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RESUMEN EJECUTIVO

Titulo: Despliegue de la funcion de calidad para la elaboracion de proyectos de
gestion costera de Playas turisticas en Puerto Colombia, Atlantico (Colombia).
Autor: Cabrera Garzon, Daniel Andrés.

Planteamiento del Problema:

En el contexto de las playas de Puerto Colombia, Atlantico, existe una necesidad
evidente de mejorar la calidad del servicio turistico ofrecido a los usuarios. Sin
embargo, la traduccion efectiva de los requisitos de los usuarios en mejoras
sostenidas en la calidad del servicio ha sido un desafio. Ademas, la implementacion
de estrategias y actividades especificas para mejorar los subsistemas y componentes
que contribuyen a esta calidad del servicio requiere una comprension precisa de las
necesidades y expectativas de los usuarios. En este orden de ideas, es esencial
establecer una metodologia que permita una comprension precisa de los requisitos
de los usuarios y que facilite la implementacion de estrategias de mejora coordinadas
entre los diferentes subsistemas y componentes que contribuyen a la calidad del
servicio turistico en las playas de Puerto Colombia, por lo que se hara uso de la
herramienta QFD con un exhaustivo analisis estadistico de datos.

Justificacion:

La métrica clave para evaluar la calidad de un servicio, en este caso, un servicio
turistico, es la medida en que cumple con las necesidades para las que fue disefiado,
identificando los requisitos de los usuarios finales. Dado que hay pocas
investigaciones que aborden la mejora de la calidad del servicio en playas utilizando
la metodologia QFD, este documento se justifica por la necesidad de identificar las
demandas insatisfechas de los usuarios y convertirlas en objetivos en el desarrollo
de proyectos de gestion costera turistica. Esto se llevara a cabo utilizando el caso de
estudio de Puerto Colombia, Atlantico.

Objetivos:

1.1.1. Objeto

El objeto de estudio del presente documento es la gestion de calidad por medio de la
metodologia QFD aplicada a proyectos de gestion costera turistica.

1.1.2. Objetivo General

1.0-  Crear una estrategia en gestion de la calidad para abordar proyectos
de gestion costera en base de las demandas a nivel turistico de los
usuarios de las playas de Puerto Colombia, Atlantico.

1.1.3. Objetivos especificos

1.1-  Realizar una recopilacion de referencias bibliograficas relacionadas
a gestion costera turistica.
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1.2-  Realizar una recopilacion de referencias bibliograficas de aplicacion
de la QFD como estrategia de mejora en calidad en la ingenieria
civil.

1.3-  Disefiar un modelo de encuestas acertado en base a los esquemas
actuales de las playas de Puerto Colombia Atlantico.

1.4-  Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de las playas de Puerto

Colombia Atlantico por medio del uso de estadistica.

1.5-  Dictaminar las estrategias de mejora en base a requerimientos del
usuario para mejorar el servicio de costas turisticas en las playas de
Puerto Colombia Atlantico.

Metodologia:

La metdologia de este TFM se elabor6 en etapas: En la primera fase, se realiza una
exhaustiva revision de la literatura relacionada con el tema de estudio, utilizando
fuentes como la American Society of Civil Engineers (ASCE), Scopus y Web of
Science, asi como revistas y libros, con el proposito de establecer el fundamento
teorico que sustenta la investigacion. Ademas, dado que el método QFD aun no se
ha explorado en el contexto de la ingenieria, se llevara a cabo un analisis de la
informacion siguiendo la metodologia propuesta por Gonzalez Sara en 2014, en
consonancia con las pautas establecidas en la norma UNE 166001, especificamente
en su epigrafe 4.3.2.1, para garantizar una adecuada comparacion de los objetivos de
la investigacion con el nivel de conocimiento actual en la literatura sobre el tema de
investigacion.Por ultimo, utilizando como base las fuentes bibliograficas y las
encuestas realizadas a los usuarios de las playas de Puerto Colombia, se desarrollara
una estrategia para identificar las necesidades que no estan siendo satisfechas por el
modelo de gestion actual. Esto permitira proponer un nuevo y innovador modelo que
contribuira a establecer los nuevos requisitos técnicos necesarios para lograr una
mejora sostenible en el servicio de gestion costera turistica en las playas de Puerto
Colombia, Atlantico.

Conclusiones:

El estudio de investigacion presentado en este TFM se basod en la realizacion de
encuestas para evaluar tanto la satisfaccion como la insatisfaccion de los visitantes
de las playas de Puerto Colombia. Este enfoque permitio identificar la importancia
de ciertos criterios relacionados con la calidad de los servicios turisticos en esa area
especifica. Al analizar los datos recopilados y aplicar QFD, se destacaron los
aspectos mas criticos que requieren mejoras, como la infraestructura, los servicios
turisticos, la seguridad y la planificacion administrativa. Las soluciones propuestas
en el informe ofrecen pautas para abordar los problemas existentes y sirven como
punto de partida para futuros proyectos de inversion en la gestion costera. En tltima
instancia, este documento contribuye al enriquecimiento del campo de la gestion
costera al proporcionar informacion esencial sobre las areas clave que necesitan
atencion para lograr una mejora integral y sostenible en la calidad de los proyectos
de gestion costera.
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Recomendaciones:

Se recomienda enlazar este TFM con investigaciones paralelas futuras que evaliien
la capacidad de carga de la playa con modelos de evaluacion de proyectos bajo
herramientas de optimizacion de costos en pro de complementar los estudios de
necesidades y calidad del usuario analizados en este documento.
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Resumen

Colombia, un pais con tres costas tiene serios problemas de
ordenamiento y gestion de las de las mismas en un entorno multinivel
(territorial, social, ambiental, econémico, financiero y juridico) que
genera un detrimento en materia de calidad en el servicio turistico. Por
lo cual, este trabajo estda llamado a establecer las especificaciones
técnicas a nivel de cumplimiento de servicio en aras de optimizar los
procesos que hasta la fecha se evidencian como un intento fallido.
Para ello se aplica la metodologia QFD (Quality Function Deployment)
en la mejora de la calidad a nivel turistico de las costas de Salgar y
Miramar de Puerto Colombia, Atlantico; departamento de la zona
norte de la Repiblica de Colombia; el cual hoy en dia esta teniendo un
auge exponencial en proyectos de gestion de costas.

La base de la investigacion se encuentra en funcién de la satisfaccion
e insatisfaccion de los usuarios; misma que es matematizada por medio
de encuestas que evaluaban la importancia de ciertos criterios en
relacion a la calidad del servicio turistico actual de la zona objeto de
investigacion. En base a eso, el anélisis de los datos arroja que mejoras
en infraestructura, promociéon de servicios turisticos, seguridad y
planificaciéon y gestion son los requisitos mas importantes que deben
ser abordados para generar una mejora sistémica y sostenida en la
calidad de proyectos de gestion costera en Puerto Colombia, Atlantico.
Asi entonces, las soluciones propuestas en este trabajo no solo brindan
un horizonte de dénde y como atacar el problema actual, sino que
establecen puntos de partida para futuros proyectos de inversion
donde el manejo de las costas se muestra como agende principal.
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Abstract

Colombia, a country with three coasts, has serious problems of ordering
and management in a multilevel environment (territorial, social,
environmental, economic, financial and legal) that triggers a decreasing
related to the quality touristic services. Therefore, this TFM aims to
establish the technical requirements at the level of service compliance
in order to optimize the processes that to date are evidenced as a failed
attempt.

For the above, the QFD (Quality Function Deployment) methodology
is applied to improve the quality at the tourist level of the coasts of
Miramar ans Salgar in Puerto Colombia, Atlantico; department of the
northern zone of the Republic of Colombia; which today is having an

exponential boom in coastal management projects.

The basis of the investigation is based on the satisfaction and
dissatisfaction of the users; same that is mathematized through surveys
that evaluated the importance of certain criteria in relation to the
quality of the current tourist service in the study area. Based on this,
the analysis of the data shows that improvements on infrastructure,
touristic services, security and planning & management are the most
important requirements that must be addressed to generate a systemic
and sustained improvement in the quality of coastal management
projects in Puerto Colombia, Atlantico. So then, the solutions proposed
in this work not only provide a horizon of where and how to attack
the current problem, but also establish starting points for future
investment projects where coastal management is shown as the main

agenda.
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INTRODUCCION Y OBJETIVOS

1 Introduccion

El turismo como actividad en el sector de servicios se transversaliza en
la medida que tiene incidencia social, econémica, ambiental, cultural y
juridica.  Asimismo teniendo partes interesadas tanto en
consumidores/clientes como empresarios, el gobierno mismo y
comunidades receptoras (Toselli, C. y Fabian-Godoy, 2011).
Aterrizando en este punto se encuentra el uso turistico de balnearios y
playas en el territorio Colombiano, donde la gestion integral de costas
se percibe como una estrategia que brilla por su ausencia en la mayoria
de costas del pais en mencién, ocasionando asi una pérdida en materia

de calidad del servicio prestado.

Tal como lo menciona (Toselli, C. y Fabian-Godoy, 2011) la aplicacion
de estandares de calidad hoy es un imperativo cuando se trata de
procesos turisticos; pues establecer directrices en base a lineamientos
especificos en distintos aspectos, proveen un horizonte de referencia
con el cual atacar los puntos de fuga que estan teniendo en la
actualidad la gestion de costas para uso turistico dentro del territorio
Colombiano. Y es en este punto donde el tema se torna multinivel;
pues en lo que respecta a la Gestion Integral de Costas per sé, se
necesitan optimizar procesos a nivel ambiental, de infraestructura, de
ordenamiento territorial, costes, tiempos y recursos que a la primera
vista parecen estar cubiertos pero que al final no generan un impacto
positivo en la cadena de valor de servicio, cuyo agente evaluador final

es el cliente o consumidor.

Asi entonces, en aras de proponer una estrategia real de mejora
sostenida en el tiempo en materia de calidad turistica en proyectos de
gestion costera, el presente documento pretende utilizar la metodologia
de QFD (Quality Function Deployment); el cual por medio de un
analisis sistemético de necesidades del consumidor dictaminara las
mejoras necesarias a nivel sinérgico para cubrir de manera 6ptima los
requerimientos de los usuarios de las playas.
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En esta investigacion; la metodologia de Quality Function Deployment
se ha aplicado en el caso de estudio de las playas de Puerto Colombia,
Atlantico en la zona norte de la Republica de Colombia; donde el
entregable final es una lista ponderada de requerimientos/cambios
necesarios inherentes al servicio turistico de las playas de estudio en
base a encuestas realizadas a los consumidores de las mismas durante
el ano 2023.

1.1. Alcance

El presente TFM tiene por alcance traducir los requisitos del usuario
de las playas de Puerto Colombia, Atlantico en un aumento sostenido
en la calidad del servicio que ofrezcan las mismas; implementando
actividades o estrategias que propicien mejoras en los subsistemas y

componentes que funcionen sinérgicamente en ese objetivo comun.

La poblaciéon objetivo de la investigacion correspondera a usuarios
comunes de las playas de Puerto Colombia; adicionalmente también se
investigara el aporte de personal experto y entes de control en los temas
de ordenamiento e Ingenieria Costera a nivel mundial; lo cual aportd

el conocimiento técnico al proceso para encaminar la investigacion.

1.2.  Justificacion

La principal métrica en calidad del ofrecimiento de un servicio (en este
caso turistico es el grado en el cual dicho proceso alcanza a suplir a
cumplimiento aquellas necesidades para el cual fue disefiado, por medio
de la identificacion de requerimientos de los usuarios finales; teniendo
en cuenta esto y que a la fecha pocas investigaciones abordan la mejora
a nivel de calidad de servicio de playas via metodologia QFD:; la
justificacion de este documento radica en encontrar cuales son aquellas
exigencias no cumplidas desde el punto de vista del usuario en pro de
convertirlas en ‘‘targets’” durante el proceso de formulacion de
proyectos de gestion costera turisticas. Todo esto en base al caso de
estudio de Puerto Colombia, Atlantico.

10
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1.3.  Perspectiva Investigativa

1.3.1. Objeto

El objeto de estudio del presente documento es la gestion de calidad
por medio de la metodologia QFD aplicada a proyectos de gestion
costera turistica.

1.3.2. Objetivo General

1.0- Crear una estrategia en gestion de la calidad para
abordar proyectos de gestion costera en base de las
demandas a nivel turistico de los usuarios de las playas
de Puerto Colombia, Atlantico.

1.3.3. Objetivos especificos

1.1-  Realizar una recopilaciéon de referencias bibliogréficas
relacionadas a gestion costera turistica.

1.2-  Realizar una recopilaciéon de referencias bibliograficas de
aplicacion de la QFD como estrategia de mejora en
calidad en la ingenieria civil.

1.3- Disenar un modelo de encuestas acertado en base a los
esquemas actuales de las playas de Puerto Colombia
Atlantico.

1.4-  Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de las playas
de Puerto Colombia Atlantico por medio del uso de
estadistica.

1.5- Dictaminar las estrategias de mejora en base a
requerimientos del usuario para mejorar el servicio de
costas turisticas en las playas de Puerto Colombia
Atlantico.

1.3.4. Hipotesis

e La 6ptima gestion de calidad en el servicio turistico en las playas
de Puerto Colombia debe basarse en requerimientos de los
usuarios.

11
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e La metodologia de Quality Function Deployement (QFD) es
una garante de precision en la identificacion sistematica de los
requerimientos de los usuarios de las playas Puerto Colombia.

1.4. Metodologia del TFM

Con respecto a las metas propuestas y el alcance de la investigacion
anteriormente citada; la estructura o cuerpo del presente trabajo se
muestra en la Figura 1. En una etapa inicial se revisa detalladamente
la literatura inherente al tema de estudio mediante la utilizacién de
bases de datos como American Society of Civil Engineers (ASCE),
Scopus & Web Of Science, revistas y libros; todo en aras de establecer
el marco tedrico que cimienta la investigacion. Adicionalmente se
menciona que al ser QFD atin una metodologia inexplorada en tépicos
relacionados a la ingenieria, el analisis de la informacién emulara el
aporte de (Gonzalez Sara, 2014) realizandose bajo los lineamientos de
la norma UNE 166001 en su epigrafe 4.3.2.1 en pro de contrastar
acertadamente los objetivos de la investigacion con el nivel de
conocimiento actual en la literatura del tema de investigacion.
Finalmente y tomando como ‘‘inputs’ las fuentes bibliograficas y
encuestas a usuarios de las playas de Puerto Colombia, se procede a
ensamblar una estrategia por la cual se lograran identificar las
necesidades no cubiertas bajo el modelo de gestion actual y asi
proponer un modelo novedoso e innovador que ayude a establecer los
nuevos requisitos técnicos para alcanzar una mejora sostenida en el
servicio de gestion costera turistica de las playas de Puerto Colombia
Atlantico.

12
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Fig 1. Disefio de Investigacion

1.5. Estructura del informe

El cuerpo del documento se divide en:

e C(Capitulo 1. Introducciéon y objetivos. Incluye el preambulo,
planteamiento del problema, justificacion y objetivos de la
investigacion.

e C(Capitulo 2. Generalidades y Marco tedrico. Contiene la
informacién tedrica extraida de libros y bases de datos
inherentes al tema de estudio.

e (Capitulo 3. Estado del Arte. Expande el estado del conocimiento
actual de la gestion integral de costas para uso turistico y
manejos de calidad bajo metodologia QFD.
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e C(Capitulo 4. Caso de Estudio. Playas de Puerto Colombia,
Atlantico. Describe las caracteristicas contextuales actuales y
métricas de mejora en base a objetivos multicriterio para
optimizar la calidad del servicio de las playas de Puerto
Colombia.

e C(Capitulo 5. Conclusiones. Presenta las conclusiones del caso de
estudio; donde se enlistan los requerimientos que deben
cumplirse en base a necesidades identificadas de usuarios en pro
de mejorar la calidad del servicio de las playas de Puerto
Colombia.

e Capitulo 6. Referencias Bibliograficas.

e C(Capitulo 7. Anexos. Contiene entre otros, el cuestionario
utilizado en el caso de estudio.

CAPITULO 2: GENERALIDADES Y MARCO TEORICO

2. Gestion Integral de zonas Costeras (GIZC)

Tal como lo expone el articulo sobre Integrated Coastal zone
management (European Comission, 1999) de la comision Europea
Histoéricamente, la zona costeras han sido areas importantes en relacion
al desarrollo de la sociedad humana. El uso del mar para el transporte,
comercio inicialmente propiciaron la disponibilidad de alimentos que
facilitaron el asentamiento de muchas de las ciudades y pueblos
costeros de toda Europa. Tan es la importancia de las zonas costeras
que hoy en dia contintan siendo un nicho de potencial econémico en
la sociedad moderna; no solo a nivel de transporte como se mencion6
anteriormente sino también en el sector servicios, especialmente desde
un enfoque turistico, mismo que desencadena creacion de nuevos
empleos y ramificaciones que llevados de la mejor manera contribuyen
positivamente en términos integrales en la economia de un determinado

espacio geografico. Dicho esto, resulta relevante que para las zonas
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descritas con anterioridad exista un modelo de gestién de las mismas
en pro de generar eficiencia y eficacia en los procesos intrinsecos a las
zonas de costas. A ello se denomina como gestion integral de zonas
costeras GIZC en sus siglas en espafiol o ICZM (Integrated Coastal
Zone Management) en inglés y tiene como objetivo desarrollar un
conjunto de medidas basadas en estrategias integrales, programas y
recursos existentes que mejorar los procesos dentro de las zonas
costeras, generando asi un equilibrio entre la explotacion de los
recursos con el desarrollo econémico (Castellar Diaz, 2016).

2.1.  Concepcion de zonas costeras

La concepcion de zona costera; tal como lo muestra en su trabajo
(Castellar Diaz, 2016) se encuentra localizada en un espectro muy
amplio, por lo que en este trabajo se definird desde 4 enfoques: El
primero como aquella parte de tierra afectada por su proximidad al
océano y aquella parte del océano afectada por su cercania a la tierra.
El segundo como aquella interface entre tierra y mar pero
interconectada por actividades humanas que contiene habitats y
ecosistemas (Cicin-Sain, 1998). La tercera relacionada a la parte
biologica del asunto donde se expone como aquella franja entre tierra
firme y espacio ocednico adyacente donde coexisten ambos tipos de
ecologias, terrestre y acuatica (Ketchum. B.H, 1972). Y como cuarto
punto, la zona costera ambientalmente se analiza como una cuenca de
captura marina donde se incluyen los sistemas acuaticos y las cuencas
de drenaje vinculadas a ellos (Caddy & Bakun, 1994).

2.2. Definiciéon de costa turistica

Se define como costa turistica aquella que propicia el turismo de sol y
plata al encontrarse con playas cuyas condiciones climaticas son
favorables al tener de muchos dias soleados al afio con temperaturas
ambiente entre los 25°C y 30°C (CEUPE,2022).

2.3. Importancia/Principios de Gestion de Costas

La importancia de la gestion integral de costas se cimienta
directamente en 13 principios perfectamente resumidos por (Jan C &
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G Lundin Editors, 1996) en su trabajo ‘“GUIDELINES FOR
INTEGRATED COASTAL ZONE MANAGEMENT".

Caracter multi operativo; centrandose en fortalecer 3 focos:
Manejo sectorial, legislativo y logistico.

Preservar y proteger a nivel de productividad bioloégica los
ecosistemas que se vean afectados de una manera u otra por la
explotacion de la costa; evitando contaminacion y
sobreutilizacién de recursos; en otras palabras promoviendo el
desarrollo sostenible.

Se impone como un proceso analitico; donde el sistema de
gestion de costas puede generar inputs a gobiernos o entidades
relacionado con problemas que puedan generarse; haciendo
parte a su vez de la soluciéon de los mismos; por lo que es un
proceso dindamico y continuo que al final del dia muta sus
objetivos en base a necesidades especificas.

Estudia las costas desde una perspectiva holistica; donde se

reconocen la interaccion de agentes dentro del mismo sistema.

Mantiene un balance entre la proteccién el ecosistema con el
desarrollo econémico producto de la explotacion de la costa;
buscando siempre el 6ptimo en la toma de decisiones y
mitigando el dafio cuando este ocurre. A este proceso se le
conoce como Evaluacion de Impacto Ambiental (Environmental
Impact Assessment).

Opera bajo un espacio geografico especifico, es decir, que los
objetivos y caracteristicas de manejo variaran en funcion de la

costa; lo que asegura una personalizacion en base a necesidades.

Busca constantemente estrategias para mejorar a nivel
legislativo y politico el manejo de procesos en relacion a la
o6ptima gestion de las costas.

Es un proceso evolutivo-iterativo; donde se requiere multiples
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decisiones que involucran complejas interacciones sociales,

econOémicas, sociales, ambientales y regulatorias; tanto asi que

puede ser un agente determinante en solucién de conflictos y/o

licencias a nivel de manejo territorial de las costas y sus usos.

2.4. Problematica e importancia de las zonas costeras

Las probleméticas de las zonas costeras se derivan principalmente de

la actividad productiva y financiera a la que esté ligada; a modo de

ejemplo, el trabajo de (Castellar, Diaz 2011) muestra los siguientes

factores son los més importantes a tener en consideracion; mismos que

afectan directa o indirectamente la cadena de valor en calidad de

servicio como se vera en capitulos posteriores.

TURISMO

Generalmente; estas areas de especial interés carecen de
una gestion adecuada de esta actividad, lo que resulta en
importantes impactos sociales y econémicos; donde si bien
las comunidades se lucran por el uso de costas o playas,
se evidencia un deterioro y desequilibrio en la relacion
explotacion/cuidado del recurso. Esto se relaciona con
problemas como:

Presion sobre los ecosistemas costeros: El turismo masivo
en las zonas costeras puede ejercer una gran presion sobre
los ecosistemas naturales, como playas, arrecifes de coral,
manglares y  humedales. La  construccion de
infraestructuras turisticas, como hoteles, restaurantes y
carreteras, puede implicar la destrucciéon de habitats
naturales, la alteracion de la geomorfologia costera y la
pérdida de biodiversidad.

Mal manejo de residuos: La concentracion de turistas en
areas costeras puede dar lugar a un aumento en la
generacion de residuos y la contaminacion del agua y los
ecosistemas marinos. Los desechos solidos, las aguas
residuales no tratadas, los vertidos de productos quimicos
y la contaminacién acustica pueden tener un impacto
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negativo en la calidad del agua y la salud de los
ecosistemas costeros.

Erosion costera: El turismo puede contribuir a la erosion
costera, especialmente cuando se construyen
infraestructuras y se alteran los procesos naturales de
sedimentacion. La construccion de muelles, rompeolas y
puertos puede interrumpir la dinamica natural de las
corrientes y provocar cambios en la forma en que se
deposita la arena en las playas, lo que puede resultar en
una pérdida de arena y la erosion de la linea costera.

Impacto en la vida marina: Actividades turisticas como el
buceo, el snorkel, la navegacion y la pesca pueden tener
efectos directos sobre la vida marina. El contacto fisico
con los corales, la alimentacion descontrolada de peces o
el anclaje de embarcaciones en &4reas sensibles pueden
danar los ecosistemas marinos y perturbar el equilibrio de
las especies.

Cambios socioculturales: El turismo masivo puede tener
impactos socioculturales en las comunidades costeras. La
presencia de turistas puede provocar cambios en los
valores culturales, las formas de vida tradicionales y las
estructuras sociales de las comunidades locales. Ademas,

la dependencia econdémica excesiva del turismo puede
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generar desigualdades socioeconémicas y problemas de
empleo estacional.

EXTRACCION
DE RECURSOS

La extraccion de recursos puede danar las costas debido a
varios factores:

Deterioro del habitat marino: La extraccion intensiva de
recursos, como la pesca excesiva o la recoleccion de
especies marinas, puede alterar el equilibrio ecolégico de
los ecosistemas costeros. La eliminacion masiva de
organismos puede interrumpir las cadenas alimentarias y

afectar a otras especies dependientes de ellos.

Destruccion del lecho marino: Algunas actividades de
extraccion, como la mineria marina o la extraccion de
petréoleo y gas, implican la perforacién o excavacion en el
lecho marino. Esto puede provocar la destruccion de
habitats sensibles, como arrecifes de coral o praderas de
algas marinas, que son vitales para la biodiversidad y la

proteccioén costera contra la erosion.

