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RESUMEN

El trabajo es un estudio del nivel de satisfaccion de los visitantes de la Reserva
Cotacachi-Cayapas en la zona alta (RECCZA), el objetivo es analizar qué tan
satisfactoria fue la visita a esta area protegida, mediante un estudio de las
expectativas de los turistas que visitan el sitio, sus percepciones en cuanto al
servicio y las instalaciones de la reserva. En el documento se analiza la
importancia del turismo para el Ecuador, el cuidado de las areas protegidas, el
crecimiento del ecoturismo en los ultimos afios, el servicio de calidad, y turismo

sustentable.

La investigacion realizada es exploratoria-descriptiva ya que se exploran varias
fuentes, libros y revistas de diferentes autores para conocer mas a fondo el
tema. Se recolectaron datos de forma cualitativa mediante entrevistas y
cuantitativa mediante encuestas. Adaptando el método de calidad en el servicio
Servqual, se realiz6 a una muestra representativa de la poblacién que visita la
RECCZA, basada en 6 puntos: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y satisfaccion en cuanto a servicios especificos.
Los resultados de la investigacion muestran falencias en el servicio en lugares
especificos y necesidades de los turistas que deben ser cubiertas tales como:
la falta de personal y capacitacion al mismo, problemas de acceso a la reserva,
la focalizacion en un punto de atraccién, la falta de cuidado del medio

ambiente.

Ademas, se encuentran recomendaciones para potencializar el atractivo y la
cultura de la zona con el objetivo de atraer mas turistas e incentivar el cuidado

del entorno promoviendo el turismo sostenible.



ABSTRACT

This is a study on satisfaction level of the visitors at Cotacachi-Cayapas
Reserve in the upper area (RECCZA). The objective is to analyze how
satisfactory was the visit to the reserve. Based on a study of the tourist
expectations who visit the reserve. Also, their perceptions regarding the service
and the facilities of the booking. The paper analyzes the importance of tourism
for Ecuador. The protection of protected areas. The growth of ecotourism in

recent years. Quality service. different types of tourism and sustainable tourism.

The research carried out is exploratory — descriptive. Several sources, books
and journals of different authors were explored in order to get a better
understanding of the subject. Qualitative data was also collected through
interviews and quantitative data through surveys. Adapting the quality method
to the Servqual service. A representative sample of tourist that visited RECCZA
were part of the investigation. The study was based on 6 points: tangible
elements, reliability, responsiveness, security, empathy and satisfaction with
specific services. The results of the research show shortcomings in the service
in specific places and needs of the tourists that should be solved such as the
lack of personnel and training to the same. Problems while accessing to the
reserve. The focalization in a point of attraction. The lack of preservation on the

environment.

In addition, there are recommendations to enhance the attractiveness and
culture of the area, with the aim of attracting more tourists and encouraging the

conservation of the environment by promoting sustainable tourism.
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1. CAPITULO I. INTRODUCCION.

1.1 Antecedentes.

En la actualidad la Reserva Ecologica Cotacachi-Cayapas (RECC) es la
segunda é&rea protegida mas visitada en el Ecuador después del Parque
Nacional Cotopaxi, con casi 170.000 visitantes en el afio 2013 (Claure, 2001).
Durante los ultimos 5 afios se ha promovido el turismo interno en el Ecuador,
debido a que el Estado ecuatoriano ha proyectado al mismo como uno de los
pilares para el cambio de la matriz productiva debido a la interaccion de

factores econdémicos sociales y culturales.

Hoy en dia, el turista busca nuevas formas de realizar turismo y ha escogido
como una de la alternativas el ecoturismo; dentro de éste se encuentra la visita
de pargues nacionales, reservas ecologicas y areas protegidas. A pesar de que
ha habido incremento en la visita por parte de turistas nacionales y extranjeros
no se ha analizado la motivacién que ellos tienen para visitar estos sitios; si el
visitante se va satisfecho o insatisfecho, su apreciaciéon de la calidad en los
servicios con los que cuentan los lugares y si los visitantes recomendarian

visitar el lugar.

El objetivo 7 del Plan Nacional para el Buen Vivir 2013-2017, manifiesta que el
Estado debe garantizar los derechos de la naturaleza y promover la
sostenibilidad ambiental territorial y global (Senplades, 2013). El gobierno
ecuatoriano y el Ministerio del Medio Ambiente (MAE) buscan favorecer la
preservacion de los ecosistemas y brindar una mejor calidad de vida a las

comunidades que viven en la RECC.

El proyecto se alinea directamente con las lineas de investigaciéon de la
Universidad y de la Escuela de Hospitalidad y Turismo: Sociedad, Comunidad y
Cultura y dentro de ésta, se encuentra la Gestion y Desarrollo Turistico de

empresas de hospitalidad, generando asi una relacion directa ya que se



realizard un estudio del grado de satisfaccion del visitante de un area protegida:
RECCZA.

Por otro lado, el estudio de satisfaccion servirh como guia para mejorar los
servicios y conocer el estado de funcionamiento de los servicios dentro de la
RECCZA, identificando posibles soluciones, que pueden ser replicadas dentro

de otras areas protegidas.

El turismo esta contemplado como parte del sector servicios dentro de los
objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017 (PNBV), también es uno
de los sectores priorizados en el cambio de la matriz productiva, es asi que
dentro del PNBV; el objetivo 10, busca impulsar la transformacion de la matriz
productiva y el objetivo 7, manifiesta garantizar los derechos de la naturaleza y
promover la sostenibilidad ambiental y territorial (Senplades, 2013). El gobierno
ecuatoriano prioriza el desarrollo del turismo, esto se pone en evidencia en el
Plan Estratégico de Desarrollo de Turismo Sostenible (PLANDETUR 2020) en
donde se propone al turismo como una fuente dinamizadora del desarrollo
social y econémico del Ecuador, buscando que los destinos sean rentables de
forma sostenible, aprovechando los recursos turisticos de forma adecuada

como una actividad a largo plazo.

1.2 Enunciado del problema.

La Reserva Ecolégica Cotacachi-Cayapas (RECC) se encuentra en las
provincias de Esmeraldas e Imbabura, siendo una de las zonas de
conservacion mas importantes del mundo y engloba variedad de ecosistemas.
Se considera una de las areas con mayor riqueza floristica y faunistica;
pertenece a la regién biogeogréafica del Choco, un corredor neotropical con
gran diversidad (Ministerio del Ambiente, 2014). La RECC cuenta con una
extension total de 204.420 hectareas dentro de un territorio regional que abarca
23.954 km2, de los cuales 15.000 km2 se encuentran en Esmeraldas y 8.954

km2 estdn en Imbabura. La reserva tiene una poblacién de 3.922 habitantes



con un éarea de influencia de 46.282 habitantes dentro del cual existen 3
comunidades indigenas (Claure, 2001). Es una de las areas protegidas mas

visitadas; so6lo en el 2013 se registraron 170.000 personas.

Posterior a la revision de literatura cientifica, revistas y documentos en Dialnet,
Tourism Managment y Gestion Turistica, se ha determinado la importancia que
tiene la opinion el turista respecto de su grado de satisfaccion al visitar un
lugar, puesto que la percepcion de un sitio es la informacion que trasmitirdn a
otras personas, e incluso para muchos la experiencia en un lugar puede ser la
imagen que se lleven de un pais. El turismo es una actividad de gran
importancia en varias zonas del mundo no solo econdmicamente hablando si
no por impacto social y cultural que genera (Picos & Fernandez, 2005). Es por
esto que debemos preocuparnos por lograr que los turistas tengan una buena

experiencia y asi incentivar a que exista mayor flujo de visitantes.

1.3 Objetivos de estudio.

1.3.1 General
- Analizar el grado de satisfaccién de los visitantes de la reserva ecolégica
Cotacachi-Cayapas, zona alta.

1.3.2 Especificos

- ldentificar las expectativas y percepciones de los turistas que visitan la de
la reserva ecolégica Cotacachi-Cayapas, zona alta.

- Analizar los servicios con los que cuenta la reserva ecoldgica Cotacachi-

Cayapas, zona alta.

- Valorizar la reserva ecolbgica Cotacachi-Cayapas, zona alta, de acuerdo a

la percepcién de los visitantes.



2. CAPITULO Il.- MARCO TEORICO.

Definicién de turismo

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) define al turismo como un
fendbmeno social, cultural y econémico relacionado con el movimiento de las
personas, a lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual
por motivos personales o de negocios/profesionales. Estas personas se
denominan visitantes (que pueden ser turistas o excursionistas; residentes o no
residentes) y el turismo tiene que ver con las actividades que realizan, de las

cuales implican gasto turistico (OMT, 2007).

Uno de los conceptos que define el turismo es el de los profesores y
economistas suizos Walter Hunziker y Kart Krapf que manifiestan que el
turismo es el conjunto de relaciones y fendmenos producidas como
consecuencia de la permanencia y traslado temporal de individuos fuera de su
lugar de residencia, siempre y cuando esté no sea motivado por el objetivo de
ganar dinero (Citado en: EUTM, 2013, p. 3).

