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Introduccién

La proteccion del patrimonio natural y de los servicios ecosistemicos ha llevado a
implementar estrategias para evitar su deterioro y garantizar su preservacion. Una de ellas es
por medio de decretos de proteccion de zonas a nivel local, regional, nacional e incluso

global.

Al obtener categorias de proteccion, estos lugares quedan inmersos en una serie de dinamicas
mas alla de las ambientales, permeando en cuestiones sociales y economicas que confluyen
en su interior, haciéndolo complejo al involucrar una variada cantidad de actores clave. Uno
de los fendmenos que se registran en gran parte de ellas es la afluencia de visitantes que
viajan en busqueda de escenarios pristinos con caracteristicas especiales que lo hagan ser

atractivo.

Esta situacion ha llevado a direccionar gran cantidad de areas protegidas al uso turistico y
recreativo con el fin de obtener en ella, un soporte econdmico para el mantenimiento de los
sitios. Sin embargo el nulo o minimo estudio que existe sobre las necesidades y expectativas
del visitante y sobre su experiencia turistica, asi como zonificaciones erroneas del sitio trae
como resultado un evidente deterioro ambiental que influye, entro otras causas, en la

percepcion de poca calidad en su experiencia e insatisfaccion en la visita.

La presente investigacion tiene lugar en el Area Natural Protegida estatal Laguna Colombia,
conocido como Parque Punta Sur en la isla de Cozumel, Quintana Roo. La importancia de
los servicios turisticos para la region y, particularmente en la isla de Cozumel, se evidencia
en el énfasis de la oferta de atractivos al mercado turistico. En esta oferta se incluyen
diferentes atractivos de naturaleza, trayendo consigo la necesidad del analisis de las

dinamicas turisticas inmersas en éstos sitios.

En el actual documento se exponen los hallazgos encontrados durante el trabajo de esta
investigacion exploratoria, en el cual se indaga pertfil de visitas, motivaciones, expectativas
y percepciones dadas en los excursionistas en el contexto de su excursion en el parque, al
igual que factores asociados a la prestacion del tour y su experiencia turistica. Para una lectura
y andlisis mas detallado, esta tesis se compone a manera de articulos cientificos dividido en

cinco capitulos.



En el primer capitulo se expone las generalidades de la investigacion. Las problematicas del
sitio, objetivos, hipdtesis, metodologia y las contribuciones académicas esperadas dan forma
a la investigacion con el fin de introducir al contexto y problematica que acontecen en el

sitio.

El segundo capitulo hace mencion de los diferentes constructos claves referentes a calidad
que conceptualizan y dan referencia al tema, asi como a la postura teérica y metodologica

que dan soporte a la investigacion.

El tercero se refiere a los hallazgos encontrados en el estudio empirico que trajo como
resultado el revelar la brecha de calidad de los sujetos de estudios, es decir, entre las

expectativas de la excursion y el servicio obtenido por parte de la empresa.

El capitulo cuatro, contiene las principales posturas y argumentos de los actores clave, es
decir, la empresa que brinda el servicio y la fundacion de Parques y Museos de Cozumel que
gestiona el parque, con el fin de reconocer problematicas y aportar recomendaciones para su

mejora.

Finalmente, el capitulo cinco concluye la investigacion con la discusion de la réplica de
estudio de Punta Sur con el de Parque Nacional Isla Contoy, asi como los principales
resultados del estudio, limitaciones, contribuciones académicas logradas y futuras lineas de

investigacion.

La presente investigacion se desarrolla como parte de la colaboracion académica entre la
Universidad de Quintana Roo y la Universidad del Caribe, bajo el auspicio del Consejo
Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYyT) a través de la beca de posgrado nimero
641094 del autor.



CAPITULO 1
GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION
En este capitulo se exponen las generalidades que dan forma a la investigacion. Se introduce
al contexto de las Areas Naturales Protegidas y su relacion con los servicios turisticos con el
fin de presentar al planteamiento del problema que afecta a diversos atractivos de naturaleza,
especificamente al lugar de estudio Parque Punta Sur en Cozumel. Enseguida de la
problemadtica, se presenta la pregunta de investigacion, los objetivos generales y especificos,

contribuciones académicas esperadas y la metodologia.
1.1 Estrategia para la conservacion

La biodiversidad se describe como la variedad de vida en la tierra que a su vez, influye para
la proporcion de servicios ambientales en los seres humanos, asi como en la regulacion de
procesos naturales y sistemas climaticos (Estrella, 2005). No obstante, ésta se encuentra
amenazada por diversas problematicas, en su mayoria de origen antropogénico, que afectan
las piezas claves del complejo engranaje de los diferentes procesos ecosistemicos. Lo anterior
ha traido como resultado que, en las ultimas décadas se originara una “crisis ambiental”
enmarcada por la erosién y pérdida masiva de biodiversidad que ha llevado a nombrarse
como la “sexta extincion masiva”, solo después de la acaecida con la desaparicion de los

dinosaurios hace 65 millones de afios (Rau, 2005).

Seglin Luna, Castafion y Raz-Guzman (2011) entre las principales causas para la pérdida de

biodiversidad se encuentran:

1. Pérdida y fragmentacion de habitats
Especies invasoras
Contaminacién ambiental

Cambio climatico

woe »N

Sobre-explotacion de recursos naturales por actividades antropogénicas.

Meéxico es considerado uno de los cinco paises mas megadiversos por la riqueza de especies
y la gran cantidad de ecosistemas terrestres y oceanicos que alberga en sus dos regiones:
neartica y neotropical (SEMARNAT, 2014). Estas caracteristicas junto con la peculiaridad

que le otorgan su dos ambientes marinos, templado y tropicales en el Pacifico, el Golfo de
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Meéxico y Caribe, da lugar a que en el pais se concentren entre el 10 y 15% del total de

especies terrestres del mundo en tan solo 1.3% de la superficie territorial (Luna et al., 2011).

Sin embargo, nuestro pais no es ajeno a la problematica ambiental, ya que México con sus
aproximadamente 135 especies extintas, la mayoria endémicas, y el actual niamero de
especies en las listas rojas mundiales en peligro, lo lleva a ocupar el primer lugar entre ocho
paises megadiversos latinoamericanos en cuanto al nimero de especies amenazadas (IUCN,
2013). Esta situacion es ocasionada en gran parte por la destruccion de los habitats y la
pérdida de areas naturales. La problematica se agrava al considerar que, aproximadamente la
mitad del territorio del pais ya ha perdido la cobertura vegetal original (Challenger y Soberon,

2008).

Bajo este escenario se ha puesto en marcha de distintas estrategias a nivel mundial para la
conservacion de habitats y acervo bioldgico, permeando a las politicas y normatividades que
se aplican en los paises. En México, las principales acciones de este tipo se refieren a las
normas legales que protegen especies extrafias o en peligro de extincion como lo es la NOM-
059-SEMARNAT, y por otro lado, la declaratoria de sitios como Areas Naturales Protegidas
(ANP’s).

1.2 El contexto de las areas naturales protegidas en México y los servicios turisticos

El historico interés por el cuidado y conservacion de la naturaleza desde culturas
prehispanicas como los aztecas, hasta los primeros decretos legales de parque nacionales
como el desierto de los leones en el Estado de México (Villalobos, 2000), han sido la antesala

del contexto de la proteccion a la riqueza natural en nuestro pais.

Sin embargo, una de las piezas claves se suscité en marzo de 1988 cuando se decreta la Ley
General de Equilibrio Ecologico y Proteccion al Ambiente (LEGEEPA), la cual contiene las
diferentes categorias de conservacion para decretos de ANP de indole federal, estatal y
municipal (Vazquez, Carvajal y Aquino, 2010). Esta ley faculta a gobiernos de estados y
municipios en la regulacion, creacion y administracion de ANP’s de jurisdiccion local,

mientras que las de competencia federal, recaen en la Comision Nacional de Areas Naturales
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Protegidas (CONANP), o6rgano descentralizado de la Secretaria de Medio Ambiente y
Recursos Naturales (SEMARNAT).

La LGEEPA (1988) define a las ANP’s como “aquellos espacios marinos o terrestres en el
territorio nacional que poseen ecosistemas o biodiversidad con pocos indices de alteracion
antropicas, por lo cual se consideran a manejo especial de conservacion, restauracion y
desarrollo”. La importancia de las ANP’s en México radica en que son el instrumento de
politica ambiental con mayor definicion juridica para la conservacion de la biodiversidad, el
mantenimiento de los procesos ecologicos, bienes y servicios ambientales y la promocion de

la participacion social en la proteccion del ambiente (Sanchez y Figueroa, 2007).

Actualmente, nuestro pais posee aproximadamente el 12% de su territorio total con alguna
de las seis categorias de proteccion: 42 reservas de la biosfera, 66 parques nacionales, 5
monumentos naturales, 8 areas de proteccion de recursos naturales 38 areas de proteccion de
flora y fauna y 18 santuarios (CONANP, 2015). En la mayoria de estos sitios es restringida
diversas actividades de explotacion, a excepcion de la investigacion y el uso turistico-
recreativo, siendo este ultimo, una de las actividades que mayor soporte economico aportan
a estos sitios, por lo que una importante cantidad de ellos poseen servicios turisticos que se

brindan en su interior con el fin de garantizar su propia proteccion y mantenimiento.

El interés por la visita a los atractivos de naturaleza surge a finales del siglo XX y principios
del siglo XXI debido al fenémeno donde los destinos de sol y playa tienden a dejar de ser
totalmente heliocéntricos para el turismo e inician tendencias turisticas alternativas enfocadas
hacia experiencias que aporten contacto con aspectos culturales, gastrondmicos y de
naturaleza (Vargas, 2006). En el marco de esta corriente, el medio ambiente y su
conservacion, tienden a convertirse en una caracteristica demandada y con importante
valoracion en la experiencia turistica por parte de diversos grupos de turistas y viajeros

(Lopez, 2001).

En este sentido, Bertoni (2008) afirma que, los atractivos turisticos de naturaleza, son mas
susceptibles a la percepcion de calidad, que en los que se da en otro tipo de atractivos. Lo

anterior se debe, en gran parte, por las caracteristicas sensibles que poseen, al igual que los
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factores asociados a la visita en cuanto a servicio e instalaciones en el sitio, que influyen de

manera importante en la apreciacion total de la visita en el turista.
1.3 Planteamiento del problema

En el afan de acaparar un nivel mayor de ingresos para el mantenimiento de las zonas
protegidas, se ha observado el direccionamiento de la conservacion por medio de la
recreacion mediante el impulso de las actividades turisticas. El turismo en areas naturales
protegidas ostenta crecientes niveles de popularidad en sectores de turistas potenciales (Boo,
1992; Cifuentes, 1992), en los cuales se ha reconocido su disposicion a pagar precios altos a
cambio de conocer atractivos Uinicos en ambientes naturales (Rabago y Revah, 2014). En
consecuencia, la masificacion de las visitas en algunos atractivos de naturaleza ocasiona
efectos que se contraponen incluso con los objetivos principales de conservacion y
disminuyen el valor de atraccion del sitio y la calidad de la experiencia (Brenner, 2014). Esto
trac consigo la necesidad de que gestores y planificadores enfrenten nuevos retos, y uno de
los mas importantes es el que se refiere a la falta de manejo integral de los visitantes en los
planes maestros de gestion, que permitan ofrecer instalaciones y servicios disefiados para
ciertos segmentos del mercado acorde con sus necesidades y expectativas de visitas, con el
fin de controlar o disminuir los impactos negativos que afectan a las ANP mas visitadas en
México (Brenner, 2014; Rabago et al., 2014) asi como influir en la calidad percibida de la

experiencia de visitas y con ello contribuir a la satisfaccion (Bercial et al., 2005).

Quintana Roo posee un preponderante lugar en el acervo ecologico del pais con sus 24 ANP,
66% de tipo nacional, 30% estatales y 4% privadas, representan en su totalidad el 25% de la
superficie de México (Gobierno del estado de Quintana Roo, 2010). Sin embargo, muchas
de ellas son aprovechadas turisticamente, esto gran parte, a que el estado alberga los destinos
de mayor renombre a nivel nacional e internacional, ocasionando que sus atractivos naturales
tengan una fuerte presion por parte del mercado turistico. No obstante, el uso turistico en
¢éstas areas constituyen un importante fuente de ingresos econdmicos para la federacion y el
estado, dado que estas ocupan el primer lugar en recaudacion por concepto de visitas y
representan aproximadamente una tercera parte del total de recaudacion por visitas

(CONANP, 2013) como se puede observar en la tabla 1.1.
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Tabla 1.1 Ingresos excedentes totales por regiones de ANP’s en México 2013

Region Ingreso excedente total anual (mxn)
Peninsula de Yucatian y Caribe Mexicano 23,140,566
Frontera sur, Istmo y Pacifico Sur 22,626,974
Norte y Sierra Madre Occidental 7,439,312
Occidente y pacifico centro 6,800,719
Peninsula de Baja California y Pacifico Norte 4,115,258
Planicie Costera y Golfo de México 2,393,792
Centro y Eje Neovolcénico 1,402,648
Noroeste y Alto Golfo de California 891,598
Noreste y Sierra Madre Oriental 181,919

Fuente: tomado de CONANP, 2013 disponible en
www.conanp.gob.mx/acciones/pdf/pdf cobro/rec_gen2013.pdf

De esta manera, el turismo se pretende constituir como una herramienta en pro de la
conservacion de las ANP’s, ya que los ingresos obtenidos por las visitas coadyuvan a sostener

todo el Sistema Nacional de ANP’s (CONANP, 2013).

Empero, éste excedente de visitas ha ocasionado problematicas. Esta situacion se ha
presentado en ANP’s de gran afluencia internacional como es la Patagonia argentina (Boschi
y Torre, 2005), Amazonia Brasilena (Lima et al., 2010), y en el contexto nacional, en el
volcan Joya Honda de San Luis Potosi (Vazquez, Palacio y Lopez, 2013) en la Reserva de la
Biosfera de la mariposa Monarca en el Estado de México y Michoacan (Brenner y Job, 2006;
Brenner, 2014). En ellas se presenta la problematica producto de la ausencia o poca relacion

de los perfiles de visitas en los planes de gestion de las areas protegida.

Debido a lo anterior, el estudio de la afluencia de visitas y la calidad en el servicio
experimentada dentro de las ANP’s con uso turistico se vuelve una importante contribucion
para la gestion de areas naturales y la definicion de su politica de conservacion, todo ello con

el fin de desarrollar una 6ptima gestion sustentable.
1.4 Pregunta de investigacion

El estado de Quintana Roo, con poco mas del 33% de su superficie estatal bajo algiin esquema
de proteccion es una de las entidades con mayor cantidad de ANP en el pais (Gobierno del
estado de Quintana Roo, 2010). Una de las reservas mas importantes de Quintana Roo se
ubica en la isla de Cozumel. La Zona Sujeta a Conservacion Ecologica Laguna Colombia,
también llamada Parque Punta Sur, destaca por su diversidad de ecosistemas y endemismo

de su biota terrestre y marina en sus mangles, cuerpos lacustres y arrecifes colindantes. La
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ANP fue declarada como ANP estatal en 1996 y es gestionada por la Fundacion de Parques
y Museos de Cozumel (FPMC), organismo descentralizado del Gobierno estatal (P.

Cardenas, comunicacion personal, 10 de Noviembre 2014).

Sin embargo, en los ultimos afios el nimero de visitantes ha aumentado considerablemente
hasta superar los 100,000 visitantes (P. Cardenas, comunicacion personal, 10 de noviembre,
2014). Esta situacion genera uso intensivo de espacio asi como la concentracion temporal en
determinados meses del afo, dias de la semana y horas de dia como resultado de la dinamica
del turismo de cruceros, uno de los principales segmentos de su demanda. Esta problematica
aunado a la carencia de conocimiento sistematico sobre los perfiles de sus visitantes,
motivaciones y expectativas ocasiona que los impactos en la zona sean cada vez mas

evidentes afectando incluso, a la experiencia turistica del visitante.

En este marco se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ;De qué manera el analisis
de las expectativas y percepciones de una excursion puede contribuir a la gestion sustentable
de un 4rea natural protegida? La investigacion abordard un estudio empirico en el ANP de

Punta Sur, Cozumel.