Contaminaciéon y vertidos: Las operaciones de extracciéon
de recursos pueden generar contaminacion y vertidos al
medio ambiente marino. Por ejemplo, las fugas de
petroleo o los residuos toxicos pueden causar graves dafios
a los ecosistemas costeros y a la vida marina, afectando

negativamente a especies y comunidades enteras.

Cambios en la dindmica costera: Al extraer recursos, como
arena o grava, de las costas, se puede alterar el equilibrio
de las playas y los sistemas de deposicion de sedimentos.
Esto puede provocar la erosiéon costera, la pérdida de
playas y la inestabilidad de las &areas costeras, lo que
afecta negativamente tanto al medio ambiente como a las

comunidades humanas que dependen de ellas.
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El crecimiento de la poblacion a menudo no conlleva
beneficios significativos; por el contrario, aumentan los
efectos negativos como la destruccion de ecosistemas, la
disminuciéon y deterioro de habitats, la explotacion de
recursos, entre otros; igualmente el incremento de las
areas industriales resulta en la pérdida de areas naturales,
lo cual tiene consecuencias ecolbdgicas significativas. Estas
areas industriales generan principalmente desechos que
provocan cambios en la composicion de las especies
EXPANSI ON acuaticas debido a la limitada capacidad de asimilar

URBANA E crecimiento de la poblacion en las zonas costeras conlleva
INDUSTRIAIL | un aumento en la construccion de infraestructuras. Esto
implica la construccion de viviendas, hoteles, complejos

microorganismos patégenos. De igual manera, el

turisticos y otros edificios en areas sensibles, como playas,
humedales y manglares. La urbanizaciéon sin una
planificaciéon adecuada puede conducir a la destruccion y
fragmentacion de habitats costeros, asi como a la pérdida

de servicios ecosistémicos clave.

Tabla 1. Impactos negativos en las costas. (Castellar, Diaz 2011)

2.5.  Marco Internacional de la Gestion Integral de Costas

A nivel internacional se resalta el ‘“‘Eu Demonstration Programme on
Integrated Management in Coastal Zones” de la European Commision
en su publicacion TOWARDS A EUROPEAN

INTEGRATED COASTAL ZONE MANAGEMENT (ICZM)
STRATEGY General Principles and Policy Options. Seguidamente del
Convenio para la Proteccion del Medio Marino y de la Region Costera
del Mediterraneo, adoptado en Barcelona el 16 de febrero de 1976, y
enmendado el 10 de junio de 1995 en la propuesta de PROTOCOLO
RELATIVO A LA GESTION INTEGRADA DE LAS ZONAS
COSTERAS DEL MEDITERRANEO. Y Finalmente del aporte del
International Bank for Reconstruction and Development/The World
Bank en su manual GUIDELINES FORINTEGRATED COASTAL
ZONE MANAGEMENT; los cuales fueron escogidos debido a que
engloban en conjunto métodos que han sido aplicadas en territorios del
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primer mundo y que sirven de base para emularlas en el territorio

Colombiano.

2.6. Concepcién teorica de las zonas costeras

El diagnostico tedrico del presente documento se basa en la obra de
(Barragan Muifloz, 2003) titulada Medio ambiente y desarrollo en areas
litorales. Introduccién a la planificacion y gestion integradas; donde se
dictamina que se es necesario un enfoque de conservacion personalizado
para la gestion combinada de los recursos terrestres y acuaticos. Esto
implica adoptar estrategias de planificacion y gestiéon innovadoras e
integradoras. La evidencia actual en diferentes paises demuestra que
dichos programas de gestion integrada aportan beneficios econémicos
y sociales a las comunidades costeras.

Asi entonces se destacan tres subsistemas de diagnostico que a nivel
teorico se deben abordar de manera sinérgica en pro de disenar
apropiadamente un sistema de gestion costera.

e SUBSISTEMAS SOCIO-ECONOMICO

Tal como menciona la obra de Barragan; El primer paso para analizar
este subsistema implica llevar a cabo un registro exhaustivo de las
actividades humanas existentes. Varios autores y organizaciones
ofrecen diferentes enfoques de clasificaciéon que pueden ser utilizados
de manera directa o indirecta. Estos criterios de organizacion varian y
pueden basarse en necesidades de desarrollo, tipologia funcional,
ubicacion en la zona costera (maritima, intermareal, etc.), entre otros.
Ejemplos de algunas de estas pueden ser: Turismo, pesca, industrias
de navegacion, construccion, actividades portuarias o una combinacion

de estos niveles.
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e SUBSISTEMA NATURAL

El subsistema natural Barragan lo define como ese punto convergente
entre litosfera, atmosfera e hidrosfera; sin embargo, es conveniente
conocer las partes directas de la costa para entender a posteriori los
fenémenos fisicos, quimicos y biolégicos que ocurren en este medio; los
cuales se muestran en la figura 2, extraida del trabajo del Coastal
Engineering Research Center (1994).

SHORE- COAST Coastal
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or Littoral Zone or beach Coast
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¥
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Zane g Zona of nearshore currents

Fig. 2. Perfil de Costa.

Asi entonces, se entran a definir los términos mostrados anteriormente.
Inspirado en el trabajo de (Ibarra & Belmonte ,2017) que tiene por
titulo: Comprendiendo el Litoral: Dindmica y procesos.

e Zona trasera (Backshore): Es la seccion de la playa que se
encuentra entre la pendiente del area expuesta (foreshore) y el
punto donde comienza la vegetacion o hay un cambio en la
topografia, como dunas o acantilados. En condiciones normales,
esta drea estd seca, aunque puede estar expuesta a las olas en
casos extremos.

e Cara de la playa (Beachface): Se extiende a lo largo de la
pendiente debajo de la primera berma.
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e Arca expuesta (Foreshore): Es la parte de la playa que se
encuentra entre los limites de las mareas bajas y altas. Puede
coincidir con la cara de la playa o incluir una porcion plana del
perfil de la playa.

e Berma (Berm): Es un deposito de sedimentos en la playa que
tiene una seccion triangular que comienza en la pendiente de la
cara de la playa y desciende suavemente hacia tierra o esta
coronada por una forma plana conocida como parte superior de
la berma.

e Zona intermedia (Inshore): Es la zona del perfil de la playa que
se encuentra entre el area expuesta y la zona de rompientes.

e Zona mar adentro (Offshore): Es la zona del perfil que se
extiende mar adentro desde la zona de rompientes hasta el
limite de la plataforma continental.

e Escarpe (Scarp): Pendiente casi vertical en el perfil de la playa,
causada por la erosion. Por lo general, tiene una altura de més
de un metro. El escarpe puede ser la parte superior de la cara
de la playa. Escarpes mas antiguos se pueden encontrar en la
berma, correspondientes a fechas anteriores.

e Linea de costa (Shoreline): Es la zona de interseccion entre el
agua y la tierra.

e Zona cercana a la costa (Nearshore): Es el area ocupada por
sistemas de barras y surcos. Cuando no hay barras presentes, el
nivel del oleaje se convierte en el limite inferior. Se pueden
distinguir tres perfiles.

e Zona de ruptura (Breakerzone): Seccion donde las olas llegan
desde el area mar adentro y, cerca del fondo, comienzan a perder
estabilidad y romper.

e Zona de surf (Surfzone): Area donde las olas avanzan hacia la
playa formando una cresta en el frente de la ola.

e Zona de derrame (Swashzone): Zona cercana a la costa donde,
después de que la ola rompe, el agua se eleva por la cara de la
playa (run-up beachface) y luego retrocede hacia el mar debido
a la gravedad (backwash).
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e DIAGNOSTICO JURIDICO-ADMINISTRATIVO

En la parte juridico administrativa se tienen nueve enfoques que deben
analizarse, los cuales son: Politica, competencias, estrategias,
normativas, instrumentos, administraciéon, informaciéon, recursos y
participacion (Barragan Muifioz, 2003).

Asi pues, se dice que el sector juridico — administrativo desempeiia un
papel esencial en la gestion de las costas al establecer las normas legales
y regulaciones que garantizan la proteccion ambiental, el desarrollo
sostenible y la resoluciéon de conflictos. Su participacién contribuye a
la preservacion de estos ecosistemas tnicos y a la promocién de un
equilibrio entre el uso humano y la conservacion de las costas desde

cinco puntos de vista:

Legislacion ambiental: El sector juridico se encarga de desarrollar y
aplicar leyes y regulaciones relacionadas con la proteccion del medio
ambiente costero. Estas leyes abarcan aspectos como la conservacion
de la biodiversidad, la gestion sostenible de los recursos naturales, la
prevenciéon de la contaminaciéon y la mitigaciéon del cambio climatico;
ejemplo de esto lo muestra barragan citando la legislacion Espafiola en
su Ley 22/88 de costas donde las definen como bienes inalienables,
imprescriptibles e inembargables.

Planeacién y ordenamiento del territorio: En este apartado se menciona
que tiene como funcién participar en la elaboracion de planes y
politicas de ordenacion territorial en las zonas costeras. Estos planes
buscan equilibrar el desarrollo humano con la conservacion del medio
ambiente, estableciendo zonas de proteccion, areas de uso restringido
y regulaciones para el desarrollo urbano y turistico.

Concesiones y permisos: Normativamente siempre se necesitaran
concesiones y permisos para actividades que se llevan a cabo en las
costas, como la construccion de infraestructuras, la explotacion de
activos de la naturaleza y la operacion de actividades turisticas. Estos
permisos suelen estar sujetos a regulaciones y condiciones que
garantizan la proteccion del medio ambiente y la sostenibilidad de las
actividades.
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Resolucion de conflictos: Como en toda actividad humana, siempre
habran conflictos, mismos en los que el sector juridico también
desempena un papel en la resoluciéon de conflictos relacionados con las
costas. Esto puede incluir disputas sobre derechos de propiedad, acceso
publico, danos ambientales o incumplimiento de regulaciones. Los
tribunales y otros mecanismos legales se utilizan para resolver estos
conflictos y garantizar el cumplimiento de las leyes y regulaciones.

Proteccion del patrimonio cultural: El sector juridico contribuye a la
proteccion del patrimonio cultural costero, estableciendo regulaciones
para la conservacion de sitios arqueologicos, edificios historicos y otros
elementos culturales presentes en las costas. Esto incluye la protecciéon
de sitios de valor historico y la promociéon del turismo cultural
sostenible

2.7. Propuesta de clasificacion de costas

Es claro que este TFM se enfoca en la aplicacion de metodologias en
materia de mejoras a nivel calidad en proyectos turisticos de gestion
costera; no obstante, es importante que se conozcan a manera general
ciertos conceptos técnicos que por lo menos a nivel conceptual tienen
que tenerse claro en pro de tener un horizonte de contacto claro para
darle control y trazabilidad a los objetivos de estudio.

- CLASIFICACION MORFOLOGICA
La clasificacion de las costas tiene distintos puntos de partida; el
primero a tocar propuesto por (Shepard, 1973) en su obra Submarine
Geology expone que la division se realiza tUnicamente desde la
perspecticva morfologica y ecolégica de manera resumida de la

siguiente manera.

25



UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

o (Costas primarias:
Estas costas se forman principalmente por procesos no marinos, como
actividad tectonica, actividad volcanica o erosion por rios y glaciares.
No han sido significativamente influenciadas por procesos marinos.

e (Costas secundarias:
Estas costas se forman principalmente por procesos marinos, como la
accion de las olas, las corrientes y el transporte de sedimentos. Estas
costas pueden ser modificadas o formadas por la actividad marina.
Dentro de la categoria de costas secundarias, Shepard identific6 varias
subcategorias segin los procesos y caracteristicas dominantes:

o (ostas erosivas:
Estas costas son afectadas principalmente por la erosién marina, que
puede dar lugar a acantilados, plataformas de abrasion y terrazas.

o (Costas deposicionales:

Estas costas se forman por la deposicion de sedimentos transportados
por el mar. Incluyen playas, barras de arena, deltas y llanuras de

marea.

- Costas mixtas:
Estas costas presentan una combinacion de procesos erosivos y
deposicionales, lo que da lugar a una variedad de caracteristicas
costeras, como ensenadas, bahias y peninsulas.

- CLASIFICACION HIDRODINAMICA

Desde otro punto de vista; La clasificacion de las costas segun el
proceso hidrodindmico dominante propuesta por (David y Hayes 1984)
se basa en la interaccion entre las olas y las corrientes costeras. De
las costas segin David y Hayes se basa en el estudio de los procesos
hidrodinamicos dominantes que acttian en una determinada zona

costera. Esta clasificacion se divide en tres categorias principales:
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Fig. 3. Tipo de costa Segun David & Hayes

Costa de oleaje dominante (Wave-Dominated Coast): En este
tipo de costa, las olas son el principal agente de erosion y
transporte sedimentario. Las olas rompen directamente en la
linea de costa y generan un perfil costero pronunciado con
playas estrechas y pendientes pronunciadas. La energia de las
olas es suficiente para mover grandes cantidades de sedimentos
y crear rasgos costeros como acantilados, promontorios y cabos.

Costa mixta (Mixed Coast): En este tipo de costa, tanto las olas
como las corrientes tienen una influencia significativa en el
modelado de la costa. Las olas y las corrientes interactiian entre
si para transportar y depositar sedimentos. Las playas en una
costa mixta pueden variar en anchura y pendiente dependiendo
de la combinaciéon de los procesos de olas y corrientes en una
region determinada.

Costa dominada por marea (Tide-Dominated Coast): En este
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tipo de costa, las mareas juegan un papel crucial en la
configuracion de la linea de costa. Las mareas altas y bajas
resultan en una variacién significativa en la exposicion del
litoral. Esto puede generar cambios diarios en la configuracion
de la costa, especialmente en areas con grandes amplitudes de
marea. Las olas y las corrientes también pueden desempefniar un
papel secundario en este tipo de costa.

2.8. Impactos socioeconémicos y vulnerabilidad en las costas

En relacion a los impactos socioecondémicos de las costas, los autores
(Burkett, Codignotto, Forbes, Mimura y Beamish, 2017) en su aporte
“Coastal Zones and Marine Ecosystems’ muestran que los avances
cientificos en este aspecto no son tan notorios como en otros como la
biofisica (Turner, subak y Adger 1995,1996); lo cual es preocupante
porque se estd dejando de lado un aspecto preponderante en el analisis
integral de la gestion de costas. Sin embargo, el énfasis que la
comunidad cientifica esta inclinado a la relacion del aumento del nivel
del mar con los impactos a nivel socioeconémico, donde se tratan a las
costas como bienes, asi entonces analizandolas bajo la metodologia de
“Vulnerability Assesment’, el cual es un proceso que se utiliza para
identificar, evaluar y comprender las vulnerabilidades de un sistema,
infraestructura, comunidad o cualquier otro objeto de estudio ante
posibles amenazas o riesgos. La VA es un componente clave en la
gestion de riesgos y desempena un papel fundamental en la
planificacion de la mitigacion y la adopcion de medidas de adaptacion.
En este aspecto, lo usual es aplicar la metodologia comtn del IPCC
(Grupo Intergubernamental de Expertos sobre el Cambio Climatico)
donde se define la vulnerabilidad de como el grado de capacidad de un
pais para hacer frente a las consecuencias del cambio climatico y el
aumento acelerado del nivel del mar. La metodologia consta de siete
pasos analiticos consecutivos que permiten identificar las poblaciones
y los recursos costeros en riesgo, asi como evaluar los costos y la
viabilidad de posibles respuestas a los impactos adversos. Se evaluaron
diversos paises y se llegaron a conclusiones como las que dictamina
(Bijlsma y otros, 1996); mismas que se generan de manera directa por
no tener un buen manejo integral de las costas:
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e Varios sectores se veran afectados negativamente, incluyendo el
turismo, la calidad y suministro de agua dulce, la pesca y la
acuicultura, la agricultura, los asentamientos humanos, los

servicios financieros y la salud humana.

e Se espera que el nimero de personas potencialmente afectadas
por inundaciones causadas por tormentas y marejadas ciclonicas
se duplique (o incluso triplique) en el proximo siglo, sin tener
en cuenta las posibles adaptaciones y el crecimiento de la
poblacioén.

e La proteccion de los estados insulares de baja altitud y las
naciones con areas deltaicas extensas probablemente requerira

una inversion muy costosa.

e La adaptacion al aumento del nivel del mar y al cambio
climatico implicard importantes compensaciones, que pueden

incluir valores ambientales, econémicos, sociales y culturales.

Como dato adicional; tiempo después los autores (Klein y Nicholls,
1999) han evaluado el enfoque y los resultados del IPCC, concluyendo
que la Metodologia Comun ha contribuido a comprender las
consecuencias del aumento del nivel del mar y ha fomentado el
pensamiento a largo plazo sobre las zonas costeras. A continuacion,
desarrollaron un nuevo marco conceptual para la evaluacion de la
vulnerabilidad costera que identifica los principales componentes del
sistema mnatural y del sistema socioeconémico, asi como las
interrelaciones entre ellos y el cambio climético y otras variables de
cambio.
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Fig. 4. Impacto Socioecondémico de las costas. Fuente: Klein and Nicholls

(1999)

2.9. Calidad del turismo y gestion costera. Una relacion entre

normativas y economia. Caso Colombia.

Llegado a este punto del documento, se aterriza la gestion de costas en
el uso turistico, pues el uso de las mismas y el turismo estan
estrechamente relacionados y se influencian mutuamente de diversas
formas. Sin embargo, en la mayoria de casos NO se tiene un
ordenamiento de las mismas. (Yepes, Medina 1997) en su articulo
“Gestion turistica y ordenacion de playas: Una propuesta de
balizamiento define la gestion costera turistica en la realizacién de
diversas actividades con el propoésito de alcanzar objetivos especificos
en el &mbito turistico a través de la toma de decisiones. Implica la
organizacion, asignaciéon y disposicion de recursos materiales y

humanos, asi como la direccién, coordinacion y estimulo de los
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diferentes actores involucrados, ademéas de la evaluacion de los
resultados en relaciéon con los objetivos establecidos; pues las playas
son uno de los principales atractivos para los turistas en destinos
costeros de todo el mundo. En ese orden de ideas, se sobre entiende
que el turismo de playa se ha convertido en una industria importante,
generando ingresos significativos para las economias locales y
nacionales, como lo es el caso de la Colombiana.

Desde una perspectiva econémica, el uso de playas con fines turisticos
impulsa la creacion de empleo y el crecimiento econdémico en las
comunidades costeras. Los turistas que visitan las playas gastan dinero
en alojamiento, alimentos, actividades recreativas, transporte y
compras locales, lo que estimula la economia local y genera
oportunidades de empleo para los residentes locales. Ademés, la
infraestructura turistica desarrollada en torno a las playas, como
hoteles, restaurantes, tiendas y centros de entretenimiento, contribuye
a la generacion de ingresos y al desarrollo de la industria turistica.

El turismo de playa también desempena un papel importante en el
aspecto social de las comunidades costeras. Las playas atraen a una
gran cantidad de visitantes, lo que crea interacciones culturales y
sociales entre turistas y residentes locales. Estas interacciones
fomentan la comprension mutua, la diversidad cultural y el
intercambio de conocimientos. Ademas, el turismo de playa promueve
el sentido de comunidad y el orgullo local, ya que las comunidades
costeras suelen valorar y proteger sus playas como un recurso natural

y cultural.

Sin embargo, es importante abordar los desafios y preocupaciones
asociados con el uso de playas con fines turisticos. El turismo de playa
puede ejercer una presion significativa sobre los ecosistemas costeros
fragiles. La construcciéon descontrolada de infraestructuras turisticas,
la sobreexplotacion de recursos marinos, la contaminacion y la erosion
costera son algunos de los problemas ambientales asociados con el
turismo de playa. Estos impactos pueden tener consecuencias negativas
para la biodiversidad, la calidad del agua y la salud de los ecosistemas

costeros. En este punto entra a relucir un analisis normativo sobre el

31



UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

ordenamiento de las mismas (Yepes, 1997). Haciendo un simil de lo
presentado en la obra de Victor Yepes, se tiene que en Colombia en
Colombia, el turismo de playa estd regulado por varias leyes y
disposiciones que buscan garantizar la proteccion y el desarrollo
sostenible de las zonas costeras. A continuacion, se mencionan algunas

de las leyes més relevantes:

e Ley 300 de 1996: Establece las bases generales del turismo en
Colombia y define los lineamientos para su desarrollo. Contiene
disposiciones relacionadas con la planificaciéon, promocién y
fomento del turismo, incluyendo el turismo de playa.

o Ley 99 de 1993: Establece el marco general para la protecciéon
del medio ambiente en Colombia. Esta ley es fundamental para
la conservacion de los recursos naturales en las zonas costeras y
regula aspectos como la gestion del litoral, la proteccion de
ecosistemas marinos y la prevencion de impactos ambientales

negativos.

e Ley 715 de 2001: Establece el régimen de transferencias de
recursos para la educacion y el sector salud, entre otros, y en su
articulo 64 se incluyen disposiciones sobre el turismo como
fuente de financiamiento para el desarrollo de construcciones y

servicios de turismo en las zonas costeras.

o Ley 152 de 1994: Establece las normas para el uso, conservacion
y administracion del suelo. Esta ley es importante para regular
la ocupacion del suelo en las zonas costeras y evitar practicas
que puedan poner en riesgo el equilibrio ambiental y la calidad
del paisaje.

Lo anterior en el papel funciona bien, no obstante, la realidad de la
mayoria de playas turisticas distan sustancialmente de lo escrito,
ocasionando pérdidas tanto a nivel de la costa como tal (subsistema
natural) como en la calidad del servicio turistico de las mismas; lo cual
al final del dia es el eje econémico de dichos espacios. Algunos ejemplos
en las imagenes mostradas a continuacion:
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- Véase capitulo 2.15 para entender a fondo la relaciéon entre
calidad y gestion costera -

e ] P “ R “
Turistas han profundizado crisis

por basuras en playas del Pacifico

Fig. 5. Problema de contaminacion en playas del pacifico colombiano. Fuente:

El tiempo.

Fig. 6. Problemas en playas turisticas del Atlantico Colombiano. Fuente: El

Heraldo.
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Fig. 7. Problema de aforo en Cartagena, Colombia. Fuente: Tours &
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Fig. 8. Problemas de aguas servidas en Santa Marta. Fuente: W radio.
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Fig. 9. Problemas de seguridad en Playas de San Andrés Islas. Fuente: El tiempo.

Para mitigar estos impactos, es fundamental adoptar practicas de
turismo sostenible. Esto implica la implementacién de estrategias de
gestion ambiental, como la proteccion de hébitats costeros sensibles, la
gestion adecuada de residuos y la promocion de précticas turisticas
responsables. Ademas, es esencial fomentar la educacion ambiental y
la conciencia entre los turistas y las comunidades locales para
garantizar la conservaciéon a largo plazo de las playas y los ecosistemas
costeros (Yepes, 1997).

Ademés de los aspectos econémicos, sociales y ambientales, el uso de
playas con fines turisticos también puede tener un impacto cultural. El
turismo de playa puede influir en la identidad y las tradiciones de las
comunidades costeras, a medida que se adaptan a las demandas y
expectativas de los visitantes. Es importante encontrar un equilibrio,
no solo por el tema general de tener un turismo sostenible, sino que no
tenerlo implica un detrimento en la calidad del servicio per se, por lo
cual, el hecho de tener una 6ptima gestion de costas a nivel turistico, es
garante de cumplir a cabalidad con los requerimientos de los usuarios
(véase capitulo 2.16).

