaibn fuentes secundarias y
primarias; para esta ultima fuente fue necesaritiselfio de varios instrumentos, basados
en su mayoria en la técnica de la encuesta. Egpapénte se disefiaron cuatro
cuestionarios los cuales permitieron recolectafod®a estandarizada, escrita y sistémica,
el comportamiento de las variables de investiggah las muestras seleccionadas. Estos
instrumentos fueron sometidos a procesos que asegursu fiabilidad (modelo de
consistencia interna de Cronbach) y validez deecodo.

Posterior a la recogida de fuentes secundarias,festprocesada para ayudar a la
elaboracion de los primeros capitulos de la presenestigacion. En lo que respecta a los
datos extraidos de las fuentes primarias, y praeivanalisis de los resultados, estos fueron
clasificados, tabulados, ordenados y procesadosrtr ple técnicas de la estadistica
descriptiva e inferencial (pruebas paramétricasmoy paramétricas), a los fines de
interpretar la informacion, probar las hipétesisrfoladas y presentar las repuestas a los
interrogantes de investigacion planteadas.
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Capitulo IV: Analisis de Resultados

La Relevancia del Turismo en el Estado Mérida. Vaek:
La Calidad del Servicio en los Alojamientos Tudst como Estrategia de Competitividad

Consideraciones Generales

Andlisis de Datos del Trabajo Empirico
Expectativas y percepciones de los cliente: Brecllal Cliente

Analisis Pormenorizado de las Expectativas y Peciones de
los Usuarios

Andlisis de Varianza Factorial para las Puntuacisri&ervqual
Analisis Pormenorizado del Nivel de Expectativdwse|
P Servicio

V. Analisis de Anélisis Pormenorizado del Nivel Percepcione: sobre el

Resultados Servicio

Cumplimiento de las Expectativas del Usuario por pde del
Proveedor de los Servicios: Brecha del Proveedor

Conocimiento del Proveedor del Servicio de las Etqitvas de
Usuario
Analisis pormenorizado del Conocimiento del Proesed
del Servicio de las Expectativas del Usuario
Disefio d'Normas y Estandares de Serv
Analisis Pormenorizado del Disefio de Normas y
Estandares de Servicio

Cumplimiento del Proveedor del Servicio con lasrivas y
Estandares de Servicio
Andlisis Pormenorizado del Cumplimiento de lasrias y
Estandares de Servicio
Promesas del Servic
Anadlisis Pormenorizados de las Promesas del Se

Puntuaciones de Servqual y Cumplimiento de las Expgativas del
Usuario en los Servicios de Alojamiento Turistico e Estado
Mérida

Vinculacién entre las Puntuaciones de Servqual y glinas

Variables que inciden en el Cumplimiento de las Exgxtativas del
Usuario

Conocimiento de las Expectativas del Usuario y las
Puntuaciones de Servqual

Disefio de Estandares de Servicio y las Puntuacidees
Servqual..

Cumplimiento de los Estandares de Servicio y lagtiaciones
de Servqual

Promesas del Servicio y las Puntuaciones de Sefvqua

Sintesis del Capitulo IV
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Capitulo IV: Analisis de Resultados

La Relevancia del Turismo en el Estado Mérida. Vaek:
La Calidad del Servicio en los Alojamientos Tudst como Estrategia de Competitividad

Capitulo IV

Andlisis de Resultados

Consideraciones Generales

En el presente capitulo se presentan los datogidas de las fuentes primarias
utiizadas en este estudio, asi como el procesamiele los mismos y analisis
correspondientes con miras a alcanzar los objetieosmvestigacion trazados, y contrastar

las hipotesis planteadas en el Capitulo 111

Andlisis de Datos del Trabajo Empirico

Para poder explicar los resultados, los datos rdosgy procesados han sido
ordenados en bloques comunes, en correspondentidasovariables de investigacion,
segun la secuencia establecida en los objetivacHgms e hipdtesis y teniendo en cuenta

los aspectos mas destacados de la recoleccioriate da
Expectativas y Percepciones de los Clientes: Breldi&Lliente

Segun especialistas como Cantu (2006) y Hoffmaatesn (2002), el andlisis de la
calidad del servicio viene dado por una serie ddelos conceptuales e instrumentos, los
cuales son en su mayoria enfoques o métodos deigrede la calidad; son herramientas
que permiten, desde el punto de vista del usuardlir la calidad del servicio prestado por
proveedores de diversos servicios, concibiendo didad como la diferencia entre
percepciones y expectativas de los clientes.

Concibiendo la calidad de los servicios, desdeplicé o perspectiva del cliente, su
medicion no puede ser distinta; y aunque para C@&ft06), los aspectos intangibles del
servicio no se pueden cuantificar con facilidadlay expectativas de los clientes son

comunmente mal interpretadas, lo anterior no debexscusa para no realizar la medicion.
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Por el contrario, para Denton (1991) y Pride y €l€(1997), la medicién de la calidad es
basica para que los proveedores del servicio camozomo sus clientes los evaltan, y
porqué estos prefieren algunos proveedores anéea qtros.