El turismo se ha clasificado en varios grupos de acuerdo a diferentes rasgos
socioeconémicos (estado civil, sexo, ocupacién), ademas se agrupan en
diferentes tipos de turismo basados en la motivacién personal. Es asi que el
destino sea interno o internacional se condiciona basando en variables
socioeconémicas (ingreso familiar, ocupacién, edad, clase social), influyendo
directamente en el destino, duracién, servicios seleccionados y frecuencia de
viaje; de acuerdo al comportamiento existen distintas opciones para satisfacer
las necesidades de distintos grupos y se han dividido en diferentes tipos de

turismo como:

Turismo cultural

Turismo deportivo

Turismo de placer

Turismo de salud



- Turismo de convenciones y eventos
- Turismo de negocios

- Turismo de naturaleza (Quesada, R., 2006)

El turismo de naturaleza son las actividades recreativas en las que se tiene
contacto directo con la naturaleza y expresiones culturales que influyen en los
turistas a conocer, respetar, cuidar y ser parte de la conservacion de los
recursos naturales y culturales. Dentro de estas actividades se encuentran el
turismo de aventura, turismo rural y el ecoturismo el cual a continuacion se

explicara de una forma mas profunda.
Definicion del Ecoturismo

El ecoturismo tiene el fin de promover la riqueza natural y cultural de los
lugares que se visitan, ademas le da a la conservacion un valor monetario
tangible, dando asi a la comunidad y a los visitantes un argumento valedero de
la importancia de la conservacion de los recursos (Ecotur, 2015). Para entender
y promover esta actividad, es importante comprender cual es el concepto de
ecoturismo, debido a que al ser un tema relativamente nuevo las
interpretaciones y definiciones se encuentran en construccion:

Elizabeth Boo, autora del libro “Ecotourism: The Potential and Pitfalls” y
coordinadora del programa de Ecoturismo de la organizacion no gubernamental
“Fondo mundial para la naturaleza” (WWF) lo define de una manera resumida y
sencilla como “ el turismo de naturaleza que contribuye a la conservacion”
(Heras, 2003, p.21).La Organizacion “Centre for Ecotourism” de Sudafrica
estima que un turismo de calidad debe tener las siguientes caracteristicas:
sostenible ambientalmente, viable econdmicamente, aceptable socialmente

(Castellanos, 2005, p. 195).

Por otro lado la organizacion ambientalista estadounidense “Conservacion
internacional” en su libro “Earthtrips” de Dwight Holing sefiala que el
ecoturismo es “el viaje ecoldgicamente sensitivo que combina los placeres de
descubrir y entender una flora y fauna espectacular a la vez que contribuye a

la conservacion “ (Pérez de las Heras, 1995, pp. 25-31)



Los tres autores coinciden en que el ecoturismo busca la conservacion de la
flora y la fauna y de los destinos ademas en uno de los conceptos de “Centre
for Ecoturism” lo toman como una alternativa econémica y lo consideran
aceptable socialmente debido a que el turista puede visitar el lugar y al mismo
tiempo mantener y conservar el medio ambiente siempre manteniendo respeto
por las culturas con un beneficio econdémico viable. Es decir, el ecoturismo no
s6lo generaria ingresos econdmicos sino también incentiva a la conservacion
de culturas, flora y fauna. Segun datos del “World Conservation Monitoring
Centre” (WCMC), existen en la actualidad 44.000 espacios naturales
protegidos, siendo este un valor correspondiente al 10% de la superficie de la
Tierra; generandose de esta forma una oportunidad para el desarrollo del

ecoturismo en areas protegidas (Pérez de las Heras, 1995).

Con el paso de los afios el turismo se ha diversificado, dando oportunidades a
los destinos no tradicionales como las areas protegidas, pero en la actualidad
no basta con los atractivos del destino, debido a que las personas requieren
cubrir expectativas y necesidades en base a servicios de calidad.

Turismo sustentable

La OMT define al turismo sustentable como “El turismo que tiene plenamente
en cuenta las repercusiones actuales y futuras, econdmicas, sociales y
medioambientales para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la

industria, del entorno y de las comunidades anfitrionas” (OMT, 2007).

Segun Nicolo Gligo (2001) la sustentabilidad es la capacidad de un ecosistema
de mantenerse a través del tiempo y conservar su estado, mediante el control
permanente de parametros como volumen, tasa de cambio y circulacion”
(Citado en Morillo, 2012, p. 2).

La Comision Mundial sobre el Medio Ambiente y Desarrollo enfocada en la
actividad economica con la naturaleza, presentan el concepto de Desarrollo

Sustentable como aquel que busca satisfacer las necesidades actuales sin



afectar la habilidad de saciar las necesidades de futuras generaciones (Citado
en Morillo, 2012, p. 2). La sustentabilidad se la considera como una industria
sin chimeneas, considerandose asi como factor fundamental para el
crecimiento del pais, ademas hoy en dia los proyectos mas exitosos son
sustentables ya que se basan en cuidar al maximo los recursos naturales, la
belleza del paisaje, la biodiversidad, para ofrecer un desarrollo econémico justo
para las comunidades mediante una participacion activa mejorando la vida de

muchas personas (Ecored, 2008).

Turismo en zonas protegidas

Un area protegida segun el Convenio con la Diversidad Biologica (CDB) se la
define como: una area que esta designada regulada o gestionada para lograr
objetivos especificos de conservacion (UICN, 2009). Segun Dudley: “Son
espacios geogréaficos claramente definidos, reconocidos y gestionados,
mediante medios legales u otros tipos de medios eficaces para conseguir la
conservacion a largo plazo de la naturaleza y de sus servicios ecosistémicos y
sus valores culturales asociados” (Dudley, 2008, p. 10). Un area protegida y su
importancia dentro de un territorio, segun la Union Internacional para la
Conservacioén de la Naturaleza (UICN) “son esenciales para la conservaciéon de
la diversidad natural y cultural y los bienes y servicios ambientales que brindan
son fundamentales para la sociedad” (UICN, 2009,p. 2).

A través de actividades econdmicas como el turismo, muchas areas protegidas
son importantes para el desarrollo de comunidades y pueblos indigenas que se
encuentran dentro de éstas. Al mismo tiempo un area protegida puede ser un
lugar de descanso, y un espacio de recreacién para los turistas porque se
genera un contacto directo con la naturaleza. También son areas en las que se
realizan estudios cientificos y educativos que contribuyen a la comunidad. Las
areas protegidas fueron creadas para proteger la belleza escénica en unos
paisajes, ademas de la diversidad bioldgica y cultural, permitiendo asi la

investigacion cientifica y formando una educacion ambiental (UICN, 2009).



Ecuador es un pais con grandes atractivos y biolégicamente uno de los mas
diversos del mundo. Ventajosamente estos atractivos y belleza natural se
encuentran salvaguardados en 51 reservas naturales entre parques nacionales

y reservas ecologicas (SNAP, 2015).

En 1934, el gobierno de Ecuador adopta el Decreto Ejecutivo 607 para proteger
algunas especies claves y controlar el acceso de barcos a las Islas Galapagos
y en 1959, se establece el Parque Nacional Galapagos. La mayoria de las
areas protegidas de América Latina han sido creadas en los ultimos 30 afios
(Columba, K., 2013). El subsistema estatal recibe la denominacion de
Patrimonio de Areas Naturales del Estado (PANE). Este subsistema abarca 48
areas protegidas que representan aproximadamente el 20% del territorio
nacional. “Ecuador es uno de los paises de América Latina con mayor territorio

dedicado a la proteccion de los ecosistemas” (Citado por; SNAP, 2015).

A partir del afio 2012 las areas mas visitadas son los parques nacionales
Machalilla, Cotopaxi y la reserva ecoldgica Cotacachi-Cayapas. Actualmente el
MAE se esta enfocando en los lineamientos que se definieron en la
Constitucion Politica del 2008 la cual se basa en principios de inclusion y
equidad social respetando los derechos de la gente y la naturaleza (MAE,
2014).

Un factor que contribuy6 al crecimiento de las visitas a estos sitios, se refiere al
hecho de que en 2012 el gobierno ecuatoriano decret6 la gratuidad del acceso
a los parques nacionales y reservas ecoldgicas, con el objetivo de promover el
turismo interno; logrando asi incrementar el nimero de visitantes a estas areas.
Entonces si se mejora el nivel de satisfaccion mejorando la calidad de los
servicios prestados en las areas, se podria volver a cobrar un valor minimo
para el ingreso a las mismas y mantener igual afluencia de turistas obteniendo

un fondo para mantencion y cuidado de estos espacios naturales.