Algunos conceptos a tener en cuenta se muestran a continuacion:

e Numero de visitantes: Este indicador mide la cantidad de
turistas que visitan las areas costeras. Permite tener una idea
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de la demanda turistica y el flujo de personas en determinados
periodos.

e (Capacidad de carga: Se refiere a la capacidad maxima que una
zona costera puede soportar sin sufrir danos significativos. Este
indicador ayuda a determinar cuantos visitantes puede recibir
un area sin comprometer su sostenibilidad y calidad ambiental
(Barragéan, Borja, Caraballo, Colina, Domenech, Juanes,
Rodriguez, Sarda Y Villasante, 2009).

e Tasa de ocupacion hotelera: Este indicador indica el porcentaje
de ocupacion de los alojamientos turisticos en las areas costeras.
Proporciona informacion sobre la demanda de alojamiento y la

intensidad del turismo en la zona.

e Gasto turistico: Mide el gasto total realizado por los turistas en
las areas costeras. Este indicador ayuda a evaluar el impacto
econ6émico del turismo en la comunidad local y en la economia
en general; a manera de referencia, el autor Antoni Sastre en su
aporte de calculo de gasto turistico lo realiz6é para el caso de las
Islas Baleares en Espaiia (Sastre Alberti, 1996).

e Satisfaccion del turista: Se refiere a la percepcion y satisfaccion
de los turistas respecto a su experiencia en las areas costeras. Se
puede medir a través de encuestas, comentarios y opiniones de
los visitantes. Lo anterior fue parafraeado de las clases y Blog
del ingeniero (Yepes Piqueras, 2020).

e Impacto ambiental: Los indicadores de impacto ambiental
evaluan el efecto del turismo en los bienes biologicos y el medio
costero. Pueden incluir mediciones de calidad del agua, niveles

de contaminacion, erosion costera y dafios a los ecosistemas.
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2.10. Analisis estadistico y matemético del turismo en la gestion
costera. Abordamiento tedrico entre lo técnico, gerencial y
control de calidad. Cas6 practico en México.

Como en todo proceso que involucra la relacion de varias variables, en
el analisis del turismo, la gestién de costas y medicion de procesos de
calidad se hace necesario encontrar la manera que todas y cada una de
las partes coexistan y se relacionen en un mismo lenguaje. Por lo cual
es imprescindible que las acciones dentro del marco de la gestion
costera vayan ligada a conceptualizaciones matematicas, estadisticas y
de optimizacion por diversos factores: El primero es que la gestion
turistica de costas implica tomar decisiones estratégicas sobre diversos
aspectos, como la planificacién del desarrollo turistico, la asignacion de
recursos, la promocion de destinos y la satisfaccion de los visitantes. El
analisis estadistico proporciona informacién objetiva y basada en
datos, lo que permite tomar decisiones informadas en lugar de depender
tnicamente de suposiciones o intuiciones. En ese orden de ideas,
también se encuentra que es necesario medir la evaluacion de la
demanda turistica en pro de comprender y evaluar la demanda turistica
en las costas. Puede ayudar a identificar patrones de visita, tendencias
estacionales, preferencias de los turistas, origen geografico de los
visitantes y otros factores relevantes. Esta informacion es fundamental
para adaptar la oferta turistica a las necesidades y expectativas de los
turistas, mejorar la calidad de los servicios y maximizar la satisfaccion
de los visitantes; misma que se relaciona directamente a los impactos
econémicos que pueda ofrecer los servicios, donde se matematizan
indicadores como el gasto turistico, los ingresos generados por el
turismo, la creacion de empleo y otros indicadores econdémicos
relevantes. Estos datos son esenciales para evaluar la contribucion del
turismo a la economia local, identificar oportunidades de crecimiento
y desarrollo, y justificar inversiones en infraestructuras y servicios
turisticos. Finalmente también se menciona que un buen modelo
matematico de gestion turistica contempla la evaluacion de la
sostenibilidad y el impacto ambiental anélisis estadistico puede ayudar
a evaluar el impacto ambiental; donde serd menester identificar las
actividades turisticas mas perjudiciales y desarrollar estrategias de
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gestion sostenible. Ademés, permite monitorear indicadores clave,
como la calidad del agua, la erosion de las playas y la conservacion de
los ecosistemas, para tomar medidas correctivas si es necesario; pues al
final del dia el turismo es una actividad que si bien tiene fines de lucro,
es forzoso que se suplan a conformidad las demandas de los usuarios,
mismas que como se ha ejemplificado hasta ahora de manera general y
verd méas adelante en el documento especificamente en el caso de
estudio estan lejos de ser cubiertas, generando asi pérdidas en calidad
y una desaceleracion en la evolucion de la industria relacionada al
llamado ‘“‘turismo del litoral’.

Asi entonces, una de las propuestas que algunos autores han escogido
para analizar matematicamente modelos de gestion costera turistica
debido a su caracteristica multivariable y asi medir cuantitativamente
las necesidades del turista es el la l6gica difusa y el Proceso de Jerarquia
Analitica AHP (ANALYTICAL HIERARCHY PROCESS); en el caso
de estudio de (Hoil Rosas, Carbajal Herndndez, Sanchez Fernandez,
Niebla Zatarain y Davila Lamas, 2020) en su obra Analytical Hierarchy
Model for the assessment of factors of beach tourism para las playas
de Baja California Sur; especificamente en la bahia de La Paz y la playa
Costa Azul en San José del Cabo se realizaron 4 puntos que resumen
de manera acertada el modelo.

1. ANALISIS DE PARAMETROS DE PREFERENCIAS DE LOS
TURISTAS.

En este &mbito se midieron cuatro factores: El primero relacionado
a la recreacion familiar (F1); seguidamente se tiene el desahogo
(F2) que va relacionado directamente a cuan ‘‘desestresados” se
sienten los usuarios en la playa. Asimismo se analiz6 la seguridad
(F3) y la disponibilidad de actividades acuaticas (F4). Por supuesto
y como en todo proceso multivariable se midieron una serie de
subvariables que aumentan la complejidad de este anélisis; estas
para efectos précticos se enlistan en el punto 4 de este resumen.
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2. APLICACION DE LOGICA DIFUSA PARA EVALUACION
DE VARIABLES.

Siguiendo el cierre del punto anterior, fue necesario para los autores la
aplicacion de la logica difusa; pues al medir tantas variables con rangos
de valores y alta incertidumbre se tiene que acudir a ella en aras de
“traducir’” a algo matematicamente correcto. En otras palabras, entra
al proceso como una forma de modelar la imprecision y la vaguedad
que a menudo se encuentran en el mundo real. Se basa en la idea de
que muchos conceptos y fenémenos no se pueden describir de manera
precisa mediante categorias binarias, sino que tienen grados de
pertenencia a diferentes categorias pues permite construir sistemas y
modelos que pueden manejar informaciéon imprecisa y utilizarla para

tomar decisiones o controlar sistemas en condiciones de incertidumbre.

e Ejemplo: Los autores utilizaron este proceso en medicion de
rangos de temperatura, humedad, radiacion, oleaje y velocidad

de viento.
Valores éptimos y limites difusos de cada parametro

Parametro Rango Optimo Unidades M
a b c d

Temperatura () 25-30 c 22 25 30 33

Oleaje (o) 0.1-05 m 0 05 1 o]

Radiacién solar (r) 6.1-10.1 kW,rmz 6.1 81 101 O

Humedad () 40-70 % 40 55 70 O

Velocidad del viento (v) 4-12 Krnfhr 1 4 12 16

Fig. 10. Limites Difusos de variables Fisicas. Fuente: (Hoil Rosas, Carbajal
Hernandez, Sanchez Fernandez, Niebla Zatarain y Davila Lamas, 2020).

u(t) =maz{min (ﬁ,l,ﬁ),o} (1)
w1 (0) =maz{min (1, %),0} )
p(r) =maz{min (ﬁ,l, %),U} E)

p(h) =m{min ﬁ,l, 77:__—:0)‘0} 4)

4 (v) = maz {min (:T_i ,1, l‘:_—‘l‘;),ﬂ} (5)

Fig. 11. Ecuaciones Difusas multivariable. Fuente: (Hoil Rosas, Carbajal
Hernéndez, Sanchez Fernandez, Niebla Zatarain y Dévila Lamas, 2020).
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3. APLICACION DEL PROCESO ANALITICO JERARQUICO.

El proceso AHP implementado en este proyecto se compone
principalmente de cuatro etapas principales. En primer lugar, se
define el objetivo especifico, que en este caso implica la seleccion de
una playa adecuada. A continuacién, se identifican los factores
principales basados en el tipo de actividad que se realizara en la
playa. Se identifican los parametros relevantes relacionados con
estas actividades, los cuales seran utilizados en el analisis del sitio
de estudio. Luego, se establecen criterios de importancia mediante
la comparaciéon y asignaciéon de niveles de importancia entre los
parametros y factores, utilizando la informacién proporcionada por
un grupo de expertos. Por tltimo, se realiza un calculo matemaético
para determinar los pesos correspondientes a cada parametro, lo
que permite obtener un indice final que servird en la toma de
decisiones. Genéricamente el proceso seria como sigue (tomado del
blog de Victor Yepes):

OBJETIVO

‘ CRITERIO 1 CRITERIO 2 CRITERIO 3 ‘

CRITERIO CRITERIO CRITERIO CRITERIO CRITERIO CRITERIO CRITERIO CRITERIO
11 1.2 1.3 2.1 2.2 5 32 34

ALTERNATIVA 1 ALTERNATIVA 2 ALTERNATIVA 3 ALTERNATIVA 4

Fig. 12. Método AHP. Fuente: Blog de Victor Yépes.
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4. CALCULO DE PESOS OPTIMIZADOS EN BASE AL
PROCESO AHP Y ANALISIS DE VARIABLES.

El uso del proceso AHP de los autores permitié generar criterios de

decision que tengan definidos de manera subjetiva y con

incertidumbre; a continuacion los resultados de esa investigacion.

Temperatura 02860 Humedad 0.0540
Oleaje 0.1197  Viento 0.0348
Radiacién solar  0.5055
Recreacion familiar
(Peso=0.2669) Temperatura 01113 Humedad 02535
Oleaje 0.0578  Viento 0.0529
Radiacién solar 0.5245
Desahogo
Temperatwa  0.0634 Humedad 0.0333 (Peso=0.0533)
Oleaje 05128 “iento 0.1290
Radiacion solar 0.2615
Seguridad
(Peso=0.5911) Temperatura 0.1310 Humedad 0.0445
Oleaje 0.5167 Viento 0.2633
Radiacién solar  0.0443
Actividades acudticas
(Peso=0.0887)
L 3
LAHP

Fig. 13. Resultado AHP gestion turistica de costas. Fuente: (Hoil Rosas,
Carbajal Hernandez, Sanchez Fernandez, Niebla Zatarain y Davila Lamas, 2020).

2.11. Metodologia QFD

Entrando en esta segunda parte del marco tedrico del presente TFM;
es necesario abordar la teoria del tema la gestion de calidad; misma
que es necesaria para garantizar la satisfaccion del cliente, competir
en el mercado, construir una reputacion solida y lograr una eficiencia
operativa. Es una inversion estratégica que puede impulsar el
crecimiento y el éxito a largo plazo cuando se presta un servicio. En
este caso, se utilizard la metodologia de Quality Function Deployement
(QFD) en conjunto con la gestion integral de costas que se explico en
el capitulo anterior en pro de proponer en el capitulo 4 un cambio de
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enfoque en el area de estudio de investigacion para mejorar de manera
sistémica la calidad de servicios turisticos que actualmente tienen las
playas de Puerto Colombia, Atlantico en la costa norte de Colombia.

Nota de agradecimiento para Arturo Gonzales Sara en su trabajo
Quality Function Deployment. Ver referencias para méas informacion.

2.11.1.  Conceptualizacion de la calidad

Para entender los procesos de gestion de la calidad, es menester
primeramente empaparse de los conceptos generales en el tema. Como
lo comenta (Chandrupatla Turypathi, 2009) en su libro de texto
Quality and Reliability in Engineering para el Cambridge University
press, la percepcion de la calidad varia entre las personas, aunque todos
entienden lo que significa "calidad". En el caso de un producto
manufacturado, los clientes como usuarios reconocen la calidad en
términos de ajuste, acabado, apariencia, funcién y rendimiento. Por
otro lado, la calidad del servicio se evaliia segtn el grado de satisfaccion
del cliente que recibe el servicio. La definicion de calidad en el
diccionario es "el grado de excelencia", pero esta definicion es relativa.
La evaluacion definitiva recae en el consumidor. Es necesario traducir
las necesidades del cliente en caracteristicas mensurables para un
producto o servicio. Una vez que se establecen las especificaciones, es
importante encontrar formas de medir y monitorear esas
caracteristicas. Esto proporciona la base para la mejora continua del
producto o servicio. El objetivo final es garantizar la satisfaccion del
cliente y su disposicion a pagar por el producto o servicio, lo que
deberia resultar en una ganancia razonable para el fabricante o
proveedor del servicio. La relaciéon con el cliente es duradera y la
confiabilidad de un producto o servicio desempeia un papel crucial en
el desarrollo de esa relacion.

Adicionalmente al parrafo anterior, se tienen algunos conceptos de
calidad por algunos expertos o instituciones a continuacion:
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- American Society for Quality (ASQ): La calidad se denota como
la excelencia en bienes y /o servicios, especialmente al grado en
el que se cumplen los requerimientos del cliente.

- William Edwards Deming: Probablemente el padre de la gestion
de calidad en su obra de 1994; the Deming theory of profound
knowledge menciona 14 puntos (Deming, 1994):

1. Crear constancia en el proposito de mejorar los productos y
servicios ofrecidos por la empresa, con el objetivo de ser
competitivos y lograr la supervivencia a largo plazo.

2. Adoptar la nueva filosofia de trabajo basada en la calidad como
una inversion a largo plazo, en lugar de enfocarse inicamente

en los resultados financieros a corto plazo.

3. No solo buscar precios mas bajos, sino también establecer
relaciones a largo plazo con proveedores confiables y
comprometidos con la calidad.

4. Utilizar un enfoque basado en la mejora continua para asegurar
que los productos y servicios cumplan constantemente con las

necesidades y expectativas de los clientes.

5. Mejorar constantemente el sistema de produccién y servicio,
identificando y eliminando las causas fundamentales de los
problemas y los errores.

6. Instituir la formaciéon y el desarrollo del personal como una
responsabilidad continua de la direccion.

7. Adoptar un liderazgo basado en principios, que fomente la
cooperacion y genere un ambiente de trabajo positivo y
motivador para el personal.
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8.

10.

11

12.

13.

14.

Eliminar el miedo al cambio y promover la confianza y la

colaboracion en la organizacion.

Romper las barreras departamentales y fomentar la
colaboracion y el trabajo en equipo entre todos los niveles de la

organizacion.

Eliminar las practicas de evaluaciéon basadas en el rendimiento
individual y promover la evaluaciéon basada en la mejora del
sistema y los resultados obtenidos.

. Eliminar las cuotas numéricas y los objetivos arbitrarios, y en

su lugar, fomentar la mejora continua y el logro de la calidad.

Proporcionar una formacién adecuada en los métodos
estadisticos y herramientas de calidad para todos los miembros

de la organizacion.

Fomentar la autoestima y el orgullo en el trabajo, reconociendo
y valorando las contribuciones de cada individuo.

Establecer un compromiso constante por parte de la direcciéon y
de todos los miembros de la organizacion para aplicar estos
principios y alcanzar la calidad en todos los aspectos del negocio.

Joseph M. Juran: Juran hizo importantes contribuciones al
campo de la calidad a través de su obra Quality Control
Handbook en 1951 el tema. El definié la calidad como la
"aptitud para el uso". Ademas, propuso lo que se conoce como
la trilogia de la calidad, que comprende la planificacion de la
calidad, el control de la calidad y la mejora de la calidad, con el
objetivo de establecer un proceso de pensamiento universal para
la calidad. La planificacion de la calidad implica prepararse para
alcanzar los objetivos de la empresa, identificando tanto a los
clientes internos como externos y determinando sus necesidades.
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A partir de esto, se desarrollan productos y servicios que
satisfacen esas necesidades. El control de la calidad, por su
parte, se enfoca en alcanzar los objetivos de la empresa durante
las operaciones, utilizando técnicas de control estadistico de
procesos como herramientas principales (Juran, 1951).

- Philip B. Crosby: En su libro "Quality is free de 1980, Crosby
establecié cuatro principios fundamentales. En primer lugar,
defini6é la calidad como "conformidad con los requisitos". En
segundo lugar, propuso que el sistema de gestion se base en la
prevencion de defectos, en lugar de corregirlos posteriormente.
En tercer lugar, establecio el estandar de desempefio de cero
defectos, es decir, la busqueda de la perfeccién en los productos
y servicios. Por tltimo, Crosby enfatizé que el sistema de
medicion debe centrarse en el costo de la no conformidad, es
decir, en los costos asociados con la falta de calidad (Crosby,
1980).Estos principios han tenido un impacto significativo en la
gestion de la calidad. Més recientemente, el concepto de cero
defectos ha dado lugar al desarrollo de Six Sigma, una
metodologia de mejora de la calidad que fue pionera por
Motorola y ha sido adoptada por muchas organizaciones en todo

el mundo.

- Armand V. Feigenbaum: Armand, como figura que fue en temas
de gestion de la calidad publicé un libro titulado 7ota/ Quality
Control en 1961. Propuso un proceso de tres pasos para la
mejora de la calidad: liderazgo en calidad, tecnologia en calidad
y compromiso organizacional. El control total de calidad es un
sistema efectivo para integrar los esfuerzos de desarrollo,
mantenimiento y mejora de calidad de los diferentes grupos en
una organizacion, permitiendo que la produccion y el servicio
operen al nivel més econémico para lograr la plena satisfaccion
del cliente. (Feigenbaum, 1961).
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2.11.2.  Metodologia propuesta. Definicion de QFD.

A nivel de gestion, como se mencioné anteriormente, es necesario
incluir procesos de mejora a nivel de calidad con el objeto de satisfacer
a los clientes, ser competitivos, mejorar la eficiencia operativa, fidelizar
a los clientes y proteger la reputacion del bien o servicio que te presta;
en otras palabras es un enfoque estratégico que promueve el éxito a
largo plazo de una organizacion. Para ello, existen diversas estrategias,
una de ellas la metodologia QFD (Quality Function Deployment)
misma que es utilizada para convertir las necesidades y deseos de los
clientes en caracteristicas y especificaciones técnicas de un producto o
servicio (Yepes Piqueras, 2021). Béasicamente, se trata de un enfoque
sistematico que ayuda a asegurar que lo que se desarrolla o mejora
cumpla con las expectativas y requerimientos de los clientes. En
resumen, el QFD busca vincular las necesidades del cliente con el
disefio y la calidad del producto o servicio.

A continuacion un esquema general del proceso; tomado de las clases del

Ingeniero Yepes:

4 Inter-
relationships

Fig. 14. QFD Concepto. Fuente: Victor Yepes.
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2.11.2.1. Etapa 1: Expectativas del usuario

Es la etapa reconocida también como el analisis de la voz del cliente
(Yepes Piqueras, 2021); el objetivo entonces es recopilar informacion
sobre las necesidades, deseos y expectativas de los clientes. Esto se
puede lograr a través de encuestas, entrevistas, grupos focales u otros
métodos de investigacion de mercado. El objetivo es comprender qué
es lo que los clientes valoran y esperan del producto o servicio en

cuestion. Graficamente se muestra a continuacion:

- . Py N
— | T
. Marriz de Revisidn y
@ _ - —_— earrelacidn - desplivgne de la

OFD calidad del
\ e

Fig. 15. Voz del Cliente. Fuente: Gonzales 2014 & Yepes Piqueras 2021.

2.11.2.1.1. Clasificacion de los usuarios

Para entender un mercado; es imprescindible conocer a la poblacion
mas importante del mismo, los clientes. Asi pues, clasificar a los
clientes ayuda a comprender mejor sus necesidades y comportamientos,
personalizar las interacciones y ofertas, maximizar el valor del cliente,
tomar decisiones méas informadas y fomentar la retencion de clientes.
Esto conduce a una mejor gestion del negocio, una mayor satisfaccion
del cliente y un crecimiento sostenible, dado que se logra lo que se
conoce como segmentacion del mercado que permite adaptar el
marketing hacia ntcleos de clientes, trabajando bajo estdndares
personalizados que aumentan la percepcion de la buena calidad del
servicio, reduciendo costos relacionados a la no calidad y fortaleciendo

relaciones a largo plazo maximizando la cadena de valor.
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2.11.2.1.2. Enlistado de las expectativas de los usuarios

Para este proceso; se debe analizar las bases de datos, peticiones, quejas
y/o reclamos por parte de los clientes a la fecha. Adicionalmente, las
encuestas, informes de venta, analisis de competencia y benchmarking
son herramientas ttiles en este apartado (Gonzalez Sara, 2014).

Matriz de
rEaErHantn

COMO

{requermientos de
dizseno)

QUE

{requerimientos
de los clientes)

Matriz de
relacionas

Importancia
competdores

Indicadores de los

CUANTO
(objetivos de diseno)

Fig. 16. Expectativas del cliente. Fuente: (Yepes Piqueras, 2021).

La importancia de este punto del anélisis QFD radica en que se deben
abordar todos y cada uno de las necesidades no cumplidas del cliente,
incluso aquellas que no fueron expresadas explicitamente (Gonzalez
Sara, 2014). Algunos puntos relevantes adicionales a continuacion:

- Asegurarse de cumplir con lineamientos normativos del servicio

o bien que se preste.
- Asegurarse de cumplir con requerimientos de disefio e ingenieria

de detalle.
- Asegurarse de tener claro cudl es el valor agregado del servicio

o bien que se presta.
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2.11.2.1.3. Clasificacion de las expectativas de los usuarios

Este es quiza el ‘“‘back bone’” del analisis QFD, pues se miden los
niveles de importancia de cada requerimiento por tipologia de cliente.
Para ello se suele recurrir al Modelo Kano (Kano, Seraku, Takahashi
y Tsuj, 1984) para identificar qué atributos deben ser priorizados y
como satisfacer las expectativas del cliente de manera efectiva. Ayuda
a comprender coémo diferentes caracteristicas impactan en la
satisfaccion del cliente y como equilibrar el desarrollo del producto o
servicio para lograr un alto nivel de satisfaccion en los clientes (Yepes
Piqueras, 2021).

Modelo de Kano

Nivel de satisfaccion

Atributos

inesperados

Condicion fisicamente
satisfecha

Requerimientos

explicitos P
explicitos erimientos

implicitos

Ejemplo de cémo funciona este modelo basad en atributos a

continuacioén:

e Requerimientos explicitos: Son caracteristicas que se consideran
esenciales y se espera que estén presentes en el producto o
servicio.  La  satisfaccion del cliente no  aumenta
significativamente si estos atributos bésicos se cumplen, ya que

49



UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

se dan por sentado. Sin embargo, la insatisfaccion es alta si estos
atributos bésicos no se cumplen. Un ejemplo seria la
funcionalidad bésica de un teléfono moévil, como realizar y
recibir llamadas.

e Atributos de rendimiento: Son caracteristicas que se pueden
medir cuantitativamente y tienen un impacto directo en la
satisfaccion del cliente. Cuanto mejor sea el rendimiento en
estos atributos, mayor serda la satisfaccion del cliente. Por
ejemplo, en un teléfono movil, la duracion de la bateria o la
velocidad de procesamiento pueden ser atributos de

rendimiento.

e Requisitos implicitos: Son caracteristicas que estan relacionadas
con las emociones y los sentimientos del cliente. No se basan
linicamente en un nivel de rendimiento, sino en la experiencia
emocional que el producto o servicio proporciona al cliente.
Estos atributos pueden generar una satisfaccion o insatisfaccion
extrema en funciéon de su presencia o ausencia. Por ejemplo, un
disefio atractivo o una interfaz intuitiva pueden ser atributos

emocionales en un teléfono movil.

e Atributos revertidos: Son caracteristicas que inicialmente
generan satisfaccion, pero a medida que se vuelven més
abundantes, pueden generar insatisfaccion. Estas caracteristicas
pueden ser percibidas como excesivas o innecesarias por parte
del cliente. Por ejemplo, un teléfono movil con demasiadas
notificaciones o funcionalidades complejas puede llevar a una
sobrecarga de informacion y, por lo tanto, a la insatisfaccion del
cliente.

2.11.2.11. Etapa 2: Descripcion del entregable (Bien o servicio)
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Este punto; como lo menciona (Gonzales Sara, 2014) es donde se define
el servicio o producto a explotar en base al analisis de requerimientos
de clientes y las estrategias y recursos de la empresa u organizacion.

2.11.211.1.  ;Qué? & (Como?