1.5 Objetivos

Se presentan a continuacion los objetivos de la investigacion.
1.5.1 Objetivo general

Evaluar la calidad de la experiencia turistica del visitante de crucero que realiza excursiones
en el parque Punta Sur, Cozumel con el fin de aportar herramientas para la gestion sustentable

del sitio.
1.5.2 Objetivos especificos

e Analizar los antecedentes tedrico-metodoldgicos sobre el comportamiento del
consumo turistico y la evaluacion de su calidad.

e Describir el contexto geografico, biologico, histdrico, cultural y econdmico del area
protegida Punta Sur.

e Revelar la brecha de calidad de la experiencia turistica de los visitantes de Punta Sur.
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e Aportar herramientas para la oportuna gestion sustentable del sitio.

1.6 Hipotesis

La dindmica de las visitas a puertos dada por el turismo de cruceros, donde el pasajero
puede planificar la mayor parte de su viaje antes o durante su experiencia a bordo,
conceden que la oferta sea cada vez méas a adaptada a perfiles de viajeros, que permiten
brindar una 6ptima imagen acorde a las particulares necesidades y motivaciones del
excursionista. En este sentido los aspectos relativos a los elementos tangibles agregados
a la excursion forman parte fundamental en la eleccion de sus actividades (Mok y
Armstrong, 1995, citado en: Qu y Ping, 1999). Considerando lo anterior, la hipdtesis

establecida para esta investigacion es la siguiente:

- Las expectativas y percepciones de servicio recibido por el visitante estan mas
condicionadas por cuestiones relativas a la prestacion de servicio que el escenario

donde se realiza la actividad.
1.7 Contribuciones académicas esperadas

La importancia del andlisis de las expectativas y percepciones en destinos turistico de
naturaleza expuesta a lo largo del documento, comprueba la necesidad de estudios del
turismo que aborden este tema, ya que su investigacion es una de las areas mas valiosas para
evaluar la calidad en el servicio en un sitio turistico (Gandara, 2004). Sin embargo, Sousa y
Voss (2002) sefialan que a pesar de la relevancia que ha tenido el estudio de la calidad en
distintas entidades, la mayor parte de los estudios empiricos sobre este tema se han centrado
en las referentes a empresas industriales, por lo que, a pesar de su importancia la indagacion
en empresas orientadas en el servicio, apenas comienza a ser desarrollada. Frente a este
panorama se vuelve relevante la aplicacion de estudios que abarquen la satisfaccion y la
calidad percibida en los visitantes para contrastacion empirica y con el fin de desarrollar
mejores estrategias enfatizadas la gestion sustentable (Lemak y Reed, 2000; Lopez
Fernandez y Serrano Bedia, 2001; Sila y Ebrahimpour, 2002; Serrano Bedia, Lopez
Fernandez y Gomez Lopez, 2007). Ademas el trabajo sustenta las intenciones de contribuir

en la busqueda de estudios empiricos mediante el estudio del Parque Punta Sur en Cozumel,

16



Quintana Roo y brindado a la fundacion responsable de su gestion y a la empresa
touroperadora, resultados del andlisis y recomendaciones que contribuyan como
herramienta para su 6ptima gestion. Por tltimo, este instrumento puede resultar eficaz para

la gestion empresarial, especialmente en Micro PyMES de indole local.
1.8 Metodologia

En esta investigacion de tipo exploratoria, donde el objeto de estudio es la excursion “Jeep
Adventure” de la Touroperadora “Explora Caribe” y la unidad de analisis son los
excursionistas de crucero, se establece un tipo de muestreo no probabilistico. Asimismo las
principales fuentes en los instrumentos de recoleccion bésica se enfatizan en encuestas que
incluyen una escala de valoracidn, asi como en entrevistas abiertas a actores clave. Por otro
lado con fuentes secundarias se hara uso de estadisticas por parte de la FPMC, CONANP,
APIQROO vy Secretarias de Turismo estatales y nacionales, y en antecedentes bibliograficos,

hemerograficos y documentos técnicos.

La obtencion de los objetivos se desarrollard a través de cuatro etapas metodologicas que

incluye tareas generales y particulares, tanto en gabinete como campo (ver Tabla 1.2):

Etapa I: En esta etapa se realizé la busqueda y revision documental permitiendo con ello la
sistematizacion de la informacion acerca de los modelos para la medicion de calidad en el

servicio, asi como su posterior andlisis y determinacion de postura tedrica.

Etapa II: Se entrevistd a los directores de las areas de mercadotecnia, educacion y
conservacion ambiental y la direccion general del ANP Punta Sur, al igual que al director

general y de operaciones de la touroperadora “Explora Caribe”.

Asimismo se analizo la informacion estadistica de la afluencia de visitantes en el sitio, datos
de estructura organizacional de los entes claves en la gestion del parque al igual que el

contexto de la zona.

Etapa III: Se adapt6 el modelo de medicion de calidad en el servicio de la escuela americana
de la calidad a las caracteristicas del ANP y del tour “Jeep Adventure”. Asimismo se realizo
aplicacion empirica en los meses de mayor afluencia segiin estadisticas de la FPMC con lo

que se determino la aplicacion en los meses de Marzo y Abril (FPMC, 2014). Se utiliz6 la
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formula de poblaciones finitas y se aplicéd un total de 257 encuestas a los excursionistas

usuarios del “Jeep Adventure”.

Etapa III: Se uso para el tratamiento estadistico de la informacion recabada en el trabajo
empirico una base de datos en los softwares Microsoft Excell Y SPSS 15 (Statical Package
Forthe Social Sciences), arrojando con ello informacion estadistica y descriptiva para su

posterior analisis

Etapa IV: Se analizo la informacion producto de la etapa III y se determin6 perfil
sociodemografico, comportamiento vacacional, y la brecha de calidad en el servicio de la
unidad de analisis. Con ello se procedi6 a establecer las herramientas para mejorar la gestion

de las organizaciones claves que estan inmiscuidas con el sitio.
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Tabla 1.2. Diagrama de Gannt de la investigacion

Objetivos Especificos

Tareas generales

Tareas Particulares

Etapa Trabajo en Gabinete Trabajo en campo Trabajo en Gabinete (Final)
1) Analizar los antecedentes Busqueda y analisis de antecedentes gedacmp n de capltu!o I S
. L S, L . eneralidades de la investigacion
I tedrico-metodologicos sobre el Revision y andlisis de antecedentes bibliograficos sobre aproximaciones tedrico- Redacoion d 3 ]
comportamiento del consumo biblioerafi conceptuales comportamiento de consumo © ,acc10n. ¢ apartados para e
turistico y la evaluacion de su 1OHOgralicos. turistico, evaluacion de su calidad y sus capitulo 2: Apr0x1mac1one.srteor1co-
calidad. diferentes métodos para evaluarla. coqceptuales de la evaluacién de la
calidad.
Busqueda y revision de antecedentes Recopilacion y analisis de antecedentes y Busqueda de Redaccion de capitulo 3: Apartado
2) Describir el contexto geografico, bibliograficos y estadisticos. estadisticas antec'ed:entes histéricos y contexto de Punta Sur
biologico, historico, cultural y estadisticas.
11 gconomlco del drea protegida Punta Realizacion de entrevistas a Identificacion de actores claves. Realizacion de
ur profundidad a informantes claves. entrevistas con actores Redaccion de capitulo 4:
claves.
Aplicacion de Redaccion de capitulo 3. Apartados
Realizacion de entrevistas Construccion de entrevistas semiestructuradas y | entrevistas sobre Metodologia de levantamiento,
semiestructuradas a actores claves y encuestas. semiestructuradas a analisis e interpretacion de datos.
3) Revelar la brecha de calidad de encuestgs alos visitaqt,e:s de cruceros actores clave. y )
Ia experiencia turistica que realizan la excursion en Punta Sur. o Redaccion de cgpltulp 4 referente a la
Aplicacion de encuestas discusion
I a excursionistas
Mediciones y
recopilacion de datos.
Analisis de resultados de la brecha de calidad Redaccion de capitulo 3: Analisis de la
calidad de la experiencia turistica de
IV | 4) Aportar herramientas para la los visitantes de cruceros en el parque

oportuna gestion sustentable del
sitio

Punta Sur.

Redaccion de capitulo 4 y 5: Discusion
y conclusiones

OBJETIVO GENERAL: Evaluar la calidad de la experiencia turistica de visitantes de crucero que realizan excursiones en el parque Punta Sur, Cozumel con el fin de aportar
herramientas para la gestion sustentable del sitio.
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Consideraciones finales del capitulo 1

El uso recreativo en las areas naturales protegidas ha generado una masificacion en los
productos turisticos de naturaleza en México (Brenner, 2014), que no obstante, contribuye a
la economia y a la sociedad, imperando con ello, el uso y gestion sostenible de los recursos

(Salinas y Osorio, 2006).

En base al contexto y problematicas que acaecen en el Parque Punta Sur, se formula la base
tedrica para la investigacion. Lo anterior da origen a que en los siguientes capitulos, se
presente una metodologia sustentada teéricamente y adaptada a las especificaciones del sitio
con el fin de contribuir a la mejora en la gestion del sitio asi como de los actores involucrados
y, por otro lado, la aplicacién de esta investigacion pretende contribuir a acervo cientifico
mediante la contrastacion empirica de posturas teoricas, como lo es la referente al constructo

de calidad en el servicio.

Sin embargo es menester mencionar que, el caracter exploratorio que posee esta investigacion
contribuye a que ésta posea diversas consideraciones especiales. Es por ello que al final del
presente documento, se plasman las diferentes limitantes para contemplar en ellas, nuevas

preguntas y futuras lineas de investigacion.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO-CONCEPTUAL

El presente capitulo tiene como objetivo analizar los elementos tedricos sobre la calidad en
el servicio, describir los principales modelos para su medicidon asi como los que han sido
aplicados al sector econémico del turismo. De igual manera se fundamenta la importancia de
la calidad como factor asociado a la satisfaccion en la visita en diversos destinos y con ello
se revaloriza su estudio como una posible herramienta para la gestion sustentable de estos
sitios. En el analisis de los distintos modelos de medicion de calidad, se opta por la propuesta
tedrica del modelo de brechas de calidad, producto de la escuela americana, que considera el
estudio de las expectativas y percepciones de servicio recibido por parte del visitante ya que
refuerza el objetivo central de la investigacion y su aplicacion en el ANP de Punta Sur,

Cozumel.
2. 1 Satisfaccion y calidad en el servicio

Los cambios en los modos de produccion y tendencias de consumo postmodernistas han
traido consigo cambios en la gestion de diversas organizaciones, identificandose el enfoque
hacia la calidad en el servicio, donde el cliente es parte fundamental, no solo en la prestacion
del servicio, sino desde el disefio y el control del mismo (Martinez-Tur, Peir6 y Ramos,

2001).

El estudio de la calidad en el servicio se ha ido consolidando como una alternativa para
impulsar el éxito en la gestion de diversas organizaciones debido a las ventajas que resultan
de su estudio como conocer la calidad percibida de un producto o servicio por el cliente,
potenciar el nimero de usuarios leales, incrementar la atraccion de nuevos usuarios, presentar
oportunidades para el desarrollo institucional, optimizar la imagen y fortalecer la
permanencia de los clientes (Bigné, Font, Aulet y Sim6 2000; Rebolloso, Salvador,

Fernandez y Canton, 2003).

Considerando el porcentaje de personas que laboran en el sector servicios, y la importante
contribucion en Producto Nacional Bruto (PNB), se puede identificar la relevancia de los
servicios para nuestra actual sociedad y su economia (Martinez et al., 2001). Es por ello que

la apuesta por la calidad se ha concebido como una posible opcion de diferenciacion para la
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actual y cada vez creciente competitividad (Enright y Newton, 2004; Gandara, 2004). Esta
caracteristica traspasa mas alla de las empresas tradicionales de manufactura, y se incorpora
en diversos tipos de organizaciones orientadas en los servicios incluyendo los destinos

turisticos y sus atractivos (Bercial y Timén, 2005).

La necesidad de estudios que abarquen la satisfaccion y la calidad percibida en los visitantes
tiene como objetivo desarrollar mejores estrategias de gestion y marketing, las cuales
incluyan caracteristicas recientes como los principios de conservacion para su Optimo y
coherente desarrollo sustentable, producto de la vigente preocupacion por los impactos

ambientales y socioculturales (Santoma y Costa, 2007; Rabago y Revah, 2014).

En este sentido, el estudio del comportamiento del consumidor adquiere un mayor énfasis al
tratar de atender las necesidades que lo apremian, siendo necesario conocer los deseos de los
consumidores, su proceso en la toma de decisiones y su respuesta hacia ciertos estimulos en
aras de conseguir una calidad en el servicio confirmada en su experiencia de compra (Serra,

2002).

Por su influencia en el comportamiento del ser humano, el estudio de la calidad en la visita
de un destino turistico tiene importancia en campos de investigacion tan diversos como lo
son la antropologia, la sociologia, la geografia asi como en el marketing y administracion por
mencionar algunos (Gallarza, Gil y Calderon, 2002). Esta multidisciplinariedad demuestran
la imposibilidad de encuadrar al turismo ante una sola ciencia o método, lo cual da origen a
la riqueza en el estudio de factores que lo conforman, aportando conocimiento empirico a
diversas teorias (Anaya, 2011), como lo son las referentes al constructo calidad en el servicio,
cualidad asociada directamente y positivamente en la satisfaccion (Cronin, Brady y Hult,

2000).

Bajo este contexto, el objetivo de este capitulo sera el analizar los referentes sobre la calidad,
especialmente la prestacion de servicio, sus modelos tedricos de medicion y su asociacion
con el sector turismo a través de la medicion en la experiencia de visita inmersa en los

destinos turisticos, finalizando con la postura tedrica del autor.
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2.2 Eleccion de consumo y satisfaccion

Los constructos calidad y satisfaccion suelen asociarse con una semantica equivalente, no
obstante, existen diferencias que si bien, los hacen tener relacion, mas no igualdad. Por ello,
antes de abordar la conceptualizacion de calidad, se expone una aproximacion general sobre

la satisfaccion y su diferenciacion con calidad.

El comportamiento del ser humano como consumidor esta inmerso en una serie de factores
que influencian sus preferencias y elecciones. Segin Martinez-Tur et al, (2010) el
consumidor adopta distintas elecciones en base a una dualidad de factores: el utilitarismo y
el egoismo. Para ahondar en este aspecto el autor muestra de manera sintética (Tabla 2.1)

coémo el factor cognitivo y hedonista se relacionan con la satisfaccion como proceso y como

resultado.
Tabla 2.1 Satisfaccion como proceso y resultado
Utilitarismo Hedonismo
Satisfaccion resultado Contento Sorpresa
Satisfaccion proceso Proceso cognitivo Proceso afectivo

Fuente: Martinez-Tur, Peir6 y Ramos, 2001

Martinez-Tur et al., (2010) concibe al utilitarismo en relacion con la teoria cognitiva de la
accion racional y calculadora de la eleccion de consumo por medio de un analisis previo de
atributos, beneficios y cumplimiento de necesidades del producto, considerando como
satisfaccion a la verificacion correcta de la funcidn inicial de compra. Por otro lado, el
hedonismo se basa en la teoria psicoanalitica de Freud, en donde la eleccion se basa en
emociones subconscientes e irracionales, teniendo como satisfaccion lo sorpresivo. Es por
ello que las acciones de consumo en el individuo pueden contener factor cognitivo, factor
hedonista o incluso, una combinacidon entre ambos, las cuales condicionan a su vez a la

satisfaccion.

Si bien, es claro que satisfaccion es un aspecto diferente a la calidad, la relacion entre la
satisfaccion y la calidad en el servicio, como su efecto en las intenciones de compra del

consumidor aun tiene mucho debate cientifico (Taylor y Baker, 1994:163). Para Parasuraman
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et al, (1988) la calidad en el servicio se actualiza en cada transaccion influyendo en la
satisfaccion. Por otro lado, bajo la dptica de la gestion de servicios la satisfaccion es resultado
de dos procesos, el primero dado por la percepcion de un cliente de la calidad y, enseguida,
el valor percibido en relacion con el precio (Athanassopoulos, 2000). Con ello se considera
la postura de que calidad es un juicio actitudinal, post consumo, a largo plazo y en relacién
a que se cumplan las funciones para las que fue comprado y asociado a propiedades

placenteras, que influyen entre otras variables, en la satisfaccion (Martinez-Tur ef al., 2001).

