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RESUMEN

El turismo es uno de los sectores més afectados debido a la emergencia sanitaria ocasionada por la pandemia covid-19, por
lo tanto, es necesario su reactivacion. En este contexto, es relevante conocer acerca de la demanda local respecto a los
protocolos de bioseguridad aplicados en la pandemia. Por ello, este estudio tiene como propdsito analizar la percepcion del
cliente potencial hacia los protocolos de bioseguridad en establecimientos de alojamiento y restauracion durante la pandemia.
Se utilizé el enfoque cuantitativo con un muestreo no probabilistico por conveniencia, aplicando una encuesta en linea a 164
clientes potenciales. Ademas, se realizé la prueba de hip6tesis no paramétrica del chi-cuadrado que muestra que el uso de los
protocolos de bioseguridad afecta en la intencion de visita y compra de los servicios mencionados. Particularmente, se
identifica que la percepcion de la aplicacion de protocolos de bioseguridad es favorable frente al covid-19, y que, el nivel de
educacion, la confortabilidad y la comunicacién acerca de los protocolos de bioseguridad afectan en la intencidn de visita y
compra de los servicios. En conclusion, la adecuada aplicacién y comunicacion de estos protocolos permitira contribuir en la
reactivacion econdmica de los destinos turisticos.

Palabras Clave: Percepcion, cliente potencial, protocolos de bioseguridad, establecimientos de restauracion,
establecimientos de alojamiento, covid-19, destinos turisticos, seguridad.

ABSTRACT

Tourism is one of the sectors most affected by the health emergency caused by the covid-19 pandemic, therefore its
reactivation is an urgent task. In this context, it is relevant to know about the local demand regarding the biosecurity protocols
applied during the pandemic. The purpose of this study is to analyze the perception of the potential client towards biosecurity
protocols in lodging and catering establishments during the pandemic. A quantitative approach was used with non-
probabilistic convenience sampling, applying an online survey to 164 potential customers. A non-parametric chi-square
hypothesis test was also performed, showing that the use of biosafety protocols affects the intention to visit and purchase the
mentioned services. Additionally, the perception of the application of favorable biosafety protocols versus covid-19 was
identified, and that the level of education, comfort and communication about biosafety protocols affect the intention to visit
and purchase the services. In conclusion, the adequate application and communication of these protocols will contribute to
the economic reactivation of tourist destinations.

Keywords: Perception, potential customer, biosecurity protocols, food establishments, accommodation
establishments, covid-19, tourism destinations, security.
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1. Introduccion

La pandemia del covid-19 ha cambiado la dindmica
de todos los sectores econémicos, especialmente, en el
uso de medidas preventivas para evitar el contagio del
covid-19, tanto para la oferta como para la demanda.
Antes de la pandemia, el turismo ha contribuido al méas
del 20% del PIB en varios paises, lo cual muestra que
es un sector econémico importante . A partir de la
pandemia, aparecen restricciones internacionales,
regionales, nacionales, y locales, lo cual ha provocado
la recesion econdmica en el turismo global, 70% entre
enero y agosto del 20201, De acuerdo con el Banco
Central®® , en el segundo trimestre 2020, se identifica
una reduccion del 98% de ingreso de turistas en
comparacion al afio 2019 en el Ecuador. El sector
turistico ha tenido una recesion econémica debido a la
respuesta de la demanda frente a posibles resultados
como: riesgo alto de contagio, consecuencias graves de
salud, entre otros. Es asi como el sector turistico en el
Ecuador ha propuesto los protocolos de bioseguridad
para tener una respuesta positiva por parte de la
demanday continuar con las actividades econdmicas en
los establecimientos de restauracion y de alojamiento ],

Los protocolos de bioseguridad han surgido como
una propuesta por parte de la Organizacion Mundial de
la Salud (OMS) para evitar la propagacion del virus, los
cuales han sido modificados de acuerdo a los contextos
de los diversos sectores econdmicos, como el
turismolBl, Entre los protocolos de bioseguridad
propuestos en el sector turistico constan: uso de
mascarillas, uso de alcohol, uso de guantes, distancia
fisica, sefializacion distancia fisica, uso de mecanismos
digitales para pagos, entre otros[®l Estos protocolos
pueden ser observados directamente por el cliente al
momento del servicio, lo cual es crucial para la industria
turistica, ya que permite planificar las expectativas del
cliente que lo motiven a acudir a los establecimientos
turisticos.