Este es el primer punto del proceso QFD; donde se relacionan
expectativas del cliente (‘““Que’s) y los “Como’s” que son las estrategias
que se usaran para alcanzar dichos objetivos. Es importante mencionar
que para cada ‘‘Que”” debe haber un “Coémo” y asi tener un despliegue
iterativo del proceso (Gonzéles Sara, 2014) que se reinicia en funcion

de las necesidades del cliente.

[ o cow ]
—

Cuantificacion:"CUANTO"

Fig. 17. Qué y Como en QFD. Fuente: (Gonzéles Sara, 2014).

Asimismo, el proceso puede complicarse si se tienen muchos objetivos
o si una estrategia puede cumplir en simultaneo varios de los mismos;

KlalriE da Maing da
Interalaciin interralacain
COMo COMD
[requerimientos de [requerimisntos de
disefio) disefio}
g g,
QUE g . g Que 3 _ g
Matriz de $2 5 Matriz de g2
(requerimientas E relaciones gz (requerimientos | S | relaciones g8
de los clientes) | E 85 de los clientes) | € oG
- 2° g°
CUANTO - CUANTO
{objetivos de disefia) {objetivos de disefio)
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por lo cual QFD al organizar los datos de forma matricial facilita el

analisis (Gonzales Sara, 2014).
Fig. 18. Qué y Cémo en QFD. Fuente: (Yepes Piqueras 2021).

2.11.2.11.2.  Matrices de correlacion

Dada la complejidad que se mencion6é anteriormente, las matrices de
correlacion en QFD son una herramienta visual que permite evaluar la
relacion entre las necesidades del cliente y las caracteristicas técnicas,
lo que ayuda a guiar el proceso de disefio y desarrollo de productos o
servicios que satisfagan dichas necesidades. Estas matrices suelen ser
cuadros que muestran las necesidades del cliente en un fil y las
caracteristicas técnicas en una columna. Cada celda de la matriz indica
el nivel de correlaciéon o relaciéon entre una necesidad del cliente y una

caracteristica técnica especifica.

El nivel de correlaciéon se puede representar utilizando nimeros o
simbolos, como "e" para indicar una correlacion fuerte, "o" para una
correlacion moderada y "A" para una correlaciéon débil y vacio para
inexistente. Estas matrices ayudan a los equipos de desarrollo de
productos a priorizar las caracteristicas técnicas mas importantes y a
enfocar sus esfuerzos en aquellas que estan altamente correlacionadas
con las necesidades del cliente. Es importante mencionar que para
reconocer el grado de correlaciéon, es necesario acudir al conocimiento

del grupo de trabajo o pruebas de hipoétesis.

Simbolos Grado de Valor numeérico

correlacion asignado

. Relacion fuerte 9
o Relacion media 3
A Relacion débil 1

0

Sin correlacion

Fig. 19. Grado de correlacion. Fuente: (Yepes Piqueras, 2021).
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(objetivos de disefio)

Fig. 20. Matriz de correlacion genérica. Fuente: (Yepes Piqueras, 2021).

Finalmente, como lo menciona (Gonzéles Sara, 2014) se necesitan
hacer tres verificaciones:

- Verificar que no se tengan lineas vacias; pues seria un indicador

de una necesidad que no esta siendo abordada.

- Si se tiene una columna vacia, quiere decir que no tiene una
necesidad relacionada, por lo cual carece de sentido.

- Una fila con muchos simbolos dictamina que los Cémos no estan

bien definidos.

2.11.2.11.3.  Clasificacion de los “como”’

Este punto es tan sencillo como multiplicar el peso de cada
requerimiento correspondiente por su respectivo “‘Coémo’’; el cual ya se
ha sustituido por su valor de 1,3 o 9. Asi entonces, la lista de
requerimientos (Qués) y de “Coémos” seran mateméaticamente
equivalentes (Gonzéles Sara, 2014). Esto también puede representarse
de manera grafica, lo que permite identificar de manera amigable la
prioridad buscada.
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2.11.2.11.4. Casa de la Calidad

El término casa de calidad hace relacion a la parte superior del esquema
QFD; en donde se calcula el grado de relacion que tienen todos los
requerimientos técnicos (‘‘Coémos’) entre si. Esto permite identificar
redundancias o conflictos durante el desarrollo QFD (Gonzales Sara,
2014). En otras palabras, la presencia de una relacion positiva entre
dos “Comos’ puede indicar que son redundantes. Realizar uno de los
es suficiente para lograr ambos resultados. Por otro lado, una
correlacion negativa entre dos métodos puede implicar una
incompatibilidad o una contradiccion que requiere encontrar una
solucion. Analizar esta situacién y buscar un compromiso es una tarea
que demanda colaboraciéon y trabajo grupal. De esta manera, se evita
descubrir problemas tarde. Por lo tanto, el anélisis es una herramienta

de verificacion y también de mejora.

o
A
Especificaciones
Requerimientos L o para el disefo
e ® e
Peso
. Analisis
relativo | g4 | g2 | £3 | E4 | E5 | E6 posicion
slr competitiva
R1 |p1 | ® “l
R2 |P2|®]|* . . REs
. r
R3 P3 L] ] ai
R4 | P4 . | L
RS [ps | |e H
® H
R6 | Ps 5|
[ 1 | X o competidor
o . e
dA:aIisis tecnico v =y '4; propio
competitividad

Fig. 21. Matriz de relacion de "Comos". Fuente: (Yepes Piqueras, 2021).
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2.11.2.11.5.  Los Cuantos

En el contexto de QFD (Quality Function Deployment), los "cuantos"
se refieren a los valores numéricos o medidas asociadas a los
requerimientos o especificaciones funcionales (Gonzales Sara, 2014) del
bien o servicio que se estan analizando. En la matriz de la Casa de la
Calidad, por ejemplo, los "cuantos" se refieren a los valores numéricos
asignados a cada requerimiento o caracteristica para reflejar su
importancia relativa y al igual que el proceso en general del QFD
resulta ser iterativo y esté relacionado directamente con la ingenieria
de disefio que permite alcanzar los objetivos.

2.11.2.11.6.  Comparaciones con la competencia

Dentro del proceso QFD también se realizan labores de
“Benchmarking”, el cual es un método sistematico de comparacion y
evaluacion de las practicas, procesos, productos o servicios de una
organizacion con los de otras empresas lideres en el mismo sector o
industria. Consiste en identificar las mejores practicas y resultados
obtenidos por otras empresas o competidores y utilizar esa informacion
para mejorar el desempefio propio. Se realiza primeramente sobre los
objetivos del cliente (‘“‘Qués’) y seguidamente sobre funciones técnicas

(““‘Cuantos”).

" Analisis de
-] competitividad i
{COMO? = = =
s | o £ G
o o 2 ©
| 2| T E . [E2
8|l | £ § & |25
E = 4 O = E =
5 o [l
(QUE? E; A OO |53
1 2 3 4 5

requerimiento 1

requerimiento n

Fig. 22. Analisis de competencia QFD. Fuente: (Yepes Piqueras, 2021).
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2.11.2.111. Etapa 3: Disefio del paso a paso de QFD

Llegado a este punto se ejemplifica por qué QFD es un proceso
iterativo; en esta nueva etapa los Comos y Cuantos de la anterior son
ahora los “Qués’” del proceso. Tal como menciona (Gonzales Sara,
2014) se aplica el mecanismo Qué-Como-Cuénto que permiten
materializar los objetivos propuestos al inicio de la metodologia en
requerimientos técnicos inherentes a los deseos de la clientela.

2.11.2.1V. Etapa 4 & Etapa 5: Disenio del proceso de entrega

Superado la variabilidad de la metodologia dictaminada en la etapa 3;
es menester definir como seré el proceso de produccion o de entrega
del bien o servicio en cuestiéon. Para ello se tienen algunas taras como

(Gonzales Sara, 2014):

e Identificacién de caracteristicas criticas del proceso.

e Optimizacion del proceso mediante disefio de experimentos o
programaciones ciclicas.

e Identificacion de agentes necesarios de control durante el
proceso.

e Tener un record estadistico del proceso.

o Gestionar periddicamente analisis de satisfaccion del cliente.

2.12. Evolucién de la aplicacion de modelos QFD

Como se mencion6é antes, QFD se muestra como una herramienta
poderosa para alinear las necesidades del cliente con las caracteristicas
técnicas, lo que ayuda a garantizar la satisfaccion del cliente y la
calidad del producto o servicio final. Se han tocado hasta ahora grandes
rasgos del proceso y ahora, a manera de cierre, se mencionaran algunos
datos importantes a manera informativa de cuan importante se ha
tornado esta metodologia en procesos de gestion de calidad.

En primer punto, la American Society for Quality definen QFD como
Un proceso estructurado para planificar el disefio de un nuevo producto
o servicio o para redisefiar uno existente (Tague, 2005). Seguidamente
ISO 16355 (ISO, 2015) la define como Un método para asegurar la
satisfaccion y el valor del cliente o las partes interesadas con productos
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nuevos y existentes al disenar, desde diferentes niveles y perspectivas,
los requisitos que son mas importantes para el cliente o las partes
interesadas (ISO, 2015).

Adicionalmente, en el importante estudio de la prestigiosa Univeristy
Of New Heaven en Connecticut, Estados Unidos. Los autores Nadiye
Erdil y Omid Arani en su articulo de 2018 titulado Quality Function
Deployment: More Tan a Design Tool muestran estadisticos muy

interesantes que se enlistan a continuacién:

- La mayoria de aplicaciones de QFD toman lugar en el nicho de
design and development. Esto debido a que QFD inici6 en Japin
como herramienta de mejora continua pero en la cultura
occidental entré mas como una estrategia de disefio (Govers,
2001) & (Akao & Manzus, 2003).

Improvement
21%

Fig. 23. Usos de QFD. Fuente: (Erdil, Arani, 2018).

- Si las estadisticas anteriores, se puntualizan entre manufactura
o servicios, la grafica queda de la siguiente manera. Aporte de
(Erdil, Arani, 2018)
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¥ Design & Development
40.26
%
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Industry Manufacturing Service

Fig. 24. QFD en servicios y manufactura. Fuente: (Erdil, Arani, 2018).

- La figura 25 muestra que aunque QFD es una estrategia
interesante en términos de gestion de calidad, sigue siendo
relativamente bajo el numero de estudios relacionados al tema.
Un claro ejemplo de esto es que en el estudio de (Terziovski &
Sohal, 2000) solamente el 14.1% utiliza QFD como practica
continua en sus procesos de mejora en calidad; lo cual da a
entender que trabajos como este TFM son de gran aporte a la

literatura en el tema.

B Dcsign & Development E Improvement

Number of Studies

2
s
.
s
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Fig. 25. Evolucion de QFD en la academia. Fuente: (Erdil, Arani, 2018).
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La norma ISO 16355 consta de ocho partes sobre QFD, de las
cuales la parte 1 se publico en 2015, las partes 2, 4, 5 y 8 se
publicaron en 2017, y las partes restantes estan en desarrollo
(ISO, 2015; ISO, 2017a, ISO2017b, ISO 2017¢; ISO, 2017d). La
norma I[SO 16355 describe los conceptos clave del QFD vy
proporciona una coleccién de métodos y herramientas utilizados
en la implementacion del QFD. La parte 1 describe el proceso
del QFD, su proposito, usuarios y herramientas. Las mejoras
generacionales a productos existentes se mencionan entre los
tipos de proyectos de QFD en la parte 1. Sin embargo, el titulo
de la norma es "Aplicacion de métodos estadisticos y
relacionados al proceso de desarrollo de nuevas tecnologias y
productos", lo que claramente hereda el enfoque tradicional del
QFD centrado tinicamente en nuevos productos y disefios. Dado
que la norma completa no esta totalmente publicada los autores
(Erdil, Arani, 2018) no incluyeron informacién profunda sobre
esto.

BS 1SO 16355-1:2015

e

BSI Standards Publication

Application of statistical
and related methods to new
technology and product
development process

Part 1: General principles and perspectives
of Quality Function Deployment (QFD)

.
bSI. making excellence a habit”

Fig. 26. Norma ISO16355 y QFD. Fuente: ISO.
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2.13. QFD. Resumen tedrico-general del proceso

Hasta este punto se ha mostrado el proceso paso a paso de la
metodologia de Quality Function Deployment QFD. A manera de
resumen técnico; podemos citar el aporte de (Eldin & Verda, 2003);
mismos que hicieron una prueba académica titulada ‘‘Estudio piloto de
QFD en proyectos de construccion” en donde de manera muy
conveniente compilan lo que se tiene que tener en cuenta para cualquier
proyecto en general. Tal es asi, que dicho proceder podria ser aplicado
en el tema de estudio de este TFM, la gestion turistica de costas.

Los autores mencionan 11 ‘‘bullet-points” que se tabulan a

continuaciéon y que graficamente se ubican como sigue:

Correlation Matrix (step 5)
ign Requirements (step 3)
Evaluation of Competition (step 8)

Customars’ Weightings (step 2)
Voice of Customers (step 1) \ Evaluation of New Design (step 11

u/ e Y

P ‘\ s |

EW - \
Relative Importance of Hows {step 7) J /\
IUmts of Measurements (step 4) / \ \ Relationship Matrix (step 6)

enchmarks (step 9) /

Dwets {step 10) /

Fig 27. House of Quality. Fuente: (Eldin & Verda, 2003)
| PASOS | DESCRIPCION
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#1 Necesidades del
cliente

Recopilar los requisitos cualitativos, expresados por los
clientes en las sesiones de grupos focales, que reflejen sus
deseos y necesidades. Ademas, la lista debe incluir los
requisitos no expresados por los clientes, es decir, aquello que
los harfa sentir complacidos aunque no lo soliciten
explicitamente.

#2 Priorizacion de
necesidades

Priorizar cada uno de los requisitos de los clientes se en pro
de reflejar la importancia de cada requisito. Normalmente,
este numero se expresa en forma de porcentaje, y la lista
completa suma 100%. Los porcentajes se colocan en la
columna de ponderacién de los clientes en la HOQ. Estos
numeros se obtienen a partir de la informaciéon proporcionada
por los clientes en las sesiones de grupos focales y entrevistas
personales, asi como a través de la interaccion directa entre

los clientes y el equipo de QFD.

#3 Traducir lo
cualitativo a

cuantitativo

Traducir los requisitos de los clientes a medidas técnicas més
cuantificables que reflejen dichos requisitos. En otras
palabras, el equipo traduce los "QUEs" a "COMOs". El
objetivo es incluir todos los requisitos de disefio que
permitiran satisfacer la Voz del Cliente

#4 Medida de
Comos

Establecer las unidades de medida, como pies, decibelios,
libras, pies cuadrados, etc., para garantizar una comunicaciéon
clara de las  expectativas entre las  diferentes
disciplinas/funciones.

#5 Matriz de

Correlaciéon

Crear la matriz de correlacion en la HOQ identifica conflictos
entre las medidas cuantitativas (caracteristicas de disefno), ya
que una caracteristica puede afectar positivamente un
requisito del cliente y afectar negativamente a otro. La matriz

de correlacion es la matriz triangular con forma de techo.

#6. Relacion de Qué

y cOmos

Se coloca un numero (1, 3 0 9) en la celda ubicada en la
interseccion de cada fila (QUE) con cada columna (COMO),
lo cual representa la intensidad de la relacion entre cada QUE
y cada COMO. Un 1 en la interseccion indica una relacion
débil, un 3 indica una relacién moderada y un 9 indica una
relacion fuerte. La celda se deja en blanco si no hay relacion
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#6. Relacion de Qué
y cOmos

alguna. Si una fila de QUE tiene todas las celdas en blanco,
significa que un requisito no ha sido abordado y se deben
agregar requisitos de disefio para abordarlo. Si una columna
de COMO tiene todas las celdas en blanco, significa que se ha
agregado una caracteristica que no satisface ninguno de los
requisitos y, por lo tanto, debe eliminarse.

#7 Ponderacion de
caracteristicas de

disefio

Establecer la clasificacion de las caracteristicas de diseno
(COMO), se multiplica cada calificacion de relacion (1, 3 0 9)
de la etapa 6 por la calificacion de priorizacion (porcentaje
determinado en la etapa 2) del requisito del cliente
correspondiente (QUE) en la interseccién. Los productos de
estas multiplicaciones reemplazan el ntimero de calificacion de
relacion de la etapa 6 en cada celda. Luego se suman los
numeros en cada columna y la suma se ingresa en las celdas
correspondientes en la parte inferior de la columna. Estas
sumas proporcionan la clasificacion relativa (importancia) de

los requisitos de diseiio (COMO).

#8 Evaluacion de

competencia

Evaluar el éxito de los productos o servicios que compiten con
aquel que esta siendo disefiado. Las filas de los requisitos de
los clientes (QUE) se extienden hacia la derecha y se agregan
columnas para formar esta matriz. Los nombres de los
productos competidores se ingresan como encabezados de
estas columnas. Esto se ubica en la parte derecha de la HOQ
y se discute en el punto 9 a manera de anélisis,

#9. Bechmarking

Comparar con competidores y otras empresas, como se discute
en la etapa 8. Siempre que sea posible, se determinan las
mediciones reales de los requisitos de ingenieria para los
productos competidores. Estos valores se ingresan en las
celdas correspondientes en la fila de "referencias" de la HOQ
para revelar fortalezas y debilidades.

#10. Target Values

Se determinan y se colocan en las celdas correspondientes los
valores objetivos para cada uno de los requisitos de disefio
(COMOs). Estos valores objetivos se basan en los valores de
referencia establecidos mediante la evaluaciéon de productos
competidores, la clasificacion establecida en las etapas 7 y 9,
y las evaluaciones del impacto en costos.

62




UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

Una vez completada la primera HOQ, el equipo de QFD
examina cada requisito del cliente a la luz de las
caracteristicas de disefio. Cuando se llega a un acuerdo sobre
el grado en que el disefio ha abordado la voz del cliente, se
#11. Evaluacion del | asigna una calificacion de manera similar a lo presentado en

modelo la etapa 8 para los productos competidores. Esta evaluacion
requiere una reexaminacion de los requisitos de los clientes y
una comparacion con el disefio propuesto para asegurarse de
que todas las necesidades se hayan abordado adecuadamente.
Estas calificaciones luego se compararian con las de la
competencia méas fuerte para asegurar el potencial éxito del
disefio propuesto. Se recuerda que es un proceso iterativo
hasta cumplir con todos los objetivos iniciales.

Tabla 2. Pasos QFD. Fuente: (Eldin & Verda, 2003)
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Fig. 28. Proceso iterativo de QFD. Fuente: (Eldin & Verda, 2003)
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Como dato adicional; los autores (Eldin & Verda, 2003) dan un ejemplo
en la figura anterior de cémo seria el proceso para un proyecto de
construccion; donde se ven 4 iteraciones hasta una solucion final, lo
cual rectifica el ser QFD un proceso iterativo.

Por otro lado, (Ahmed, Pui y Torbica, 2003) en el articulo para la
American Society of Civil Engineering ASCE ““Use of Quality Function
Deployment in Civil Engineering Capital Project Planning” proponen
una serie de recomendaciones a la hora de aplicar QFD a proyectos de
ingenieria civil. Mismos que se enlistan a continuacion:

e Se aconseja que debe ser aplicada lo antes posible en el proceso
de planificacion; involucrando de manera acelerada y prematura
los requerimientos del cliente. Adicionalemnte es importante
aclarar que QFD no es un ‘‘apaga incendios” de un proyecto
cuando ya las demandas del cliente han tenido desviaciones.

e Es necesario contar con una participacion constante del cliente
o usuario desde momento 0. Un cliente que solo esta presente
para proporcionar el financiamiento y quejarse no es suficiente.
Para garantizar el logro de resultados positivos, es fundamental
que el cliente se involucre de manera activa en el proceso de
QFD, colaborando estrechamente con los equipos y asi brindar
pautas estratégicas, afinar los objetivos del proyecto, determinar
prioridades y resolver discrepancias que puedan surgir.

e Es necesario que se tenga un equipo diverso de todas las
disciplinas, trabajando siempre en sinergia en ntcleos de
trabajo.

2.14. QFD y sus ventajas en la gestion costera de playas turisticas

Tal como se ha mencionado, QFD encuentra su papel en cumplir a
cabalidad las peticiones explicitas e implicitas del cliente; asi pues,
dentro del marco del turismo y la gestion costera se puede extrapolar
este mismo proceso y asi contribuir a una experiencia mas satisfactoria
para los turistas al asegurar que se satisfagan sus necesidades y
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expectativas. Al enfocarse en las prioridades de los clientes, los
administradores de las playas pueden mejorar la calidad de los servicios
y la infraestructura, lo que a su vez puede atraer mas turistas y
fomentar la retencion de visitantes satisfechos; y es este el objetivo una
de las metas primarias de este TFM, que por medio de QFD y el
conocimiento en gestion costera se propagan estrategias que permitan
mejorar el servicio turistico de las playas de Puerto Colombia,
Atlantico.

2.15. Gestion costera turistica, gestion de calidad y necesidades actuales
del sector. Enfoque teodrico de expertos

La gestion turistica de costas y su importancia nace en la medida del
aporte del turismo en la economia de una sociedad. Espana por ejemplo
es el tercer pafs més visitado por ntimero de turistas; y segin cifras de
Datos Macro el aumento con respecto a 2022 es del 18,48% (Datos
Marco, 2023). Similar pasa en Colombia donde entre enero y marzo de
2023 llegaron al pais 1,4 millones de visitantes no residentes, lo que
representa un crecimiento del 49% con respecto al mismo periodo del
afio 2022, segiin datos preliminares de un analisis hecho por la Oficina
de Estudios Econémicos del Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo (Infoabe, 2023). Sumado a esto se encuentra el hecho que la
playa o el turismo del litoral se convierte en el principal factor dentro
de la industria turistica (Esteban, 1995), tanto asi que en un top 10 de
ciudades turisticas dentro de Colombia se encuentran liderando el
ranking Santa Marta, Cartagena y San Andrés Islas; por lo cual tener
una Optima gestion turistica de las playas se convierte en un factor
determinante. A continuacion se describen algunos puntos a tener en
cuenta en el proceso, mismos tomados de la experiencia de Victor
Yepes, distinguido profesor a tiempo completo de la Universidad
Politécnica de Valencia, el cual ha sido uno de los pioneros de la gestion
integral de costas en Espafia. En concreto, se ha analizado el articulo
titulado como ““Gestion Turistica de las playas. Aplicabilidad de los
modelos de calidad”. En este caso también se analizan las posturas de
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los PhD. Vicent Capapria y José Serra; coautores del articulo en
mencion.

- Necesidad 6rgano gestion de playas

Como lo menciona (Yepes, Capapria, Cerra 1999) uno de los items mas
importantes al analizar sistemas de gestion es tener un ente regulador
que sirva de “interventoria’ en el proceso. En especifico, los autores
consideran imperativo que exista un 6rgano que vigile puntos como:
Ordenacion territorial, seguridad, zonas de bafio, autorizaciones y
concesiones. Todo esto debido a que cuando se gestiona una playa se
definen un conjunto de acciones favorables a la correcta planificacion
distribucion, disposicion, direccion y control de recursos de muchas
partes interesadas, ocasionando una heterogeneidad de agentes (Yepes,
Capapria, Cerra 1999) que obligan a la creacion de un Organo de
Gestion de Playas (OGP) que sirva de planificador y coordinador de
actividades y recursos.

- Calidad en playas turisticas
El concepto de una playa de calidad es amplio; no obstante los autores
(Yepes, Capapria, Cerra 1999) citan de manera inteligente el aporte
“ Andlisis y planificacion de calidad” por (Juran Y Gryna, 1977) donde

se consideran cinco puntos a tener en cuenta:

1. Calidad de diseno: Es la més decisiva de todas; pues coexisten
requerimientos que no se pueden cambiar como temperatura del
agua, clima, textura del suelo, agentes biolégicos, calidad del
agua, entre otras; en conjunto con disefios de infraestructura,
manejo de espacios, vigilancia, limpieza, aforos, ordenamiento y
paisajismo que son netamente manejados por el recurso humano
de la playa (Yepes, Capapria, Cerra 1999).
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BENSIDAD
EN PLAYAS

Fig. 29. Calidad de Disefio de playa. Fuente: (Yepes, Capapria, Cerra
1999).