En el capitulo Ill se explicaron algunos de los elog de medicion de la calidad del
servicio de mayor difusién, como son el modelo dferencias entre expectativas y
percepciones, el modelo de las cinco dimensionesterios, el modelo integral de las
brechas sobre la calidad del servicio, las esaaServqual y Servperf. De acuerdo a lo
expuesto en el capitulo Ill, uno de los modelos Mmgmrtantes para medir la calidad del
servicio es la escala de Servqual, en la cual @amen los modelos de diferencias entre
expectativas y percepciones, y el de las cinco msimees de la calidad del servicio.
Ademas la escala de Servqual, segun Zeithhmalsiaman y Berry (1988), se basa en
cuestionarios aplicados de manera directa a losariesy incorporando aspectos
cuantitativos y cualitativos. A partir de las cindimensiones de la calidad del servicio, la
escala de Servqual contiene 22 declaraciones ¢gram recolectar las expectativas de un
servicio y luego recolectar las percepciones skasrenismas dimensiones, de los servicios
recibidos. Las puntuaciones con las cuales se mada declaracion, ordenadas por
dimension, estdn comprendidas en una escala desvavieles. Para Lovelock (1997), y los
pioneros en la evaluacion de la calidad de los@esy Zeithaml, et al(1993), las medidas
de desempefio, desde la Optica del cliente, ofnecgtiples ventajas.

Por lo anterior, en esta investigacion se consigerfinente la aplicacion de dicho
método para la medicion de la calidad del serdei@lojamiento turistico. A continuacion
se presentan las diferencias existentes entre &@tpacy percepcion o brecha del cliente,
de cara a la contrastacion de las hipoétesis pldases, posteriormente, los resultados
obtenidos en funcién de las variables independserde las 22 declaraciones o items de
expectativas, seguidas de las percepciones.

Hipotesis 1:En los servicios de alojamiento turistico del Estaw Mérida, las
expectativas de los clientes son superadas por spsrcepciones sobre el servicio
disfrutado, razon por la cual los servicios puederer considerados de calidad.

En esta hipotesis se ubican las variables expeasayi percepciones de los clientes,

las cuales fueron medidas y comparadas a travéa @scala de Servqual. Para el
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contraste de la hipétesis planteada, se trato lthr jgpbalmente un nivel de expectativas y
un nivel de percepciones que permitiera la comp@arguosterior de ambos valores. Este
nivel de expectativas y percepciones se halléeteformas, la primera enfocando la escala
de Servqual en cada una de sus 22 declaraciorssglada orientandola como una escala
de likert, y la tercera a través de la puntuacddal tde la escala Servqual sugerida por sus
creadores y publicada en Zeithaml, e(393).

Al analizar la escala de Servqual en cada una si@ 3uleclaraciones, mediante un
analisis descriptivo, se extrajo que los nivelesmbela y mediana de las expectativas son
levemente superiores al nivel de las percepcioesgscialmente durante la temporada de
turismo alta (Anexo I-1, Tabla 1). Un resumen g@fayuda a observar tal tendencia, que
ademas enfatiza como en la temporada de turismelaltalor que mas se repite y el valor
que divide la distribucion a la mitad (mediana)pgecepciones se aleja del elevado nivel
de expectativas que presentan los usuarios lorepatsenta un déficit de la calidad del
servicio en muchas de las declaraciones de lasedeabervqual (Gréfico 4.1).

En cuanto al nivel promedio de las percepcionesseelicio, este se muestra
inferior al nivel de expectativas en las dimenssde confiabilidad y empatia, tanto en las
temporadas de turismo alta como baja. Por el comtesn las dimensiones de seguridad,
responsabilidad y tangibilidad, el nivel de peréepes es similar o muy cercano al nivel
de expectativas (Grafico 4.2.). El célculo del ehivoromedio de expectativas y
percepciones, para cada uno de los items que cemgarescala de Servqual evidencia
diferencias en las declaraciones 1 y 4 referidada aconfiabilidad del servicio
(cumplimiento de promesas, y del servicio en @hfie acordado), en la declaracion 6
referida a la responsabilidad (informacién pungusincera), en la declaraciéon 12 asociada
a la seguridad (amabilidad de los empleados), p&items 14, 16 y 17 vinculados a la
empatia (atencion individualizada, conocimientoneéeesidades y busqueda de lo mejor

para los intereses del cliente) (Tabla 4.1.).
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Valorde la Moda

Capitulo IV: Andlisis de Resultados

La Relevancia del Turismo en el Estado Mérida. Yark:
La Calidad del Servicio en los Alojamientos Tudss como Estrategia de Competitividad

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 2

Declaraciones de la escala de Servqual

1

3

5 7 9 11 13 15 17 19 21

Declaraciones de la escala de Servqual

——TemporadaAlta
Expectativas Md.