2.3 La calidad

La historica importancia que ha tenido el constructo calidad, ha ocasionado intentos por
conceptualizarla, no obstante no existe en literatura una definicion universal, concreta y
aceptada sobre ella, ésta en gran parte, por las concepciones y diferencias practicas, producto
de las diversas perspectivas de estudio que finalmente evitan su consenso (Camison, Cruz y
Gonzalez, 2007). Sin embargo, esta multi-conceptualizacion lejos de ser una caracteristica
antagonica, ha traido consigo una vision caleidoscopica mas rica y flexible al incorporar

distintas variables clave para su estudio (Steenkamp, 1989).

Lo anterior se manifiesta en las diversas nociones que se han realizado con el fin de explicar
el constructo. Deming (1989) argumenta que calidad es traducir las necesidades futuras de
los usuarios en caracteristicas medibles para que, de esta forma, un producto pueda ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion; Crosby (1988) menciona que calidad es
conformidad con los requerimientos, los cuales deben de ser claramente establecidos para
proporcionar una correcta interpretacion de los deseos y necesidades, siendo la “no
conformidad” un indicador de ausencia de calidad; finalmente Drucker (1990) menciona que
la calidad no es lo que esta inserto en un producto, sino el beneficio que el cliente obtiene de

¢l y su disposicion a pagarlo.

Bajo estos conceptos de calidad, se puede diferenciar dos perspectivas: la calidad objetiva
enfocada en el productor basada en lo interno, la eficiencia y la produccion; y calidad
subjetiva, relacionada con las necesidades, deseos y expectativas del consumidor. Para
enriquecer este panorama, Camison et al., (2007) presenta las distintas conceptualizaciones

de calidad (Tabla 2.2) con referencia a los autores con méas influencia en su area de estudio,
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asi como su enfoque y factor historico, permitiendo diferenciarlo para posteriormente

exponer su analisis.

Tabla 2.2 Principales conceptos de calidad

Autor Enfoque Diferenciacion Elementos clave

Platén Excelencia Calidad absoluta Excelencia, lujo,
enfocada en superioridad desde

producto disefio
Shewhart y Crosby Técnico Calidad comprobada | Establecimiento de
y controlada en estandares,
procesos proximidad cero
defectos
Deming, Taguchi Estadistico Calidad generada en | Eficacia econdémica,
producto y proceso | uniformidad a bajo
coste
Feigenbaum, Juran, | Aptitud para el uso | Calidad planificada | Enfasis en calidad
Ishikawa del disefo y
conformidad

Evans (Procter & Calidad Total Calidad gestionada | Calidad en toda la

Gamble) en empresa cadena y sistema de
valor

Parasuraman, Berry Percepcion Calidad en el Calidad basada en
y Zeithaml; servicio las percepciones que

Gronroos clientes tiene del

Servicio

Fuente: Tomado de Camisén et al., (2007)

Como se puede observar, las concepciones de calidad han ido permutando conforme a su

perspectiva de estudio basada en el producto, en su proceso, o en la empresa. Sin embargo,

Chen y Chang (2005) mencionan que, a diferencia de la calidad basada en el producto y en

la empresa, la calidad en el servicio se refiere al enfoque fundamentado en la prestacion

servicios y su comparacion con la percepcion por parte del cliente (Rico Menéndez, 2006).
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En el enfoque de la calidad en el servicio, existe una convergencia en cuanto a los elementos
generales que aproximan a su comprension, y en ella concurren diversas escuelas, autores y
variables clave que poseen diferencias conceptuales y caracteristicas peculiares para su
aproximacion teorica (Sila y Ebrahimpour, 2002; Sousa y Voss, 2002). A continuacion se

presentan las principales posturas.
2.4 La calidad en el servicio

La naturaleza intangible y las tipologias peculiares que poseen los servicios frente a
productos hacen que el estudio de la calidad en el servicio sea gestionado de manera diferente
a la de los productos tangibles (Acufia, 2004). Las caracteristicas que destacan Rushton y
Carson (1985) en cuanto a la diferenciacion de los servicios ante los productos tangibles son

principalmente cuatro:

1) Intangibilidad.- Dificultad de percepcion fisica de los servicios antes de la compra.

2) Heterogeneidad.- Es la variabilidad potencial que existe en el desempefio de los
servicios.

3) Inseparabilidad.- Se refiere a lo indisociable en los servicios, es decir la
simultaneidad en la produccion y el consumo.

4) Caracter Perecedero.- El consumo de los servicios al momento de su produccion los

hace no aptos para inventariarlos.

En este contexto, la medicion de calidad también es una de las caracteristicas especiales que
poseen los servicios, ya que difieren sustancialmente de la que se realiza normalmente con
los productos de manufactura. Por su naturaleza los servicios son mas dificiles de evaluar, ya
que se debe considerar el proceso y el resultado del mismo (Serrano et al., 2000). En su
intento por desarrollar modelos que gestionen la calidad en el servicio se han identificado
dos grandes enfoques o escuelas de investigacion que han tenido influencia en las diferentes
aproximaciones tedricas y conceptuales, presentes inclusive en los actuales estudios, ya que
incorporan explicita o implicitamente algunos constructos claves (Cronin, Brady y Hult,

2000). Estas escuelas son la Nordica o Europea y la Norteamericana o Americana.

2.5 Las dos escuelas de la calidad en el servicio y sus modelos de medicion
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La escuela norteamericana representada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), ha sido
la mas usada en aplicaciones empiricas y se basa en la postura tedrica del desajuste de las
expectativas previas al consumo y las percepciones experimentadas en el servicio recibido,
mientras que en la europea, Gronroos (1984) como principal exponente, plantea ademas de
la interaccion entre el cliente y el empleado, aspectos fisicos del servicio, orientandose en la

opinién del cliente, sin embargo, esta escuela ha sido muy poco contrastada empiricamente.

Para entender mas a fondo las posturas bases de las dos escuelas de la medicion de la calidad
en el servicio y su influencia en otros modelos, la tabla 2.3 expone una revision tedrica con
base a diversos autores (Colmenares y Torres 2007; Serrano et al. ,2000), acerca de los
modelos que han surgido de la escuela nérdica y americana para posteriormente explicar sus

especificaciones.

Asi, la escuela Nordica propone el “modelo de la imagen” el cual integra dos dimensiones
para gestionar la calidad del servicio percibida: la calidad técnica y la calidad funcional. La
primera se refiere al disefio del servicio, y en respuesta a la pregunta ;qué esperan los
clientes?, mientras que la dimension funcional se enfoca a la realizacion del mismo, es decir
(como se ofrece el servicio? Estas dimensiones influyen a su vez en la imagen global de la

empresa por parte del cliente (Gronroos, 1984).

Con base en este modelo, autores como Rust y Oliver (1994) afirman que el juicio global de
percepcion del cliente esta integrado por tres dimensiones; el primero referente la interaccion
del empleado con el cliente o calidad funcional condicionado por el comportamiento; el
entorno del servicio condicionado por factores sociales, ambientales e instalaciones y;
finalmente, el resultado del servicio o calidad técnica condicionado por las evidencias

tangibles del servicio.
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Tabla 2.3 Modelos de calidad en el servicio y escuelas de influencia

Escuelas de influencia Autores Modelos
Nordica Gronroos (1984) Modelo Imagen
Nordica Rust y Oliver (1994) Modelo de las  tres
dimensiones
Nordica Eiglier y Langeard (1989) Modelo de servuccion
Americana Oliver (1981), Parasuraman, | Modelo de la
Zeithaml y Berry (1985) disconfirmacion
Americana Parasuraman, Zeithmal y | Modelos de las cinco
Berry (1988) brechas
Americana Cronin y Taylor (1992) Modelo SERVPERF
Americana Teas (1993) Modelo de  desempeio
evaluado
Americana Philip y Hazlett (1997) Modelo P-C-P
Nordica-Americana Candido y Morris (2000, | Modelo de las catorce
2001) brechas
Nordica-Americana Brady Cronin (2001) Modelo de aproximacion
jerarquica
Nordica-Americana Brogowicz, Delene y Li | Modelo mixto basado en la
(1990) gestion de la empresa

Fuente: Serrano y Lopez, 2000; Colmenares y Torres, 2007

Los autores Eiglier y Langeard (citado en Colmenares y Torres, 2007), establecen un modelo
para sistematizar la produccion en la fabricacion y prestacion de servicios similar a la que se
da en los productos tangibles, considerando elementos fisico-humanos en la prestacion del

servicio en base a la relacion cliente-empresa.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), representantes de la escuela americana, definen a la
calidad en el servicio como un juicio global producto de la diferencia entre las expectativas

previas y las percepciones del servicio recibido, y cuando este iguala o supera lo esperado,
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surge la calidad en el servicio. Esta aseveracion, basada de la postura conocida como “modelo
de la disconfirmacion” abordada por Oliver y es punto de partida para el “modelo de las

brechas o gaps”, el cual trata de identificar las causas de un servicio ineficiente.

Se han desarrollado modelos alternativos al de las brechas con base en las criticas del modelo.
Cronin y Taylor (1992) plantean el modelo SERVEPEREF, similar a la escala SERVQUAL
de la escuela americana, pero basada solamente en percepciones del rendimiento del servicio
por parte del consumidor. Teas (Colmenares y Torres, 2007), emplea instrumentos
alternativos para medir la calidad percibida argumentando la ambigiiedad en la interpretacion
del modelo norteamericano, asi como los problemas conceptuales y operativos en el estudio
de las expectativas. Philip y Hazlett (Colmenares y Torres, 2007) mencionan un modelo

jerarquico de tres niveles que ofrece un marco de trabajo mas general que SERVQUAL.

Por otro lado, existen modelos que poseen las bases tedricas de ambas escuelas. Brady y
Cronin (2001) emplean un modelo que posee atributos de ambas argumentando que estas se
complementan, no obstante, menciona que factores de la calidad percibida no son universales
y se deben de construir modelos jerarquicos multidimensionales para el contexto y nivel de
agregacion del estudio. Brogowitz, Delene y Li (Colmenares y Torres, 2007) se enfocan en
los aspectos de la gestion, especialmente en la planeacion, implementacion y control por
parte de la direccion de la calidad técnica y funcional (escuela Europea) para reducir la brecha
nimero cinco de servicio (escuela Americana). Finalmente Candido y Morris (2000) exponen
un modelo ampliado de 14 brechas que se relacionan con las fases referentes al proceso

estratégico en la organizacion.

Un amplio panorama de modelos puede aplicarse a las organizaciones dedicadas a los
servicios con el fin de estudiar variables de interés. En esta investigacion se hace uso de la

postura tedrica del modelo de las brechas de calidad de la escuela americana.
2.6 Modelo de brechas de calidad del servicio

En el modelo de brechas de calidad, Parasuraman et al., (1988) mencionan el posible origen

de las discrepancias de calidad en cinco deficiencias, distancias o brechas (Figura 2.1).
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Figura 2.1 Modelo de brechas de calidad

Fuente: Modificado de Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988

1) Labrecha 1 se refiere a las diferencias entre las expectativas de servicio por parte del
cliente y las percepciones de la empresa sobre esas expectativas.
2) La brecha 2 estudia la diferencia entre las percepciones de la empresa sobre las
expectativas del cliente y las especificaciones de la calidad en el servicio.
3) Labrecha 3 se enfoca en el disefio del servicio y el que realmente se realizo.
4) Labrecha 4 abarca la diferencia entre el servicio realizado por la empresa y lo que se
comunica a los clientes sobre éste.
5) La brecha 5 se refiere a la comparacion en cuanto a las expectativas deseadas y las
percepciones del servicio realmente recibido por parte del cliente
En este modelo, la brecha cinco de la calidad en el servicio se definia con fundamento en 10
dimensiones: tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, comunicacién, credibilidad,
seguridad, cortesia, competencia, clientes, entendimiento y evaluacion. No obstante, se
modificé con base a investigaciones posteriores a cinco dimensiones: fiabilidad, tangibilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Zeithaml et al., 1993). Es importante
argumentar que, bajo este modelo de brechas, las expectativas de servicio esperado se ven

influenciadas por factores externos e internos al consumidor (Zeithaml ef al., 1993).
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Partiendo de la postura en que, las expectativas del cliente son los juicios previos que posee
el consumidor para referirse a la utilidad del producto a su necesidad (Olson y Dover, 1979
citado en Parasuraman et al, 1993), las expectativas son factor clave en la evaluacion de
calidad por parte del cliente e influyen en estandares en que se comparan experiencias

posteriores (Gronroos1982: Parasuraman et al/, 1993).

No obstante, en este constructo influyen diversos factores (Figura 2.2) que inciden en la
formacion de creencias en el consumidor y condicionan la zona de tolerancia de lo que el
cliente cree que puede ser el servicio y lo que debid de ser, es decir las expectativas del

servicio esperado y el servicio aceptable (Zeithaml ez al., 1993).
Figura 2.2 Naturaleza y determinantes de las expectativas en el servicio
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La medida a en que los clientes reconocen y tienen disposicion a aceptar la caracteristica de
la heterogeneidad en la prestacion de servicios es lo que se reconoce como “la zona de
tolerancia” (Figura 2.2). Esta varia en cada cliente, y considera la diferencia entre el servicio
deseado y el servicio adecuado. La zona de tolerancia estd condicionada por diversos
factores, incluyendo algunos en los que la empresa tiene el control como lo es el factor precio

(Zeithamlet al., 1993).
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El nivel de servicio deseado depende de seis antecedentes: Segun Parasuraman et al., (1985),
las expectativas previas, las necesidades fisicas, sociales o psicologicas y las experiencias
pasadas son llamados factores internos; mientras que los factores externos son las promesas
explicitas e implicitas, la comunicacion boca-boca y recomendaciones (Figura 2.2). Los
factores internos hacen tener una concepcion mental de lo que sera el servicio a experimentar.
Bajo este modelo, todos los factores internos y externos influyen de manera directa en
servicio deseado y previsto, por lo que justifica la importancia en el estudio y medicion de

expectativas (Pleger Bebko, 2000).

En esta misma linea, los factores que influyen en la formacion del servicio aceptable son los
intensificadores transitorios de servicios, alternativas percibidas, la percepcion de las
funciones del servicio y los factores situacionales (Figura 2.2). Estos son de caracter temporal
y corta duracion. No obstante, si existe presencia de los tres primeros, trae como resultado
que el nivel de servicio adecuado aumente y la zona de tolerancia se estreche, caso contrario
al factor situacional, donde el nivel de servicio disminuye y la zona de tolerancia aumenta

(Zeithaml et al., 1993).

Bajo el modelo de las brechas de calidad, en la brecha nlimero cinco existen dos tipos de
evaluaciones que los consumidores realizan, la superioridad del servicio que resulta de la
comparacion entre el servicio deseado y el servicio percibido, y, por otro lado, la percepcioén
de servicio adecuado, que es resultado de la razon entre el servicio adecuado y el servicio
percibido (Zeithaml et al., 1993). En otras palabras la brecha entre cada pareja de puntos
puede producir: altos niveles de calidad o calidad sobrepasada cuando las percepciones
sobrepasen de manera significativa las expectativas; bajos niveles de calidad cuando las
expectativas eran superiores a lo percibido y; percepciones iguales a las expectativas, es

decir, nivel modestos de calidad, o calidad confirmada (Parasuraman et al., 1988).
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2.7 Calidad en el servicio y turismo: el modelo de brechas y su aplicacion en la

experiencia turistica

Diversos modelos de mediciéon de calidad han sido aplicados a distintas empresas de
servicios, entre ellos los inmersos en el sector turistico. Dentro de éste ultimo sector, algunos
modelos han sido focalizados al estudio de destinos turisticos en diversos ciclos de vida (Sola,
1994). Estas estrategias de competitividad turistica han contribuido a resaltar el papel de los
destinos donde la calidad sea elemento diferenciador o revitalizador y atraer mas turistas o

incluso, fidelizarlos (Robles y Lopez, 2009).