2. Calidad de conformidad: Esta indica cuédn acorde esta los
servicios prestados por la playa con las necesidades del cliente;
un claro ejemplo podria ser que si el disefio de residuos indica
una frecuencia de recogida en una frecuencia especifica y esta
no se cumple; se puede generar una no conformidad por parte
de los usuarios, generando costos por la no calidad (Yepes,
Capapria, Cerra 1999).

3. Calidad de entrega: Indica que tan afin es el servicio prestado
por la playa en relacion a la promociéon de la misma; ejemplo de
esto es si el canal de marketing de la playa se da por medio de
agencias donde se puntualizan los valores del servicio a entregar
(Yepes, Capapria, Cerra 1999).

4. Calidad de servicio: Relaciona la calidad de la playa con el
servicio que percibe el cliente; ejemplo de esto puede ser la
atencion del staff dentro de la playa (Yepes, Capapria, Cerra
1999).

5. Calidad de disposicion: Se percibe como el porcentaje del tiempo
en que la playa es 1til; es decir donde su servicio esta en estado
optimo. Se puede medir como la fiabilidad (frecuencia de fallos)
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y mantenibilidad que se define como la velocidad de reparaciéon
del fallo (Yepes, Capapria, Cerra 1999).

- Perspectiva econémica: Este punto atiende directamente a que
una playa es de calidad si reduce los costes asociados a la
ausencia de la misma; los cuales son costes sociales o
externalidades (Yepes, Capapria, Cerra 1999); de la misma
manera, eso es lo que (Taguchi, 1981) dictamina como eficiencia
econdémica del modelo de gestion de calidad. Ejemplos podrian
ser: Baja tasa de accidentes, impactos ambientales controlados,

sanciones, ente otros.

- Control de Calidad de costas turisticas: Los autores (Yepes,
Capapria, Cerra 1999) mencionan que los esfuerzos de la gestion
de calidad de costas usualmente se han centrado en lo
categorizado en el manual de las llamadas Blue Flags, las cuales
basan su certificacion en calidad de aguas, cumplimiento de
legislacion, gestion integrada y seguridad / educacion ambiental;
es decir, todo planteamientos técnicos pero no tiene en cuenta
la expectativas humanas y cambiantes de los usuarios, lo cual
es sin duda, ineficiente. Asi pues, lo ideal dentro del marco de
gestion de calidad de playas turisticas, seria entonces una
certificacién bajo una norma de aseguramiento de calidad, el cual
para los autores Yepes, Capapria y Cerra serfa un hito a nivel
de planificacion. Las normas ISO 9000 e ISO 14000 proporcionan
una gufa de partida para estas certificaciones y podrian ser una
futura linea de investigacion de este TFM.

- Calidad total y gestion costera turistica: Para entender la gestion
en calidad total GCT es necesario no soélo entender la
perspectiva técnica sino también la gerencial la calidad total
implica un enfoque holistico y sistematico para mejorar todos
los aspectos de una organizacién, con el objetivo de alcanzar
altos niveles de calidad, satisfaccion del cliente y desempefio
empresarial. Se basa en la participacion de todos los miembros
de la organizaciéon y en la buisqueda constante de la mejora
continua; segun (Yepes, Capapria, Cerra 1999) es conveniente
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direccionar la atenciéon a grandes insignias de calidad como el

premio Deming, el Malcolm Baldrich o el Premio Europeo de

calidad por el European Foundation for Quality Management;

el cual contiene 9 criterios propuestos por (Membrado Martinez,
1996) en su MODELO EUROPEO DE CALIDAD TOTAL
PARA EMPRESAS HOTELERA; mismo que seria muy
interesante emularlo en la certificacion en calidad total de la

gestion turistica de playas.
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Fig. 30. Factores de GCT en playas turisticas. Fuente: (Membrado Martinez,

1996).

- Situacion actual de la gestion turistica costera:

Hasta ahora se han tocado a fondo muchos aspectos relacionados al

manejo turistico de playas en conjunto con topicos de gestion de

calidad; dando lugar a un panorama actual que es trazable casi que

a todo el mundo que puede resumirse en los siguientes puntos:

- A los ojos de la mayoria de usuarios, la gestién turistica del

litoral y la calidad de su servicio es inexistente.

- Es necesario instaurar un érgano regulador a nivel de gestion
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que tome la batuta de algin Plan de Ordenamiento general de
playa donde se repartan recursos a conciencia en pro de satisfacer
las necesidades de los usuarios.

- Las certificaciones de playa deberan incluir en algin punto
inputs relacionados al aseguramiento de la calidad y no
inicamente en variables técnicas y fisiograficas como
actualmente lo hacen la certificacion Blue Flag, pues dejar de

lado los requerimientos del usuario es a lo mas, insuficiente.

2.16. Gestion Turistica de Playas, Preferencias de los usuarios y
Ordenacion de Playas.

Como se ha visto hasta ahora, analizar las inclinaciones de los
clientes/usuarios en la gestion turistica de costasg permite
proporcionar  experiencias méas  satisfactorias, mantener la
competitividad, promover la sostenibilidad, adaptarse a las tendencias
del mercado y mejorar continuamente los servicios. Esto conduce a un
desarrollo turistico mas exitoso y beneficioso tanto para los visitantes
como para las comunidades locales; sobretodo analizando la gran
importancia que estan teniendo y que tendran las zonas costeras.
(Asensio, Molina, Bolivar, Botero, Panzona y Anfuso, 2019) estiman
que para el afio 2030 430 millones de personas residiran a lo largo del
litoral iberoamericano; lo cual aumenta la posibilidad de generacion de
riqueza por el llamado ‘“‘Turismo del sol”’; por lo que estudiar las
preferencias de los usuarios es vital importancia si se quiere maximizar
ese potencial econémico de manera sostenida y con calidad. Un gran
aporte lo hacen los autores mencionados anteriormente en el escrito
“Las preferencias de los usuarios en la eleccion de una playa: los “Big
Five” y su alcance en la gestion costera’’; siendo la ausencia de residuos
solidos, la calidad del agua, la seguridad, los servicios ofrecidos y el
paisaje costero los criterios que conforman este ‘‘pentagono ganador”.
A continuacion algunos puntos relevantes del estudio en mencién. A
nivel de seguridad, los autores en su articulo citan a (Pranzini, Pezzini,
Anfuso y Botero 2018) en el manual Beach Safety Management que
dictamina, por ejemplo que el niimero de usuarios y la capacidad de
prevencién de accidentes son factores importantes al momento de

70



UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

gestionar una playa; por lo cual un anélisis de riesgos tanto naturales
como no naturales se hace obligatorio. Tanto es asi que la OMS (WHO,
2003) indica que debe haber un limite maximo de ratio entre
banistas/visitantes para que las actividades en agua de una playa sea
considerada segura; lo cual se conoce como capacidad de carga; que
como ya se explico es la aptitud de la playa para soportar un nivel de
uso sin que produzca un detrimento social, biolégico o ambiental. A
nivel de servicios (Zielinski y Botero, 2012) se refieren a ellos como las
facilities que ofrezca la playa que por consiguiente promuevan
actividades econémicas en la zona tales como: alquileres, restaurantes,
duchas, unidades sanitarias, y en general todas esas que incrementen
el confort y la recreacion del cliente y que de manera general se
clasifican en: Gastronémico, comercial, recreativo, sanitarios y de

sombra (carpas, canopies, etc).

AUSENCIA DE
RESIDUOS SOLIDOS

PAISAJE CALIDAD DEL

COSTERO )% > AGUA
BIG
FIVE

SERVICIOS SEGURIDAD

Fig. 31. Big Five de preferencias de usuarios en playas. Fuente: (Asensio,

Molina, Bolivar, Botero, Panzona y Anfuso, 2019).

A nivel de paisaje costero (estético, social o historico), comentan que
depende de la procedencia del turista, pues si es oriundo de lugares
frios dara preferencia al paisaje per se; mientras que personas del caribe
o del mediterrdneo lo hara mas a la a la ausencia de residuos soélidos y
a la calidad del agua, esto en palabras de (Williams y Micaleff, 2009)
en la obra Beach Management: Principles and Practice. Lo tltimo hace
especial hincapié cuando se sabe que nadar en aguas contaminadas es
generador de mas de 120 millones de problemas gastrointestinales y
méas de 50 millones a nivel respiratorio en el mundo (Fujioka, 2015).
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Fig. 32. Paisajes de una playa: Asensio, Molina, Bolivar, Botero, Panzona y

Anfuso, 2019).

En resumen, el analisis de los "Big Five" propuesto por Asensio,
Molina, Bolivar, Botero, Panzona y Anfuso, 2019) proporciona
informacién valiosa para establecer medidas de gestion costera
adecuadas, enfocadas en la seguridad, los servicios, la calidad del agua,
la limpieza y la conservacion del paisaje y presenta interesantes frentes
de ataque como:

e Identificar las areas méas inseguras y comprender las razones
detras de dicha inseguridad.

e Determinar qué zonas cuentan con infraestructuras y evaluar su
nivel de equipamiento.

e Evaluar el aspecto y la contaminacion del agua marina, asi como
identificar posibles puntos de vertido de aguas residuales.

e Evaluar el grado de higiene de la playa y la tipologia de residuos
solidos presentes en las aresa en pro de determinar su origen.

e Evaluar la calidad visual de las playas y su entorno. Es
importante tener en cuenta la tipologia de cada sitio en funcion
del uso del suelo para implementar las medidas de gestion
adecuadas.

e Priorizar la seguridad en las zonas altamente frecuentadas
mediante la implementaciéon de servicios de vigilancia y
limpieza, entre otros. También se pueden tomar medidas

especificas en areas naturales e inaccesibles, como proporcionar
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informacién sobre los peligros existentes.

e Instaurar servicios (aseos, accesos, etc.) en areas degradadas y
con una gran afluencia de visitantes. Y evitar la instalacion de
servicios o estructuras innecesarias en areas naturales o de gran
valor ambiental que no han sido afectadas significativamente
por la actividad humana, con el fin de preservar el paisaje.

e Proporcionar informacion precisa sobre la calidad de fuentes de
agua y los posibles vertidos de aguas servidas.

e Reducir la presencia de residuos en las zonas costeras mediante
una limpieza adecuada y desarrollando estrategias de
planificacion de residuos en areas que carecen de ellos.

e Incentivarl el mejoramiento del paisaje de playa, especialmente

a través de cambios en los factores de origen humano.
Visto lo anterior, se dice entonces que hay pérdidas en la calidad del
servicio turistico de playas cuando se tienen desviaciones entre las
preferencias y expectativas de los usuarios con la percepcion del
servicio como tal; (Yepes, Chapapria y Serra 1999) proponen cinco

posibles discrepancias:

- Discrepancias entre lo esperado por los usuarios y la percepcion
de los gestores de las playas en funcion de dichas expectativas.

- Diferencias entre la percepcion de los responsables y las
especificaciones técnicas de calidad disefiadas para las playas.
- Diferencia entre las caracteristicas de las playas y la prestacion

del servicio.

- Diferencia entre el estandar de servicio y lo promocionado a nivel
de Marketing.

- Diferencia entre el estindar de usuarios y el servicio recibido.

- Ordenacion de Playas. Acercamiento Teérico — Preliminar.
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Como en todo proceso, el orden es fundamental. En el caso de la gestion
turistica de playas, el ordenamiento de las mismas aparece como
protagonista para garantizar la conservacion del entorno natural, la
gestion sostenible del turismo, la seguridad de los usuarios y el
bienestar de las comunidades locales. Proporciona un marco para la
planificacion y regulacion efectiva de las actividades en las playas,
promoviendo su uso responsable y preservando su valor a largo plazo.

Para ello, la propuesta de (Yepes y Medina, 1997) resulta muy
interesante; en el articulo Gestion turistica y ordenacion de las playas:
Una propuesta de balizamiento se tienen los siguientes puntos:

Fig. 33. Balizamiento genérico. Fuente: Cadena SER.

- Categorizacion zonal:

e Zona prohibida para embarcaciones a motor: Menor nivel de
precaucion. Artefactos flotantes permitidos pero no aquellos
propulsados a motor.

e Zona de proteccion para bafios: Escalafon intermedio pero se
prohibe fondear artefactos.

e Zona reservada para bafios: Mayor nivel de proteccion; donde
se tiene el 100% de restriccion a cualquier tipo de embarcacion
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o artefacto flotante.

- Mejoramiento de sefializaciéon o balizamiento:

En este apartado, (Yepes y Medina, 1997), mencionan directrices, las
dimensiones y disposicion recomendadas para las boyas utilizadas en
la sefializacion de la costa, los canales de acceso y las zonas especiales
para banos. Estas medidas buscan mejorar la visibilidad, la proteccion
de los baiiistas y la seguridad en el entorno maritimo:

e Se recomienda utilizar boyas de sefializacion en la banda litoral
con un diametro de 60 cm, ya que ofrecen una visibilidad

adecuada y requieren anclajes de menor tamaiio.

e La separacion entre las boyas debe ser inferior a 200 m segun la
norma; aunque se prefiere una distancia de 50 m para mejorar

la proteccion de los banistas.

e Para las boyas de entrada al canal de acceso, se sugiere utilizar
boyas conicas verdes de 80 cm de didmetro en la entrada de
estribor y boyas cilindricas rojas en la entrada de babor,
siguiendo las recomendaciones de la AISM (Asociacion

Internacional de Senalizacion Maritima).

e En los canales de acceso, los primeros 50 m desde la linea de
costa deben contar con boyas tedricas amarillas de 25 cm y
corcheras. A partir de ahi, se utilizan boyas esféricas amarillas
de 40 cm de diametro separadas por 25 m.

e En caso de reservar una zona especial para bafios, se deben
utilizar boyas esféricas amarillas de 40 cm de diametro
separadas por 10 m y con corcheras blancas.
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2.17. Gasto Turistico y Gestion de costas turisticas

Hasta ahora se ha tocado la importancia que tiene el turismo tanto a
nivel presente como en proyeccion; por lo cual un 6ptimo manejo de
gestion costera y gestion de calidad en el proceso son prendas de
garantia que el mismo se ejecute con éxito. Ahora bien, al final del dia
el turismo como cualquier otra actividad econémica tiene ciertos
objetivos que se resumen en maximizar la generacion de riqueza dentro
de un territorio especifico. El primero de ellos es la supervivencia y el
crecimiento del servicio; la rentabilidad es fundamental para la
supervivencia de un negocio. Si un negocio no es rentable, corre el
riesgo de agotar sus recursos financieros y enfrentar dificultades para
continuar operando. Ademés, la rentabilidad es esencial para el
crecimiento del negocio, ya que proporciona los recursos necesarios
para invertir en nuevos productos, tecnologias, expansion geografica,
contratacion de personal, entre otros. Seguidamente esta la generacion
de empleo, pues cuando un negocio crece y se vuelve rentable, puede
contratar a mas personas, lo que contribuye a reducir el desempleo y
mejorar las condiciones econémicas de la comunidad. Lo que trae
consigo las propuestas de inversion y reinversion, donde a mas
lucrativo es el proceso, es entonces méas atractivo para los inversores,
yva que les brinda la oportunidad de obtener un retorno sobre su
inversion. Ademas, la rentabilidad interna del negocio proporciona los
recursos necesarios para reinvertir en la empresa, financiar proyectos
de expansion, mejorar la infraestructura, desarrollar nuevos productos
y servicios, y mantenerse competitivo en el mercado; punto que lleva
a alcanzar una sostenibilidad y responsabilidad al tener una mayor
capacidad para ser sostenible y cubir sus obligaciones financieras,
legales y sociales.

A nivel de analisis costos y rentabilidad dentro del marco de gestion
integral de costas turisticas, es imprescindible hablar del gasto turistico
de la poblacion objetivo (clientes) de la costa de estudio. (Vena, 2020)
lo definen como el dinero que los turistas gastan durante su visita a un
destino turistico. Incluye el desembolso realizado por los turistas en
alojamiento, transporte, alimentos y bebidas, compras, actividades

recreativas, entretenimiento y otros servicios relacionados con su viaje.
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Todo lo relacionado a gasto turistico y a nivel de viabilidad econémico
financiera es un tema amplisimo que puede derivar en otras
investigaciones; sin embargo a manera informativa en este TFM se
muestran los siguientes puntos propuestos por la literatura.

e (European Comission Insight, 2020) en su articulo
‘““characterisation of tourism expenditure in eu regions’ muestra
que en Europa, paises costeros y punteros en el turismo del sol
son los lugares donde se genera mas gasto turistico; eso puede
ser indicio para pensar que son zonas donde la rentabilidad del
turismo se maximiza. Esta tendencia es trazable incluso en
temporadas diferentes al verano y hasta en comparaciéon con
otros tipos de turismo.

High/Low Tourism Expenditure regions
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Fig. 34. Gasto turistico por zonas. Fuente: European commission, 2020.
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Fig. 35. Tipologia de turismo en Europa. Fuente: European commission, 2020.
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Fig. 36. Gasto turistico por temporadas. Fuente: European commission, 2020.
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Total expenditure per tourism origin: Million EUR
W Domestic Intra-EL M Extra-EU
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Fig. 37. Gasto turistico por tipo de turismo. Fuente: European commission, 2020.

e El perfil del turista también es un factor clave. (Sangwon, Woo
y Nicolau, 2019) demostr6 que caracteristicas demograficas
como la edad, tipo de empleo, nivel educaciéon y procedencia
pueden influir en el gasto turistico total; donde es la ocupacion
y educacién las variables més importantes.

e Por su parte; los autores (Peter Laimer/ Jiirgen Weift, 2006) en
el reporte “‘Data sources on tourism expenditure. The austrian
experiences taking into account the tbop requirements’ en el
marco del international workshop on tourism statistics en
Madrid, declararon que de mayor a menor; los rubros en los que
el turista genera mas gasto turistico son: Acomodacion,
alimentacion, transporte, recreaciéon y compras.

CAPITULO 3: ESTADO ACTUAL DEL CONOCIMIENTO

3.

Indagacion Documental

Como es logico, la busqueda bibliografica es crucial en una

investigacion porque permite acceder a conocimientos previos y

evidencia cientifica relevante sobre el tema en estudio, en este caso la
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ingenieria de costas, gestion de las mismas, gestion de calidad del
servicio turistico y la metodologia QFD per se. Esta informaciéon
respalda y enriquece el trabajo, evitando duplicacién de esfuerzos y
garantizando la rigurosidad y validez de los resultados obtenidos.
Ademas, ayuda a contextualizar el problema, identificar lagunas de
conocimiento y proporcionar fundamentos solidos para las
conclusiones.

3.1.1. Key-words

La identificacion de palabras claves tiene que hacerse se manera
inteligente en aras de reducir el abanico teérico en un tipo de trabajo
como este TFM; para lo cual se aplico el método deductivo de
pensamiento; donde se va desde el concepto general de planificaciéon y
gestion hasta el punto de aterrizarlo en gestion de costas, turismo y
manejo de calidad mediante Quality Function Deployment. Asi
entonces, el listado de palabras claves es:

Palabras Claves Rama del conocimiento

Gestion de proyectos

Control de proyectos

Evaluacion de proyectos

Planificacion y Gestion
Recursos

Riesgos

Control presupuestal

Uso de suelo

Gestioén turistica

Playas

Impacto Ambiental Gestion Integral de costas

Erosion Costera

Politicas Costeras

Participacion Piblica
Gestion de calidad
Requerimientos del cliente QFD

Cadena de valor

Tabla 3. Palabras clave. Fuente: Propia.
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3.1.2. Toma de contacto inicial

Inicialmente se realiz6 un acercamiento por medio de dos bases de
datos: La plataforma ASCE (American Society Of Civil Engineers) y
Scopus. Se procedié a buscar palabras claves relacionadas al tema de
calidad y gestion costera. Como dato curioso, al combinar estos dos
temas se tuvieron pocos resultados, por lo que la manera mas
inteligente de obtener el marco tebrico de este TFM fue buscar los
temas por separado e intentar realizar el “link’” de los mismos en
trabajo de oficina. Adicionalmente, se ha de mencionar que el Dr.
Victor Yepes, pionero en temas de planificacion y gestion en todos los
campos de la ingenieria civil tiene en su blog un horizonte bibliogréfico
ultra valioso que también fue la piedra angular de la carga informativa
del presente documento.

3.1.3. Manejo de referencias bibliograficas

e Depuracion de referencias

Un estudio solido se basa en trabajos previos y evidencia respaldada
por otros expertos en el campo. Al depurar las referencias, se
seleccionan las fuentes mas relevantes y actualizadas, lo que mejora la
calidad general de la investigacion. Sin embargo, la informaciéon es
abrumadora en algunos casos, por lo que depurar la informacion fue
vital. Los filtros que se utilizaron inicialmente fueron los de la siguiente
tabla:

ASCE ( Limited Scopus (Limited to Engineering,

ID Key-Word
eymor from 1976) atricles, english and spanish

QFD Civil

. . 94 98
Engineering

ASCE ( Limited Scopus (Limited to Engineering,

ID Key-Word
eyer from case of study)

atricles, english and spanish,

Limited to zone management

Integrated .
Low impact. Too
2 coastal zone . 127
theoretical
management

Tabla 4. Depuracion de referencias dia 1. Fuente: Propia.
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e C(lasificacion de referencias
La clasificacién de referencias se establecié por niveles emulando a
(Gonzéalez Sara, 2014); donde se realizaba una lectura de cada
referencia que en principio clasificaba como ‘‘Interesante’ centrandose
en el abstract, método, caso de estudio (si aplicaba) y conclusiones.
Todo esto en pro de determinar el nivel de relacion y utilidad que
serian para la presente investigacion.

Nivel Caracteristica Relacion

Articulos altamente relacionados

direct teat de QFD ti6
Nivel 1 irectamente a temas de QFD, gestion Frerte

turistica de costas y gestion integral de
costas.

Articulos o referencias sobre casos de

estudios donde se haya aplicado algiin

Nivel 2 Media

proceder similar relacionado a temas del
presente TFM.
Articulos o referencias tedricas relacionadas

Nivel 3 a la ingenieria de costas y gestion de Moderada
calidad.

Articulos o referencias no relacionados pero

Nivel 4 que complementan el tema principal de la

investigacion.

Tabla 5. Niveles de relacion de las referencias bibliogréficas. Fuente: Propia.

Vease el apartado 3.1.5. Para analizar el listado completo de
referencias depuradas.

e Explotacion de referencias
La explotacion de los datos es donde se analiza ya de manera aterrizada
el estado actual del marco conceptual de la presente investigacion. Asi,
después de analizar diversos articulos, se encontré que los puntos més

importantes que dieron vida al marco teérico fueron:

e Articulos que relacionaban la gestiéon de costas con gestién de
calidad.
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e Autores pioneros en el tema de gestion de playas.
e Articulos donde QFD era aplicada en campos de la ingenieria
Civil.

Como dato importante y hasta de enhorabuena, los siguientes autores
nutrieron en demasia el horizonte informativo del presente TFM por
temas son:

Tema Autores

Nadiye Erdil, Syed M. Ahmed,
Li Pui Sang Z"eljko M. Torbica,
Victor Yepes, Andrés Gonzalez
Sara, Neil Eldin & verda Hikle.

QFD

Victor Yepes, Francisco Asensio,
Rosa Molina, Herando Bolivar
Gestion de Costas y Playas ) ’ o
Camilo Botero, Enzo Pranzini,

Giorgio Anfuso.

Tabla 6. Autores Importantes TFM. Fuente: Propia.

De los anteriores se agradece el aporte; que muchas veces no es la
cantidad de informacion que se presenta sino la claridad y precision de
la misma. En nombre de quien escribe, muchas gracias por el

conocimiento compartido.