Calidad de servicios

La calidad esta relacionada al establecimiento claro de requerimientos, mismos
que deben ser medidos de forma continua, con el propésito de determinar su
conformidad y cumplimiento, para evitar malentendidos, puesto que la “no
conformidad es una ausencia de calidad (Crosby, 1988.; citado en Rosey,
2013, pp 15). Por otro lado los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991)
sefialan que: “la calidad en el servicio es la funcion de discrepancia entre las
expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus
percepciones sobre lo que efectivamente le fueron prestados por la empresa”
(Citado por: Requena & Serrano, 2007).Por lo que el cumplimiento de los
compromisos ofrecidos por la empresa al cliente, lo esperado en relacion a las
condiciones pactadas, es calidad en el servicio (Quijano, 2004, Citado por:

Requena & Serrano, 2007).

El turismo al ser un servicio, se rige a las consideraciones de la calidad en el
mismo, motivo por el cual, el cumplimiento de las expectativas de
turistas/visitantes, en relacién a los servicios que reciben en un determinado
destino, toman relevancia al momento de controlar el cumplimiento del servicio

ofrecido.
Satisfaccion de clientes

Segun Kotler (2000) la satisfaccion dependera de los beneficios de un producto
como también de las expectativas de beneficios que se van a obtener del
mismo. En definitiva, depende de numerosas variables (factores personales,
culturales, econdmicos, motivacionales, experiencias previas 0 actitudes),
como al propio producto o servicio (caracteristicas, atributos, calidad, costes,
etcétera) (Citado en: Picos & Fernandez, 2005). Debido a sus caracteristicas,
en el turismo se debe tomar en cuenta los elementos tangibles e intangibles.
En cuanto a los elementos tangibles se debe analizar los recursos fisicos,
infraestructura, accesos y comunicacion, en cuanto a los elementos intangibles
pueden ser la sociabilidad, calidad del servicio, las emociones que generen los

recursos turisticos, la imagen del lugar frente a los visitantes.
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La impresion que deja un destino en el visitante satisfecho provoca resultados
positivos para el sector o los organismos encargados de las politicas turisticas
de la zona, segun Serra (2002); permite reducir el costo de promocion y
disminuye la elasticidad del precio de la demanda permitiendo asi dar un mayor
margen para que se suban los precios sin que reduzca el nimero de visitantes
(Citado en De la Orden, 2011).
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3. CAPITULO lll.- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

El estudio de caso es un estudio intensivo y profundo de un caso o una
situacién con cierta intensidad, es un sistema acortado por los limites que
precisa el objeto de estudio, pero enmarcado en el contexto global donde se
produce (Ortegobn & Medina, 2007, p.109). El propdsito fundamental de un
estudio de caso es comprender la particularidad del caso o los casos, para
conocer como funcionan todas las partes que los componen Yin (1989).
Distingue tres tipos de objetivos diferentes:

- Exploratorio: cuyos resultados pueden ser usados como base para

formular preguntas de investigacion.
- Descriptivo: intenta describir lo que sucede en un caso particular.
- Explicativo: facilita la interpretacion.(Bisquerra, 2004)

Se realizara una investigacion exploratoria-descriptiva. Se recurrira a la revision
documental de libros especializados, periddicos, estadisticas, etc., también a la
revision de documentos en internet, bibliotecas, centros de informacion (Cortés
& Garcia, 2003)

Para profundizar en la recoleccién de datos, se realizaran encuestas a los
visitantes para saber su opinién del lugar, entrevistas a profundidad, gestores
de fuentes bibliografica, ademas se utilizara el modelo Servqual de calidad de
servicio el cual fue elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985, 1988)
el cual busca mejor la calidad de servicio ofrecida por una organizacion, en
este caso la empresa publica manejada por el Ministerio del Medio Ambiente
dentro de la RECC.

Para la investigacion se usan encuestas la cual es una técnica de recoleccion
de datos por medio de la aplicacibn de un cuestionario a una muestra
representativa de la poblacion personas, mediante la cual se puede conocer la
percepcion, actitudes, opiniones acerca de uno 0 varios temas que deseamos

conocer (Centro de investigaciones socioldgicas, s.f.).Segun Manuel Garcia
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Ferrado la encuesta es una investigacion realizada sobre una muestra de
individuos representativa a una poblacion mas amplia que se lleva a cabo en la
vida cotidiana basandose es procesos estandarizados de interrogacion con el
objetivo de tener resultados de manera cuantitativa de caracteristicas objetivas

y subjetivas de la poblacién (Ferrando, Ibafiez, Martin, & Alvira, 2000).

De acuerdo a Garcia, existe una tipologia especifica de preguntas en el modelo
Servqual y se tomaron en cuenta preguntas adicionales acerca de la RECZA
gue se basan en conocimientos, recuerdos concretos y percepciones, siendo
una herramienta adecuada para el propésito de esta investigacion debido a que
se adaptan a todo tipo de informacion de cualquier poblacién, se puede
recopilar los datos para posteriormente ser estandarizados y analizados en un

periodo de tiempo corto y un precio razonable (Ferrando et al., 2000).

Otra de las herramientas de la investigacion es la entrevista, en la que existe
contacto directo entre el investigador y el sujeto de investigacion con el objetivo
de tratar uno o varios temas especificos. Existen dos tipos de entrevistas: las
no dirigidas que son cualitativas y no estructuradas las que seran aplicadas los
visitantes con el fin de conocer su experiencia dentro de las instalaciones de la
RECZA, y las entrevistas intensivas en las cuales se crea un guion claro a
pesar de que no se siga al pie de la letra, debido a las nuevas preguntas o
temas que pueden surgir mediante la entrevista. Esta entrevista se aplicé al
gerente de la reserva debido a su conocimiento y la informacion especifica que

posee (Ferrando et al., 2000).

El modelo Servqual se basa en la utilizacion de un cuestionario de 22
preguntas en el cual se evalla la calidad del servicio basandose en 5
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles. Este modelo permite evaluar y sirve como un instrumento
de mejora; ademas permite comparar con otras organizaciones no soélo porque
se basa en la experiencia del cliente si no porque mide lo que el cliente espera

del lugar que visita y lo que recibe (Ziethaml, Parasuraman, & Berry, 1988).
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Durante la investigacion, se busca identificar el nivel de satisfaccion de los
turistas en la reserva ecolégica Cotacachi-Cayapas, en el punto de ingreso de
la zona alta, para poder analizar la satisfaccion las expectativas y
percepciones, saber cuales son y cOmo se encuentran los servicios con los que
cuenta y valorizar al destino se adaptd el modelo de calidad en el servicio
Servqual. El modelo sefiala factores que condicionan las expectativas:
La comunicacion, es decir el boca a boca o las opiniones y recomendaciones
de amigos sobre el servicio o sobre un lugar.

- Las necesidades personales

- Experiencias en el servicio que el usuario haya tenido.

- Comunicaciones externas o la promocion que el lugar realice sobre las

prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el

ciudadano tiene sobre algun sitio (Valerie A. Zeithaml, 2002).

Ademas, se genera un cuestionario en el que se avalian cinco dimensiones las
cuales son:
- Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.
- Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
- Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y promocionar un servicio rapido.
- Seguridad: Son los conocimientos y atenciébn mostrados por los
empleados y sus habilidades.
- Empatia: Se refiere a la atencion personalizada que dispensa la

organizacién a sus clientes.

Para la realizacion de las encuestas, se aplicara a una muestra de la poblacion
total que visita la Reserva Ecoldgica Cotacachi-Cayapas. La férmula para la
obtencion de la muestra fue obtenida del departamento de matematicas de la
Universidad de las Américas (UDLA), dentro de la cual se contempla el niumero
de visitantes registrados en la reserva en el afio 2013, el cual es de 170.000

visitantes como la poblacién total (Ministerio del Ambiente, 2014).
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Poblacién y muestra
TAMANO DE LA MUESTRA

Este es el calculo de la muestra por proporciones, teniendo un error prefijado
(E), a un nivel de confianza de ( 1- a), partiendo de una poblacién de tamafio N.

Formula que se encuentra a continuacion.

(Z...) Np@
NEZ +(Z2.,.) 54

Z=1.96
a=0.05
(1- a)=0.95

p = 0.50
g=0.50
N= 170000
E=0.07
n =201
(GALINDO, 2006,P.386)

Se aplicé la férmula de maxima verosimilitud en donde a es el nivel de error 5%
que se ha determinado, ya que dentro del reglamento del departamento de
matematicas anteriormente mencionado, contempla un valor de error del 1 al 5
por ciento, (1- a) es el nivel de confianza que se ha determinado en 95%, py
g es el maximo nivel de probabilidad de verosimilitud siendo este el maximo
nivel en el que la media se puede alejar con su desviacion estandar, N es la
poblacion de estudio y es de 17.0000 ya que en el afio 2013 registro ese
namero de visitantes la reserva (Ministerio del Ambiente, 2014) y E es el error
esperado que se tiene de las diferencias de la divisiobn estandar. Al obtener

una muestra de 201 encuestas basada en el valor de 170.000 visitantes en el
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afo 2013, se realizO 200 encuestas para poder obtener porcentajes mas

exactos.