——TemporadaAlta
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Graéfico 4.1. Moda y Mediana del Nivel de Expectatias y Percepciones de los Clientes por Temporada @ierismo. Nota Elaborado a

partir de datos recolectados por el investigador.
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Tabla 4.1. Promedio de Expectativas y Percepcionds| Servicio por items de Servqual

Temporadas de Turismo: Alta: Baja:
Dimensiones: N9 Declaraciones: Expectativas| Percepciones Expectativas| Percepcione
Confiabilidad: | 1 | Cuando el establecimiento promete hacer algdesto ¢ciempo, deberian hacerlo 4,49 2,9 4,7 4,21
2 | Cuando los clientes tienen un problema, en eb&stimiento deberian mostrar un sincéro
interés en solucionarlo 4,44 4,6 4,55 4,54
3 | En el establecimiento deberian prestar habitughkrgen el servicio 4,51 4,7 4,61 4,59
4 | En el establecimiento deberian prestar el sereiciel tiempo acordado 4,51 3,7 4,6 4.8
5 | En el establecimiento deberian mantener susmegisn errores 4,55 4,9 4,62 4,84
Responsabilida| 6 | No cabria esperar que informen puntualmente ysgweridad acerca de todas las condicignes
d o capacidad del servicio establecimiento * 4,66 4.2 4,88 4,17
derespuesta: | 7 | No es realista para los huéspedes esperar uitiserapido y agil de los empleados del
establecimiento * 4,93 4.8 4,94 4,79
8 | Los empleados del hotel no siempre tienen que éspnestos a ayudar a sus client 4,64 44 4,8€ 4,5¢
9 | En el establecimiento no importa si estan derdasieupados para responder répidamente a
las preguntas de sus clientes* 4,49 4.4 4,58 4,97
Seguridad: 1C| Los clientes deberian ser capaces de tener coaf@mrlos empleados del establecimi 4,1¢€ 4,8 3,9¢ 4,91
11| Los clientes deberian ser capaces de sentirseosegursus transacciones con los empleados
del establecimiento 4,81 4,8 4,9 4,89
12| Los empleados del establecimiento deberian sepséeamable 4,71 4,2 4,95 4,31
13| Los empleados deberian recibir el apoyo adecuddestiblecimiento para desarrollar bien|su
trabajc 4,51 4.8 4,6 4,82
Empatia: 14| En los establecimiento no se debe esperar unaé@tendividualizada a cada cliente* 451 35 47 4,04
15| De los empleados del establecimiento no se delmagspna atencidén personalizada para con
sus clientes* 4.6 45 4,65 4,43
16| No es realista esperar que los empleados del estaliénto conozcan cuédles son |as
necesidades especificas de sus clientes* 4,52 3,7 4,78 3,75
17| No es realista esperar que los empleados del estaidnto busquen lo mejor para Ips
intereses de sus clientes* 4,33 3,8 4,11 3,81
18| No se debe esperar que el establecimiento tengand®flexibles y adaptados a los diversos
tipos de clientes* 45 4,9 4,51 4,84
Tangibilidad: 1¢ | En el establecimiento deberian tener equipos yastecnologias de apariencia mode 4,42 4. 4,52 4,17
2C | Las instalaciones fisicas del establecimiento dabeser comodas y visualmente atraci 4,7 4,8 4,88 4,79
21| Los empleados del establecimiento deberian tersgresgia pulcra 47 4,9 4,89 4,95
22| Los elementos materiales y documentacion relacmnezh el servicio que ofrecen I0s
establecimiento deberian ser visualmente atractivas 4,67 49 4,89 4,97

Nota. Elaboracién propia a partir de datos recolectaosel investigador. * items cuyas puntuacionesdn invertidas al momento de
ser analizadas.
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Con la finalidad de inferir los cambios ocurridogre los niveles de expectativas y
de percepciones de los usuarios del servicio deestesblecimientos de alojamiento del
Estado Mérida, sobre la calidad del servicio, yoo®n en qué declaracion las percepciones
superan las expectativas, y viceversa, se reafiztpotraste bilateral del valor promedio de
cada una de las 22 declaraciones que componercddaede Servqual, conocido como
prueba T para muestras relacionadas o dependigkteso I-1, Tablas 2 y 3). Segun el
nivel critico o la probabilidad asociada al esttclisde contraste, inferiores a 0,05 (p
0,05), se puede inferir, con un 95% de confiana, en la totalidad de las respuestas, el
valor promedio de las expectativas es diferentgaédr promedio de percepciones del
servicio, a excepcion de las declaraciones 11 yeh9a temporada alta y la 2, 3, 11y 22,
en la temporada baja.

La prueba T, también informé a partir del intervek confianza construido para la
diferencia de medias, que en la mayoria de lasdagbnes de la escala de Servqual (1, 4,
6, 7, 8, 9, 12, 14, 15, 16 y 17) en la temporada ks expectativas superan a las
percepciones, lo cual indica un déficit de calidados servicios; en los demas items (2, 3,
5, 10, 13, 18, 20, 21 y 22) las expectativas s@ersaas por las percepciones. Igualmente
en la temporada baja se puede inferir que en ume