3.1.4. Manejo estadistico de datos bibliograficos

A nivel general; la estadistica de las referencias bibliograficas se
muestra en los siguientes graficos. Esto fue util para saber qué filtros
aplicar, como buscar y dénde buscar. Como se nota, para los topicos
relacionados a gestion de costas y gestion de la calidad (incluyendo
QFD) la atencion debe focalizarse a las ramas de ingenieria; eso se
corrobora al analizar la informaciéon brindada por Victor Yepes en su
blog, puesto que absolutamente todos los articulos que presentd e
incluso los que us6 como referencias estan inclinados a esta rama del
conocimiento. Como dato adicional se menciona que se analizaron
uinicamente publicaciones relacionadas con ciencias exactas o que de

alguna manera logran ‘“matematizar’ caracteristicas subjetivas
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e Estadistica QFD:

Documents by subject area

Other (9.1%) *\

Energy (1.8%)

Physics and Ast... (2.2%)
Materials Scien... (3.2%) " Engineering (31.9%)
Environmental S... (3.2%)

Social Sciences... (4.1%)

Mathematics (6.4%) __'

-

Decision Scienc... (7.4%) -

Coemputer Scienc... (16.8%)
Business, Manag... (13.8%) ~

Fig. 38. Estadistica bibliografica QFD. Fuente: Scopus.

Se decidi6 realizar una consulta general estadistica para el topico de
QFD de manera aislada; este si bien hace parte de la gestion de calidad
(como se denot6 en el marco teorico), ain tiene un sinfin de nichos que
deben ser explotados en futuras investigaciones. La mejora en calidad
esta tnicamente expandiendo la frontera del conocimiento, pues esta
es esencial para fomentar la innovacién en diversas areas, donde la
creacion de nuevos conocimientos puede llevar al desarrollo de
productos, servicios y procesos mas eficientes y efectivos, impulsando
asi el progreso econémico y social, sobretodo en este tépico de gestion
de costas a nivel turistico, donde el desafio actual esta en encontrar la
forma de optimizar el proceso de gestion de las mismas de manera
integral.
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o [Estadistica gestion integral de costas:

Documents by subject area

Other (0.9%) \

Physics and Ast... (0.9%)
Medicine (0.9%)
Chemical Engine... (0.9%)
Agricultural an... (1.5%) Engineering (38.0%)
Energy (5.4%)
Computer Scienc... (6.0%) /f

Earth and Plane... (9.6%)

Social Sciences... (11.1%) -

Environmental S... (24.9%)

Fig 39. Estadistica bibliografica Gestion integral de costas. Fuente: Scopus.

e Estadistica gestion de la calidad:

Documents by subject area

Other (11.2%) \

Chemical Engine... (2.9%)
Physics and Ast... (3.3%)

Mathematics (3.8%) ~ Engineering (37.4%)

Materials Scien... (4.8%) i

Social Sciences... (4.9%)

Business, Manag... (5.2%)

Energy (6.2%)

Computer Scienc... (12.4
Environmental S... (7.8%) ’ omputer Scienc... (12.4%)

Fig 40. Estadistica bibliografica Gestion de calidad. Fuente: Scopus.
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Asimismo; se sabe que QFD es una metodologia que tiene aiin mucho
potencial por ser investigada y aplicada, por lo que se buscod la
evolucion de la bibliografia desde el afio 1972 a 2023 donde se tiene
que hay un déficit en relacion a la década pasada en articulos y
pesquisas relacionadas a uno de los temas de estudio del presente
documento.

Documents by year

250
200

150

Documents

100

50

0
1972 1977 1982 1987 1992 1997 2002 2007 2012 2017 2022 2027

Year

Fig 41. Evolucion bibliografica del tema QFD desde el afio 1972. Fuente: Scopus.

3.1.5. Referencias relacionadas a la gestion e ingenieria de costas, gestion
de calidad y QFD después de depuracion

REF NOMBRE
1 (Toselli, C. y Fabian-Godoy, 2011)
2 (Gonzalez Sara, 2014)
3 (European Comission, 1999)
4 (Castellar Diaz, 2016)
5 (Scura Et al. Citado por Cicin-Sain, 1998)
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6 (Ketchum. B.H, 1972)
7 (Caddy & Bakun, 1994)
8 (CEUPE,2022)
9 (Jan C & G Lundin Editors, 1996)
10 (Barragan Mufioz, 2003)
11 (Ibarra & Belmonte ,2017)
12 (Shepard, 1973)
13 (David y Hayes 1984)
14 (Burkett, Codignotto, Forbes y Mimura,
2017)
15 (Turner, Subak y Adger., 1995,1996)
16 (Bijlsma et al., 1996)
17 (Klein y Nicholls, 1999)
18 (Yepes, Medina 1997)
(Barragan, Borja, Caraballo, Colina,
19 Domenech, Juanes, Rodriguez, Sarda Y
Villasante, 2009)
20 (Saste Alberti, 1996)
21 (Yepes Piqueras, 2020)
(Hoil Rosas, Carbajal Hernandez, Sanchez
22 Fernandez, Niebla Zatarain y Davila
Lamas, 2020)
23 (Chandrupatla Turypathi, 2009)
24 (Deming, 1986)
25 (Juran, 1951)
26 (Crosby, 1980)
27 (Feigenbaum, 1961)
28 (Yepes Piqueras, 2021)
29 (Kano, Seraku, Takahashi y Tsuji) 1984
30 (IS0, 2015)
31 (Tague, 2005)
32 (Govers, 2001)
33 (Akao & Manzus, 2003)
34 (Erdil, Arani, 2018)
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35 (Terziovski & Sohal, 2000)
36 (Eldin & Verda, 2003)
37 (Ahmed, Pui y Torbica, 2003)
38 (Infoabe, 2023)
39 (Esteban, 1995)
40 (Yepes, Capapria, Cerra 1999)
41 (Juran Y Gryna, 1977)
42 (Taguchi, 1981)
43 (Membrado Martinez, 1996)
m (Asensio, Molina, Bolivar, Botero, Pranzini
y Anfuso, 2019)
45 (Pranzini, Pezzini, Anfuso y Botero 2018)
46 (WHO, 2003)
47 (Zielinski y Botero, 2012)
48 (Williams y Micaleff, 2009)
49 (Fujioka, 2015)
50 (Vena, 2020)
51 (European Comission Insight, 2020)
52 (Sangwon, Woo y Nicolau, 2019)
53 (Peter Laimer/ Jiirgen Weifs, 2006)
54 (Molina, Benavides, Afanador, Gamero y
Ospina, 2000)
55 (Hern4ndez, Fernandez y Baptista,1991)
56 (Lucena ,Carrascosa,2013)
57 (Montero Granados, 2016)
(Botero Salarén, Hurtado Garcia, Gonzalez
58 Porto, Ojeda Manjarrés y Diaz Rocca,
2008)

Tabla 7. Listado de referencias. Fuente: Propia.

Nota: Dirijase a Referencias para expandir esta informacion.
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CAPITULO 4: DESCRIPCION DEL CASOS DE ESTUDIO PARA
PLAYAS DE PUERTO COLOMBIA. PLANTEAMIENTO DE UN
MODELO DE GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD QUE
PERMITA A PROYECTOS DE PLAYAS TURISTICAS PRESTAR
UN SERVICIO OPTIMO.

4. Descripcion del caso de estudio.

En aras de cumplir las metas de investigacion descritas en el presente
documento, se realizaron visitas a la zona, investigacion documental y
analisis de condiciones actuales de las playas de puerto Colombia;
especificamente de las playas de Miramar y Salgar. Las cuales estan
localizadas en el departamento del Atlantico al norte de Colombia, a
no més de 30 minutos en carro desde la capital del departamento;
Barranquilla.

4.1. Generalidades de Puerto Colombia, Atléantico

- Preambulo

Puerto Colombia se encuentra en el Departamento del Atlantico y
forma parte del Area Metropolitana del Distrito de Barranquilla. Tiene
una superficie total de 93 kilémetros cuadrados, de los cuales 22
kilémetros cuadrados corresponden al area urbana. El municipio esta
situado a una altitud de 5 metros sobre el nivel del mar y cuenta con
una temperatura promedio de 28 grados Celsius (Buelvas, Cardenas
2020). A continuaciéon un mapa del municipio:
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Fig. 42. Mapa de Puerto Colombia. Fuente: Gobernacion del Atlantico.

En el municipio, hay cuerpos de agua constantes, como la Ciénaga
Manaties, Aguadulce, el Rincon, el Salado y Balboa, asi como algunos
cuerpos de agua intermitentes, como el Arroyo Grande, que
desembocan en el Mar Caribe y en Balboa. En este caso las zonas de

estudio seran las playas de Miramar y Salgar.

A nivel demografico, se tienen los siguientes datos de Puerto Colombia
proporcionados por el Departamento Nacional de Planeacion DNP de

Colombia:
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Indice de Pobreza Multidimensional-2005
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Fig. 43. Indice de Pobreza. Fuente: DANE.

Variacion Porcentual Crecimiento Poblacional
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Fig. 44. Grafico de Crecimiento. Fuente: DANE.
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Fig. 45. Grafica de hombres Vs Mujeres. Fuente: DANE.

- Uso de Suelo

En lo que respecta a la distribucion y utilizacion actual del suelo en
Puerto Colombia, se puede afirmar que este lugar se ha convertido
en un punto de recreaciéon y ocio para la poblacion metropolitana.
Ademés, marca el inicio de la ruta hacia el mar y se encuentra
dentro del area urbana de la metropolis. También alberga algunos
complejos industriales de la region. No obstante, los datos de uso
de suelo no son claros y solo se cuentan con datos del periodo 2000
—2010; puesto que en 2017 en la actualizacion de estos se detectaron
problemas en estos términos y el proyecto estd actualmente en

revision.

usos

Porcentaje de ocupacion
%

COMERCIAL
INSTITUCIONAL

RESIDENCIAL
RECREACION

TOTAL

ZONAS EN DESARROLLO
OCUPACIONES ILEGALES

PATRIMONIO NACIONAL

URBANA ACTUAL
ZONAS DE EXPANSION

9,58 %
212%
0,28 %
0,55 %
0,08 %

14,00 %

0,44 %

32,70 %
40,25 %
100,00 %

Fig. 46. POT Puerto Colombia. Fuente: POT Barranquilla; gestion integral de

residuos soélidos.
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Total drea por

Usos uso (Ha)

Afto 2000

URBANOS
Rasidencial 143.3
Comercio 2.7
Industria
Senvicios 59

RURALES
Proteccion S985.8

Colinas y montafias
para la proteccidn de
cauces y
envejecimiento
palsalistico 1865.7

Pastos y cultivos para
uso agrosilvepastoril y
residencial 1086.6

Area de uso mixo de
urbana a suburbana,
recreativa,

institucional y
residencial 415.3
Total drea por
Usos uso (Ha)
Afto 2010
URBANOS
Residencial 23314
Camercia 65.9
Industria 6.7
Institucional 117.5

Fig. 47. Uso de Suelos Puerto Colombia. Fuente: (UniAtlantico, 2014).

- Economia

Se estima que la poblacion econémicamente activa de Puerto
Colombia abarca desde los 10 afnos hasta mas de 65 afnos y se calcula
en 19,711 personas, segin el censo del DANE de 1993. De estas,
7,936 personas han trabajado, lo que representa el 40.26% de la
poblaciéon total. Hay 7,431 personas ocupadas, lo que equivale al
93.63%, y 505 personas desocupadas, lo que representa el 6.37% de
la poblacion.

En cuanto a la distribuciéon de la poblaciéon econémicamente activa,
el 56.79% se desempefia como obreros o empleados, el 5.62% son
empleadores, el 22.4% trabaja de forma independiente, el 4.12% son
empleados domeésticos, el 0.70% trabaja en empresas familiares y el
10.35% mno tiene informacion disponible. En términos de la
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poblacién ocupada, las cifras por sectores econdémicos son las
siguientes: el 15.37% se dedica al comercio, el 9.68% a la
construccion, el 8.38% a la industria manufacturera, el 6.37% al
transporte y el 5.99% a la actividad inmobiliaria, mientras que el
resto de la poblacion se distribuye de manera menos relevante en
los demas sectores econoémicos (Gobernacion del Atlantico, 2023).

Tres sectores de mayor importancia en el Valor Agregado del
municipio

Actividades inmobiliarias y alquiler
de vivienda

B Hoteles, restaurantes, baresy

a1% similares

B Actividades de servicios a las
empresas excepto servicios
financieras e inmobiliarios

B Otras ramas de actividad

Fig. 48. Economia de Puerto Colombia. Fuente: DANE.

- Climatologia

De acuerdo al documento de Plan de Ordenamiento Territorial de
Barranquilla y su drea metropolitana, en su documento de gestiéon
integral de residuos solidos, Puerto Colombia, un municipio situado
en la costa del Caribe, se encuentra en una zona influenciada por el
desplazamiento de la Convergencia Intertropical (ZIC), lo cual
resulta en un patron de lluvias bimodal. Esto significa que
experimenta dos periodos htimedos y dos periodos secos a lo largo
del afio (con variaciones en diferentes afos).En esta area, prevalece
un clima arido con una temperatura media que oscila entre 27°C y
28°C. El régimen de lluvias varia entre 700 y 1.030 mm, con un
promedio anual de 808 mm (basado en registros de 24 afios, segin
el IDEAM).De acuerdo con el Atlas Climatologico para el Caribe
(CIOH, 1997), la velocidad del viento durante la época seca alcanza
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los 10 m/seg, mientras que en la época humeda es de 4.5 m/seg, y
la direccién predominante del viento es desde el noroeste.

- Caracteristicas Geomorfologicas Generales de sus costas

Los autores (Molina, Benavides, Afanador, Gamero y Ospina, 2000) en
la obra ‘‘caracterizacion geomorfologica de la franja litoral del
departamento del atlantico caribe colombiano” se estudiaron 76 km de
costa del departamento del Atlantico, incluidas las de Puerto
Colombia, &area de estudio de este TFM. Las caracteristicas

geomorfoldgicas mas importantes a nivel técnico son:

e Playas: Se caracterizan por tener arena suelta de color marrén
terroso, sin consolidar. Aproximadamente el 70% de las playas
tienen estas caracteristicas. Geométricamente, presentan una
pendiente que oscila entre 2° y 6°. Ademés, tienen Ila
particularidad de ser vulnerables al embate del oleaje tanto
tangencial como frontal, lo que las convierte en playas
altamente erosivas. Desde el punto de vista litologico, estas
playas estan compuestas por sedimentos de grano medio-fino de
color gris o negro, debido a la presencia de minerales pesados.

e [FEspigas: Cuerpos arenosos en forma de gancho; en Puerto
Colombia se caracterizan porque se orientan en la misma

direccion del oleaje, variable entre norte-noreste y norte-sur.

e Planos aluviales: Localizadas en las inmediaciones de Puerto
Colombia; estan confirmadas a partir de depésitos fluviales y

estan conformadas por limos arcillosos y gravas.

e Dunas: Acumulaciones de arena que se forman por el viento en
la linea de costa; conformadas por sedimentos arenosos. En
Puerto Colombia se caracterizan por ser semivegetadas.

e Lagunas costeras: Depresiones de poca profundidad conformadas

por material arcillo-limoso
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- Presupuesto anual

Ver anexos 7.3. Para analizar el presupuesto completo; pero para 2020, tltimo
afo registrado con presupuesto oficial se tenia una prevision de 76,100 millones
de pesos; unos 16.1 millones de Euros. De los cuales inicamente se encaminaron
106,000 Euros al desarrollo turistico, es decir, imicamente un 0,65% del mismo.
Esto ya es preocupante y evidencia la falta de planificacion y gestion de los
decisores, dado que, el turismo es una de las fuentes mas importantes de la
economia del municipio.

e Nota: Cabe resaltar que el presupuesto cuenta en su haber
muchos rubros relacionados a ‘‘restauracion de infraestructura’;
se presupone que estas no estan relacionadas a la gestion
turistica del litoral debido a que en la visita de campo mostrada
en el capitulo 4.2. fue evidente el deplorable estado de la
integridad de la misma.

4.2. Probleméticas actuales de playas turisticas del sector de Puerto

Colombia, Atlantico. Caso Playa de Miramar y Salgar.

Durante una visita a las playas de Puerto Colombia (Miramar y
Salgar), se encontré una preocupante realidad que va en contravia de
lo que la gestion turistica, costera y ambiental dictamina. Desde las
deterioradas vias de acceso, qued6 patente la negligencia y abandono
por parte de las autoridades locales. El uso descontrolado del suelo se
manifestaba en construcciones cadticas y desordenadas, que
desfiguraban el paisaje natural y comprometian su preservacién a largo
plazo. La contaminacion y mal manejo de residuos, era abrumadora,
una muestra clara de la falta de conciencia ambiental y la ausencia de
medidas efectivas de gestion de residuos. Ademaés, el aforo de visitantes
exacerbaba el problema, creando una situaciéon insostenible que
amenaza la salud de los ecosistemas y el bienestar de quienes se
aventuran a disfrutar de estas playas. La infraestructura inadecuada y
en pésimas condiciones afiadia un nivel mas en el problema, dejando
en evidencia la falta de inversion y planificacion responsable. Es
evidente que se requieren acciones urgentes y enérgicas para revertir
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esta situacion antes de que sea demasiado tarde y Puerto Colombia

L

pierda para siempre su encanto natural y su potencial turistico.

S

Fig. 49. Via de acceso a carretera principal en Playa Miramar. Fuente: Propia.

Fig. 50. Via de acceso a playa Miramar. Fuente: Propia.
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Por otra parte; también estd la ausencia de gestion de parqueaderos,
lo que resulté en una problemética preocupante. Los visitantes, sin
ningn tipo de control, optaban por estacionar sus vehiculos
directamente en la arena, generando un caos vehicular y
comprometiendo la integridad del delicado ecosistema costero. La falta
de regulacion y supervision en esta area crucial revel6 una clara
negligencia por parte de las autoridades locales, lo que contribuyo a
empeorar la ya precaria situacion. La falta de espacios adecuados para
el estacionamiento no solo afectaba la experiencia de los turistas, sino
que también ponia en riesgo la conservacion de las playas y su entorno
natural. Es imprescindible tomar medidas urgentes para establecer un
sistema de gestion de parqueaderos eficiente y sostenible que garantice
la preservacion de los espacios naturales en Puerto Colombia.

Fig. 52.Mala gestion de parqueaderos Playas Miramar. Fuente. Propia.
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En relacion a la infraestructura; es preocupante el estado deplorable de
la misma que rodea este destino costero. Las estructuras hidraulicas,
como espolones, se encontraban en un estado preocupante de deterioro,
lo que planteaba un riesgo para la salud publica y la calidad del agua.
Ademés, se analiz6 cuenta de la falta de servicios de soporte esenciales
para la comodidad y seguridad de los visitantes. La ausencia de carpas
adecuadas, salvavidas capacitados, banos higiénicos y puntos de
primeros auxilios era evidente, dejando a los turistas expuestos a
posibles accidentes o emergencias sin la asistencia necesaria. Es
imperativo que las autoridades tomen acciones inmediatas para
mejorar y mantener la infraestructura en las playas de Puerto
Colombia, garantizando asi una experiencia segura y agradable para

Fig. 54. Problemas de infraestructura en playas de Miramar. Fuente: Propia.
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Fig. 57. Problemas de infraestructura en playas de Miramar. Fuente: Propia.
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Fig. 59. Problemas de infraestructura en playas de Miramar. Fuente: Propia.

Luego de la visita de las playas de Miramar en Puerto Colombia se
procedié a analizar Salgar; otra playa de Puerto Colombia. Sin
embargo, lamentablemente el panorama es ain mas desolador. Las
deficiencias en las vias de acceso eran aiin més evidentes, dificultando
aun mas la llegada a esta playa. El uso descontrolado del suelo y la
falta de planificacion urbana eran atin mas alarmantes, con
construcciones caodticas que desfiguraban por completo el entorno
natural. La contaminacién en forma de desechos y residuos era

abrumadora, creando un ambiente insalubre y poco atractivo. Ademas,
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la falta total de servicios basicos como parqueaderos, carpas,
salvavidas, banos y puntos de primeros auxilios era alarmante, dejando
a los visitantes en una situacion de vulnerabilidad extrema. La realidad
en la playa de Salgar reveld una crisis mas profunda en la gestion y el
cuidado de las areas costeras de Puerto Colombia, y es evidente que se
requiere una intervenciéon urgente y coordinada para revertir esta
preocupante situacion.

Fig. 60. Vias de acceso. Salgar. Fuente: Propia.

~ 3 \ Js L e

Fig. 61. Vendedores en plena via de acceso Salgar. Fuente: Propia.
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Fig. 62. Problemas de parqueaderos en Salgar. Fuente: Propia.

En relacion a servicios de soporte, bares y restaurantes se encontrd
cero atractivos en los mismos. Precios desproporcionados y nula
capacidad de atenciéon al cliente fueron los protagonistas en este
sentido.

Fig. 64. Carpas en playas de Salgar. Fuente: Propia.
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Por otra parte, la acumulaciéon de material vegetal en las playas de
Salgar representa un problema significativo que afecta negativamente
el paisaje costero. La llegada masiva de vegetacion, como algas, ramas
y hojas, genera un impacto visual desfavorable al cubrir extensas areas
de arena y modificar drasticamente la apariencia natural de la playa.
Esta acumulacion excesiva también puede causar problemas de higiene
y salubridad, ya que los restos vegetales pueden descomponerse y
generar olores desagradables, atrayendo insectos y animales no
deseados. Ademaés, la presencia de una gran cantidad de material
vegetal puede dificultar el acceso y la movilidad de los visitantes,
entorpeciendo su experiencia recreativa y limitando las actividades
turisticas en la zona. Por lo tanto, es fundamental abordar este
problema mediante la implementacion de medidas adecuadas de
limpieza y manejo de residuos, con el objetivo de preservar la belleza
natural de las playas de Salgar y garantizar su disfrute sostenible para
las generaciones futuras.

Fig. 65. Acumulacion de material vegetal. Fuente: Propia.
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Ademas de lo mencionado, se han identificado graves deficiencias en el
balizamiento de las playas de Salgar. No se ha establecido ninguna
regulaciéon con respecto al uso de la playa ni se ha delimitado
claramente las diferentes zonas. Estos factores, sumados a la
contaminaciéon presente, contribuyen a una pérdida en la calidad de la
experiencia para los visitantes, debido a los malos olores y la
obstruccion del paisaje. Como se puede apreciar en las fotografias, estos
problemas son abundantes, por lo tanto, resulta imperativo que los
entes reguladores y los politicos del municipio de estudio enfoquen sus
esfuerzos en mejorar la gestion del turismo en las playas de Puerto
Colombia. Estan descuidando un verdadero tesoro econémico, y es
fundamental que los procesos se lleven a cabo de manera diligente para
aprovechar su potencial en su totalidad.

p—— s e

Fig. 67.Problemas de balizamiento costero en Salgar. Fuente: Propia.

105



Fig. 69. Contaminacion playas de Salgar. Fuente: Propia.
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Fig. 70. Contaminacién playas de Salgar. Fuente: Propia.

4.3. Descripcion del caso de estudio

Para la realizacion de los objetivos de investigacion planteados al inicio
del documento se utilizardn las playas de Puerto Colombia;
especificamente las de Miramar y Salgar.

Gasolineras || Cargar VE || |=m Hoteles || Q Mas
\iﬂ /| B Carg )

]

Salgay
i
Salgar PLAYAQ _

g
Castillode Salgare PU1RTD SALGAR
1 @

Hard Ball Quilla

mbia

Cole
Playas de Miramar&y

Fig. 71. Mapa de la zona. Fuente: Google Maps.
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4.4. Metodologia del modelo

La metodologia propuesta para este trabajo académico es pragmatica
como la QFD. El ideal sera por medio de un cuestionario descubrir las
necesidades implicitas y explicitas de los usuarios de las playas de
estudio en aras de establecer los requerimientos para el mejoramiento
de la gestion turistica de la zona en cuestion.

4.5. Aplicacién de Quality Function Deployment

4.5.1. Primer Paso: Requerimientos del usuario/cliente

El primer paso consiste en analizar la literatura respecto a las pautas
que seran preponderantes al momento cumplir con los requisitos de los
usuarios de las playas. Especificamente se utilizo la obra ya citada de
de los “Big Five”. Los mencionados profesionales en la materia en la
obra en cuestién tienen un interesante punto de partida para la

generacion del cuestionario. Estos se enlistan nuevamente:

e Ausencia y manejo de residuos solidos.
e Paisaje y estética Costera.

e Servicios turisticos.

e Seguridad.

e C(Calidad del agua.