Por otro lado, los protocolos de bioseguridad en
establecimientos de restauracion y alojamiento
implican beneficios para la oferta y la demanda, tales
como: reducen el riesgo de contagio e incrementan el
nivel de seguridad para la interaccidn de personas en el
contexto del covid-19, lo cual puede crear una imagen
positiva de los negocios, vy, por lo tanto, promover la
visita de clientes que permita la reactivacion econémica
destinos turisticos y su contribucion social.

El proposito de este articulo consiste en analizar la
percepcion del cliente potencial acerca de los
protocolos de bioseguridad en establecimientos de
alojamiento y restauracion durante la pandemia del
covid-19.

2. Materiales y métodos

Con el propésito de dar cumplimiento al objetivo de
esta investigacion, se procedi6 a la aplicacion del tipo
de muestreo no probabilistico por conveniencia,
tomando como referencia un tamafio de muestra
equivalente a 164 clientes potenciales de la provincia de
Santa Elena, quienes aportaron con importante
informacion mediante una encuesta en linea.

La encuesta fue debidamente estructurada en base al
modelo propuesto de las teorias revisadas (ver figura 1).
Los bloques de preguntas se enfocan en los siguientes
atributos: nivel de conocimiento y educacion, situacion
de ejecucion en protocolos de bioseguridad,
comunicacion y aplicacion de los protocolos de
bioseguridad, cada uno de ellos con sus respectivas
categorias. Para medir la percepcion de los clientes
potenciales en el contexto del turismo y covid-19, se
utilizé la escala de Likert con los siguientes parametros:
de mejoramiento (mejorara mucho, mejorara, ni
empeorara/ni mejorara, empeorara, empeorara mucho);
de concordancia (muy de acuerdo, de acuerdo, ni
acuerdo/ni desacuerdo, no estoy de acuerdo, totalmente
en desacuerdo) y de favorabilidad (muy favorable,
favorable, ni favorable/ni desfavorable, desfavorable,
muy desfavorable). Se utilizé el SPSS para el anélisis
del chi-cuadrado de las hipétesis identificadas.

Modelo propuesto

La percepcion y la intencién de visita y compra del
cliente potencial.

Conocer la percepcion de los clientes permite la
planificacién oportuna y adecuada de los servicios
turisticos, ya que identifica los aspectos prioritarios que
motivan a los clientes a comprar un servicio especifico
en el mercadol™®l, Esta percepcion se convierte en una
herramienta significativa para los negocios, ya que
permite identificar el constructo social que tiene el
cliente acerca de un producto y/o servicio, y que
posiblemente influenciara en su decision de
compral2% Kour, et all*¥l explican que la percepcion
del turista incide en su nivel de aceptacion para realizar
actividades turisticas, lo que implica, el uso de servicios
de alojamiento y restauracion.

De acuerdo con la Organizacion Mundial del
Turismo (UNWTO, siglas en inglés)[*?, la reactivacion
econdmica de los destinos turisticos en el corto plazo
depende de la promocién del turismo interno. Por ello,
esta investigaciébn toma en consideracién a los
residentes de la provincia de Santa Elena como clientes
potenciales, de tal manera que, el analisis de la
percepcion de estos clientes con relacién a los
protocolos de bioseguridad permita  proponer
estrategias que influyan de manera positiva en su
comportamiento de visita y compra hacia los
establecimientos de restauracion y alojamiento.