Con respecto a la medicion de la calidad en el servicio e identificacion de sus dimensiones,
la escala SERVQUAL producto de la escuela americana, ha sido la aproximacion
predominante aplicada en su forma original o con modificaciones a destinos turisticos,
concluyendo gran parte que, a pesar de que SERVQUAL necesita ser adaptado al contexto
del objeto de estudio, en general se identifica como una herramienta de diagnéstico simple y

util para medir la calidad en el servicio (Martinez et al., 2001; Serrano et al., 2000)

El SERVQUAL se ha aplicado en estudios junto con otros métodos para medir la calidad
como SERVPEREF, que no considera las expectativas del usuario, a pesar de la existencia de
criticas en cuanto a la validez discriminante entre alguna de las variables (Colmenares y

Torres., 2007)

Por otro lado, escalas sectoriales a SERVQUAL han surgido en adaptacion al sector turistico
como LOGSERYV para la medicion de la calidad en hoteles, LOGQUAL y HOTELQUAL
para hosteleria, DINSERV para restaurantes e HISTOQUAL para casas historicas
(Colmenares y Saavedra, 2007).

No obstante, reconociéndose hasta la fecha como una de las teorias con mayor solidez
(Oliver, 1993), el modelo de las brechas se distingue como una potente técnica de
investigacion comercial que permite realizar una medicion en cualquier tipo de empresa

enfatizada en el servicio adaptdndose a sus caracteristicas y necesidades (Pascual, 2004).

Y por otro lado, el modelo de brechas de calidad, introducido hace mas de 20 afos, ha sido

uno de los modelos de los que mayor atencidon ha recibido en la literatura asi como de los
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mas usados con el fin de entender la naturaleza de la calidad en el servicio y como los
consumidores crean juicios de valor entre las expectativas y percepciones como punto de

comparacion (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).

Su aplicacion a diversos grupos de empresas enfocadas en el servicio desde hospitales,
transporte hasta instituciones educativas, denota lo flexible y util que este modelo puede ser,
abarcando incluso al sector turistico al aplicarse en diversos estudios en destinos de sol y
playa, rurales, termales y de naturaleza, incluyendo ANP’s, arrojando en sus resultados, un
buen nimero de aportaciones direccionados a la mejora en procesos operativos y de gestion
(Cejas, Pérez, Morales y Pérez, 2005; Chen y Chang, 2005; Pakdil y Aydin, 2007; Byrd,
Bosley y Dronbenger, 2009; Padman, Rajendran y Sai, 2009; Martinez, Moya y Propin,
2013).

Asi, el modelo de brechas puede aplicarse de manera Optima al area de estudio de la
investigacion, involucrando el servicio en la experiencia turistica en el ANP de Punta Sur y
la touroperadora “Explora Caribe”, ya que a su vez, es una herramienta eficaz para la gestion
empresarial, especialmente en Micro PyMES de indole local por su aplicacion econdmica y

parsimoniosa en comparacion de otros modelos alternativos.
2.8 La calidad, el turismo y la gestion sustentable

La tendencia de un consumo postmaterialista con énfasis a la sostenibilidad social y
ambiental es una de las caracteristicas que se ha detectado en recientes décadas sobre una
amplia gama de sectores de consumidores de diversos productos (Sanchez y Garcia, 2003).
En este sentido, las sociedades occidentales poseen un mayor direccionamiento al consumo
postmaterialista, y se reconoce que paises econdomicamente desarrollados tienden a
desarrollar y exportar servicios complejos, direccionandose en sus productos de un
“generalismo” a un “especialismo”, donde el estudio de los perfiles y preferencias de
consumidores tiende a ser una caracteristica casi obligada por distintas organizaciones

(Martinez-Tur et al., 2001).

La importancia de los servicios en el sector econdmico, trac como resultado que los
ciudadanos sean cada vez mds exigentes en cuanto al consumo de bienes y servicios se

refiere, en los cuales, se presentan caracteristicas de consumo como el respeto a la sociedad,
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al medio ambiente y la contribucion a la calidad de vida, que tienden a ir mas alla de la

compra por acumulacion y suntuosidad a corto plazo (Bercial y Timon, 2005).

En este mismo marco, a partir de los afios 70’s se detecta un aumento en el interés del estudio
de los factores que influyen en la satisfaccion del cliente. Enmarcada por la presente
revolucion tecnoldgica, tan importante como la revolucion industrial, el caracter dependiente
de la tecnologia y los servicios dan lugar a una serie de cambios en las expectativas y

preferencias de distintos consumidores (Martinez et al., 2001)

Esto ha traido consigo cambios en la gestion de distintas organizaciones, en las cuales se
direccionan enfoques que abarquen la investigacion cientifica en la calidad en el servicio y
la satisfaccion, en gran parte por la orientacion al cliente como actor clave en el disefio de

productos y el control en la prestacion de los mismos (Foronda y Garcia, 2009)

Esta tendencia permea al sector turistico, donde los destinos tradicionales de sol y playa dejan
de ser foco de atencion en la mayoria de las politicas turisticas y de inversion, adjuntando a
la gama de oferta de atractivos destinos tan variados con caracteristicas culturales, vivencias

unicas, y destinos de naturaleza.

El sector turistico tiene una relacion intrinseca y sistematica con el medio ambiente, ya que
consume recursos naturales, pero necesita de un entorno de calidad y atractivo para que
continte su desarrollo, con lo que la conservacion deja de ser una limitacion y se convierte
en una competitividad (Chavez y Osorio, 2006). En este sentido, se ha detectado la
susceptibilidad que los destinos de naturaleza tienen con la percepcion de calidad percibida
experimentado por el visitante, la cual es mas codependiente que de otros destinos. Es por
ello que la calidad y el turismo se plantean como constructos claves e
indisolubles/inseparados que contribuyen a la gestion sustentable de los sitios y destinos
permitiendo por un lado, aportar ingresos econdmicos, mantener zonas destinadas a la

proteccidon y mientras se aportan vivencias memorables en los visitantes (Bertoni, 2008).
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2.9 Consideraciones finales del capitulo 2

La orientacion hacia una estrategia donde los objetivos sean la calidad como marco de la
experiencia en la estadia del visitante no significa el direccionamiento hacia un turismo de
alto nivel adquisitivo, sino una nueva forma de organizacion en donde la orientacion hacia la
distincion del visitante conforme a sus requerimientos incida no solo en posicionar a la

organizacion, sino en la vivencia gratificante en la experiencia turistica.

El concepto de calidad como un fendmeno multidimensional ha originado diferentes
definiciones que, de alguna manera, se complementan e incorporan destinos elementos. La
conceptualizacion de calidad bajo la optica de escuela americana permite delimitarla como
la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios con el maximo de beneficios
(Pulido, 2008), y en el panorama de los destinos turisticos la apuesta por la calidad resulta
cada vez mds una Optima estrategia en la gestion de sitios, permeando de la misma manera a
las areas de proteccion natural de vocacion turistica y su ineludible necesidad en el enfoque
hacia el visitante, considerandolo en los planes de gestion, al obedecer la premisa de
involucrar de manera holistica a todos los actores y stakeholders implicados con el sitio

(Waligo, Clarke y Hawkins, 2013).

El enfoque hacia las expectativas y percepciones del servicio obtenido por parte de los
visitantes orienta a su vez en la determinacion de politicas y acciones que tengan como
objetivo el deleite, y la percepcion de calidad en la experiencia turistica total por parte del
visitante, parte crucial y actor clave en la sustentabilidad turistica, y con ello, la minimizacion
de los efectos negativos, tan en boga en la investigacion turistica y biolodgica que presentan

estas areas en el contexto internacional, nacional y sobre todo regional (Brenner, 2014)

La aplicacion de las brechas de calidad se adapta a las caracteristicas del lugar de estudio y
tendra como objetivo aporta una guia util para la gestion y operatividad por parte de los
sujetos clave en el sitio al analizar las distintas variables y su valoracidon antes y después de

su experiencia.
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CAPITULO III

BRECHA DE CALIDAD EN EL TOUR “JEEP ADVENTURE” DE EXPLORA
CARIBE EN EL PARQUE PUNTA SUR, COZUMEL
Expuestos los diferentes modelos de medicion de calidad y la postura teorica de la actual
investigacion por medio del modelo de deficiencias o brechas de calidad de la escuela
americana, el presente capitulo tiene como objetivo analizar la demanda y el comportamiento
vacacional de la unidad de analisis en el sitio, y, a su vez, revelar la brecha de calidad en el
servicio de la excursion “Jeep Adventure” de la touroperadora “Explora Caribe”, no sin antes

presentar el contexto regional del sitio y las generalidades que posee la zona estudio.
3.1 Cozumel y la zona de conservacion ecologica laguna Colombia

La isla poblada més grande de México, ubicada en el estado de Quintana Roo, recibe el
nombre de Cozumel, “lugar de golondrinas” en Maya, que con sus 478 kildmetros cuadrados,
la hacen superior en territorio a paises insulares del Caribe como Barbados y Santa Lucia
(Botello y Diaz, 2011). Sus cristalinas aguas y su barrera arrecifal, la segunda mas extensa
del mundo después de la de Australia, la convierten como uno de los destinos turisticos con

importante afluencia turistica del Caribe mexicano (Frejomil y Crispin, 2007).

Para Valdés (1989) Cozumel contiene aproximadamente el 40% de la flora reportada de
Quintana Roo, siendo una de las islas con mas taxa endémica del pais, esto en gran parte por
el aislamiento del lugar y la influencia de los diferentes ecosistemas que alberga como el
manglar, selva baja subcaducifolea, matorrales, la duna costera, el tular y los sistemas
arrecifales marinos, estos ultimos de gran importancia para su renombre internacional en el

buceo.

Empero, desde finales del siglo XIX y principios del XXI, Cozumel ha recibido el impacto
de 52 huracanes arrasando flora y fauna y dafiando sustancialmente la cobertura de coral vivo
en los arrecifes (Rioja-Nieto ef al., 2012). Esto aunado al voragine crecimiento poblacional
acaecido desde 1970, resultado en gran parte de la dindmica de procesos migratorios por el
empleo que ofrece la actividad turistica, direccionada en su mayoria, al arribo de cruceros
turisticos (Martinez, 2007). Lo anterior se refleja en la inversion que tiene la isla en cuanto

a infraestructura portuaria como sus tres muelles internacionales que lo ha llevado a que en
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el 2014 se recibieran 1091 y en el 2015 aumentara a 1250 cruceros, consolidandose como el
puerto mas importante de cruceros en México (APIQROO, 2016). Esto ha transformado el
espacio geografico poniendo en riesgo los distintos ecosistemas y servicios ecoldgicos de

Cozumel (Mufioz, 2005).

Con el fin de ofrecer una alternativa para conservar la riqueza bidtica de los ecosistemas y
recursos naturales que se encuentran en la isla, se tiene preservado bajo algun estatus de
proteccion ya sea nacional o estatal, mas del 22% del total de su territorio. Actualmente las
areas protegidas en Cozumel son: el Parque Nacional Arrecifes de Cozumel (nacional), el
Area de Proteccion de Flora Y Fauna Isla de Cozumel (nacional), la Reserva estatal de Selvas
y Humedales de Cozumel (nacional), el Parque Natural Chankanaab (estatal) y la zona de
proteccion de flora y fauna Laguna Colombia (estatal). En esta tltima, es donde se da lugar

al estudio de esta investigacion debido a las caracteristicas especiales que posee el sitio.

La Laguna Colombia o Punta Sur, se ubica en la porcién sur de la isla y es desde el 15 de
Julio de 1996 una ANP estatal de categoria “Zona sujeta a conservacion ecoldgica”. Con una
extension de 1114 hectdreas en la porcion sur de la isla (ver figura 3.1), es una de las reservas
mads importantes por el endemismo de su biota terrestre y marina producto de la diversidad
de ecosistemas manglares, cuerpos lacustres y arrecifes colindantes. Por otro lado el sitio es
refugio de aves migratorias y tortugas, la mayoria de ellas en peligro de extincion, por lo que
promover la conservacion de estos ecosistemas y especies es el principal objetivo de decreto

del sitio (Periodico Oficial del Estado de Quintana Roo, 1996).
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 3.1 Ubicacion de Punta Sur
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Este parque, es administrado por la Fundacién de Parques y Museos de Cozumel (FPMC),
ente paraestatal que desde 1987 gestiona otros tres importantes atractivos de la isla: la ANP
estatal Parque Chankanaab, la zona arqueoldgica de San Gervasio y el museo de la isla con

el fin de su comercializacion y proteccion (P. Cardenas, comunicacion personal, 10 de

Noviembre 2014).

No obstante, ocasionalmente se prioriza la recreacion a la conservacion, comercializando los
atractivos de naturaleza al adecuar o incluso construir una serie de instalaciones y
establecimientos con el fin de brindar facilidades al visitante (Carballo-Sandoval, 2005). Esto
se demuestra en la modificacion en el plan de manejo en 1999 con la creacion de una subzona
de uso ecoturistico donde se pretende construir un complejo habitacional llamado “Villas
Xixim” (SEMARNAT, 2015) que se contrapone con lo establecido en el anterior plan de
manejo de prohibir toda construccion (Periddico Oficial del Estado de Quintana Roo, 1996).
Esta dualidad conservacidon-recreacion se manifiesta también en el articulo segundo del
decreto de creacion de la ANP donde establece:

“El Gobierno del estado y el municipio de Cozumel no autorizaran la realizacion de deportes acuaticos

motorizados, ni el uso de embarcaciones con motor en la zona sujeta a conservacion ecoldgica, y no

permitiran la ejecucion de obras publicas o privadas dentro del area salvo las estrictamente necesarias

para el acondicionamiento, conservacion y desarrollo que estipule su programa de manejo; solo se
permitiran los proyectos tendientes a la investigacion y a las actividades recreativas”.

El parque, en su actual plan de manejo, tiene como zona nilicleo pantanos y manglares
mientras que la reserva ecoldgica aledaia tiene usos alternos en donde predomina la actividad
turistica (P.O., 1999). En la imagen 3.2 se expone el mapa del Parque asi como la ubicacion

de los diferentes atractivos.
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 3.2 Atractivos del Parque Punta Sur
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Generalmente el recorrido que realizan los visitantes que incursionan en el sitio con

touroperadora es el siguiente:

e Zona arqueologica

e Muelle de cocodrilos
e Club de playa

o Snorkel

e Faro e instalaciones aledafias

El Parque Punta Sur, ostenta no solo una importancia ambiental, sino a su vez, econémica al
ser importante para el ingreso econdmico para las 45 personas que laboran dentro del parque
y para toda la fundacion gestora con sus 465 empleados, asi como de empresas locales y
touroperadores, en donde poblacion local desempeiia sus actividades econdmicas. Asimismo,
¢éste cada vez goza de mayor popularidad en afluencia, ya que en los ultimos afios el nimero
de visitantes al Parque Punta Sur ha aumentado considerablemente hasta superar los 100,000
visitas en el 2014 (FPMC, 2014). Esto se demuestra con el indice de visitas que la Fundacion

de Parques y Museos de Cozumel posee del mismo (Tabla 3.1).

Tabla 3.1 Comportamiento anual de visitantes a Punta Sur 2013-2015

Afo 2013 2014 2015

Visitantes 92075 102596 114271
Fuente: elaborado con base en FPMC, 2015

Al analizar las estadisticas de visita se corrobora el aumento afio con afio (Tabla 3.2), pero

de manera relevante, la concentracion en los meses de Marzo y Abril de esa afluencia.
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Tabla 3.2 Afluencia por mes al Parque Punta Sur 2014

Meses 2014
Enero 9865
Febrero 9914
Marzo 11450
Abril 11148
Mayo 7169
Junio 6691
Julio 10464
Agosto 8763
Septiembre 4735
Octubre 5698
Noviembre 7659
Diciembre 9040
Total 102596

Fuente: elaborado con base en FPMC, 2015

Con el afan de investigar la participacion en cuanto a ingresos de personas que juegan los
touroperadores en el parque en donde se aprecia la participacion generada por estas

empresas en el afio 2014.