La metodologia con la cual se regira el proceso es recopilacion y analisis
de datos; el cual esta plasmado en el siguiente esquema, se ha basado
en la propuesta de (Hernandez, Fernandez y Baptista, 1991) en el libro
Metodologia de la Investigacion:
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9. Planteamiento del problema

8. Poblaciéon objetivo

7. Forma de difusion del cuestionario

5. Determinacién de variables

6. Diseiio de la encuesta

4. Prueba incial

3. Recopilacion de datos

1. Analisis estadistico

2. Razonamiento de resultados

Fig. 72. Esquema de encuestas. Fuente: (Hernandez, Fernandez y Baptista,
1991).

Nota: Este proceso también lo sigui6 (Gonzalez Sars, 2014).
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En relacion al cronograma de trabajo; se planea que sean 7 semanas de
trabajo, comenzando en la segunda semana de Junio de 2023 en pro de

tener conclusiones a finales de Julio del mismo afio.

4.5.2. Poblaciéon Objetivo

Con el objetivo de obtener métricas lo méas imparciales y
representativas posibles, la encuesta se esforzé en abarcar un amplio
espectro de edades. Para ello, se llevaron a cabo 130 encuestas
utilizando la versatil herramienta de Google Forms, y se difundieron
mediante diversas plataformas en redes sociales. Gracias a esta
estrategia, logramos alcanzar a personas de diferentes grupos etarios,
asegurando que la muestra reflejara la diversidad de la poblacion.
Ademas, el hecho de que las personas respondieran a través de sus
teléfonos moviles contribuyo a una mayor participacion y accesibilidad,
garantizando asi una recolecciéon de datos més integral y certera...

4.5.3. Variables del proceso

Como se ha mostrado a lo largo del documento; el presente TFM tiene
por meta identificar, analizar y priorizar los requerimientos explicitos
e implicitos de los usuarios de las playas de Puerto Colombia, Atlantico
y asi establecer los requerimientos técnicos necesarios para lograr un
cambio sistémico en la calidad del servicio turistico de la zona de
estudio. Asi entonces, es importante determinar las variables en los
requerimientos del cliente en el proceso de QFD debido a que esto
asegura que el servicio final esté verdaderamente orientado hacia las
necesidades y expectativas de los clientes. Al identificar y comprender
con precision las variables que influyen en la satisfaccion del cliente, se
puede garantizar que el disefio y desarrollo del servicio se alineen de
manera efectiva con sus preferencias y deseos. Esto evita desviarse de
los aspectos mas relevantes para los clientes y ayuda a enfocar los
esfuerzos en lo que realmente importa. Al conocer qué variables son
cruciales para la satisfaccion del cliente, se toman decisiones
informadas que reducen el riesgo de cometer errores costosos o de
desarrollar caracteristicas que no agregan valor. Ademés, contar con
variables bien definidas proporciona una base soélida para medir el
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desempeno del producto y facilita la mejora continua, lo que a su vez
fomenta la innovacion y la excelencia en el proceso de desarrollo. En
dltima instancia, determinar las variables en los requerimientos del
cliente establece una conexion més fuerte entre el equipo gestor de las
playas y sus clientes, permitiendo construir una mejora sostenida en la
calidad del servicio.

En este caso; para identificar las variables se hizo un simil entre el
marco tedrico ya presentado en lineas anteriores en el apartado de
preferencias del cliente y el método de (Gonzalez Sara, 2014) que a su
vez se bas6 en (Van Truong, 2009) donde se da la Obtencion de
especificaciones técnicas por preferencia segiin lo obtenido en la
encuesta. En otras palabras, saber traducir lo que quieren los usuarios
a dictamenes técnicos; para lo que se requiere un amplio ‘“‘Know-How”’

en temas de planificacion y gestion.

4.5.4. Diseiio de las encuestas

Para el disefio de la encuesta se utilizé el escalamiento tipo Likert; el
cual se caracteriza por una forma comin y sencilla de medir las
opiniones y actitudes de las personas hacia ciertos temas. En este tipo
de escala, a los encuestados se les presentan afirmaciones o enunciados
sobre el tema en cuestion y se les pide que expresen su grado de acuerdo
o desacuerdo. Por lo general, la escala Likert consta de varias opciones,
como "Totalmente en desacuerdo", "En desacuerdo", "Neutral", "De
acuerdo" y "Totalmente de acuerdo". Los encuestados seleccionan la
opcion que mejor refleje su opinion personal. Luego, los resultados se
analizan para obtener una medida cuantitativa de la opiniéon general o
la percepcion del grupo encuestado sobre el tema. El uso del
escalamiento tipo Likert es ampliamente aceptado debido a su facilidad
de comprensiéon y aplicacion, lo que permite obtener datos valiosos y
comprensibles para la toma de decisiones en diversas areas de
investigacion y evaluacion (Hernédndez, Fernandez y Baptista, 1991).
En este caso se elaboraron 33 enunciados y la variaciéon de las escalas
fue de 1 a 5; donde 1 es estar en total desacuerdo y 5 totalmente de
acuerdo.
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La estructura de conocimiento para los enunciados de la encuesta

se muestra a continuacion:

ESTRUCTURA DE LA ENCUESTA POR FASES

Fase 1

Nivel de conocimiento en gestion de

Variable de conocimiento calidad, planificacion y gestion y
gestion integral de costas.

Fase 2

Nivel de conocimiento en QFD y como
Variable de Importancia de QFD seria su aplicacion en la gestion
turistica de costas.

Fase 3

Nivel de conocimiento de la poblacién

Variable cultural de estudio y sus caracteristicas de vida

(zona Puerto Colombia)

Fase 4

Nivel de conocimiento de como

influyen decisiones politicas,

Variable Politico-Administrativa administrativas y econémicas en la

gestion de costas de Puerto Colombia,
Atléntico.

Tabla 8. Estructura de conocimiento de la encuesta. Fuente: Propia.

En anexos se puede encontrar el formato de encuesta utilizado; donde
la primera parte fue de acercamiento al usuario y la segunda y tercera
donde se mesuraba el nivel de acuerdo o desacuerdo del mismo en

funcion del enunciado presentado.

4.5.5. Prueba inicial

Previo a la aplicacién oficial de la encuesta; se realiz6 una prueba piloto
con personas de perfiles similares a la poblaciéon general con los
propositos de:

- Evaluar la calidad de la redaccion.
- Analizar la comprensiéon de instrucciones.
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- Evaluar el tiempo de diligenciamiento.
- Verificar la facilidad de operacion.

4.5.6. Técnica de recoleccion de datos

Para obtener los datos necesarios, se llevd a cabo un proceso de
recoleccion mediante un mensaje de difusion en WhatsApp, que
alcanz6 a personas de diferentes rangos de edades. Este método
permitio llegar a una amplia variedad de participantes, garantizando
asi una muestra mas representativa y diversa. Al utilizar esta
plataforma de mensajeria, se facilito la participacion de los
encuestados, quienes pudieron responder de manera rapida y comoda
a través de sus dispositivos moviles. La inclusion de personas de
distintas edades aseguré que las perspectivas y opiniones de cada grupo
fueran tomadas en cuenta, enriqueciendo la calidad de los datos
recopilados y proporcionando una vision mas completa y equilibrada
de la temaética en cuestion. Una vez obtenidos las 130 encuestas
requeridas se inici6 con el proceso de analizar estadisticamente los

mismos.

4.6. Paso 2: Razonamiento de requerimientos del usuario

El siguiente paso en el proceso se enfoca en el anélisis de los datos
recopilados a través de la encuesta, utilizando enfoques estadisticos
rigurosos. Mediante este analisis, se buscara extraer informacion
relevante y significativa que servird como base para la transformaciéon
de estos datos en requerimientos técnicos solidos y bien
fundamentados. Este procedimiento es de suma importancia, ya que
permitira a los responsables de la gestion integral de las playas de
estudio tomar decisiones informadas y eficaces en torno a la
planificacion y desarrollo de proyectos. Al abordar el anélisis desde una
perspectiva estadistica, se asegura que los resultados sean objetivos y
confiables. Para este proceso se utilizaran el software de IBM SPSS 22
y Microsoft Excel.
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4.6.1. Caracteristicas del cuestionario de estudio

Como se menciond antes, la encuesta se difundié por redes sociales en
aras de tener una muestra poblacional representativa sin tener en
cuenta un objetivo especifico de rango de edad o nivel econémico; por
lo que se trabajo con una poblacién infinita; en estadistica, el concepto
de "poblacién infinita" se refiere a una nociéon teédrica que describe una
coleccion de elementos o individuos que es tan extensa que se considera
practicamente inagotable. En otras palabras, se trata de una poblacion
hipotética en la que el ntimero de elementos es tan grande que se asume
que nunca se puede contar o medir en su totalidad. Aunque en la
realidad no existen poblaciones infinitas, este concepto es valioso en el
contexto de los métodos estadisticos, ya que permite simplificar y
facilitar los célculos y las inferencias sobre muestras (Universidad
Tecnologica Latinoamericana, 2023).

Asi pues, la expresion que relaciona la muestra con la poblacion infinita
es:
z’p(1 - p)
__Zp-p
62

Donde:

n = Tamano muestra
z = Nivel de confianza
p = Probabilidad de ocurrencia

e = Error muestral

En este estudio, se trabajoé con una muestra de 130 participantes cuyas
caracteristicas fueron analizadas. Para obtener resultados confiables,
se establecié un nivel de confianza del 95%, lo que significa que se estéa
bastante seguro de que los resultados representan fielmente a la
poblacién en general. Sin embargo, es importante sefnalar que el error
muestra fue del 8,5%, un valor relativamente alto. Esto se debe a que
el tamano de la muestra es menor en comparaciéon con una poblaciéon
infinita. A pesar de esto, se consider6 que el tamafio de la muestra era
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adecuado para los propoésitos especificos de la investigaciéon en curso.
A continuacion, se detallan los 130 perfiles que fueron encuestados.
En relacion a la edad; se tienen que hay dos claros grupos que mueven
le economia; por un lado los adultos jovenes en sus 20’ hasta sus 30’ y
los retirados de més de 56 afios.

Edad:

130 respuestas

@ Menos de 25 afios
@ Entre 26 y 35 afios.
@ Entre 36 y 45 afios.
@ Entre 46 y 55 afios.
@ Mas de 56 afios.

Fig 73. Edades de los encuestados. Fuente: Propia.

Género:
130 respuestas

@ Masculino
@ Femenino

Fig 74. Género de los encuestados. Fuente: Propia.

Nacionalidad:
130 respuestas

@ Colombiana
@ Venezolana
@ Panamena
@ Peruana

@ Ecuatoriana

Fig 75. Nacionalidad de los encuestados. Fuente: Propia.
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Enfocandose en el nivel profesional, se tiene una clara mayoria con un
nivel universitario alto pues entre profesional universitario, maestria,
especializacién y doctorado se alcanza mas del 75% de la poblacion.
Esto es importante dado que ya se ha tocado en el marco tedrico que
el nivel de escolaridad de una persona puede ser un agente
deterministico para medir el gasto turistico que esta pueda tener en
una determinada actividad.

Nivel de formacion profesional:
130 respuestas

@ Solo primaria

@® Secundaria

@ Técnico/Tecnslogo

@ Profesional/Universitario
@ Especializacion

@ Master

@ Doctorado

Fig 76. Formacién académica de los encuestados. Fuente: Propia.

Del mismo modo a nivel de empleabilidad; se tiene que casi el 90% de
los encuestados de alguna manera esta generando ingresos, por lo que
esto sumado a que la mayoria tiene un nivel académico alto son puntos
de anélisis en relacion a la ‘“‘capacidad para pagar’” que pueden tener
estos si se les ofreciera un servicio de calidad en las playas de estudio.

Estado Laboral:
130 respuestas

@ Empleado

@ Desempleado
@ Independiente
@ Pensionado

Fig 77. Estado laboral de los encuestados. Fuente: Propia.
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Tipo de vacaciones ideales:
130 respuestas

@ Playa

@ Montaiia

@ Ciudad

@® Todos

@ Ciudad, Playa y montafia

Fig 78. Preferencia de vacaciones de los encuestados. Fuente: Propia.

¢Cudntas veces vas a playa al ano?(en promedio):

130 respuestas

. @Entrely5
24.6% A @ Entre 5y 10
@ Mas de 10

Fig 79. Frecuencia de la visita a playa de los encuestados. Fuente: Propia.

Finalmente se tienen con las figura 78 y 79 otros dos interesantes datos;
en este caso relacionados a preferencias de vacaciones; donde un 70%
prefiere la playa sobre cualquier otro tipo de turismo. Lo cual es
literalmente un llamado a la accién para tomar medidas en relaciéon a
la calidad del servicio de las playas de Puerto Colombia, pues se estan
generando ‘‘pérdidas que no se notan’ que estan ligadas a no explotar
toda la capacidad turistica del municipio.

4.6.2. Credibilidad del cuestionario

Para evaluar la fiabilidad de la encuesta, se llevé a cabo una prueba
de Alfa de Cronbach utilizando el software SPSS. Esta prueba se
realizd6 como un paso crucial antes de proceder con el anélisis factorial
de los datos. El objetivo era asegurarse de que los items o preguntas
utilizados en la encuesta median consistentemente la misma variable
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subyacente. Al calcular el coeficiente Alfa de Cronbach, se obtuvo una
medida que indicaba la confiabilidad interna de los datos. Un valor
alto del coeficiente Alfa de Cronbach sugiere una mayor consistencia y
fiabilidad en las respuestas de los encuestados, lo que proporciona una
base solida para el anélisis factorial posterior y garantiza resultados
mas precisos en el estudio. Usualmente se buscan valores superiores a
0,7; en este caso se obtuvo 0,820 por lo que la fiabilidad de la encuesta
estd en un alto rango (Gonzalez Sara, 2014).

&
Descriptivos para Inter-elementos
[« Elemento [] Correlaciones
[ Escala [7] Covarianzas

[« Escala si se elimina el elemento

Reslimenes Tabla de ANCOVA

[ Medias @ Minguna

[« varianzas @ Prueba F

[] Covarianzas @ Chi-cuadrado de Friedman

[] Correlaciones © Chi-cuadrado de Cochran
[] T-cuadrado de Hotelling [] Prueba de aditividad de Tukey

[] Coeficiente de correlacidn intraclase

[Conﬁnuar][CanceIar][ Ayuda ]

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,820 33

Tabla 9. Fiabilidad de la encuesta. Fuente: Propia
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4.6.3. Analisis de datos del proceso

4.6.4. Promedio y desviacién estandar

La tabla 10 muestra la media y desviacién para cada una de las 33
preguntas con escala Likert; se comprob6 que el punto con el que estan
mas de acuerdo los encuestados es que e/ manejo de residuos solidos de
las playas debe ser constante y eficiente. Incluso que haya multas para
aquellos que deterioren el ambiente al hacer mal uso de sus residuos;
con un valor de casi 4,9. Esto tiene especial sentido si se recuerda la
situacion desastrosa y cadtica que se expuso graficamente en puntos
anteriores en relacion al manejo de residuos solidos en Salgar y
Miramar.

Por otra parte, las pregunta que tuvo menos desviacion, apartando la
relacionada al manejo de los residuos solidos fueron las relacionadas al
balizamiento de playas con 0,66 y aquella sobre servicios de soporte
como aseos, duchas y Lavapiés con 0,55. En el punto de vista del
‘“desacuerdo’ se tiene que con un promedio de 2,0 los encuestados estan
altamente preocupados por la seguridad del sector, especificamente por
los indices de delincuencia de la zona de estudio.

Dicho lo anterior, el anélisis estadistico descriptivo dictamina (por lo
menos inicialmente) que variables como manejo de residuos solidos,
balizamiento de playas, servicios de soporte y seguridad son las
variables a mejorar en pro de incrementar la calidad del servicio
turistico en las costas de Miraramar y Salgar en Puerto Colombia,
Atlantico; lo cual concuerda perfectamente con la teoria que se ha
descrito anteriormente; pues dentro de esta lista se encuentran 3 de los
5 “big five” que presentaron (Asensio, Molina, Bolivar, Botero,
Panzona y Anfuso, 2019), lo cual es indicador que la investigacion iba

numéricamente por un camino convergente con la academia.
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Estadisticas de elemento
Desviacion
Media | estandar n

Pienso que deberian realizarse procesos periddicos de
medicion de calidad del agua del mar del sector. 4,731 7238 130
Pienso que la poblacién aledafia a la playa es una fuente de
contaminaciéon del mar. 3,454 1,2270 130
Pienso que el manejo de residuos sélidos de las playas debe
ser constante y eficiente. Incluso que haya multas para
aqt}ellos que deterioren el ambiente al hacer mal uso de sus 4,877 5571 130
residuos.
Pienso que la limpieza de algas y material en la arena es
suficientemente frecuente. 2,738 1,3327 130
Pienso que la zona esta equipada con suficientes puntos de

. - 2,208 1,0975 130
primeros auxilios.
Pienso que el servicio de salvavidas es satisfactorio.

2,431 1,0263 130

Pienso que la seguridad y presencia del cuerpo de policia
contra robos o delincuencia del sector es suficiente. 2,077 1,0756 130
Pienso que las playas deberfan delimitarse mejor. Ejemplo:
Zonas especificas de bafio, deportes, embarcaciones etc. 4,646 6689 130
Considero divertido baifi 1 de 1 1 d

onsidero 1ver. ido bafarse en el mar de las playas de 9,054 19255 130
Puerto Colombia.
Consid 1 ion del turi 1 sect

O?SI ero .que a promocion del turismo en el sector es 9792 11527 130
satisfactorio.
Considero importante tener comodidades como sillas, camas
y carpas. 4,631 7790 130
Considero que los precios de servicios en bares y
restaurantes estan regularizado correctamente. 2,523 1,1561 130
Consid los icios de b t tes s

01.1s1 ero que los servicios de bares y restaurantes son 3015 10267 130
variados.
Consid la relaci6 lidad io de L st t

onsidero que la relacion calidad /precio de los restaurantes 9762 1.0624 130
es adecuada.
Considero que el personal que atiende las peticiones en bares
y restaurantes usualmente tienen un buen servicio al cliente. 3.246 10197 130
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Considero que los vendedores ambulantes deben ser
regularizados tanto en precio, como en calidad tanto para la
mejora de sus condiciones, como para mejorar la calidad del 4,523 8997 130
servicio.
Considero que deberia existir una temporada de verano
donde se trajeran artistas, bazares y festivales. 4,477 ,8646 130
Consid deberia hab 3 de hotel lubs d

on51’cro que deberia haber més zonas de hoteles y clubs de 4,354 0714 130
pasadia.
Considero que deberia explotarse mas el servicio de vida
nocturna a pie de playa. 4,269 1,0550 130
Considero que deberia explotarse mas el servicio de turismo
cultur.al. Ejemplo: Museos de la colonia o de flora y fauna de 4,546 8176 130
la region.
M ) - - has v 1 o,

e gustaria tener servicios de inodoros, duchas y lava pies 4,769 5504 130
Considero que apreciaria senderos de running, canchas y
puntos de gimnasio al aire libre dentro de la playa. 4,446 ,9488 130
Considero que es importante tener equipamientos de soporte
como comedores y pasarelas sobre la playa. 4,238 1,1123 130
Considero que deberia abrirse una liga de deportes nauticos
dentro de las playas del municipio. 4,438 ,8979 130
Considero que el transporte desde la carretera principal
hasta la playa es 6ptimo. 3,138 1,1530 130
Considero que debe haber parqueaderos oficiales cerca de la
playa; incluso estarfa dispuesto a pagar por ello. 4,323 1,1290 130
Estoy dispuesto a pagar una cuota por disfrutar de una
playa con condiciones mejores. 3,838 1,3457 130
En el nivel politico - Administrativo del municipio no se
tiene expertos en gestlc.)n. de costas que ayuden a los entes 3,800 1,0812 130
de control a tomar decisiones.
Consid 1 to de Puerto Colombia esté bi
( ons,l‘ero que el presupuesto de Puerto Colombia esta bien 9,308 1.0480 130
invertido.
El turismo mejoraria si se escuchan las peticiones de los
usuarios de las Playas de Puerto Colombia. 4,554 ,8075 130
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Las herramientas de planificacion y gestion deben estar de la
mano con la rama turistica para mejorar la calidad. 4,562 , 7367 130

Puerto Colombia tiene un plan de gestion de calidad para
prestar correctamente servicios turisticos. 2,908 1,2037 130

Los problemas que tiene el turismo en Puerto Colombia son
por: Falta de Cultura del usuario, Falta de infraestructura,
mala planificacion de los entes politicos y de control de los

4,369 ,9246 130
entes y la alcaldia municipal.

Tabla 10. Media y desviacién de las preguntas de la encuesta. Fuente: Propia.

4.6.5. Correlaciones de Pearson

Con el proposito de explorar y cuantificar las relaciones entre las
variables del estudio, se llevd a cabo un andlisis de correlacion
utilizando el método de coeficientes de Pearson. Esta estrategia
permitié identificar tanto las relaciones mas solidas como las maés
débiles entre las variables, brindando una perspectiva més clara sobre
como abordar el problema de investigacion. Al calcular los coeficientes
de correlacion, se obtuvo una medida objetiva de las asociaciones entre
las variables estudiadas. Este enfoque analitico resulta fundamental
para comprender la interconexion entre los factores relevantes y
proporciona una base soOlida para tomar decisiones informadas y
estratégicas en la investigacion. Los resultados obtenidos a partir de
este analisis de correlacion ofrecen una valiosa guia para enfocar los
esfuerzos  hacia las &areas mas influyentes, lo que contribuye
significativamente a avanzar en la resoluciéon del problema en cuestion.
En anexos puede encontrar la matriz y lista de correlaciones; para este
proceso se utilizaron los coeficientes de Pearson, los cuales son ttiles
en pro de resumir y analizar datos, asi como para proporcionar

evidencia cuantitativa de las relaciones entre variables.

A. Relaciones méximas: Se tomaron los diez primeros valores en
orden descendente y limitando la relacion minima aceptable a
0,5. Estos se enlistan a continuacion.
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Coeficiente 0,714: Relaciona las variables de calidad y precio en
los servicios y productos de los restaurantes y bares de la zona.

Coeficiente 0,642: Relaciona las variables de deportes acuaticos
con servicios de soporte a pie de playa como running, canchas y
gimnasios.

Coeficiente 0,580: Relaciona las variables de deportes nauticos
con la de explotacion de turismo cultural.

Coeficiente 0,568: Relaciona las variables de planificacién y

gestion con explotacion y promocion turistica.

Coeficiente 0,567: Relaciona las variables de deportes nauticos
con la creacion de bazares y festivales en temporada de verano.

Coeficiente 0,560: Relaciona las variables de salvavidas con

centros e infraestructura de primeros auxilios.

Coeficiente 0,515: Relaciona las variables de servicios de
soportes a pie de playa como running, canchas y gimnasio con
la creacion de infraestructura de comedores y pasarelas a pie de

playa.

Coeficiente 0,50: Relaciona las variables de parqueaderos con
servicios de aseo como bafos, duchas y Lavapiés.

. Relaciones minimas: Las correlaciones minimas se enlistan a

continuacién:

Coeficiente -0,278: Relaciona la importancia de la limpieza de
algas y material de la arena con la baja experticia de los agentes
de control y tomas de decisiones del municipio en gestion de
costas.
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o C(oeficiente -0,258: Relaciona la importancia de creacion de
puestos de primeros auxilios con la baja experticia de los agentes
de control y tomas de decisiones del municipio en gestion de
costas.

Asi pues, del analisis de correlaciones se comprueba una vez més que
las variables relacionadas a los ya mentados ‘‘Big Five’” como servicios
y seguridad (Asensio, Molina, Bolivar, Botero, Panzona y Anfuso,
2019) o las que proponen (Yepes, Chapapria y Serra 1999) en su obra
como infraestructura de playa, vigilancia, informacién y animacién, son
aquellas a las que se debe encaminar la selecciéon de soluciones técnicas
para asi ir en concordancia con las preferencias y peticiones (muchas
veces implicitas) del turista en las playas de Miramar y salgar en
Puerto Colombia, pues es evidente que la carencia de infraestructura
y mala gestion en el servicio estan generando detrimento en el servicio

turistico del municipio.