La investigacion cientifica es parte de un conjunto de conocimiento disponible
el cual es insuficiente para manejar un problema, la investigacion se basa y
necesita de una recopilacion de conocimiento tanto especializado como
cientifico, es asi que a medida que la investigacién avanza corrige o rechaza
ideas de acuerdo a la informacién que se va recopilando dando asi solucién a

una problematica o planteando un problema (Bunge, 2004).

Con el proposito de analizar el nivel de satisfaccion de los visitantes a la
Reserva Cotacachi-Cayapas se utilizé el método de investigacion de Fernando

Arias Galicia (2002) dentro del cual se sigue el este procedimiento:

1) Planteamiento del problema
2) Planeacion

3) Recopilacién de la informacion
4) Procesamiento de datos

5) Explicacion e interpretacion

6) Comunicacion de resultados y solucion del problema (Bernal, 2006).

Este método se acopla al analisis de satisfaccion del visitante de la RECC
debido a que: paso a paso se va analizando conjuntamente con la recopilacion
de datos, cuédles son las falencias con el servicio, la motivacién para visitar esta
area protegida y muchas otras reservas en el Ecuador. La finalidad es obtener
datos de porqué genera satisfaccion/insatisfaccion en el visitante al momento
de ingresar a la RECC. Obteniendo los resultados del estudio, se puede sugerir
mejoras en caso de encontrar falencias, para asi promover la visita de areas
protegidas e incentivar a que mas turistas regresen o recomienden visitar estos

lugares.
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4. CAPITULO IV.- PRESENTACION Y ANALISIS DE DATOS Y
RESULTADOS RECOPILADOS

En base a las encuestas y entrevistas realizadas (basadas en el modelo

SERVQUAL), los resultados se presentaran tomando en cuenta las

dimensiones de:

1) Elementos tangibles

2) Fiabilidad

3) Capacidad de respuesta
4) Seguridad

5) Empatia (Ver anexo 1)

El método utilizado para presentar los resultados de la investigacion se
presentan en las figuras a continuacion, en donde se ha considerado como el
valor 1: totalmente en desacuerdo, 5 como totalmente de acuerdo. La

calificacion 6 es cuando las personas no responden a la pregunta.

A continuacién se muestran graficas de los resultados de 200 encuestas
aplicadas a los visitantes de la RECCZA realizadas entre el 15 de mayo y el 15
de septiembre del afio 2016; cada uno de los cuadros muestra el porcentaje de
turistas encuestados y su nivel de satisfaccion de acuerdo a cada rango, entre
1 totalmente desacuerdo a 5 totalmente de acuerdo y la informacion se

encuentra dividida en preguntas y dimensiones.

Cabe mencionar que para realizar el andlisis de los resultados se han unificado
algunos graficos puesto que el tema a analizarse es el mismo, ademas se
omitieron graficas ya que no tienen mayor relevancia, sin embargo se coloco
los resultados obtenidos en las encuestas y las entrevistas de cada una de las

preguntas.

4.1 Elementos tangibles

Se enfoca en la apariencia de las instalaciones equipos, empleados y
materiales de comunicacion, es lo que las personas pueden ver o captan
mediante su visita a un sitio en especifico (Ziethaml, Parasuraman, & Berry,
1988).
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Dentro de los elementos tangibles se han tomado en cuenta varios parametros,
a continuacion se encuentran los resultados de los elementos tangibles

basados en encuestas y entrevistas realizadas para este trabajo:
A) Analisis de las instalaciones

A continuacion se encuentra un analisis acerca de las instalaciones que se
encuentran dentro de la Reccza, los aspectos a analizarse son modernidad y

apariencia.

Analisis de las instalaciones
45 42% 419

m 1. ;La RECCZA cuenta con
instalaciones de apariencia

moderna?
m 2 ¢ Las instalaciones fisicas de
1 Totalmente 2 3 4 5totalmente 6 No la RECCZA son visualmente
en de acuerdo responde atractivas?

desacuerdo
Figura 1. Andlisis de las instalaciones de la RECCZA.

Nota: Los elementos tangibles, se miden de la pregunta 1 a la 4; en este caso se
consideran las preguntas 1y 2.

De las personas consultadas, considerando la sumatoria de los rangos 4 y 5,
da como resultado que el 73% esta de acuerdo en que las instalaciones de la
RECCZA, son visualmente atractivas y 72% considera que las instalaciones

son de apariencia moderna.

Sumando los dos niveles mas bajos: 1y 2; solamente el 6% considera que las
instalaciones no son atractivas y un 4% no cree que son de apariencia

moderna.

En consideracién a lo expuesto la RECCZA es un lugar fisicamente atractivo
para los visitantes; ademas, durante la realizacion de las encuestas, una de las
personas consultadas, sefialo que la infraestructura es bastante moderna,
comparada con otras reservas dentro del Ecuador. Pero se considera que el
espacio no es utilizado adecuadamente, debido a que la distribucion de las

instalaciones se enfoca mayormente al muelle.
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B) Andlisis de la presenciay la actitud de los empleados

Se analiz6 la apariencia del personal y la actitud ya que los empleados son
la imagen del establecimiento.

Analisis de la presenciay la actitud de los empleados

45
40%
40
35
31%
30
25
20%
20
m 3. ;Los empleados de la
15 RECCZA tienen buena
presencia y buena actitud?
10
5%
5 £.070
1.5%
o | Il
1 2 3 4 5 6 No
Totalmente totalmente responde
en de acuerdo
desacuerdo

Figura 2. Analisis de la presencia y la actitud de los empleados.

El resultado obtenido en base a la encuesta unificando el rango 4 y 5 se obtuvo
qgue un 71% de las personas encuestadas considera que los empleados de la
reserva tienen buena presencia y buena actitud, destacando que el 71% de la
poblacién encuestada se encuentra satisfecha con el personal. Sin embargo, al
realizar la observacion de campo, se determind que no todos los empleados
cuentan con un uniforme que los identifique, dificultando que los visitantes se
acerquen en caso de necesitar ayuda.
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C) Material ladico e informacion

Material lGdico e informacion.

50
45 43%

40
35
30 28%
25 '
18% m4. ;Enla RECCZA, el material
20 0 lidico e informacién (como los
15 folletos o tripticos) es visualmente
atractivo?

10 O\J 0

5 2.5% 2 504

o W . : : : —

2 3 4

1 5 totalmente 6 No
Totalmente de acuerdo responde
en
desacuerdo
Figura 3. Analisis del material ludico e informacién

A partir de la encuesta realizada se observa que 71% de los visitantes dice que
el material ludico es visualmente atractivo pero se refieren especificamente al
pase de entrada para el muelle, el cual tiene una fotografia panoramica de la

laguna e informacion adicional de la reserva.

Existe también un 9% de la poblacién encuestada basado en el rango 1y 2,
gue no esta de acuerdo y les parece que no es atractivo visualmente; esto nos
demuestra que hay parte de la poblaciébn que necesita material lidico mas
didactico y adecuado.

Cabe mencionar que Nelson Cushqui, estudiante de turismo de la Universidad
Tecnologica Equinoccial, mencioné que alguna informacion adicional es
proporcionada en el centro de interpretacion pero soélo si la solicita el visitante y
al momento de adquirir los boletos para el paseo en bote, se encuentra un par
de folletos y tripticos solamente con informacién de la provincia mas no de la
reserva especificamente (N.Cushqui, comunicacién personal, Agosto 13 del
2016).
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4.2 Fiabilidad

Capacidad de prestacion del servicio con excelencia buscando un margen de
error cero, midiendo el desarrollo del servicio prometido y la eficiencia; se
consigue aprovechamiento de tiempo y materiales, brindando asi un mejor

servicio (Ziethaml, Parasuraman, & Berry, 1988).
Para analizar la fiabilidad, se tomaron en cuenta los siguientes parametros:

A) Cumplimiento de actividades
Uno de los pardmetros mas importantes para lograr la satisfaccién de

los visitantes es analizar el cumplimiento de la actividades

Cumplimiento de actividades

40
34%
35 2%
30
25085%
25 23 "_\D/mn
20 i . )
m5. ;Las actividades realizadas
dentro de la RECCZA se
15 cumplen en el tiempo que
10.5% prometen hacerlo?
10 -
5 506% 6% 6% m8. /las act|V|dae|_e§ dentro de la
RECCZA se realizan dentro del
S) ' tiempo que se mencionan van a
hacerlo?
0 _
1 Totalmente 5 totalmente 6 No

de acuerdo responde
desacuerdo

Figura 4. analisis del cumplimiento de las actividades y el tiempo de estas
dentro de la RECCZA.

Partiendo de la encuesta realizada en la pregunta ndmero 5; que hace
referencia al cumplimiento de las actividades en un tiempo establecido, el
resultado obtenido basado en el rango 4 y 5 es 59%, lo cual indica que
mayoritariamente, la poblacion se encuentra de acuerdo. Para los rangos 1y 2
de las preguntas 5 se obtiene un 5.5% en el rango de totalmente en

desacuerdo y un 6 % que esta en desacuerdo en cuanto al cumplimiento de las
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actividades en tanto que existe una parte de la poblacion que considera que no
hay cumplimiento del cronograma.