Tabla 3.3 Participacion de touroperadores en ingresos de visitas 2014

Agencia/Touroperadora | Ingreso 2014
(visitantes)

Explora Caribe 43609
Manuel Limén 7381

Jeep Riders 5762
Rentadora América 4504
Moisés Loeza 2725
Jacktar 2505
Yaratzet 2027
David Poot 1675

Otros 1408

Total 71596

Fuente: elaborado con base en FPMC, 2015

Las fuentes secundarias aportadas por la FPMC revelan un fendémeno particular en la
dinamica de las visitas. La dependencia de la afluencia de visitas del parque a los
touroperadores es palpable, ya que de estos dependen cerca del 70% de ingresos totales. Y
en este sentido, “Explora Caribe”, es responsable del 61% de la participacion total del

segmento de touroperadores.
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Considerando la actual ausencia de una capacidad de carga definida en el actual plan de
manejo y que segun estudios realizados, ésta se estima en la cantidad maxima de 500
visitantes por dia (Segrado, Arroyo y Soriano, 2010), se ha detectado un uso intensivo de
espacio asi como la concentracion temporal en determinados meses del afo, dias de la semana
y horas de dia como resultado de la dinamica propia del turismo de cruceros, uno de los
principales segmentos de su demanda (R. Ferriol, comunicacidon personal, 7 de Febrero
2015). Las estadisticas de ingresos mensuales totales del parque y de la touroperadora
Explora confirman este fenomeno, donde los meses de mayor afluencia son Marzo y Abril,
meses que estan dentro de la temporada alta de cruceros en la isla de Noviembre a Abril

(tabla 3.4).

Tabla 3.4 Llegadas de cruceros en Cozumel 2014-2015

Mes 2014 2015
Enero 116 135
Febrero 103 124
Marzo 122 133
Abril 113 103
Mayo 73 60
Junio 59 61
Julio 68 60
Agosto 64 66
Septiembre 62 58
Octubre 73 62
Noviembre 103 99
Diciembre 137 133

Fuente: elaborado con base en APIQROO, 2016

Esta situacion contribuye al deterioro y dafos acontecidos en Parque Punta Sur. Entre los que
se pueden citar se encuentran percances en la infraestructura por desmoronamiento de tablas
en el muelle de cocodrilos (Figura 3.3), accidentes por el mal estado de las escaleras para
ascender al faro Celarain, caminos, hamacas y camastros en inadecuadas condiciones, fauna
alterada por alimentacion efectuada por turistas y guias (Figura 3.4) asi como deshechos mal
almacenados que la hacen susceptible a fauna exdgena nociva (3.5) son tan solo algunos de
los impactos ecologicos negativos que actualmente se han detectado en el sitio, e incluso

ponen en riesgo al visitante.
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Figura 3.3 Muelle afectado

Fuente: Fotografia realizada por Ricardo Rodriguez, 2015

Figura 3.4 Guia alimentando a coati Nasua nelson

Fuente: Fotografia realizada por Ricardo Rodriguez, 2015
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Figura 3.5 Basura almacenada en el club de playa de Explora

Fuente: Fotografia realizada por Ricardo Rodriguez, 2015

Esta problematica aunado a la carencia de conocimiento sistematico de actores clave sobre
los perfiles de sus visitantes, motivaciones y expectativas ocasiona que los impactos
ambientales en la zona sean cada vez mas evidentes afectando incluso, a la experiencia

turistica del visitante.

Con base en lo anterior, se tiene como objetivo evaluar la calidad de la experiencia turistica
del visitante de crucero que realiza excursiones en el parque Punta Sur, Cozumel con el fin
de aportar aspectos referentes a la demanda y herramientas para la gestion sustentable del
sitio.

3.2 Metodologia

Conforme al andlisis de la informacion anterior, se plantea el estudio de la excursion “Jeep
Adventure” de la touroperadora “Explora Caribe”, por intermedio de la indagacion a los
excursionistas, como unidad de analisis. Para este estudio se establecid un tipo de muestreo

no probabilistico y la aplicacion de pruebas piloto en la Gltima semana de Marzo, mientras

que la realizacion de trabajo de campo se realiz6 durante el mes de Abril y las dos primeras
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semanas de Mayo del 2015. La muestra quedo establecida en un total de 218 encuestas con
un nivel de confianza del 90% y error del 6% con base a la formula de poblaciones finitas
(Gallegos, 2004), sin embargo cabe destacar que se aplicaron en total 257.

Probabilidad de caracteristica buscada (p)= 0.5

Nivel de confianza (Z)= 90%

Error aceptable (E)= 6% (- )— p(1-p)
Tamafio de la muestra= 9334 (Dato investigado FMPC, 2014) n=-azl =
[:.'-

El instrumento se aplico en dos momentos al mismo encuestado, el primero antes de la
llegada de los excursionistas al parque y finalmente, en el tiempo libre de comida o en la
ultima parada del parque Punta Sur con el fin de analizar primeramente la demanda del sitio
y conocer las expectativas y luego, registrar sus percepciones generadas por el parque,

operadora y la experiencia turistica por parte del visitante.

La encuesta, réplica de una investigacion de Martinez, Moya y Propin (2013), contiene items
que permiten identificar aspectos sociodemograficos, comportamiento vacacional y
preferencias de la muestra y las brechas de expectativas y precepciones basadas en las cinco
dimensiones que propone el modelo: fiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, fundamentado en los principios de Parasuraman et a/.(1993). En la tabla

3.5 se describe el tipo de informacion y las variables a analizar.
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Tabla 3.5 Informacion y variables en el instrumento

Tipo de informacion

Variables

Aspectos socio-demograficos

Naviera de origen
Género

Edad

Pais de residencia
Nivel de estudios
Ocupacion
Tamaio de grupo
Tipo de grupo

Comportamiento vacacional

Actividades que realiza en playa

Numero de visitas realizadas a Cozumel
Tours/actividades alternativas a la eleccion
Medio de conocimiento del tour

Motivo de eleccion del tour

Lugar de compra del tour

Precio pagado por el tour

Precio limite considerado a pagar por el tour

Tipo de informacion

Variables

Aplicacion
antes del
contacto con
el Parque
Punta Sur

Expectativas de la
experiencia en la
excursion

Parque Punta Sur

Sobre entorno natural

Sobre las instalaciones

Sobre el servicio

Sobre el estado de conservacion en las instalaciones

Touroperadora
Explora

Calidad en el servicio

Servicio esperado en comparacion con otras excursiones
Servicio esperado en relacion con lo prometido

Servicio esperado en consideracion con el precio pagado

Aspectos
psicosociales de
la excursion

Nivel de estrés previo

Actitud y motivacion previa
Preferencia de excursion sobre otras alternativas
Cansancio esperado

Aprendizaje esperado

Seguridad esperada

Limpieza esperada

Cordialidad esperada

Belleza del paisaje esperado
Grado de entretenimiento esperado
Vinculos y relaciones esperados

Aplicacion
en  ultimo
punto de
visita en el
Parque Punta
Sur

Percepciones
obtenidas en la
experiencia

Parque Punta Sur

Sobre entorno natural encontrado

Sobre las instalaciones encontradas

Sobre el servicio encontrado

Sobre el estado de conservacion encontrado en las
instalaciones

Touroperadora
Explora

Calidad en el servicio recibido

Servicio recibido en comparacion con otras excursiones
Servicio recibido en relacion con lo prometido

Servicio recibido en consideracion con el precio pagado
Precio limite dispuesto a pagar por la excursion

Aspectos
psicosociales de
la excursion

Nivel de estrés final

Actitud y motivacion final
Preferencia de excursion sobre otras alternativas
Cansancio final

Aprendizaje obtenido

Seguridad obtenido

Limpieza obtenida

Cordialidad obtenida

Belleza del paisaje experimentada
Grado de entretenimiento obtenido
Vinculos y relaciones obtenidos
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Tabla 3.5 Informacion y variables en el instrumento (continuacion)

Tipo de informacion

Variables

Aplicacion Percepciones
en  ultimo | obtenidas en
punto de | experiencia

visita en el

Parque Punta

Sur

la

Parque Punta Sur

Sobre entorno natural encontrado

Sobre las instalaciones encontradas

Sobre el servicio encontrado

Sobre el estado de conservacion encontrado en las
instalaciones

Touroperadora
Explora

Calidad en el servicio recibido

Servicio recibido en comparacion con otras excursiones
Servicio recibido en relacion con lo prometido

Servicio recibido en consideracion con el precio pagado
Precio limite dispuesto a pagar por la excursion

Aspectos
psicosociales de
la excursion

Nivel de estrés final

Actitud y motivacion final
Preferencia de excursion sobre otras alternativas
Cansancio final

Aprendizaje obtenido

Seguridad obtenido

Limpieza obtenida

Cordialidad obtenida

Belleza del paisaje experimentada
Grado de entretenimiento obtenido
Vinculos y relaciones obtenidos

Aspectos que destacan la visita

Aspecto que mas gusto
Aspecto que menos gusto

Intenciones de regreso

Motivos por el cual regresaria a Cozumel

Fuente: Encuesta de brechas de calidad Punta Sur, 2015

3.3 Validacion del instrumento

Con base a las pruebas piloto y al analisis de la muestra de los 257 encuestadas, se procedio

a calcular el indice de consistencia interna Alfa de Cronbach (Cervantes, 2005), con el fin de

verificar que el instrumento no recopile informacién defectuosa mediante la homogeneidad

en los items.

El indice se calculd por medio de la formula siguiente:

Numero de items K= 38

Sumatoria de la varianza de los items (Si*)=19.4856
Varianza de la suma de los items (S¢)= 196.3303
Alfa de Cronbach (o) =.9250

El factor que toma valores de 0 a 1 y, en su interpretacion, reside en que mientras mas cercano

este el factor a 1, mas fiable es el instrumento. Considerando el Alfa de Cronbach calculado
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de .92 se deduce que el instrumento de recoleccion es fiable para mediciones estables y

consistentes.

3.4 Resultados

Los resultados se han diferenciado en dos secciones y a continuacion se presentan.
3.4.1 Aspectos sociodemograficos y comportamiento vacacional

La distribucion de la muestra de los 149 hombres (57.97%) y 108 mujeres (42.02%)

encuestados se distribuy6 conforme a las siguientes edades:

Tabla 3.6 Frecuencia de edades de 1a muestra

Edad Frecuencia
0-20 1.5% (4)
21-40 78.5% (202)
41-60 12% (31)
Mas de 61 | 7.7% (20)

Fuente: Elaborado con base en trabajo de campo, 2015

El 64.5% (n=166) de los excursionistas visitan la isla por primera vez, a diferencia del 35.4%

(n=91) que acuden por segunda vez a Cozumel.

Conforme a los segmentos de navieras de origen del excursionista, la Organizacion Mundial
del Turismo (OMT, 2008) establece una clasificacién de cuatro categorias de acuerdo a la
clase econdmica: budget para la clase mas econdmica con cruceros antiguos; contemporary
para buques de gran tamafo; premium para cruceros de mayor calidad y trato mas
personalizado; y /uxury con auténticos “hoteles de lujo en el mar”. La tabla 3.7 muestra la

distribucion el total de la poblacidén encuestada.

Tabla 3.7 Distribucion de la muestra conforme a naviera

Naviera Frecuencia Naviera conforme a segmento
econémico
Carnival 56% (144) Contemporary
MSC 3% (10) Contemporary
NCL 9% (20) Contemporary
Disney 32% (83) Contemporary

Fuente: Elaborado con base en trabajo de campo, 2015
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Al identificar la muestra conforme a segmento econdmico de naviera se corrobora que todos
los encuestados provienen de navieras de la misma categoria. Esto se debe a que el segmento
contemporary es el predominante en la industria de cruceros con mas de la mitad del mercado

(Garay, 2015).

Después de la aplicacion, codificacion y andlisis descriptivo de los datos en base a medidas

de tendencia central, se obtuvieron los siguientes datos expuestos en la tabla 3.8.

Tabla 3.8 Aspectos sociodemograficos

Variables % (n) Variables | % (n)
Pais de residencia Nivel de estudios
EUA Puerto Rico 73.9% (190) Preparatoria o menor 2.3% (6)
Canada 16.7% (43) Tecnicatura 17.5% (45)
Latinoamérica 7% (18) Licenciatura 78.6% (202)
Europa 2.3% (6) Posgrado 1.6% (4)
Ocupaciéon Medio de conocimiento de excursion
Estudiante 8.6% (22) Internet 90.2% (232)
Empleado 56% (144) Revista especializada o crucero/guia 3.2% (9)
Profesional Independiente 6.6% (17) turistica/folleto
Negocio propio 19.1 % (49) Recomendacion de amigos/familia 6.2% (16)
Otro 9.7% (25) Vendedor 0
Tipo de grupo Tamaiio de grupo
Pareja 25.7% (66) 2 27.6% (71)
Amigo 17.5% (45) 3 16.7% (43)
Familia 56.8% (146) 4 23.7% (61)
Solo 0 5 19% (51)
Otro 0 >6 11.2% (31)

Fuente: Elaborado con base en trabajo de campo, 2015

De manera general y descriptiva, la frecuencia de los datos anteriormente expuestos,
permiten identificar el perfil del excursionista de cruceros (Tabla 3.8) como aquellos
visitantes principalmente estadounidenses, que poseen nivel de estudios de licenciatura
ejerciendo como ocupacion empleado activo. Con respecto a la edad, cerca del 75% de la
muestra se concentra entre los 28 a 45 afios. Asimismo en el componente vacacional se
reconoce como principal el segmento de viajeros en familia que su recorrido lo realizan en

grupos de 2 y 4 personas.

En cuanto al comportamiento vacacional, la tabla 3.9 sintetiza los resultados. El
comportamiento vacacional arroja informacion que enriquece el analisis de la demanda del
parque. La preferencia de actividades se enfatiza en las de tipo acuaticas-deportivas con una
preferencia del 35%. Esto se comprueba con las opciones alternas al tour “Jeep Adventure”,
que considero el excursionista, las cuales se enfocan en el snorkel o buceo en algin arrecife/
playa con el 31.8%. No obstante, es también relevante la participaciéon que tuvo conocer
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historia y cultura local asi como el relajamiento, esto en gran parte a que el tour ofrece una
gama de actividades que permiten conocer distintos tipos de atractivos en un mismo sitio. La
caracteristica anterior puede ser el origen del motivo de la eleccion del tour ya que los
servicios incluidos tienen el 33% de frecuencia en la muestra. Otra respuesta importante en
este item fue el jeep como uno de los factores mas atractivos que tiene el tour, donde

demuestra la importante valoracion que tienen los servicios agregados por parte del cliente.

Tabla 3.9 Comportamiento vacacional

Variables | % (n) Variables | %

Lugar y forma de compra de excursion Preferencia por actividades en destinos de playa

Pagado antes/durante del 91.4% (235) Observacion de flora y fauna 17.5%
crucero Relax 24.3%
Vendedor en destino 8.6% (22) Conocer la historia y cultura local 22.9%
Directo con prestador de 0 Actividades acuaticas y deportivas 35.3%
servicio Otros 0

Otro 0

Tours/actividades alternativas a la eleccién Motivo de eleccion del tour

(Hasta 3 respuestas por encuestado)

Snorkel/buceo en arrecife 31.8% (187) Servicios incluidos 33% (85)

Tulum 15.9% (94) Otros (Jeep) 29.5% (76)
Chankanaab 12.6% (74) Recomendacion 12.1% (33)
DiscoverMexico 9% (53) Por naturaleza/ ANP 10.8% (28)
Nado con delfines 7.6% (45) Ofrecimiento del vendedor 1.1% (3)
Xcaret 7.6% (45) Otros 12.4 % (32)
San Gervasio 5.7% (34)

Renta de algun vehiculo 4.2% (25)

Otros 5.2% (31)

Precio pagado por el tour (USD) Precio limite considerado a pagar en el tour (USD)
80-89 USD 17.5% (45) 80-89 USD 10.9% (28)
90-99 USD 24.9% (64) 90-99 USD 24.9% (64)
100-109 USD 48.2% (124) 100-109 USD 52.9% (136)
Mas de 110 USD 9.3% (24) Mas de 110 USD 15.2% (39)

Fuente: Encuesta de brechas de calidad Punta Sur, 2015

Por otro lado se reconoce que el lugar y forma de compra de la excursion fue antes de abordar
el crucero o durante el mismo, esto en gran parte por la posibilidad que tiene el pasajero de
cruceros de planear su viaje antes del abordaje por algin medio electronico. Esta suposicion
se reitera con la frecuencia en la variable “medio de conocimiento de la excursion” en donde
el internet abarca el 90% del total de la muestra, denotando la importancia que este medio

tiene en la actual industria de los viajes y su incidencia en la eleccion de preferencias.
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Finalmente cerca de la mitad de la muestra (48.2%) atirmo haber pagado por el tour de 100

a 109 USD, considerando un porcentaje similar, el rango dispuesto a pagar por el mismo

(52.9%).
3.4.2 Brecha de calidad

Por medio de la prueba paramétrica de 2t (Tabla 3.10), se analizan la diferencia de medias
entre la suma de las medias totales de las expectativas y las precepciones con el fin de

distinguir las variables significativas (Chen y Chang, 2005).