Contexto del turismo y covid-19
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El sector turistico ha planteado diferentes estrategias
privadas y gubernamentales para evitar y/o reducir la
propagacién del virus, aceptando de esta manera su
impacto, y reajustando los procesos y acciones, lo cual
ha resultado en la transformacion actual del turismo de
acuerdo con la situacion de la pandemia del covid-
19MIMINGINANIRSI4 Este documento propone que, en el
contexto actual del mercado en el turismo, el anélisis de
la demanda turistica con relacion al covid-19 requiere
principalmente considerar los siguientes aspectos: el
nivel de conocimiento y educacion™®, y la percepcion
del cliente respecto a los protocolos de bioseguridad
(especificamente, acerca de la aplicacion y la
comunicacion de las empresas turisticas, asi como, la
confortabilidad de los clientes frente a los
protocolos)31s],

Diversos autores mencionan que el nivel de
conocimiento y de educacién influencian en la
percepcion de las personas, lo cual, a su vez, puede
repercutir en la intencion de visita y compra del cliente
potencial hacia un producto o serviciol’I81, Es por ello,
que se identifican las siguientes hipétesis en el contexto
del turismo y covid-19:

— H1: El nivel de conocimiento del cliente afecta
en la intencién de visita y compra de los
servicios de alojamiento y restauracion.

— H2: El nivel de educacidn del cliente afectaen la
intencidn de visita y compra de los servicios de
alojamiento y restauracion.

Asimismo, diferentes estudios mencionan que el
turismo como un sector econémico importante de los
paises a nivel global, debe adaptarse al contexto de la
pandemia; es decir, con la implementacion de medidas
de bioseguridad, lo cual sugiere que los clientes
potenciales perciban cierto nivel de confortabilidad
para visitar y comprar servicios turisticos. Esta
percepcion se enfoca en los siguientes aspectos: a) la
reapertura de los establecimientos de alojamiento y
restauracion en destinos turisticos, b) en el disfrute de
actividades recreativas en estos establecimientos, y c)
en compaiiia de familiares y amigos!*®lli7l. Asi pues, se
sugiere que:

— H3: La confortabilidad del cliente hacia la
reapertura de establecimiento de alojamiento y
restauracion afectan en la intencion de visita y
compra de los servicios de alojamiento vy
restauracion.

— H4: La confortabilidad del cliente en el disfrute
de actividades recreativas en establecimientos de
restauracion y alojamiento en destinos turisticos
locales afecta en la intencion de visita y compra
de los servicios de alojamiento y restauracion.

— H5: La confortabilidad del cliente en el disfrute
de actividades recreativas en compafiia de
familiares y amigos en destinos turisticos locales

afectan en la intencién de visita y compra de los
servicios de alojamiento y restauracion.

Otro de los aspectos cruciales a considerar en la
planificacién de servicios turisticos es la comunicacién,
debido a que esta estrategia de respuesta demuestra la
responsabilidad del sector privado y gubernamental, lo
que permite crear la confianza necesaria en la demanda
turistica para la reactivacion econémical*4 1811191, Es por
ello por lo que se plantea lo siguiente:

— H6: La comunicacién hacia el cliente sobre
protocolos de bioseguridad afecta en la intencion
de visita y compra de los servicios de
alojamiento y restauracion.

Por ultimo, la industria turistica implementa
medidas de bioseguridad con la finalidad de reactivar la
economia a nivel local y nacional en diferentes destinos
turisticos. Asi pues, se intenta reducir la posibilidad de
contagio y riesgo para los clientes, quienes se adaptan a
la nueva normalidad. Se pretende que esta adaptacion
sea el resultado de la construccion una percepcion de
seguridad en el cliente, a través de la aplicacion de
medidas de bioseguridad, lo cual apunta a que estas
medidas se las relacione con la calidad del
serviciolPNSIONR - Es asi, que estas medidas de
bioseguridad representan otro tipo de estrategia
responsable por parte de la oferta turistica. Por lo tanto,
se formula el siguiente enunciado:

— H7: El uso de mascarillas en los
establecimientos de alojamiento y restauracion
afecta en la intencion de visita y compra de los
servicios de alojamiento y restauracion.

— HB8: El uso de alcohol/ gel y guantes en los
establecimientos de alojamiento y restauracion
afecta en la intencion de visita y compra de los
servicios de alojamiento y restauracion.

— H9: El uso de alcohol/ gel y guantes en los
establecimientos de alojamiento y restauracion
afecta en la intencion de visita y compra de los
servicios de alojamiento y restauracién.