En la pregunta nimero 8, en la que se consulta acerca del cumplimiento de las
actividades de un cronograma, un 58% considera que si se lo hace. Este
resultado indica que un poco mas de la mitad de personas se sienten

satisfechas con la puntualidad y cumplimiento de las actividades.

De la vista de campo realizada, se observd que cuando hay gran afluencia de
turistas se deben hacer largas filas para realizar la travesia en el bote y no se
encuentra una persona que indique el tiempo que deben esperar o cuél es la

duracion de la actividad, lo que causa un inquietud en los visitantes.
B) Interés del personal y ayuda a solucionar problemas.

El personal es uno de los elementos claves en un servicio de calidad para
lograr la satisfaccion de los turistas es asi que se analiza si la atencion es a la

primera y si la ayuda recibida por el personal es oportuna.

Interés del personal y ayuda a solucionar problemas.

m 6. ¢ Cuando tiene un problema o una
inquietud el personal de la RECCZA
muestra un interés sincero por
ayudarlo o solucionalo?

6%50y, m7. (LaRECCZAY el personal de
esta brinda un buen servicio a la
primera?

1 2 3 4 5 totalmente 6 No
Totalmente de acuerdo responde
en
desacuerdo

Figura 5. Interes del personal en ayudar a solucionar problemas y
prestacion del servicio.
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De la poblacion encuestada y haciendo una sumatoria de los rangos 4 y 5, se
obtiene que el 60.5% esta de acuerdo y totalmente de acuerdo en que el
personal de la reserva si muestra interés en ayudarlo, por otro lado en el
analisis del rango 1y 2, el 15% considera que el personal no muestra interés

en ayudarlo

Mientras que, si se presta un buen servicio de inmediato, un 59% considera

que si lo hace y un 18% respondio que el personal no brinda un buen servicio.

Esto muestra que en su mayoria la gente que visita la reserva se encuentra
satisfecha con el servicio del personal ya que muestra interés en ayudarlos y

estan prestos a brindarles un buen servicio al momento.

C) Registro del ingreso

Se debe analizar que tanto control existe en el registro de ingreso ya que de
esta forma se puede saber cuantas personas ingresan a la reserva e incluso en

este Ambito se puede obtener cuando hay mayor afluencia de turistas.

En la pregunta 9 de la encuesta acerca del registro del ingreso a la reserva el
47% de la poblacion manifesté que no existen problemas para registrarse ya
gue al momento de ingresar se lleva a cabo un detalle con el nombre de las

personas, la cédula de identidad y el lugar de donde proviene.

4.3 Capacidad de respuesta

El deseo de satisfacer y ayudar a los clientes de una forma rapida y eficiente,
prestando un servicio diligente (Ziethaml, Parasuraman, & Berry, 1988); de
manera que esto se cumpla se analizaron los siguientes puntos en la
investigacion.
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A) Comunicacion de los servicios o actividades dentro de la

Reccza.
Es el analisis de la efectividad en la comunicacion de las actividades que se

realizan dentro de la Reccza ya que una buena comunicacion evita que haya

inquietud y molestia en las personas que visitan la reserva.

Comunicacion de los servicios o actividades dentro de la

Reccza.
30 28%
25
20 L 19.5%
0, 1070
17% 16%
15 1 m10. ¢El personal de la
RECCZA le comunica con
10 A exactitud cuando se llevaran a
cabo los servicios o actividades
5 - dentro de la esta?
1.5%
o -
1 2 3 4 5 totalmente 6 No
Totalmente de acuerdo responde

en
desacuerdo

Figura 6. Comunicacion de las actividades

Basado en la encuesta, la comunicacion de las actividades con exactitud;
cuando se llevaran a cabo las actividades y servicios dentro de la RECZA, la
respuesta de los encuestados muestra una tendencia neutral (28%), respecto a

este elemento.

En la entrevista realizada a la sefiorita Lorena Huerta, visitante de la RECCZA

manifesto que:

El problema es que cuando hay feriados hay gran afluencia de personas
al paseo en los botes y las personas tienen que hacer largas filas bajo
el sol y nadie les da razon de cuanto tiempo tardara en cumplirse esta
actividad. Pero debido a que la mayoria de personas no visita el centro

de interpretacion o los senderos no se refieren a esta actividad si no
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solamente la actividad del muelle (L.Huerta, comunicacién personal,
Agosto 13 del 2016)

B) Rapidez del servicio

Se analiza la rapidez en el servicio ya que es importante que se brinde un
servicio rapido y eficiente. En la pregunta 11 si el personal le proporciona un
servicio rapido un 58% se considera que el servicio del personal es rapido, pero
basados en el dialogo con los encuestados la respuesta a esta pregunta se
refiere solamente al personal de la venta de boletos y de la cafeteria del

muelle, que son los servicios que usan en su mayoria los visitantes a la

reserva.
C) Atencién del personal de la Reczza

Se buscd conocer la percepcion de los visitantes acerca de la atencion del

personal para conocer en qué aspectos se puede mejorar.

Atencion del personal de la Reccza

3204 34'2%5\0 o

259

m12. (EL personal de la
RECCZA siempre estan
dispuestos a ayudarle?

m13. (EL personal de la
RECCZA nunca esta
demasiado ocupado para

1 2 3 4 5 totalmente 6 No responder a sus preguntas?
Totalmente de acuerdo responde
en

desacuerdo

Figura 7. Disposicion del personal

Fundamentado en las encuestas realizadas un 34.5 % contesto que si existe
una predisposicion del personal a ayudar y se puede ver que hay un bajo

porcentaje en total desacuerdo con un 5% que no estan dispuestos a ayudarlos

En cuanto a la disposicion para responder preguntas hay un grado significativo

de satisfaccion con un 32.5% de complacencia y tan solo un 7% esta
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totalmente en desacuerdo que el personal nunca estd demasiado ocupado para
ayudarle.

De acuerdo a la opinion de los encuestados y el estudio de campo, se puede
deducir que existe una falta de personal, ya que a pesar de que los empleados
existentes estan disponibles y dispuestos a ayudar en cualquier pregunta, no
se encuentran cerca a los visitantes, siendo evidente el nimero reducido de
personal, el cual es casi inexistente en caso de que los turistas tengan alguna

inquietud.

4.4 Seguridad.

Conocimiento acerca del servicio prestado, cortesia con los clientes y la
habilidad del personal para transmitir confianza (Ziethaml, Parasuraman, &
Berry, 1988), para garantizar la seguridad de los visitantes de analizado los

siguientes puntos:
A) Confianza en el personal

Mide el nivel de confianza de los visitantes en el personal y en las instalaciones

de la Reccza.

En la pregunta 14 acerca de si el comportamiento del personal le inspira
confianza en el rango 4 y 5 el 56,5% concuerda en que el personal le inspira
confianza y apenas un 9% no esta de acuerdo ya que se encuentra entre 1y 2

gue se inclina a totalmente en desacuerdo.

Esto puede ser una fortaleza para la reserva ya que las personas que se
encuentran trabajando dentro de la misma son gente que inspira confianza a
los visitantes, resultando una ventaja para que las personas recomienden el

lugar y realicen mas visitas a éste.
B) Seguridad dentro de la Reccza

Analiza que tan seguras se sienten las personas que visitan las Reccza de

realizar cualquier actividad dentro de ella.
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Seguridad dentro de la Reccza.

50 46%

45

gg 32.5%

30

25

20 15.5%

%5 m15. ¢Se siente seguro de
g 2% 3% 104 realizar cualquier tipo de
0 L I actividad en la RECCZA?

1 2 3 4 5 6 No
Totalmente totalmente responde
en de acuerdo

desacuerdo

Figura 8. seguridad de realizar actividades dentro de la Reccza

Los resultados de las encuestas realizadas muestran que los visitantes se
sienten seguros de realizar actividades dentro de la reserva debido a que existe
en 46% en totalmente de acuerdo y un 32.5% de acuerdo, siendo una
respuesta favorable y un 2% que no siente seguridad de realizar las mismas
dentro de la RECCZA.

Durante visita de campo se pudo apreciar que existen actividades incluyentes
para personas con discapacidad ya que se existe un acceso que les permite

realizar la vuelta en el bote.
C) Cortesia del personal

La cortesia del personal es fundamental por lo que se una de las preguntas del

modelo analiza este ambito.

En la pregunta 16 si el personal es cortés con los visitantes tenemos un
resultado rotundo afirmativamente con un 73,5% que concuerda en que el

personal es cortés con los visitantes y apenas un 0.5% que no esta lo esta.
D) Conocimiento del personal.