Se presenta los valores totales en escala de Likert de 1-5, donde: 1 es poco y 5 mucho, de
cada una las variables que integraron la valoracion de Punta Sur, del tour de la empresa

Explora y el aspecto psicosocial de la experiencia.

Al analizar la prueba paramétrica se detecta como diferencias positivas el entorno natural
(0.716) en la valoracion de Punta Sur, la calidad en el servicio (0.617) de Explora Caribe, y
la cordialidad y atencion (0.704) asi como la belleza en el paisaje (0.739) en los aspectos
psicosociales. Estas variables poseen caracteristicas de calidad sobrepasada que permiten

inferir la preferencia del excursionista en la valoracion de estos atributos.
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Tabla 3.10 Pruebas paramétricas en items de brechas

Aspecto a Caracteristica Expectativa del Percepcion del GAP (B-A)
Valorar servicio del servicio del
excursionista (A) excursionista (B)
Entorno natural 3.949 4.665 0.716
Instalaciones 3.941 4.001 0.06
Sobre Punta Sur | Servicios 3.900 3.902 0.002
Estado de conservacion del | 3.867 3.108 -0.759*
equipo
Calidad en el servicio 4.063 4.680 0.617
Servicio comparado con 4.047 4.385 0.338
Sobre Explora otras opciones
Servicio prometido 4.016 4.175 0.159
Precio pagado 3.891 3.747 -0.144*
Stress previo 1.793 1.296 -0.497*
Actitud y motivacion 3.895 4.117 0.222
Preferencia sobre otro tour | 3.922 4.058 0.136
Cansancio 1.824 1.292 -0.532%
Sobre aspectos | Aprendizaje 3.883 3.890 0.007
psicosociales de | Seguridad 3.895 3.969 0.074
la experiencia Limpieza 3.895 4.284 0.389
Cordialidad y atencion 3.977 4.681 0.704
Belleza y Paisaje 4.063 4.802 0.739
Entretenimiento 3.977 4.113 0.136
Vinculos y relaciones 3.922 3.992 0.07
Fuente: Elaborado con base en trabajo de campo, 2015 *p<0.01

De manera positiva se confirma los servicios de las instalaciones y el de guias y
acompafiamiento, asi como el servicio prometido y el servicio comparado con otras opciones
en referencia a Explora. De igual forma la actitud y motivacion, la preferencia sobre otro
tour, aprendizaje, seguridad, limpieza, entretenimiento y los vinculos y relaciones percibidos

durante la experiencia fueron confirmados como calidad aceptable.

De forma significativa se detectan variables con diferencia negativa, dos de ellas, con
atributos positivos debido a que el estrés y cansancio esperado fueron menores a los
percibidos; mientras que el estado de conservacion del equipo de transporte, mobiliario y

otro tipo de equipo; y la segunda variable con calidad negativa result6 el precio pagado.

En referencia a la valoracioén negativa del precio, se analizo de forma comparada (Tabla 3.11)
el precio pagado, el precio limite a pagar antes de la visita y el precio que pagaria después de

haber realizado el tour
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Tabla 3.11 Precio pagado, precio limite pre-servicio, y precio limite post-servicio

Precio pagado por el tour

Precio limite considerado a

Precio limite a pagar después de

(USD) pagar en el tour (USD) la visita (USD)

Menos De 70 10% (26)
80-89 17.5% (45) 80-89 10.9% (28) 80-89 26.1% (67)
90-99 24.9% (64) 90-99 24.9% (64) 90-99 42.8%(110)
100-109 48.2% (124) 100-109 52.9% (136) 100-109 17.95 (46)
Mas de 110 | 9.3% (24) Masde 110 | 15.2% (39) Masde 110 | 3% (8)

Fuente: Elaborado con base en trabajo de campo, 2015

Cerca del 50% de la muestra considera de $100 a $109 USD como precio limite a pagar el
tour, cifra similar a la que pag6 por el mismo. No obstante, después de haber realizado la
visita, el 42.8% menciona que pagaria de 90 a 99 USD, es decir 10 USD menos por el mismo,
infiriendo con ello un juicio de valor econdmico negativo por el servicio que experimento.
Este juicio también se confirma en la variaciéon del precio limite que el cliente estaba
dispuesto por la excursion antes y después de la visita. El 15.2% consider6 pagar mas de 110

USD, no obstante disminuye a 3% después de hacer el recorrido.

Para ahondar en variables de brecha sobrepasada y negativa, se presentan las variables de

aspectos destacados en la visita (tabla 3.12).

Tabla 3.12 Aspectos destacados en la visita

Variables | % (n) Variables | % (n)

Aspecto que mas gusto Aspecto que menos gusto

Playa/paisaje 65.7% (169) Jeep 49.4% (127)

Faro 18% (42) Cocodrilos 8.1% (21)

Guia/calidad en el servicio 7.6% (18) Mas tiempo en playa 7.7% (20)

Snorkel 6.2% (16) Bafios 7.3% (19)

Otros 4.6% 12 Comida 6.6% (17)
Otros 11.2% (29)
No contestd 17.1% (44)

Fuente: Elaborado con base en trabajo de campo, 2015

Cerca del 66% de los encuestados afirmo que la playa/paisaje encontrado en el Parque fue el
aspecto que mas le gustod durante su visita, caso contrario, del jeep, aspecto que casi la mitad
de la muestra confirm6 como uno de los aspectos que menos le agradé en el tour. Esta

valoracion confirma la brecha negativa que posee el estado de conservacion del equipo.

Finalmente, en cuanto a las intenciones de regreso, el 79% (n=205) regresaria a Cozumel,
teniendo como razones la belleza de la isla y conocer otros atractivos, mientras que el 19%

(n=50) no lo haria afirmando que prefiere otros destinos para visitar.
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3.5 Consideraciones finales del capitulo I1I

A lo largo de este capitulo se detectaron los principales hallazgos de la investigacion, en
delineando un perfil de visitante en donde el excursionista en su mayoria estadounidense,
empleado, con edad de 21 a 40 afos y nivel de estudio de pregrado, que viaja en familias de

2 a 4 integrantes.

El medio de conocimiento y la compra de la excursion fue electronico, y los motivos para su

eleccion fueron los servicios incluidos y el jeep en la excursion.

Las actividades acudaticas-deportivas como buceo o snorkel fueron las actividades
alternativas con mayor indice de preferencia que se consideraron en el momento de la

eleccion de este tour, con el cual se caracteriza la isla.

La brecha en general se considera confirmada, mas no sobrepasada para los tres aspectos de
estudio. Antes de tener contacto el excursionista tiene una referencia aceptable con valores
en promedio cuatro, es decir bueno. Al momento de tener la experiencia, su valoracion se
confirma manteniéndose en aceptable con calidad confirmada, resaltindose de forma

particular, la belleza del entorno, la calidad en el servicio, la limpieza y atencion.

Las variables con brecha negativa significativa se enfocan en el estado de conservacion del
equipo, especificamente del jeep, uno de los principales factores de eleccion del tour, asi
como en el precio pagado. En este ultimo, es importante mencionar que, el precio pagado y
limite para el tour es de 100 a 109 USD para cerca de la mitad de la muestra, no obstante
después de su visita el precio limite que pagaria baja de 90 a 99 USD o menos para el 78%
de la muestra, infiriendo con ello, los juicios de valor menores que el excursionista otorga a

su experiencia.
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CAPITULO IV

ACTORES CLAVE EN LA GESTION: FUNDACION DE PARQUES Y MUSEOS
DE COZUMEL Y EXPLORA CARIBE
En esta seccion se presenta la informacion derivada de las entrevistas a profundidad a los
directores de mercadotecnia, de conservacion y educacion ambiental de la Fundaciéon de
Parques y Museos de Cozumel, asi como el director del Parque Punta Sur, todos ellos
relacionados con la gestion directa del Parque y, por otro lado, al director de operaciones de
la touroperadora Explora Caribe. El presente analisis se realiza con el fin de ofrecer una
discusion que incluya de manera holistica las diferentes posturas de los principales

encargados de la gestion en las organizaciones que formaron parte de investigacion.
4.1 Fundacion de Parques y Museos de Cozumel

La Fundacién de Parques y Museos de Cozumel (FPMC) se crea el 20 de Febrero de 1987
en el gobierno del Lic. Pedro Joaquin Coldwell. La FMPC es un organismo oficial y
descentralizado de la administracion gubernamental del estado de Quintana Roo, de interés
publico, social con personalidad juridica y patrimonio propio, el cual tiene como finalidad la
ejecucion de actividades de uso, conservacion, investigacion y difusion para la preservacion
y gestion de las ANP naturales, asi como monumentos historicos y arqueologicos que
integran el patrimonio de la isla de Cozumel (P. Céardenas, comunicacion personal, 10 de

Noviembre 2014)

En su organigrama cuenta con direccion general, un 6rgano de control y evaluacion interna,
y 11 direcciones, cuatro de ellas rigen las areas de resguardo, y las siete restantes son la
direcciéon de comunicacion social, direccion de pedagogia y asistencia social, direccion
juridica, direccidon de obras y servicios generales, direccion de administracion, direccion de
mercadotecnia, direcciéon de conservacién y educacion ambiental, que en su conjunto

conforman 265 empleados (M. Velasco, comunicacion personal, 3 de Marzo 2016).
4.2 Explora Caribe

Empresa local dirigida por parte del Lic. Sergio Brisefio inicia sus operaciones en Cozumel
1996 con excursiones en la isla y tours en jeeps, dirigida a excursionistas de cruceros

mayormente y enfocados en el segmento de mercado de tercera edad. Un dato importante es
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que la excursion de analisis en la investigacion “Jeep Adventure” es la mas antigua que el
operador posee con 20 afios de operaciones (R. Ferriol, comunicacion personal, 5 de Marzo

2016).

Actualmente la PyME tiene presencia en distintos destinos turisticos de México, teniendo
una importante participacion en la region Caribe, especialmente en el sector de cruceros, al
operar tours en tierra de 15 diferentes navieras R. Ferriol, comunicacion personal, 5 de Marzo

2016).
4.3 Manejo y gestion de visitantes en el Parque Punta Sur (vision de los actores clave)

La importancia de diversos sectores involucrados en el Parque Punta Sur hace relevante el
analisis de las posturas para tener un panorama mas claro del espectro de los actores clave.
Para ello se contd con la participacion en entrevistas a profundidad de los siguientes sujetos

junto con su alias para la interpretacion (Tabla 4.1):

Tabla 4.1 Actores clave entrevistados

Nombre Alias Puesto Aiios laborando | Afios radicando
en la empresa en Cozumel
Lic. Miguel Adrian | Mercadotecnia Encargado de la | 3 afios 18 aflos
Velasco Tapia Direccion de

Mercadotecnia de

la FPMC.
Biol. Jorge Alberto | Educacion Director de | 6 afios 17 afios
Zacarias. Ambiental Educacion

Ambiental de la

FPMC
Prof. José de Jestis | Director Punta | Director del Parque | 24 afios 26 afos
Benavides Sur Punta Sur
Lic. Rodrigo | Explora Encargado de la | 16 afios 20 afios
Ferriol Direccion de

Operaciones.

Fuente: Entrevista de actores clave de Punta Sur, 2016

Todos los actores aceptaron la grabacion de la entrevista, por lo cual se grabaron en forma

digital para posteriormente transcribirlas para su analisis. Asimismo, las respuestas se
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interpretaron de forma cualitativa mediante el analisis del discurso considerandose para este

fin, el contenido en las mismas segun los criterios de Calsamiglia y Tus6n (1999).

En el afan de una mejor comprension de las posturas de los actores, en los diferentes aspectos
de la entrevistas, se optd por caracterizar en esta seccion dos grandes bloques el contenido
de la informacion. El primero, se refiere a informacidn en cuanto a la gestion de la operacion
del sitio, es decir planes de manejo, asi como identificaciones de actores clave en el sitio y
sus relaciones; el segundo, hace mencion a aspectos de referentes a la dinamica turistica en
el parque, perfiles de visita, estudios de calidad, usos conflictivos por la afluencia de visitas

y la identificacion de oportunidades de mejora.
4.3.1 Gestion del area y actores clave

En esta seccion se presenta la informacion sobre la gestion de operacion del sitio y los

diferentes actores claves inmiscuidos en ella.

4.3.1.1 Principales actores clave

En la identificacion de actores clave para la gestion de Punta Sur, los directores que
representan a la FPMC y Explora tienen opiniones consensuadas que involucran tanto
direcciones internas de la fundacion como actores politicos, toruoperadores y visitantes (ver

Tabla 4.2).

“...el profesor Jesus Benavides y el equipo de biclogos de la fundacion son dos piezas
super importantes para la conservacion de ese parque...” Mercadotecnia.

“...es amplia la participacion. Por un lado tenemos a mercadotecnia, encargada de
la difusion del parque, y por otro lado, los touroperadores que trabajan directamente

2

en el parque... Educacion ambiental.

“..primero el gobierno del estado porque somos un organismo
descentralizado...tambiéen SEMARNAT y PROFEPA, y por el giro turistico que
tenemos las agencias turisticas y touroperadores...otros pueden ser la Secretaria de
Comunicaciones y transportes (SCT), la Secretaria de Marina (SEMAR), el
gjército...también la CONANP y CONAFOR, dependientes de la SEMARNAT...” .
Direccion Punta Sur

“...el parque Arrecifes de Cozumel que cuida el area de snorkel para las actividades
acuaticas ...capitan de puerto que hace revision de las areas y que estén dentro de
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lineamientos de ciertas actividades acuaticas, proteccion civil que checa que tienes
los tours en operacion que se hagan en una forma sana y segura para pasajeros y
huéspedes...’ Educacion ambiental.

’

La mayoria de las opiniones tienen consenso en que, el visitante o los touroperadores son

actores claves para el sitio, debido a su direccionamiento a la recreacion.

Tabla 4.2 Identificacion de actores clave

Entrevistados | Fundacion de Parques y Museos de Explora
Cozumel Caribe
Director de Director de | Director Director de

Actores Mercadotecnia | Educacion | del Parque | Operaciones

clave Ambiental

Director del

Parque X

Equipo de

bidlogos X

Equipo de

mercadotecnia X

Gobierno del X

estado

SEMARNAT y X X

organismos

dependientes

de ella

Touroperadores X X

Otros FPMC FPMC

SCT ANP PNAC

SEMAR Capitan de
visitantes puerto

Fuente: Entrevista de actores clave de Punta Sur, 2016

4.3.1.2 Conocimiento de instrumentos de gestion del parque

En el conocimiento de instrumentos de gestion de visitas en el parque, se observa consenso
entre “educacion ambiental” y “Director del Parque”, no siendo de la misma manera en la

“Mercadotecnia” y “Explora” (ver Tabla 4.3).

“...nosotros no nos hemos involucrado (en las herramientas de manejo y control de
visitantes)...tampoco conozco la capacidad de carga. Yo sé cudntas personas estin
entrando por dia, pero no se si estamos sobre-explotando la propiedad, eso no lo
sé...La zonificacion del parque se ha hecho por tradicion, es lo que ha habido a lo
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largo de la historia desde que se creo y no porque haya estudio sobre ello. No existe

por nuestra parte un estudio para delimitar la zona de visita...’
Mercadotecnia.