— H10: La desinfeccion del calzado en los
establecimientos de alojamiento y restauracion
afecta en la intencion de visita y compra de los
servicios de alojamiento y restauracién.

— H11: El uso de sefiales de distanciamiento en
areas externas en los establecimientos de
alojamiento y restauracion afecta en la intencién
de visita y compra de los servicios de
alojamiento y restauracion.

— H12: el uso de pagos y documentos digitales en
los establecimientos de alojamiento 'y
restauracion afecta en la intencién de visita y
compra de los servicios de alojamiento vy
restauracion.

Revista Ciencias Pedagdgicas e Innovacion, Edicion Especial (enero — mayo 2022) pp. 62-69



Contexto del turismo y Covid-19
| P - Ml de conocimienio
Hrwal de conoomienio | -
[ —— e
~~ vl 38 Educaciin
Canfurtateldad ieapefisa e
AesiEDiacimienio oo algiamienin
I | el AN
4
4 (Conforabiidsd dsiule oe acivisstes
bl B S e B Irecregivas  er  aslablecimenios  da
c podacalks de Dicsepuridad — restasacn j alojameninen desinos
e hurislicon locmles
h .\_.l:.n:.'lul.:unj.ld sl o cacliu vk chess
e FRCIRBTRRY S SO O Bl e
¥ STMQOE BN EHINCS WIIFRCHS HILAME
P Camunicacsin Piotocoles de heseguidsd
I Usa 8= mascailias
C i
. / fl AN 9 y Quankes
Desinfacoin 08 CaTadd
;
u Aplcacion
el de distancssmmidn on Eoar
ExlEias
n Distanciamonbs sooal
\
\ f
1 Fapar y domemertos dgdalos

o Intencidn de visita y
CEII"I"IPFB de servicios en
establecimientos de
alojamiento y
restauracion

i 2 T F

Figura 1. Modelo propuesto: La percepcion del cliente hacia la intencién de compra de servicios en establecimientos de
alojamiento y restauracion en el contexto del turismo y del covid-19.

3. Discusién y resultados

Resultados Chi Cuadrado

La poblacion de estudio fue conformada en su
mayoria por personas de 21 a 40 afios (41,5%), de sexo
femenino (58,5%), con educacion de tercer nivel
(62,8%). Se identifican dos grupos representativos en la
variable de condicién laboral, el primero, corresponde a
estudiantes (38,4%), mientras que, el segundo grupo
distingue a empleados (32,9%). Esta poblacion reside
en su mayoria en el canton Santa Elena (53,6%) de la
provincia de Santa Elena en Ecuador, quiénes se
convierten en clientes potenciales para la reactivacion
econdmica del turismo interno en la provincia, luego del
periodo de recesion en el afio 2020.

Se identifica que el 47% de las personas estan de
acuerdo que tienen conocimiento sobre los protocolos
de bioseguridad. El estudio evidencia que el nivel de
conocimiento y de educacion del cliente afecta en la
intencidn de visita y compra de los servicios, por lo
tanto, la comunicacién efectiva de la aplicacion de los
protocolos de bioseguridad a los clientes potenciales es
imprescindible para la reactivacion de los
establecimientos de restauracion y alojamiento.

Este estudio distingue la percepcion de
confortabilidad de los clientes potenciales en tres
aspectos en el contexto del turismo y del covid-19: 1)

en la reapertura de la economia de los establecimientos
de restauracion y alojamiento (51,8% de acuerdo), 2) en
acudir a restaurantes y hoteles para disfrutar de
actividades recreativas en destinos turisticos locales
(31,7% de acuerdo y 34,8% ni de acuerdo, ni en
desacuerdo), y 3) en salir con familiares y amigos para
disfrutar de actividades recreativas en destinos
turisticos locales (31,1% de acuerdo y 31,1% ni de
acuerdo, ni en desacuerdo). Estos resultados determinan
que las personas encuestadas demuestran un nivel
significativo de confortabilidad, lo cual sugiere la
percepcion de seguridad que ellos tienen en el contexto
del turismo y del covid-19.