Estudia si el nivel de conocimiento del personal fue suficiente para los turistas
gue acudieron a la Reczza y mediante su pudieron asistirles o ayudarles con la

informacion suficiente.
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El personal de la RECCZA tienen los conocimientos

necesarios.
40 37%
35 32.5%
30
25
21%
20 m17. (EL personal de la
RECCZA tienen los
15 conocimientos necesarios
para contestar a sus
10 preguntas?
6.5%
5 25%
0.5% -
0 a
1 Totalmente 2 3 4 5 totalmente 6 No
en de acuerdo responde

desacuerdo

Figura 9. Conocimiento del personal

El resultado de la investigacion en la siguiente pregunta nos muestra que: los
encuestados en su mayoria unificando el rango 4 y 5 un 69,5% menciona que
el personal esta capacitado y tiene los conocimientos necesarios para contestar
sus preguntas. Ademas comentan que la atencion del personal dentro los
botes es muy valiosa ya que son guias nativos de la comunidad y tienen
amplio conocimiento de la region, area, historia e informacién util y cuentan

anécdotas que solo tiene gente de la region.

4.5 Empatia

Atencion enfocada en el cliente. La empatia forma una conexion sélida con las
personas y la habilidad de inferir los pensamientos y los deseo del otro
(Ziethaml, Parasuraman, & Berry, 1988) para llegar a esto se ha tomado en
cuenta la opinibn de los visitantes mediante  encuestas y entrevistas

focalizando los siguientes puntos:
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A) Atencion personalizada dentro de la Reccza

Se enfoca en la atencion dentro de la Reccza y estudia si los visitantes

recibieron atencion personalizada.

Atencion personalizada dentro de la Reccza
35

32.5%05

m18. ¢El personal de la
RECCZA le proporciona
atencion individualizada?

m20. ¢La RECCZA cuenta con
unos empleados que le
proporcionan una atencion
personalizada?

1 2 3 4 5 totalmente 6 No
Totalmente de acuerdo responde
en
desacuerdo

Figura 10. Atencidn personalizada dentro de la Reccza

De acuerdo a los resultados de las encuestas, existe un porcentaje promedio
de 20% en ambas preguntas que esta totalmente de acuerdo y un promedio de
30% que esta de acuerdo, unificando se obtiene que la atencidn personalizada
en ambas preguntas supera el 50% de satisfaccion, pero se puede considerar

que no es lo suficiente como para ser una calificacion alta

Sin embargo en el rango 1 y 2 totalmente en desacuerdo existe un consenso
de 20% en ambas preguntas lo que significa que un porcentaje considerable
de los visitantes salen insatisfechos con la atencion recibida.



29

B) Necesidades e intereses de los visitantes

Se analiza si el personal comprende las necesidades y se preocupa por los
mejores intereses de los visitantes de la Reccza.

Necesidades e intereses de |los visitantes

40
36.5%
35 33.5%
9%
25407
m21. ¢(La RECCZA se
preocupa por los mejores
intereses de sus visitantes?
m22. ;Los empleados de la
RECCZA comprenden sus
4.5% necesidades especificas?
%
1 Totalmente 2 3 4 5 totalmente 6 No
en de acuerdo responde

desacuerdo

Figura 11 . Necesidades e intereses de los visitantes

El resultado de las encuestas entre la sumatoria del rango 4 y 5 se obtuvo que
un 61% considera que la RECCZA se preocupa por los mejores intereses de
los visitantes y un 55% que comprende sus necesidades. Como se mencion6
anteriormente, dentro de esta reserva existe acceso a personas con
discapacidad para que puedan realizar la actividad del recorrido de la laguna
en el bote, lo cual es un punto positivo para su visita, ya que es un sitio

inclusivo y accesible para todas las personas.

Se debe considerar que existe un porcentaje alto del 33% que contesta que
no comprenden sus necesidades totalmente, por lo que se deberia conocer
gué es lo que estas personas estan buscando o esperaban encontrar en este

lugar.
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Preguntas especificas de acuerdo a los servicios dentro de la Reccza

Estas preguntas se realizaron para conocer la percepcion de los visitantes en
cuanto a servicios especificos para saber en qué lugares se puede mejorar 0

existe una falencia como son:
A) Centro de interpretacion y senderos

Se estudia el centro de interpretacion y los senderos en conjunto ya que es
un punto estratégico en donde se puede conocer acerca de la reserva,
ademas que el acceso a los senderos se encuentra junto al centro de

interpretacion.

Centro de interpretacién y senderos

60
52840s
50 —
m23. ; Como califica usted

40 B el estado del centro de
interpretacion (centro de
informacion)?

30 — m26. ¢Como califica usted
el estado de los
senderos?

20 —

27. ¢Coémo califica usted

10 — el estado de la

0, ~ . .,
oo 4% 4.5% sefializacién dentro de los
0&.5%
senderos?
DEPORABLE 2 3 4 EXCELENTE NO CONOCE

NO
RESPONDE

Figura 12. Centro de interpretacion y senderos

Durante la investigacion y las encuestas se puede apreciar que mas del 50%
no conoce el centro de interpretacion y los senderos. En concordancia con la
observacion de campo y la entrevista realizada al Ing. Jonathan Ortiz visitante
de la reserva comento que: los motivos por los que no se visita dicho centro y
los senderos podria deberse a que el parqueadero se encuentra al lado del
atractivo principal que es el muelle, por lo tanto las personas se dirigen

directamente a la laguna obviando el centro de interpretacion que se encuentra
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cerca a la entrada donde los registran, es decir a una distancia de 500 mts. En
ese mismo lugar se encuentra el acceso a dos senderos de la reserva por lo
gue al no visitarlo, no tienen el acceso a los senderos ya la vista que hay desde

este lugar (J.0rtiz, comunicacién personal, Mayo 27 del 2016).
B) El parqueadero

Se busco conocer la percepcion del estado del parqueadero debido a que la
mayoria de los visitantes llegan en automoévil y se debe conocer si se debe

hacer alguna mejor o si esta en buen estado.

El estado del parqueadero

35
31%

30

26.5% 26%

25
20
15%
15 m24. ;Como califica usted el
estado del parqueadero?

10

5

0 1.5%
0 .
* NO

DEPORABLE 2 3 EXCELENTE NO CONOCE

RESPONDE

Figura 13. Estado del parqueadero

EL 31% de los encuestados considera que el estado del parqueadero esta bien
pero que podria estar mejor, la inclinacion va a una calificacion positiva. De
acuerdo a las entrevistas realizadas se mencion6 que podria organizarse mejor
y ser marcados los espacios para un mejor manejo, también mencionaron que
se deberia mejorar las vias de acceso para la reserva ya que el camino no solo
es estrecho si no que la calzada se encuentra en mal estado y con varios

baches lo que dificulta el acceso a los automoviles.
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C) Los barios

Se investigo la percepcion de los turistas que acuden a la Reccza acerca del
estado de los bafios.

Estado de los bafios

35 33%
30
25 22%
20 17.5%
15 5
11% 10.5% m25. ¢ Como califica usted el

10 6% estado de los bafos?

TH

0 a

DEPORABLE 2 3 4 EXCELENTE NO CONOCE

NO
RESPONDE

Figura 14. Estado de los bafios

La mayoria de los encuestados considera que el estado de los bafios es bueno
puesto que en los criterios 4 y 5 mas del 50% de visitantes ha dado una buena

calificacion.

De la observacion de campo realizada, se debe recalcar que los bafios son
remodelados, se encuentran limpios y decorados con flores es asi que durante
la observacién de campo y la entrevista a la sefiorita Lorena Huerta menciona
gue no tiene ningun problema en pagar 25 centavos por su uso siempre y
cuando lo mantengan limpio (L.Huerta, comunicacion personal, Agosto 13 del
2016).

D) El muelle

Es uno de los principales atractivos y se investigo que piensan los visitantes en

cuanto al estado del muelle.



33

Estado del muelle
45

39.5%
40

35.5%

35
30
25
20%
20
m 28. ¢, Como califica usted el
15 estado del muelle?
10
5%
5
3 | 0
0
3 4

DEPORABLE 2 EXCELENTE NO CONOCE
NO
RESPONDE

Figura 15. Estado del muelle

El resultado de las encuestas muestra una inclinacién hacia la aceptacién con
un 39,5% y excelencia con un 35,5%. El resultado de acuerdo a las entrevistas
y comentarios de visitantes es que la motivacion para visitar la RECCZA es
justamente el muelle y el paseo en bote, pero por su vista y la reserva en si,

pues el estado de los botes deberia tener un mejor mantenimiento.
E) El restaurante

Se analizé la respuesta de los visitantes en cuanto al estado del restaurante

mediante entrevistas y encuestas.

En la pregunta 29 de como califica el estado del restaurante el 43% de los
encuestados considera que el estado del restaurante es bueno aunque de
acuerdo a las entrevistas se sostiene que no se sirve platos tipicos de la zona
sino mas bien comida gourmet siendo una desventaja ya que el turista

extranjero que visita quiere probar comida tipica de la zona.

Existe un porcentaje considerablemente alto de 27% que no conoce el
restaurant pues los encuestados mencionaron que no lo visitan porque les han

comentado que los precios son onerosos y la calidad de comida es mala.
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Resultados adicionales encontrados en entrevistas y observacién de

campo.