“..la zona en general del parque es muy sensible...nosotros basamos nuestro trabajo
en monitoreos...la observacion visual de las condiciones del sitio, que este en buen
estado...de fauna de ecosistemas. Sabemos que la capacidad de carga es de 700
personas simultaneas al dia, para que la gente se pueda distribuir en el sitio y no
haya una excesiva congregacion de personas...y controlar la cantidad de personas
que estan en el parque de acuerdo al plan de manejo” Educacion ambiental.

“...el plan de manejo marca diferentes zonas de uso y de uso turistico...nosotros nos
hacemos cargo de la ANP, la administramos y le damos seguimiento al plan de
manejo que es emitido por la Secretaria Estatal de Medio Ambiente (SEMA)...la
capacidad de carga no esta definida en el actual plan de manejo, sin embargo
nosotros estamos en un promedio de 350 personas simultaneas pero pueden ser mas,
pueden ser 600...y todos los mecanismos de uso de recursos naturales, pues dependen
de primer instancia en el plan de manejo y la legislacion correspondiente de LGEEPA

2

v cuestiones federales... Direccion Punta Sur

“...No lo conozco (capacidad de carga) y no nos hemos involucrado (instrumentos de
gestion)...la zonificacion del tour (en el parque) vemos la demanda, vemos una

)

oportunidad y creamos el tour por experiencia nuestra...’ Explora

“Mercadotecnia” y “Explora” desconocen completamente los instrumentos de gestion de
visita que el parque posee asi como los criterios de zonificacion actuales, planes de manejo
y capacidad de carga, lo cual es un claro vacio para la gestion de visitas, siendo estas mismas,

una de las 4reas mas importantes para ello.

A pesar de que “Educacion Ambiental” y “direccion Punta Sur” conocen el plan de manejo,
la ausencia de un actual estudio de capacidad de carga estandarizada no permite tener una

nociodn real de los limites de visitantes simultaneos que puede albergar el parque.
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Tabla 4.3 Identificacion de instrumentos de gestion

ores clave Director de Director de | Director Director de
Mercadotecnia | Educacion | del Parque | Operaciones
Intrumentos Ambiental
Plan de manejo X X
Capacidad de X X
carga
Zonificacion de X X
area nucleo y
amortiguamiento
Monitoreo y X X
observaciones
visuales
Legislacion X
federal
No conoce X X

Fuente: Entrevista de actores clave de Punta Sur, 2016

4.3.1.3 Reuniones de coordinacion entre actores clave

En referencia a si existen reuniones de touroperadores con organismos gestores y otros
actores clave, la Direccion de Educacion Ambiental y del Parque coinciden que en se dan
con cierta periodicidad, mientras que la direccién de mercadotecnia argumenta el motivo de
la ausencia de juntas se debe a que Explora solo expone que su contacto es para cuestiones

de explotacion comercial.

“...No, (hay reuniones con touroperadores) es muy dificil conmensurarlos todos al
mismo tiempo...” Mercadotecnia.

“...la direccion del parque es quien tiene muchas reuniones con ellos... el profesor
Benavides es quien tiene mucho contacto con ellos para estar siempre a tono. En caso
de haya una necesidad de informacion, nos transfieren ésta para poderla
organizar...nosotros capacitamos al personal de guias en el sentido de informacion

’

del sitio y caracteristicas del mismo en relacion al manejo del grupo...’
Educacion Ambiental.

“...nosotros tenemos reuniones de diferentes tipos, los touroperadores se revinen con
la parte administrativa (para convenios), pero con nosotros tienen otro tipo de
reuniones. Por ejemplo con nosotros se reunen para tomar acuerdos verbales de
cuestiones que existen en el plan de manejo que se deben de acatar y cumplir...pero
también damos cursos de capacitacion para las agencias que trabajan en el

62



parque...participamos en cursos que se les da a guias federales y damos charlas en
Direccion Punta Sur

’

la cuestion escolar...’
“...no se ha trabajado en ningun proyecto, solo los de explotacion comercial...”
Explora

Mercadotecnia argumenta no existir reuniones con touroperadores por la dificultad técnica
que existe para hacerlo, mientras explora justifica que solo son para uso comercial las
reuniones. No obstante, Educacion ambiental y Direccion Punta Sur, externan que si existe
estas reuniones pero con fines de capacitacion sobre la informacioén que brindan los guias
dentro del Parque. Finalmente la Direccién también comenta la existencia de reuniones para

fines de ordenanza en los planes de manejo (Tabla 4.4).

Tabla 4.4 Frecuencia en reuniones de coordinacion entre autores claves

Actores Fundacion de Parques y Museos de Explora

Cozumel Caribe
Director de Director de | Director Director de
Mercadotecnia | Educacion | del Parque | Operaciones

Frecuencia Ambiental

Se realizan X X

periodicamente

No se realizan X

No conoce X

Fuente: Entrevista de actores clave de Punta Sur, 2016

4.3.1.4 Gestion de ingresos recibidos

Las opiniones sobre el uso de recursos percibidos en el parque tienden a ser mas homogéneas

en los entrevistados de la FPMC.

“es menester de la fundacion devolverle a la comunidad lo que recibimos a través de
la explotacion comercial de los parques y se hacen a través de diferentes programas
que tenemos para la comunidad, ... pero una gran parte se lleva a cabo por medio de
la direccion de conservacion y educacion ambiental y todos los programas que
lleva... (ademas) se usa para el sustento de la Fundacion. El museo de la isla tiene
muchos eventos mes con mes que son gratuitos, entonces se ingresa por aqui (Punta
Sur) y se va por aca...el programa de becas, los eventos, y todos los programas de la

1

direccion y conservacion...’ Mercadotecnia.
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“...la Fundacion administra los ingresos que se tienen por entradas y sirven para el
manejo del parque, y el sustento de proyectos y la nomina de personal...se organizan
muchos actividades con la comunidad” Educacion ambiental.

“...tenemos (en el parque) 30 empleados que dependen de la Fundacion...el Decreto
de la Fundacion indica que se tienen que revertir (los ingresos) en la
comunidad...uno de los programas mas fuertes y solidos es el de educacion ambiental
y parte de los recursos estan dirigidos a la conservacion...asi como para becas...el
programa de asistencia social, el programa culturales, a los programas de difusion,
arqueologia, son muchos programas y los recursos a los que tienen que ir

’

direccionados...’ Direccion Punta Sur

“...la naviera nos paga a nosotros...el contrato es con la naviera y no con el
huésped... (Después) nosotros pagamos a Punta Sur (costos de operacion)...”
Explora
En el uso de los recursos percibidos, las tres direcciones de FPMC tienen muy definido y
estandarizado el uso que se le da a los ingresos que tiene el parque, que van desde los gastos
operativos, hasta el que se refiere a programas de conservacion y educacion ambiental y,

sustentabilidad o apoyo social, mientras que “Explora” se limita a solo los costos operativos
(Tabla 4.5).

Tabla 4.5 Gestion de ingresos recibidos

Actores clave | Fundacion de Parques y Museos de Explora

Cozumel Caribe
Director de Director de | Director Director de

Destino de Mercadotecnia | Educacion | del Parque | Operaciones

ingresos Ambiental

Programas de X X X

mantenimiento

del parque

Programas de X X X

educacion

ambiental

Programas de X X X

sustentabilidad

social

Costos X X X X

administrativos-

operacion

No conoce

Fuente: Entrevista de actores clave de Punta Sur, 2016
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4.3.2 Perfil de visita, estudios de calidad en el servicio y areas de mejora

En esta seccion se presenta el conocimiento que tienen los entrevistados sobre perfiles de
visita, estudios de calidad, usos conflictivos por la afluencia de visitas y la identificacion de

oportunidades.
4.3.2.1 Conocimiento de perfiles de visita

Conocer el mercado que mayor participacion tiene en el parque es una nocion muy relevante
para la gestion del sitio. En este sentido las diferentes direcciones posen conocimientos

basadas en nociones muy generales que no permiten dilucidar el perfil de visita en el parque.

“el segmento de mercado ha ido aumentando...es un segmento que fluctua entre los
20 y 30 arios con espiritu aventurero involucrados e interesados en la conservacion
de entornos ecologicos...viene mucha gente que no es sector de aqui de la isla, viene
mucho turista europeo que cruzan de playa...estamos trabajando en elaborar
encuestas para saber en cual segmento de mercado nos estamos enfocando, lo
estamos intuyendo por el tipo de agencias que se acercan con nosotros, entonces yo
les pregunto ;qué tipo de gente es la que vas a llevar?, y ahi es donde voy sacando
esa segmentacion...” Mercadotecnia.

“los turistas de crucero es la principal fuente de acceso de turistas a la isla y al
parque...la direccion de mercadotecnia tiene esa informacion, pero si hay
contabilidad y estadisticas respecto a la cantidad y tipo de visitantes...sobre todo lo
que nos da esos parametros son las tarifas diferenciadas de tercera edad, nacionales,
con las cuales podemos identificar el tipo de turismo. Sin embargo hay grupos que
por si mismos se identifican, hay temporadas en las que la cantidad de gente que
bajan de los cruceros se identifican, es decir hay mds gente joven, mds gente vieja...”

Educacion ambiental.

“...hemos hecho encuestas. Las personas que vienen de crucero y contratan una
compaiiia para visitar el parque representan en mucho la mayor parte de gente que
visita Punta Sur. Tenemos un pequerio porcentaje de gente que pasa algunos dias en
Cozumel y que visita Punta Sur por referencias, y es en mayor medida, gente que
viene de Estados Unidos...tenemos un incremento de visitantes nacionales...y
tenemos turismo social que son habitantes de la comunidad...tenemos una parte de
turismo ecologico porque tenemos un taller de tortuga marina y ahi el perfil se

,

compone un poco mas de turistas europeos, también nacionales y canadienses...’
Direccion Punta Sur
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“...nosotros le vendemos el tour a la naviera, eso es una estadistica que ellos

tienen...obviamente sabemos de navieras como Disney que es de familias y de jovenes

versus una naviera que es mas de gente afluente, que es gente mas grande...eso lo

1

sabemos por experiencia pero no por formato...’

Explora

Si bien, se tiene una aproximacion general a los perfiles de visita, estos aiin son difusos e

incluso contradictorios, debido a que la mayoria se basan en informacion de caracter general

o generadas por terceros (ver Tabla 4.6). Es necesaria la aplicacion de estudios que permitan

visualizar mas a fondo cudales son los diferentes perfiles de visitantes, esto con el fin de

adaptar las diferentes herramientas de gestion de manejo de la zona acordes con las

preferencias.

Tabla 4.6 Identificacion de perfil de visita

en los ciclos y
comportamiento de
demanda turistica en
la isla

Fundacion de Parques y Museos de Explora
ctores clave | Cozumel Caribe
Director de Director de | Director Director de
Fuentes Mercadotecnia | Educacion | del Parque | Operaciones
Ambiental
Estudios propios X
Estudios/informacion X X
brindada por otros
Nociones generales X X

No conoce

Fuente: Entrevista de actores clave de Punta Sur, 2016

4.3.2.2 Estudios de calidad en el servicio

Al ser un parque de uso eminentemente turistico, estudios de calidad en el servicio son

significativos para conocer la experiencia de la visita y dreas de mejora. En este sentido, las

nociones de aplicacion de encuestas arrojan distintas opiniones en las diferentes direcciones.

“...No tenemos acercamiento con touroperadores que apliquen encuestas de calidad,

pero le damos mucha importancia a tripadvisor porque es la verdad de lo que el

cliente visito y a lo mejor a través de encuestas nuestras se puede filtrar un poquito

la informacion, y tripadvisor es la verdad directa del cliente y no hay como filtrarlo.
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A ese comentario del cliente lo monitoreamos y lo voy cerrando mes con mes y ver
cuantos comentarios buenos o nuevos hay...” Mercadotecnia.

“...no tenemos informacion, mercadotecnia es quien maneja esas encuestas para
poder evaluar la sistematica del parque y hacerlo mas eficiente. Nosotros tenemos
encuestas sobre actividades como taller de tortuga marina...si nosotros llevamos a
cabo esas actividades si tenemos la oportunidad de medir el nivel de satisfaccion...’

)

Educacion ambiental.

“...nosotros también evaluamos... y por medio de las visitas de la gente que en
tripadvisor ponen notas buenas acerca de modificaciones que hemos realizado en

1

base a sitios conflictivos que habiamos visualizado...’ Direccion Punta Sur

’

“si los tenemos...se aplican al final de la visita...’ Explora

Al igual que en el estudio formal de perfil de visita, en la FPMC la aplicacion de encuestas
de calidad no ha sido bien desarrollada y es otra area de oportunidad que la gestion del parque
posee. Si bien la observacion pasiva y el uso de medios electronicos es una fuente adicional
para la gestion seria recomendable una fuente de informacion mas estandarizada. Caso
contrario a “Explora” que realiza de forma periodica éstas evaluaciones pero de manera

general (ver Tabla 4.7).
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Tabla 4.7 Acceso a estudios de calidad en el servicio

Actores Fundacion de Parques y Museos de Explora
Clave Cozumel Caribe
Director de Director de | Director Director de

Medio de Mercadotecnia | Educacion | del Parque | Operaciones
Acceso Ambiental
Por estudios X X X
propios
realizados

Por estudios
realizados por
otros actores
clave

Por medios X X
electronicos de
opinion

No conoce X

Fuente: Entrevista de actores clave de Punta Sur, 2016

4.3.2.3 Usos conflictivos por afluencia de visita

Los diferentes actores expresan sus posturas acerca de los usos conflictivos e impactos

negativos que trae consigo la afluencia de visitantes al ANP (ver Tabla 4.8).

“...de operacion el trdfico, porque explora lleva a toda su gente en jeep y la carretera

es muy angosta, no se puede abrir mas y se hace un nudo...’
Mercadotecnia.

“...no realmente, de no ser por la mala informacion acerca de los guias...no hay
graves conflictos con el turismo, no es tan masiva la asistencia como para tener
necesidades de hacer muchos controles. Con la frecuencia que se tiene en el acceso

’

es suficiente para el control del sitio...’ Educacion ambiental.

“...uno es la velocidad de los touroperadores...tuvimos que llegar del aviso a la
sancion para que los guias entendieran que es diferente estar en el parque que en
otro lado...también aspectos de introducir objetos a areas de observacion de fauna
silvestre...y formas de interactuar con la naturaleza...los grupos de Explora que
llegaban (al muelle) y era muy conflictivo como entraban y salian por la estreches
(del muelle)...” Direccion Punta Sur
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Las opiniones de las tres direcciones coinciden en cuanto a los efectos que puede tener la
poca concientizacion ambiental y de los flujos conflictivos de touroperadores y visitantes

en lugares estrechos conflictivos.

Tabla 4.8 Usos conflictivos de visitas

ctores clave | Fundacion de Parques y Museos de Explora
Cozumel Caribe
Director de Director de | Director Director de
Mercadotecnia | Educacion | del Parque | Operaciones
Conflictos Ambiental
Trafico de X X
vehiculos
Dafio en X
infraestructura
Poca X X
concientizacion
de los guias
Interaccion X
inadecuada del
turista con el
entorno natural
No conoce X X

Fuente: Entrevista de actores clave de Punta Sur, 2016

4.3.2.4 Areas de mejora

Por tltimo, es importante identificar las diversas areas de mejora que cada direccion
reconoce de la dinamica turistica.

“...no hay internet, y a pesar de que la gente es un segmento de mercado que quiere
tener contacto con la naturaleza es la generacion de turistas entre 20y 30 afios que
necesitan estar con el internet...” Mercadotecnia.

“...la mala informacion que los guias aportan puede ocasionar que la gente no quede

’

conforme o con lo que esperaban del sitio...’ Educacion ambiental.