En cuanto a los protocolos de bioseguridad, esta
investigacion establece que la percepcion de los clientes
potenciales hacia la aplicacion de los mismos, es
positiva debido a que podria reducir la posibilidad de
contagio del covid-19 (33,5% muy de acuerdo y 36,6%
de acuerdo), lo que concuerda con las directrices
planteadas por organismos internacionales vy
nacionales.*Yl De igual manera, se observa que la
aplicacion de los protocolos de bioseguridad favorece
significativamente en crear seguridad hacia los clientes
potenciales de los establecimientos de restauracion y
alojamiento (Ver Tabla 1). Esta percepcion de
seguridad de los clientes en el contexto del covid-19 y
del turismo es favorable para la reactivacion econémica
del destino turistico local beneficiando a los residentes
en los aspectos econdémicos y, por ende, sociales.
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Figura 2. Resultados Chi cuadrado. Influencia de la percepcion del cliente en el contexto del turismo y covid-19 hacia la
intencion de visita y compra de servicios en establecimientos de alojamiento y restauracion (p<0.00).

Por otro lado, se evidencia que la aplicacion de los
protocolos de bioseguridad aumente positivamente el
nivel de intencién de visita y compra de los clientes
potenciales en los establecimientos de restauracion y
alojamiento (50,61% muy favorable). Para que exista
este efecto positivo, de seguridad en los clientes
potenciales, es necesario que los establecimientos
turisticos realicen la comunicacion respectiva de la
aplicacion de los protocolos de bioseguridad a través de
la publicidad. Esto concuerda con este estudio, que
determina que la comunicacion de los protocolos de
bioseguridad puede hacer sentir méas seguridad en los
clientes (42,1% de acuerdo).

Ademas, hay que considerar que la satisfaccion de
los clientes actuales respecto a la aplicacion de los
protocolos de bioseguridad en los establecimientos
turisticos, puede ser un referente para los clientes
potenciales a través de la informacion compartida de
experiencias a través de redes socialesi??,
Especificamente, Liu et al®® demuestran que la
informacion compartida a través de redes sociales juega
un rol importante en la atraccion de clientes potenciales
hacia los establecimientos de restauracion vy
alojamiento. El Ministerio de Turismo del Ecuador(?4
evidencia la necesidad del cliente de sentir seguridad en
el contexto del covid-19 y el turismo, lo cual puede ser
posible a través de la comunicacidn hacia el cliente
potencial sobre la aplicacion de los protocolos de
bioseguridad en los establecimientos turisticos. La
seguridad del cliente en el contexto del covid-19 y del
turismo puede ser abordada desde el enfoque
experiencial, el cual sugiere que a través de la
publicidad se comuniquen aspectos intangibles de la

experiencia turistica, como: sensaciones, emociones y
sentimientos(?°],

Tabla 1. Protocolos de Bioseguridad

Escala de

Likert Porcentaje

Protocolos de bioseguridad

¢Cree usted que el uso de
mascarillas (consumidores y
empleados) le haria sentir mas
seguro como consumidor?

Favorable 43,30%

¢Cree usted que el uso de gel y
guantes con alcohol para entrar
al edificio le hara sentir mas
seguro como cliente?

Favorable 49,40%

¢Cree usted que desinfectar los
zapatos en la entrada del lugar
le haria sentir mas seguro como
cliente?

Favorable 48,80%

¢Cree usted que el uso de
sefales para mantener la
distancia en areas externas (ej.
Estacionamiento, etc.) le haria
sentir mas seguro como
cliente?

Favorable 47,60%

¢Cree que mantener 1 metro de
distancia en espacios abiertos
le haria sentirse mas seguro
como cliente?

Favorable 41,50%

¢Cree usted que mantener 2
metros de distancia en
espacios cerrados le haria
sentirse mas seguro como
cliente?

Muy

favorable 43,90%

:Cree  usted que  usar
documentos y pagos digitales
(ej. Folletos, facturas, etc.) lo
haria sentirse mas seguro
como cliente?