Mediante la observacion de campo y las entrevistas se concluyo que a la gente
le incomoda el largo tiempo de espera para realizar la actividad del bote,
mientras que algunas de las personas manifestaron que se deberia adaptar de

alguna manera para cubrirlos del sol mientras esperan.

Mediante la entrevista realizada al Sr. Guido Perugachi gerente de la reserva
manifesté que se ha propuesto un cambio en el marcado artesanal para que se
deje de vender productos de otros lugares y se vendan productos tipicos de la
zona. Ademas menciono que existen varias actividades que se podrian realizar
dentro de la reserva como camping, escalada y muchas mas pero que existe
una prohibicion por parte del MAE (G.Perugachi, comunicacién personal, Mayo
27 del 2016).

Existe un consenso entre todos los entrevistados en que el servicio del

personal podria ser mejor y que se deberia aumentar el personal.
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5. CAPITULO V.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Mediante la investigacion se pudo observar que existe un nivel de satisfaccion
bastante alto de los visitantes de la RECCZA como destino, pero hay puntos
especificos en los que hay algunas falencias y se deberian mejorar como
restaurant, parqueadero, atencion del personal, estandarizacion de procesos y

la distribucién del espacio.

Se identifico cudles eran las necesidades o las expectativas que tenian los
turistas al visitar la RECCZA y cuales fueron sus percepciones, asi como la
forma que vivieron la experiencia dentro de la misma. De acuerdo a los
resultados de las encuestas y entrevistas se puede obtener que los visitantes
buscan satisfacer su necesidad de entretenimiento, diversion, relajacion y que
en mayor porcentaje las personas cumplieron sus expectativas, pero existen
oportunidades de mejora que deben hacerse incrementar el nivel de

satisfaccion de los visitantes de la RECCZA.

Se analizaron los servicios con los que cuenta la RECCZA y la percepcion de
los visitantes, de tal manera que permita ver servicios especificos y lugares
estratégicos en los que se deben realizar cambios. De esta manera se pudo
determinar cuales son los sectores especificos en los que existen falencias ya

que se obtuvo informacién en cuanto a:

a) Servicio del personal

b) La seguridad al realizar una actividad dentro de la reserva

c) El cumplimiento de actividades y el tiempo que toma realizarlas

d) Las necesidades de las personas que no estan cubiertas como el mayor
espacio para resguardarse del sol

e) Mayor informacion en cuanto al tiempo que tardan en poder realizar el
recorrido del bote

f) La falta de informacion acerca de la reserva

De acuerdo al analisis de la reserva, se puede ver en que ambitos de ésta se

necesita mejorar, para asi valorizarla y potenciarla y el resultado sea que los
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visitantes queden mas satisfechos. Realizando algunos cambios se podra
lograr el bienestar de los turistas mismo que generara buenos comentarios y
por ende habra mayor ingreso de turistas, existiendo mas réditos econdmicos

gue serviran para el mantenimiento de la reserva, como autogestion.

De acuerdo a los resultados se puede valorizar la reserva y la cultura que
habita en la zona con el cambio de las artesanias que se venden actualmente
por artesanias de la zona y de igual forma el cambio del menu del restaurant
por comida tradicional y lo més importante causando un impacto positivo en la
persona que la visita desde las vias de acceso que deberian ser arregladas,
hasta detalles como llevar un uniforme que identifique al personal que labora

alli.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda la implementacion de uniformes con sus respectivos nombres
para todo el personal que labora dentro de la RECCZA ya que eso permitira
tener una mejor imagen y comportamiento del mismo, y a los visitantes tener

una facil identificacion en caso de requerir ayuda o tener alguna duda.

Se sugiere, que en el proceso de registro de ingreso se coloque un mapa
interpretativo, donde parte del registro sea la explicacion de los espacios del
lugar: el centro de interpretacion, el mirador, los senderos, el restaurante, el
muelle y jardines implementando mas sefializacion, ya que la gente no recibe

toda la informacion.

Deberia establecerse un punto especifico de venta de tickets debidamente
sefalizado, para que de esta manera las personas se dirijan directamente a él
Yy no recorran la reserva en busca del lugar para comprar los boletos para el

muelle.

Se propone que se incluya una persona que organice las filas en el muelle, con

mayor prioridad los dias feriados, a fin de que informe el tiempo de espera
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aproximado para embarcarse en el bote que da la vuelta por la laguna para

admirar la reserva, ya que en estos dias existe una gran afluencia de personas.

La oferta del restaurante de la RECCZA, debe contar con opciones que
prioricen la comida tradicional ecuatoriana, en variedad, calidad y a un precio
accesible. Es muy importante para un destino turistico que exista un lugar

donde la gente pueda conseguir comida tipica de la zona.

Se recomienda al Estado ecuatoriano por medio del Ministerio de Turismo a

nivel interno y externo promover este destino.

Se deberia acudir a las autoridades provinciales para que se mejore las vias de
acceso a la RECCZA, puesto que éstas se encuentran en mal estado y por
este motivo algunos posibles turistas se abstienen de visitar la reserva por
miedo a dafios en sus automotores, debido a que la via no cuenta con
suficiente mantenimiento, resultando incémodo el viaje cuando el camino es

malo. Adicionalmente, la via en algunos tramos es muy estrecha.

Se sugiere realizar charlas en determinadas horas a las personas que llegan a
la RECCZA para que se explique cuéles son los atractivos que pueden visitar,
la importancia del cuidado al medio ambiente, qué especies de flora y fauna
son tipicas de la zona, ademas de tradiciones, leyendas, cultura y artesanias
elaboradas por el pueblo indigena que habita en esta zona con el objetivo de
promover y dar a conocer la cultura de la comunidad y generar un ingreso

econdémico para las personas que habitan en la reserva.

De acuerdo a la entrevista al gerente de la Empresa de Turismo Cuicocha
Tincuicem, se deberia incrementar el personal en la reserva ecoldgica en
general y especificamente en la zona alta que es en donde se encuentra el
atractivo principal que es la laguna. Ademas el Ministerio del Ambiente deberia
permitir incrementar actividades dentro de la reserva en zonas especificas para
no afectar los ecosistemas y el medio ambiente; como paseo en caballos,
asignar un area de camping, escalada de montafa, senderismo, bicicleta de
montafia. Todas estas actividades manteniendo el debido cuidado del medio

ambiente, con el fin de generar mas interés en visitar el area y poniendo un
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valor econémico bajo generar ingreso para de esta manera incrementar el

personal en esta area.

Seria factible una motivacién al personal, que bien podria ser no econémico,
sino mas bien un aliciente con dias libres, dias en los que pueden llegar mas
tarde o comida en el restaurante que no representa un valor alto para la
reserva. Estos incentivos se aplicarian a los empleados del mes o de la
semana valorando su cordialidad o su buena atencion y al servicio que prestan
al turista debido a que el personal asiste a capacitaciones pero no pone mayor

interés en aplicar lo aprendido.

Se deberia incrementar el espacio descanso o remodelar el area del muelle
para que las personas que visitan el area y se van a dar un paseo en el bote,
esperen en un lugar donde puedan estar cdmodos y no permanezcan durante

horas bajo el sol porque eso causa incomodidad e inconformidad.

Se recomienda ademas incrementar un pequefio parque recreacional para los
nifios con juegos infantiles, ya que a la reserva acuden familias compuestas por
nifios, jovenes y adultos complementando de esta manera la diversion y

esparcimiento de todos los miembros de la familia.

Es de suma importancia implementar sefializacion de rutas de evacuacion en
caso de desastres naturales, para preservar la vida e integridad de los

visitantes y puedan llegar a un sitio mas seguro en buenas condiciones.
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Anexo 1.- Encuesta nivel de satisfaccion basada en modelo

Servqual

ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS VISITANTES DE LA RESERVA
ECOLOGICA COTACACHI-CAYAPAS , ZONA ALTA.(RECCZA)

Cuestionario basado en el modelo de calidad SERVQUAL

Totalmente
en Totalmente
desacuerdo de acuerdo

1. ¢La RECCZA cuenta con instalaciones de apariencia

moderna?

2. ¢Las instalaciones fisicas de la RECCZA son

visualmente atractivas?

3. ¢ Los empleados de la RECCZA tienen buena presencia y

buena actitud?

4. ¢ En la RECCZA, el material ludico e informacién (como

los folletos o tripticos) es visualmente atractivo?

5. ¢ Las actividades realizadas dentro de la RECCZA se

cumplen en el tiempo establecido?

6. ¢, Cuando tiene un problema o una inquietud el personal
de la RECCZA muestra un interés sincero por ayudarlo o 1 2 3 4 5

solucionarlo?

7. ¢La RECCZA Yy el personal de ésta, brinda un buen

servicio de inmediato?

8. ¢ Las actividades dentro de la RECCZA cumplen con el

cronograma presentado?

9. ¢La RECCZA pone énfasis en registrar sin errores su

ingreso?

10. ¢ El personal de la RECCZA le comunica con exactitud
cuando se llevaran a cabo los servicios o actividades dentro | 1 2 3 4 5

de ésta?