“...los barios fueron sujetos a remodelacion y ampliacion...porque decian que los
barios estaban chicos y no se deban abasto y esta situacion tuvimos que
solucionar...por lo que en este anio en diciembre terminamos la ampliacion y
adecuacion con el fin de que sean mas limpios y la gente sale contenta con este
servicio...otra cosa fue restaurar el museo de la navegacion...nos falta la playa el
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area de banios de la playa que la gente menciona que son muy rusticos y debemos de

mejorar en ese sentido...el muelle necesitaba un arreglo integral y detectamos que la

gente necesitaba mas amplio que le dard mas flujo al area y mas seguridad...”
Direccion Punta Sur

“...nuestra palapa en Punta Sur con los alimentos que damos...y estamos haciendo

todo un cambio en la zona...ese y vehiculos que ya estamos atendiendo”  Explora
Las direcciones tienen distintas opiniones sobre las areas mejora del parque algunas con base
a su distinta postura por interés del departamento, por su parte Mercadotecnia menciona la
necesidad de mayor sefiales de internet y comunicacion, mientras que Educacion Ambiental
se refiere a la informacion y sefialética con interpretacion y educacion ambiental en los guias,
mientras que “Explora” enfatiza la problemadtica en jeeps, comida (servicios) y palapa
(infraestructura). Finalmente la Direccion del Parque se refiere a servicios, infraestructura,

higiene y seguridad (ver Tabla 4.9)
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Tabla 4.9 Areas de mejora

ctores clave | Fundacion de Parques y Museos de Explora
Cozumel Caribe
Director de Director de | Director Director de
Areas de Mercadotecnia | Educacion | del Parque | Operaciones
mejora Ambiental
Infraestructura X X X
Servicios X X
Acceso a X
comunicacion,
senal de
celular,
internet
Seguridad
Limpieza
Interpretacion X
y educacion
ambiental

No conoce
Fuente: Entrevista de actores clave de Punta Sur, 2016

lte

4.4 Consideraciones finales del capitulo 1V

En el analisis y la comprension de las diferentes posturas que las direcciones de FPMC y de
la empresa Explora poseen con referencia a los temas de gestion y manejo del area,
designacion de actores claves, perfiles de visita, estudios de calidad del visitante y areas de

mejora, éstos se resumen en los puntos siguientes:

-Amplia designacion que las direcciones exponen en cuanto a actores clave internos y

externos a la organizacion que posee el parque.

-Poco conocimiento de instrumentos de gestion de visitas que la Direccion de Mercadotecnia

y Explora tienen, y las cuales, se encargan de incrementar los numeros de visitantes.

-Incertidumbre y desconocimiento de una capacidad de carga actual del parque, producto de

la inexistencia del dato en el actual plan de manejo.

-Las reuniones de FPMC con touroperadores se orientan Unicamente en educacion y

concientizacion ambiental para la guia dentro del parque.

-Explora no tiene ningun plan a futuro en colaboracion con Punta Sur.
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-Los ingresos recibidos por la explotacion comercial del Parque son re-invertidos en aspectos

ambientales, econdmicos y sociales del parque y la comunidad local.
-Explora no reinvierte en ninguna accion sobre la gestion del Parque.

-Escaso conocimiento empirico de perfiles de visita, que no delimitan todos los segmentos

de mercado que ingresan al sitio.

-Ausencia de fuentes certeras de informacion sobre calidad en el servicio recibido durante la

visita en el Parque Punta Sur.

-Amplias areas de oportunidad detectadas de manera informal por cada Direccion de la
FPMC que pueden ser producto de los objetivos e intereses particulares de cada

Departamento.

-Necesidad de estudios estandarizados que determinen las dreas de mejora detectadas por los

visitantes.

-Deteccion de problemdticas de gestion y concentracion de usos turisticos por la
aglomeracion de visitantes en lugares con efecto “cuello de botella” por la infraestructura, y
opiniones aisladas de mejoramiento en servicios, comunicacion, limpieza y educacion

ambiental de los guias a visitantes.
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CAPITULO V
DISCUSION Y CONCLUSIONES

El capitulo final de la presente tesis expone la discusion de la aplicacion que tuvo el
instrumento anteriormente en la ANP Parque Nacional Isla Contoy y la réplica actual del
ANP Parque Punta Sur con el objetivo de discernir las diferencias y similitudes en la
aplicacion y resultados. Finalmente la tesis concluye con la exposicion de los alcances, logros
académicos, limitaciones y futuras preguntas de la investigacion que conllevan al aporte de
herramientas y areas de oportunidad para la gestion de los actores clave involucrados con el

sitio.
5.1 Discusion: Brechas de calidad en Isla Contoy y Punta Sur

Esta investigacion fue concebida, por un lado, en llenar el vacio en la investigaciéon de
estudios de calidad en el Parque Punta Sur, al no existir investigacion de este tipo desarrollada
convirtiéndola en una eminente exploracion del tema en el sitio. No obstante, también se
realizo con el fin de permitir la discusion en cuanto a la comparacion de dos ANP de distinta

categoria y proteccion juridica.

El estudio realizado por Martinez, Moya y Propin (2013) tuvo como area de estudio Isla
Contoy, Area Natural Protegida de mandato federal como parque nacional. Es la ANP mas
antigua en la peninsula de Yucatdn y pertenece al municipio insular de Isla Mujeres en

Quintana Roo.

De acuerdo a Cejas et al., el modelo de las cinco brechas, producto de la escuela americana
de estudio de la calidad en el servicio se ha utilizado en una amplia gama de sectores de
servicios, incluyendo los referentes al turismo. Lo adaptable del modelo a la organizacion de
interés y su facil aplicacion permitieron considerarlo como uno de los instrumentos que
mayor aplicacion empirica ha tenido en la investigacion. Es por ello que se consideré como

postura tedrica para la investigacion de la demanda en Isla Contoy y Punta Sur.

Al igual que en la excursion analizada en Punta Sur, el instrumento tuvo sus peculiaridades
en la aplicacién. Esta se dio igual en dos momentos, antes y después del contacto con el

parque, pero aplicadas en las lanchas de permisionarios que llevaban a los turistas de Canctin
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hasta la isla. La unidad de anélisis fueron los turistas que realizaban la excursion a isla Contoy
que en su mayoria estaban hospedados en playa del Carmen, Canciin y Rivera Maya, a
diferencia del caso de Punta Sur, donde la mayoria son excursionistas que arriban por crucero

al destino de la actual investigacion.

Tabla 5.1 Diferencias en valores paramétricos de brechas globales de Punta Sur e Isla

Contoy
Punta Sur | Valor paramétrico media Isla Contoy | Valor paramétrico media
Brecha global Brecha global
antes post | Tipo de brecha antes | post | Tipo de brecha
Sobre Punta 3.9 3.9 Confirmada Sobre Isla 43 4.2 | Confirmada
Sur Contoy
Sobre Explora | 4 42 Positivamente Sobre 42 4.2 | Confirmada
confirmada permisionario
Sobre aspecto | 3.5 3.6 Positivamente Sobre aspecto | 3.8 3.8 | Confirmada
psicosocial de confirmada psicosocial de
la experiencia la experiencia

Fuente: elaborado con base en Martinez et al., 2013 y con base en trabajo de campo, 2015

Si bien las particularidades del analisis de la demanda, son diferentes en cada investigacion
especificamente por su mercado meta analizado, la valoracion de la calidad resulta similar
en la calidad confirmada del parque. Se obtuvo una valoracion posterior ligeramente mayor
en el caso de Isla Contoy (3.9<4.2) los permisionarios tuvieron una valoracidon perceptiva
igual (4.2=4.2), a diferencia de Punta Sur, donde fue positivamente confirmada al subir dos
décimas(4<4.2)en comparacion con el valor pre-experiencia. Finalmente, el aspecto
psicosocial de la experiencia y percepcion en Punta Sur fue positivamente confirmado con
una décima de diferencia (3.5>3.6) mientras que en Isla Contoy fue confirmado con valores

equitativos (3.8=3.8).

Considerando que teoricamente en la calidad aceptable tiene las percepciones deben de ser
al menos iguales a las percepciones experimentadas o superarlas (Parasuraman et al., 1993),
en este contexto podemos concluir como valoracion general de los dos parques como calidad

confirmada mas no sobrepasada.
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5.2 Conclusiones

Usando el método de las brechas de calidad de la escuela americana (Parasuraman et al.,
1988; Zeithaml et al., 1993), se pudo evidenciar diferencias significativas entre diferentes
variables en cuanto a las expectativas de servicio y sus percepciones, las cuales ostentan
relevancia en la caracteristica de tangibilidad que posee el producto-servicio y que influyen

en determinar juicios de valor y calidad global.

Los elementos tedricos y empiricos de esta investigacion se vinculan al precedente de
Wisniewski (1996) quién identifico que la versatilidad del modelo permite su aplicacion en
diferentes tipos de sectores y organizaciones, incluyendo a los destinos de naturaleza. No
obstante es necesario el uso de otros métodos provenientes de la misma escuela americana
asi como de la nordica con el fin de evaluar la fiabilidad del método y permitir con ello su

comparacion.
5.2.1 Alcances de la investigacion

El objetivo principal de la investigacion fue evaluar la calidad en la experiencia turistica de
excursionistas de crucero que visitan el parque Punta Sur, con el fin de aportar herramientas
para la gestion sustentable del sitio. Como resultado del analisis de las encuestas aplicadas a
los excursionistas de crucero que visitaban el parque por medio de la touroperadora Explora
Caribe, asi como las entrevistas a profundidad con actores clave y la revision de documentos

estadisticos se pudo establecer:

- El uso de la brecha 5 del modelo de brechas de calidad es una herramienta que
requiere ciertas caracteristicas operativas para su aplicacion, de facil adaptacion a la
zona de investigacion y Optima para el estudio de la calidad en destinos turisticos de
naturaleza.

- Se reconoce la necesidad de estudios especificos sobre capacidad de carga, perfiles y
calidad en el servicio de visitantes en el parque.

- El perfil de visitante es de nacionalidad estadounidense, entre los 21 y 40 afios que
viaja en familias integradas de 2 a 4 personas, empleado, con estudios principalmente

de pregrado.
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- La planeacion y compra se realiza antes/durante la estancia del crucero, por lo que
con base a ello se identifican posibles canales para promocion.

- La preferencia por actividades tipo acudticas-deportivas y la propension a visitar
atractivos que incluyan el snorkel o buceo en un arrecife

- Motivo de eleccion de la excursion por los servicios agregados y por el jeep.

- El precio pagado afin a los limites que consideraba pagar por la excursion.

- La valoracién de las expectativas que el excursionista tiene del Parque son
relativamente “buenas”.

- Las percepciones que obtuvo el excursionista durante su visita son relativamente
“buenas”.

- Identificacion de areas de oportunidad por parte del excursionista relativas

especificamente al estado de conservacion del equipo y el precio pagado.
5.2.2 Contrastacion de hipdtesis

Los factores de empuje como el jeep, que motivaron la eleccion de la excursion, al tener una
percepcion negativa (debido al mal estado de conservacion), terminaron por depreciar el
juicio de valor de la excursion; aun cuando aspectos como el entorno natural, la cordialidad

y atencion y la belleza del paisaje tuvieran una valoracion sobrepasada de calidad.

Con lo anterior, se confirma la hipdtesis inicial, en donde las expectativas y percepciones de
calidad en el servicio por el excursionista que visita al Parque estd condicionada

principalmente por los servicios agregados que por el entorno natural de Punta Sur.

Finalmente, la tesis que se defiende radica en que el estudio de la calidad bajo el modelo de
brechas de la escuela norteamericana (Parasuraman ef al., 1988) es de uso 6ptimo en este
caso estudio; finalmente se concluye que, la calidad en el servicio de la excursion “Jeep

Adventure” de Explora Caribe en Punta Sur fue confirmada mas no sobrepasada.
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5.2.3 Logros de la investigacion

- Se identifican los diferentes tipos de medicion de calidad y se reconoce el mas apto
para las necesidades y contexto del Parque y la unidad de analisis, implementando
con ello una postura tedrica-metodoldgica.

- Se conoce las diferentes posturas de los actores claves conforme a la gestion del sitio.

- Se logra la colaboracion por parte de la FPMC vy la touroperadora Explora Caribe en
diferentes etapas de la investigacion.

- Se hace una aproximacion a la identificacion de perfiles de visita y comportamiento
vacacionales.

- Serevela la brecha de calidad en la excursion “Jeep Adventure”.

- Durante la investigacion se participd en seminarios locales y nacionales asi como en
congresos internacionales: Seminario del Dia Mundial de los Humedales 2015 en la
Universidad de Quintana Roo Unidad Académica Cozumel; IV seminario de
Recursos Naturales en la Universidad de Quintana Roo Unidad Académica Cozumel,;
II Congreso Internacional de la Red de Investigadores en Turismo, Cooperacion y
Desarrollo COODTUR por parte de la Universidad de Quintana Roo, Universidad del
Caribe y Universidad de la Rovira I Virgili.

- Publicacion de ponencia in extenso en la memoria de la II Congreso Internacional de
la Red de Investigadores en Turismo, Cooperacion y Desarrollo COODTUR por parte
de la Universidad de Quintana Roo, Universidad del Caribe y Universidad de la
Rovira I Virgili.

- Se somete a publicacion el articulo ante la revista “Tiempos de Gestion”, la cual se

encuentra en dictamen.
5.2.4 Limitaciones

Existen ciertas limitantes en la investigacion para la generalizacion en los resultados. Las
caracteristicas del muestreo en la investigacion, al ser no probabilistico por la dependencia
que se tuvo al encargado de operaciones de Explora Caribe en la designacion del tour a
analizar, contribuyen en gran medida a este aspecto. Por otro lado, el muelle de cocodrilos

se mantuvo cerrado desde la quinta semana de campo debido a un accidente durante un
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recorrido de la excursion en que colaps6 parte de las escaleras del mismo. Los visitantes

accedian a este punto por una parte aledafa.

Asimismo, factores climatologicos o de retraso en el anclaje de los barcos ajenos a la

touroperadora y al parque podrian haber influenciado la percepcion de los excursionistas.

Como se menciona anteriormente, el uso de otros instrumentos puede enriquecer la
investigacion. Para su andlisis es factible utilizar distintos modelos como SERVPERF de la
escuela americana en el cual solo mide percepciones, asi como el conocimiento de otros

campos de informacion.
5.2.5 Nuevas preguntas académicas

Los resultados de la investigacion llevan a plantear diferentes escenarios en los que surgen

nuevas preguntas de investigacion. En este sentido destacan las siguientes:

- ¢Influye las temporadas de demanda en la valoracion de la unidad de analisis?

- Debido a las limitaciones de representatividad de la muestra, no fue fiable comparar
las diferentes navieras analizadas, ni por segmento econémico. En este sentido,
(existen diferencias de evaluaciones de la misma excursion entre navieras?

- (Como evaluan la calidad en el servicio del tour los turistas hospedados en la isla, asi
como los que se alojan en Playa del Carmen, Riviera Maya y Cancun?, ;Cudl es la
evaluacidn que tiene los visitantes que no adquieren un tour?, ;Existen diferencias en
evaluacion de calidad entre los visitantes locales, nacionales e internacionales?

- (Qué valores toma el andlisis de las brechas 1, 2, 3 y 4 en los mismos sujetos de
estudio?, ;existen deficiencias que originen baja calidad en la prestacion de servicios?

- ¢ Existe diferencia en la brecha 5 en mismos meses pero en diferentes afios?

- (Qué valores toma la brecha en diferentes destinos de la isla y del estado?
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ANEXOS

Foto 1.1. Grupo de excursionistas en vestigio maya.

Fuente: Archivo José Rodriguez, 2014

Foto 2. Jeeps de la excursion.

Fuente: Archivo José Rodriguez, 2014
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Foto 3. Acceso anexo a torre de observacion de cocodrilos por muelle clausurado.

Fuente: Archivo José Rodriguez, 2014

Foto 4. Club de playa concesionado a Explora.

Fuente: Archivo José Rodriguez, 2014
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Foto 5. Colaboraciéon con Explora para aplicacion de campo

Fuente: Archivo José Rodriguez, 2014
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ANEXO II

Imagen 2.1 Aspectos sociodemograficos y comportamiento vacacional.
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Imagen 2.2 Expectativas esperadas y percepciones generadas de visita.
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