Favorable 48,20%
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Por ello, la planificacion, el seguimiento y la
evaluacion de los protocolos de bioseguridad por parte
de dichos establecimientos, pueden también contribuir
en la formacion de una imagen empresarial de
confianza, lo cual puede motivar al cliente potencial, y,
por ende, generar la reactivacion econdmica del destino
turistico en el corto plazo. Es asi como, es relevante la
capacitacion del personal en los establecimientos
turisticos respecto a los protocolos de bioseguridad,
para que estos sean aplicados de manera eficaz[?l. Sin
embargo, es importante reconocer la incertidumbre de
la eficacia de los protocolos de bioseguridad frente al
covid-19, debido a la naturaleza del virus que aln es
cambiante y existen muchos aspectos aun por
comprender para evitar su propagacion?,

Asimismo, la percepcién del cliente respecto a los
protocolos de bioseguridad puede cambiar debido a
estimulos externos a la planificacion realizada por los
establecimientos de restauracién y alojamiento
(culturales, sociales, etc.)IM8 Jo cual supone la
posibilidad de cambio constante en la intencion de visita
y compra de los clientes potenciales hacia los
establecimientos turisticos, y por ende, la complejidad
de la planificacion de los establecimientos turisticos en
base a la percepcion del cliente.

Adicionalmente, se distinguen los destinos turisticos
mas seguros en la provincia en tiempos de covid-19
(Salinas, Ol6n) y aquellos que son menos seguros
(Manglaralto, Montafiita). Esta percepcion de los
clientes potenciales sobre los destinos turisticos puede
ser el resultado de experiencias compartidas por
turistas, lo que plantea, el interés de los
establecimientos turisticos en analizar la experiencia de
los clientes actuales y sus formas de transmitir esa
informacion(?, lo cual concuerda con Liu et al®l- Este
andlisis permitiria determinar las caracteristicas de la
imagen de marca de estos destinos en tiempos de covid-
19 y los actores de interés que han estado involucrados
en crear esa imagen. Consecuentemente, esto puede
conllevar a los ajustes indispensables para la
comunicacion efectiva y positiva que permita la
reactivacion de los establecimientos de restauracion y
alojamiento en el contexto del covid-19 en diferentes
destinos turisticos4l,

4. Conclusiones

Este estudio identifica la importancia de la
aplicacion de los protocolos de bioseguridad en los
establecimientos de restauracion y alojamiento debido
a que puede incrementar la seguridad de los clientes
potenciales frente al riesgo de contagio del covid-19, lo
cual motivaria positivamente a los clientes en su
intencidn de visitay compra de servicios de alojamiento
y restauracion. Para ello, es pertinente que estos
establecimientos comuniquen de manera eficaz la
aplicacion de medidas de bioseguridad al cliente
potencial, que, en este caso, se refiere a los residentes

locales. Asi, se puede lograr la reactivacion econémica
y la contribucién social en los destinos turisticos en el
corto plazo.

La planificacion, el monitoreo y la evaluacion de los
protocolos de bioseguridad del sector turistico, es
necesaria, debido a que puede lograr que la percepcion
en los clientes potenciales sea positiva, lo que a su vez
resulte en el comportamiento de visita y compra de
estos clientes hacia los establecimientos de restauracion
y alojamiento en tiempos de covid-19.

Aunque la planificacion en los establecimientos de
alojamiento y restauracion puede lograr una percepcion
positiva del cliente potencial hacia los protocolos de
bioseguridad que motive al cliente potencial a visitar y
comprar estos servicios, esta planificacion puede
modificarse por aspectos externos a las empresas, como
el entorno sociocultural, que influye también en el
comportamiento de los clientes potenciales.
Particularmente, seria significativo explorar si la
intencidn de visita y compra de servicios de alojamiento
y restauracién de los clientes potenciales depende
colateralmente de la experiencia previa que los clientes
han tenido con relacién al covid-19.

Por Gltimo, seria beneficioso analizar en estudios
posteriores la percepcion del cliente potencial respecto
al contexto del covid-19, especialmente, distinguir las
creencias de los clientes acerca de la seguridad, riesgos
y posibles efectos. Asi pues, se podria profundizar si la
percepcion de los clientes potenciales hacia los
protocolos de bioseguridad en los establecimientos de
restauracion y alojamiento es influenciada por las
creencias que se han formado sobre el covid-19.
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