11. (EL personal de la RECCZA le proporciona un servicio

rapido?




12. ¢ EL personal de la RECCZA siempre estan dispuestos 1 ) 4 5
a ayudarle?
13. ¢ EL personal de la RECCZA nunca est4 demasiado 1 ) 4 5
ocupado para responder a sus preguntas?
14. ¢ El comportamiento del personal de la RECCZA le L 5 4 .
inspira confianza?
15. ¢ Se siente seguro de realizar cualquier tipo de actividad L 5 4 .
en la RECCZA?
16. ¢ EL personal de la RECCZA suele ser cortés con L 5 4 .
usted?
17. ¢ EL personal de la RECCZA tienen los conocimientos 1 ) 4 5
necesarios para contestar a sus preguntas?
18. ¢ El personal de la RECCZA le proporciona atencion 1 ) 4 .
individualizada?
19. ¢La RECCZA tiene unos horarios de apertura o 1 ) 4 .
atencion adecuados para todos sus clientes?
20. ¢La RECC cuenta con unos empleados que le L 5 4 .
proporcionan una atencién personalizada?
21. ;La RECCZA se preocupa por los mejores intereses de L 5 4 .
sus visitantes?
22. ¢Los empleados de la RECCZA comprenden sus 1 ) 4 5
necesidades especificas?

Deplorable Excelente
23. ¢Como califica usted el estado del centro de L 5 4 .
interpretacion (centro de informacién)?
24. ; Cbémo califica usted el estado del parqueadero? 1 2
25. ¢ Coémo califica usted el estado de los bafios? 1 2
26. ¢ Como califica usted el estado de los senderos? 1 2 5
27. ¢ Coémo califica usted el estado de la sefializaciéon dentro L 5 4 .
de los senderos?.
28. ¢ Coémo califica usted el estado del muelle? 1 2 5
29. ¢ Como califica usted el estado del area del restaurante? | 1 2 5




Anexo 2. Entrevista realizada a Guido Perugachi, gerente de la empresa

publica de turismo.(G.Perugachi, comunicacion personal, Mayo 27 del 2016)

1.

10.

11.

¢Cuéanto tiempo trabaja dentro de la empresa de turismo de la
Reserva Cotachachi-Cayapas?

2 afos

¢ Cuéantas personas trabajan dentro de la empresa publica RECC?
18 personas

¢Por qué entidad esta manejada la RECC?

Por la empresa publica de la Reserva Ecolégica Cotacachi- Cayapas

¢El servicio de bar y restaurant es manejado por la empresa publica
o por alguien particular?

Esta manejado por la empresa publica.

¢,Cual es el horario de atencion de lareserva?

Se abre de 8 a 5 pero al ser una reserva deberia ser abierto las 24
horas.

¢El servicio de paseo en lanchas por la laguna por qué entidad es
manejado?

Por la empresa publica

¢ Cudl es el tiempo que tarda el servicio de paseo en lancha?

Existen varias opciones desde 20 minutos, 30 minutos y de una hora
dependiendo de la seleccion del visitante.

¢ Cuantos afos tiene la reserva Cotacachi-Cayapas de declarada
como area protegida?

Desde 1946

¢ Considera usted que la Reserva necesita mas impulso o inversion
privada o parte del gobierno?

No, lo que se necesita es que la gente cuide el medio ambiente

¢, Qué porcentaje de visitantes aumenta en el feriado?

En la actualidad no se puede calcular ya que el nUmero de visitantes ha
disminuido debido a la crisis econémica que existe en el pais.

¢cLa reserva, especificamente el area de los botes se cierra en

época lluviosa?



Se encuentra abierta los 365 dias del afio

12.¢Cuéntos senderos hay dentro de la reserva?
Existe el sendero Chumaby, Gualquicampuzano, Arrayanes, Las
Orquideas, Ruta Sagrada.

13.¢Cuéles son las actividades que se podrian realizar dentro de la
reserva?
Existen muchas actividades como escalada, camping, entre otras pero el
Ministerio del Medio Ambiente no permite realizarlas.

14.¢Cuél es la entidad reguladora de la reserva?
El MAE

15.¢Considera usted que a lareserva le falta personal?
Si le hace falta personal para el mantenimiento y el monitoreo.

16.¢Ha ocurrido algun accidente dentro de la reserva?
No

17.¢.Las artesanias vendidas dentro de la reserva son tipicas de la
region?
Se estd inculcando a que los productos vendidos dentro de la reserva
sean tipicos de la region, por ejemplo, se ve un telar que es algo que se
realiza en la comunidad.

18.¢Usted considera que el personal de la reserva brinda un buen
servicio y tiene un buen nivel de capacitacion?
Existe una falencia ya que a pesar de programas de capacitacién no
existe interés del personal en aplicar o aprender.

19..,Con que frecuencia se realizan capacitaciones para el personal de
la reserva?
Se las realizan cada 3 meses.

20.¢Cudl considera usted que es la motivacion del turista para visitar
el area protegida?

El atractivo principal que es la laguna y la conservacién del area natural.



Anexo 3.

Entrevista Myrian Andrade visitante frecuente de la reserva (M.Andrade,
comunicacién personal, Mayo 27 del 2016)

1. ¢Con que frecuencia visita usted la Reserva?

La visito mas o menos cada 6 meses con muchachos extranjeros que recibo en

mi casa.

2. ¢Cual es su percepcion de los servicios de la reserva durante esta

visita?

Los servicios de la reserva no son muy buenos ya que el turista que visita el
pais necesita informacion, que las personas que visitan tengan mas cultura,
mas educacion para mantener los atractivos de la reserva y en cuanto al
personal debe brindar una mejor atencion al turista ser mas cordial brindarle

mas informacién.
3. ¢Cudles son sus sugerencias de cambios dentro de la reserva?

Se deberia mejorar la carretera especificamente el tramo desde Cotacachi

porque existen muchos baches, la entrada tiene tierra.
Anexo 4.

Entrevista Ing. Jonathan Ortiz (J.Ortiz, comunicacion personal, Mayo 27 del
2016

1. ¢(Cuéndo fue la tltima vez que visito la reserva?
La visita hace aproximadamente dos afios

2. ¢Qué servicios cree usted que se deberian mejorar dentro de la

reserva?

En la parte del muelle deberian entregarse tickets para saber cuanto es el
tiempo de espera ya que existen largas filas y las personas deben esperar bajo

el sol.



3. ¢Cudl es su opinidon de acuerdo a la RECCZA?

La reserva es muy bonita pero no se visita todos los atractivos ya que el muelle
se encuentra junto al atractivo principal que es el muelle, existe también el
centro de interpretacion que no se lo visita y en este se puede ver una
representacion en una maqueta de toda la reserva y ademas ahi se encuentra
los accesos a los senderos. En el centro de interpretacion también existe un
mirador con una vista majestuosa hacia la laguna y representaciones de la flora

y la fauna de la zona.
Anexo 5.

Entrevista realizada a Nelson Cushqui (N.Cushqui, comunicacion personal,
Agosto 13 del 2016)

1. ¢Qué piensa usted acerca de los servicios dentro de la reserva?

En general el servicio de los botes es bueno, pero se deberia dar informacion a
los turistas o invitar a visitar el centro de interpretacion ya que al momento de
comprar los tickets solamente hay disponibles un par de folletos y no son de

informacion especifica de la Reccza

2. ¢Qué cambios considera usted que se deberia hacer dentro de la

reserva?

Se deberia implementar algun sistema de turnos para el paseo en bote o
alguien que especifique cuanto es el tiempo que se demorara en tocar el turno
ya qué en feriado hay que hacer una fila muy larga y nadie especifica en cuanto

tiempo se realizara la actividad.



Anexo 6.

Entrevista realizada a la seforita Lorena Huerta (L.Huerta, comunicacion
personal, Agosto 13 del 2016)

1. ¢Qué opina usted acerca de los servicios dentro de lareserva?

Los servicios prestados son buenos en cuanto al restaurant no lo he podido
apreciar, el muelle se encuentra en buen estado, los bafios a pesar de tener un
costo de 25 centavos no hay ningun problema el pagarlos siempre y cuando se

mantengan limpios.

2. ¢Cudl cree usted que es un problema en cuanto a los servicios de

la reserva?

El problema es que cuando hay feriados hay gran afluencia de personas a la
actividad de los botes y las personas tienen que hacer largas filas bajo el sol y
nadie les da razén alguna de cuanto tiempo tardara en cumplirse esta actividad

generando molestias en las personas que visitamos esta reserva.



Anexo 7.

Fotos de las instalaciones y de la reserva

Muelle

Vista desde parqueadero de la Reccza, agosto 2016




Foto muelle de la Reccza, mayo 2016

—— P

Foto de cafeteria en el muelle, mayo 2016




Foto de muelle y restaurante, mayo 2016
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Imagenes obtenidas de Maravillate wordpress. (Marcel, 2014)

Botes para el paseo en la laguna.




Parqueadero imagenes obtenidas de maravillate wordpress ( 2014)