4.6.6. Anélisis de variables multiples

Se llevo a cabo un analisis multivariable del caso de estudio mediante
el uso del anélisis factorial bajo el enfoque de componentes principales
con el propoésito de esclarecer las correlaciones existentes entre las
diversas variables incluidas en la encuesta realizada. En esta
investigacion, se buscod identificar patrones subyacentes y relaciones
significativas entre las variables para obtener una comprensiéon més
profunda de los factores que influyen en el fenémeno en estudio. El
analisis factorial se aplic6 como una herramienta eficiente para reducir
la dimensionalidad del conjunto de datos y resumir la informacion de
manera mas clara y concisa. Los resultados obtenidos proporcionaron
una valiosa vision general que permitié revelar asociaciones y
agrupaciones entre las variables, facilitando asi la interpretacion y
comprension global del caso analizado.

4.6.7. Principal Component Analysis PCA

Para el anédlisis factorial por componentes principales se parte de que
el objetivo sera la agrupacion de variables en funcion de la variabilidad
que esa variable comparte con otras variables (Lucena y Carrascosa,
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2013). En otras palabras se busca reducir la informacioén proporcionada
por un conjunto de "p" variables observadas a un nimero menor de
"k" wvariables no observadas, manteniendo la mayor cantidad de
informacién posible en base a dos caracteristicas; proceso que se le

conoce como extracciéon de componentes principales

e Agrupar las variables altamente correlacionadas bajo cada
factor o componente.

e Asegurar que las variables agrupadas en diferentes factores o

componentes tengan una correlacion minima entre ellas.

Adicionalmente, la correlacion entre factores o componentes sera nula.
Esta particularidad sefiala que cada factor o componente mide o
representa una dimension tnica en los datos. Es importante decir que
previo a la extraccion, cada variable es explicada enteramente por ella;
no obstante, luego de la extraccion cada variable no es capaz de
explicar la variabilidad del modelo debido a la pérdida de informacion
(Gonzalez Sara, 2014). A la extraccion en el ambito estadistico se le

conoce como comunalidad.

g
_'@ w LTI
Marca temporal [Mar... J M Pienso que debe... |~ = Estadisticos
&é Escribe tu nombre [... ol F'?enso que la po... [7] Descriptivos univariados
da En?ad. [Edat’j] ] F'fenso que el m.. ¥ Solucién inicial
Qﬂ Género: [Género] + M Pienso que lalim... B
Qﬂ Macionalidad: [Maci... oM Pienso que lazo... IR [ I X X
@4 Nivel de formacién .. W Pienso que el se... | TETEIE MR ETITES
@a Estado Laboral: [Est... J M Pienso que lase.. |© [+ Coeficientes [ Inverso

@a Tipo de vacaciones ...

,{E ;Cudntas veces vas...

o4 Si tiene algin come...
,{I @dropdown

Variable de seleccidn:

[ Aceptar ][ Pegar ][Bestablecer][ Cancelar ][ Ayuda ]

[] Niveles de significacién [] Reproducida
[+ Determinante [T] Anti-imagen
[] KMO y prueba de esfericidad de Bartlett

[Contnuar][Cancelar][ Ayuda ]

Fig 80. Configuracion Analisis Factorial en SPSS. Fuente: Propia.
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Métoda: |Componentes principales h |
Analizar Visualizacion
(@ Matriz de correlaciones [ Solucidn factorial sin rotar
© Matriz de covarianzas [ Grafico de sedimentacidn
Extraer

@ Basado en autovalor

Autovalores mayores que:

(@ Mdmero fijo de factores
Factores que extraer;

M.® maximo de iteraciones para convergencia:

[Conﬁnuar][Cancelar][ Ayuda ]

Fig 81. Configuracion Analisis Factorial en SPSS. Fuente: Propia.

e (Comunalidades

Como se explico arriba, las comunalidades muestran qué tan bien cada
variable original se ajusta o "comparte" con los componentes
principales que se han obtenido. Si una variable tiene una comunalidad
alta, significa que gran parte de su variabilidad esté siendo explicada
por los componentes principales, y por lo tanto, es relevante para
representar los patrones en los datos. Por otro lado, si una variable
tiene una comunalidad baja, significa que su variabilidad no esté siendo
bien representada por los componentes principales y puede ser menos

relevante para el analisis.

Comunalidades

Inicial | Extraccion

Pienso que deberian realizarse procesos periédicos de medicién
de calidad del agua del mar del sector. 1,000 ,621

1ensSO0 que la poblacion aledana a la playa €S una ruente de 1’000 ,681

contaminacion del mar.
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Pienso que el manejo de residuos so6lidos de las playas debe ser

constante y eficiente. Incluso que haya multas para aquellos| 1,000 ,559
que deterioren el ambiente al hacer mal uso de sus residuos.
Pienso que la limpieza de algas y material en la arena es
Heo-d P S 1,000 599
suficientemente frecuente.
Pienso que la zona estd equipada con suficientes puntos de
: . 1,000 ,704
primeros auxilios.
Pienso que el servicio de salvavidas es satisfactorio. 1,000 ,671
Pienso que la seguridad y presencia del cuerpo de policia contra
. . - 1,000 ,695
robos o delincuencia del sector es suficiente.
Pienso que las playas deberian delimitarse mejor. Ejemplo: 1.000 664
Zonas especificas de bafio, deportes, embarcaciones etc. ' ’
Considero divertido bafiarse en el mar de las playas de Puerto
Colombia. 1,000 ,613
Considero que la promocién del turismo en el sector es
. . 1,000 , 734
satisfactorio.
Considero importante tener comodidades como sillas, camas
P ’ Y1 1,000 532
carpas.
Considero que los precios de servicios en bares y restaurantes
estan regularizado correctamente. 1,000 ,699
Considero que los servicios de bares y restaurantes son
. 1,000 ,736
variados.
Considero que la relacion calidad/precio de los restaurantes es
1,000 , 753
adecuada.
Considero que el personal que atiende las peticiones en bares y
restaurantes usualmente tiene un buen servicio al cliente. 1,000 717
Considero que los vendedores ambulantes deben ser
regularizados tanto en precio, como en calidad tanto para la
. . . . 1,000 ,648
mejora de sus condiciones, como para mejorar la calidad del
servicio.
Considero que deberia existir una temporada de verano donde 1.000 673
se trajeran artistas, bazares y festivales. ’ ’
Considero que deberia haber més zonas de hoteles y clubs de
i 1,000 ,699
pasadia.
Considero que deberia explotarse mas el servicio de vida
d P 1,000 634

nocturna a pie de playa.
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Considero que deberia explotarse més el servicio de turismo
cultural. Ejemplo: Museos de la colonia o de flora y fauna de

1,000 , 715
la regiom.
Me gustaria tener servicios de inodoros, duchas y lava pies.

1,000 ,709
Considero que apreciarfa senderos de running, canchas y 1.000 691
puntos de gimnasio al aire libre dentro de la playa. ' ’
Considero que es importante tener equipamientos de soporte 1.000 665
como comedores y pasarelas sobre la playa. ' ’
Considero que deberia abrirse una liga de deportes nauticos 1.000 781
dentro de las playas del municipio. ' ’
Considero q’ue .el transporte desde la carretera principal hasta 1,000 546
la playa es 6ptimo.
Considero que debe haber parqueaderos oficiales cerca de la 1.000 690
playa; incluso estaria dispuesto a pagar por ello. ' ’
Estoy dispuesto a pagar una cuota por disfrutar de una playa 1.000 02
con condiciones mejores. ' ’
En el nivel politico - Administrativo del municipio no se tiene
expertos en gestion de costas que ayuden a los entes de control | 1,000 ,686
a tomar decisiones.
'Consu.iero que el presupuesto de Puerto Colombia estd bien 1,000 625
invertido.
El turismo mejoraria si se escuchan las peticiones de los 1.000 666
usuarios de las Playas de Puerto Colombia. ' ’
Las herramientas de planificacién y gestion deben estar de la 1.000 637
mano con la rama turistica para mejorar la calidad. ' '
Puerto Colombia tiene un plan de gestiéon de calidad para| 1,000
prestar correctamente servicios turisticos.

,689

Los problemas que tiene el turismo en Puerto Colombia son
por: Falta de Cultura del usuario, Falta de infraestructura, 1,000 647

mala planificacion de los entes politicos y de control de los entes
y la alcaldia municipal.

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Tabla 11. Comunalidades ACP. Fuente: Propia.

128




UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

En ese orden de ideas; las variables que mejor explican
estadisticamente el caso son aquellas cuya comunalidad (extraccion)
esta4 més cercana a la mayor después de ejecutar el modelo matematico;
estas se enlistan a continuacion; como dato adicional se dice que es
menester del investigador ‘‘limitar’” el nivel de extracciéon; en otras
palabras considerar si es necesario incluir esa variable en el analisis o
si seria mejor descartarla para simplificar el modelo:

Comunalidades
Encuesta Inicial Extraccion
Considero que deberia abrirse una liga de deportes néuticos
dentro de las playas del municipio. 1,000 ;781
Considero que la relacion calidad /precio de los restaurantes es
adecuada. 1,000 753
Considero que los servicios de bares restaurantes son
. K Y 1,000 736
variados.
Considero que la promociéon del turismo en el sector es
. . 4 P 1,000 ,734
satisfactorio.
Considero que el personal que atiende las peticiones en bares 1.000 17
y restaurantes usualmente tiene un buen servicio al cliente. ' '
Considero que deberfa explotarse méas el servicio de turismo
cultural. Ejemplo: Museos de la colonia o de flora y fauna de 1,000 , 715
la region.
Me gustaria tener servicios de inodoros, duchas y lava pies. 1,000 ,709
Pienso que la zona estd equipada con suficientes puntos de
. . 1,000 ,704
primeros auxilios.
Estoy dispuesto a pagar una cuota por disfrutar de una playa 1.000 09
con condiciones mejores. ’ ’
Considero que deberia haber mas zonas de hoteles y clubs de
) 1,000 ,699
pasadia.
Considero que los precios de servicios en bares y restaurantes 1.000 699
estan regularizado correctamente. ’ ’
Pienso que la seguridad y presencia del cuerpo de policia
. . - 1,000 ,695
contra robos o delincuencia del sector es suficiente.
Considero que apreciaria senderos de running, canchas y 1.000 601
puntos de gimnasio al aire libre dentro de la playa. ’ ’

Tabla 12. Comunalidades "'altas'. Fuente: Propia.
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En la tabla previa, se observa que las variables con una alta
comunalidad, es decir, las que tienen una relacién mas fuerte con el
modelo, son aquellas que se vinculan con los requerimientos en
servicios, infraestructura de playa y seguridad. Esto no es sorprendente,
yva que andlisis estadisticos previos también arrojaron resultados
similares.

e Varianza Total Explicada
Como se mencion6é anteriormente, el objetivo del analisis por
componentes principales es ‘“‘acotar’” el ntmero de variables y asi
facilitar la comprension estadistica del caso de estudio, pues se desea
acotar la dimensionalidad de un conjunto de variables originales a un
conjunto més pequeiio de componentes principales, que son
combinaciones lineales de los modelos iniciales. En ese orden de ideas,
la varianza total explicada en el andlisis factorial por componentes
principales es una medida importante que ayuda a entender cuinta
informacién se puede explicar mediante los componentes principales
utilizados en el anélisis. Es basicamente una forma de saber cuanto de
la variabilidad total de los datos se ha capturado con los componentes
seleccionados; en este caso de estudio especifico en las playas de Puerto
Colombia (Miramar y Salgar) subyacen 10 componentes principales que
explican casi el 67% de las variables; esto se expande en la siguiente

tabla:
Varianza total explicada
Sumas de extraccion de
Autovalores iniciales cargas al cuadrado
% de % % de %
Componente | Total | varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado
1 6,415 19,441 19,441 6,415| 19,441 19,441
2 4,322 13,096 32,637 4,322 13,096 32,537
3 2,042 6,189 38,726 | 2,042 6,189 38,726
4 1,815 5,499 44,226 | 1,815 5,499 44,226
5 1,609 4,874 49,100 | 1,609 4,874 49,100
6 1,363 4,130 53,230 | 1,363 4,130 53,230
7 1,251 3,790 57,020 | 1,251 3,790 57,020
8 1,160 3,514 60,534 | 1,160 3,514 60,534
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9 1,085 3,287 63,820 | 1,085 3,287 63,820
10 1,020 3,091 66,912 | 1,020 3,091 66,912
11 ,960 2,908 69,820

12 ,916 2,777 72,597

13 ,818 2,480 75,077

14 ,812 2,460 77,537

15 ,703 2,131 79,668

16 ,695 2,105 81,773

17 ,629 1,907 83,680

18 ,hb2 1,673 85,353

19 ,529 1,604 86,957

20 ,488 1,478 88,435

21 ,455 1,378 89,813

22 ,438 1,329 91,142

23 A419| 1,269 92,411

24 ,384 1,164 93,575

25 ,339 1,026 94,601

26 ,296 ,898 95,499

27 ,261 ,790 96,289

28 ,254 771 97,060

29 ,226 ,683 97,744

30 ,215 ,652 98,396

31 ,208 ,629 99,025

32 174 ,H28 99,553

33 ,147 ,447 100,000

Método de extraccion: anélisis de componentes principales.

Tabla 13. Varianza total explicada. Fuente: Propia.

Asimismo, también se obtuvo el grafico de sedimentacién del modelo;
mismo que muestra la importancia de cada componente principal. Se
muestra la cantidad de varianza explicada y en el eje horizontal, el
nimero de componente. A medida que se avanza en los ntmeros de
componente, la cantidad de varianza explicada generalmente
disminuye hasta donde habrd un punto donde la curva se nivelara,
formando una especie de "codo"; dicho punto es el ultimo componente
principal y es donde ‘finaliza” los puntos que son realmente
importantes para explicar la mayoria de la variabilidad en los datos.
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A continuacion se muestra el grafico de sedimentacion del modelo por
ACP (analisis factorial por componentes principales) que se mostro con

anterioridad:

Grafico de sedimentacion

Autovalor

2

T T T T 1T 7T 1T 1T T T T T T 1T 71T 1T T T T T T 1T T TT7
1723 4367 8 9101121314 1516171819 2021 22232425 26 27 28 2930 31 32 33

Nimero de componente

e Matriz de componentes rotados

El anterior anéalisis puede confirmarse por la construccién de la matriz
de componentes rotados, donde los componentes se "rotan" o ajustan
para que cada componente principal esté altamente correlacionado con
solo algunas variables originales y poco correlacionado con otras. El
resultado de esta rotaciéon es una matriz en la que cada componente
tiene cargas altas en solo unas pocas variables originales, lo que hace
que sea mas facil identificar y describir el significado de cada
componente; en este caso por supuesto esta carga esta soportada por
los 10 componentes principales que se mostraron en la varianza total
explicada y grafico de sedimentacion anterior.
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Matriz de componentes rotados

Componente
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Pienso que deberian realizarse procesos

periddicos de medicion de calidad del agua | 401 | ,031|-,023| ,220| ,408|-,196|-416| ,048| ,165| -,060
del mar del sector.

Pienso que la poblacion aledafia a la playa
es una fuente de contaminacién del mar.
Pienso que el manejo de residuos sdlidos
de las playas debe ser constante y
eficiente. Incluso que haya multas para ,597 | -,005| ,064 |-,066| ,246|-,280| ,047|-,230|-,012 ,009
aquellos que deterioren el ambiente al hacer
mal uso de sus residuos.

Pienso que la limpieza de algas y material
en la arena es suficientemente frecuente.
Pienso que la zona esté equipada con
suficientes puntos de primeros auxilios.
Pienso que el servicio de salvavidas es
satisfactorio.

Pienso que la seguridad y presencia del
cuerpo de policia contra robos o -259| ,563|-,137|-,031| ,395| ,246| ,231|-,131| ,064 ,005
delincuencia del sector es suficiente.
Pienso que las playas deberian delimitarse
mejor. Ejemplo: Zonas especificas de bafio, | ,386|-,011| ,001| ,301|-,014 |-,047 | ,233| ,261 | ,545 ,048
deportes, embarcaciones etc.

Considero divertido bafiarse en el mar de
las playas de Puerto Colombia.

Considero que la promocidn del turismo en
el sector es satisfactorio.

Considero importante tener comodidades
como sillas, camas y carpas.

Considero que los precios de servicios en
bares y restaurantes estan regularizado -,146 | ,666| ,427| ,089]|-,037| ,071| ,002|-,138|-,131 ,030
correctamente.

Considero que los servicios de bares 'y
restaurantes son variados.

Considero que la relacion calidad/precio de
los restaurantes es adecuada.

Considero que el personal que atiende las
peticiones en bares y restaurantes -,002| ,581| ,469|-,106 |-,226 |-,108 |-,170|-,034 | ,170 ,163
usualmente tiene un buen servicio al cliente.
Considero que los vendedores ambulantes
deben ser regularizados tanto en precio,
como en calidad tanto para la mejora de sus | ,449| ,053| ,018|-,459| ,155| ,169| ,283| ,251|-,177 ,073
condiciones, como para mejorar la calidad
del servicio.

Considero que deberia existir una
temporada de verano donde se trajeran ,594| ,170|-,205|-,010|-,454|-,059| ,163| ,116|-,013| -,004
artistas, bazares y festivales.

Considero que deberia haber méas zonas de
hoteles y clubs de pasadia.

Considero que deberia explotarse mas el
servicio de vida nocturna a pie de playa.

-,060 |-,066 | ,107| ,521|-,159| ,246| ,211| ,297 |-,170 ,378

-,052| ,401|-,472|-,066 |-,295|-,038| ,033|-,155| ,233| -,202

-,229| ,567-,332| ,127(-,020| ,227| ,187| ,259| ,091| -,205

-038| ,680|-304| ,003| ,147| ,161|-,002| ,158| ,157| -,131

-081| ,473|-198|-,451| ,223|-,140|-,167| ,021 |-,178 ,107

-,222| ,579|-,269|-,410| ,185| ,006 |-,056 | ,117| ,094 ,224

,333| ,179| ,018| ,163| ,160|-,498| ,088| ,101|-,120| -,238

-110| ,541| ,230|-,064| ,071|-,265| ,074| ,101| ,253 ,468

-,107 | ,707| ,362| ,067|-,141|-,006|-,077|-252|-108| -,063

,587| ,288(-,199| ,020|-,187| ,260|-,312|-,157 |-,030 ,076

,459 | ,196 |-,063 | ,198|-,443 | ,146|-,236|-,201 | ,148 ,075
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Considero que deberia explotarse mas el
servicio de turismo cultural. Ejemplo:
Museos de la colonia o de flora y fauna de
la region.

Me gustaria tener servicios de inodoros,
duchas y lava pies.

Considero que apreciaria senderos de
running, canchas y puntos de gimnasio al ,679|-,020|-,340| ,078|-,009| ,040|-,202|-,058 | -,136 ,208
aire libre dentro de la playa.
Considero que es importante tener
equipamientos de soporte como comedores | ,592| ,160|-,201| ,331| ,167| ,019|-,028| ,014|-,136 ,302
y pasarelas sobre la playa.

Considero que deberia abrirse una liga de
deportes nauticos dentro de las playas del ,767 | ,121|-,326 | ,027| ,013|-,049|-,037| ,171|-,194 ,017
municipio.

Considero que el transporte desde la
carretera principal hasta la playa es éptimo.
Considero que debe haber parqueaderos
oficiales cerca de la playa; incluso estaria ,666 | ,063| ,162| ,076| ,211| ,084| ,256|-,180|-,041| -,243
dispuesto a pagar por ello.

Estoy dispuesto a pagar una cuota por
disfrutar de una playa con condiciones 404 | ,161| ,109| ,294| ,361| ,443|-,235| ,019|-,017| -,180
mejores.

En el nivel politico - Administrativo del
municipio no se tiene expertos en gestion
de costas que ayuden a los entes de
control a tomar decisiones.

Considero que el presupuesto de Puerto
Colombia est& bien invertido.

El turismo mejoraria si se escuchan las
peticiones de los usuarios de las Playas de ,622| ,053| ,188|-,313|-,162| ,095| ,282| ,040| ,051| -,154
Puerto Colombia.

Las herramientas de planificacion y gestion
deben estar de la mano con la rama ,657|-,091| ,187|-,290|-,118| ,155| ,159| ,029 |-,104 ,061
turistica para mejorar la calidad.

Puerto Colombia tiene un plan de gestion de
calidad para prestar correctamente servicios | ,071| ,422| ,199|-,015|-,351|-,174|-,196 | ,408 |-,083| -,317
turisticos.

Los problemas que tiene el turismo en
Puerto Colombia son por: Falta de Cultura
del usuario, Falta de infraestructura, mala ,596 | ,033| ,301|-,254| ,051| ,160|-,268| ,131| ,067| ~-,117
planificacion de los entes politicos y de
control de los entes y la alcaldia municipal.
Método de extraccion: andlisis de componentes principales.

,752| ,117|-,034-,121|-,112|-,160| ,168]-,156 |-,132 ,106

,635|-,053|-,009| ,088| ,122|-231| ,178|-,215| ,385| -,003

,042| 456 ,329| ,257| ,124| ,172| ,269|-,188|-,087| -,038

,381|-,274| ,433|-,132| ,170| ,134|-,190| ,378 | ,186 ,030

-007| ,419| ,010| ,374| ,061|-382| ,036| ,234|-316| -,063

a. 10 componentes extraidos.

En base a esto; se relaz6 la transformacion de variables como se

describe a continuacion.
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Compo
o Relacion Variable Transformada
nente
Considero que deberia abrirse una liga de
oo Centros de deportes
1 deportes nauticos dentro de las playas del .
_ nauticos
municipio.
Considero que la relacion calidad /precio de . .
2 Precios regularizados
los restaurantes es adecuada.
Considero que el personal que atiende las
eticiones en bares restaurantes
3 P ) Y . Alta atencion al cliente
usualmente tiene un buen servicio al
cliente.
Considero que es importante tener
4 equipamientos de soporte como comedores| Infraestructura de playa
y pasarelas sobre la playa.
Pienso que deberian realizarse procesos|Rangos de calidad de agua
) periodicos de medicion de calidad del agua 6ptima / manejo
del mar del sector. ambiental
Estoy dispuesto a pagar una cuota por
6 disfrutar de una playa con condiciones Tarifa x Confort
mejores.
Pienso que la seguridad y presencia del
7 cuerpo de policia contra robos o Seguridad
delincuencia del sector es suficiente.
Puerto Colombia tiene un plan de gestion .
. Mejora en Plan de
8 de calidad para prestar correctamente L
o o Desarrollo del municipio
servicios turisticos.
Pienso que las playas deberian delimitarse )
] ) " N Capacidad de carga y
9 mejor. Ejemplo: Zonas especificas de baifio, ) )
] Balizamiento
deportes, embarcaciones etc.
Amplia gama,
Considero que los servicios de bares y p’ g
10 ) gastrondémica y de
restaurantes son variados. L
entretenimiento

Tabla 14. Variables transformadas. Fuente: Propia.

En el proceso de andlisis factorial, se utilizaron los componentes

rotados para examinar las tendencias estrechamente relacionadas con

135




UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

el objetivo de crear una "variables transformada" que limitaran el
modelo a diez puntos, seleccionados a partir de los diez componentes
principales mas significativos. En este proceso, el investigador
desempené un papel esencial, ya que, para aquellas relaciones con
cargas mas bajas, su criterio resulté crucial al decidir qué variables
incluir en la "variable transformada". Pues, a pesar de que algunas
quedaron en principio fuera del proceso; se decidi6 incluirlas en pro de
obtener resultados mas precisos, completos y afines a la teoria; pues se
sabe que muchas de las peticiones de los clientes en gestién de calidad
estan implicitas y es forzoso interpretarlas con cautela. En definitiva,
este enfoque permitié6 obtener una serie de datos mas compactos y
relevantes en el marco de la gestion de calidad del servicio turistico de
las playas de Puerto Colombia (Miramar y Salgar). Como dato
importante, se evidencia nuevamente por este método de analisis
estadistico que los principales factores de eleccion de los turistas de las
costas de estudio estdn en convergencia con la literatura presentada;
pues factores relacionados a la ausencia de residuos sélidos, calidad del
agua, seguridad, servicios (a nivel general) e infraestructura se
presentan como aquellos target que constituyen una base sélida para
abordar un estudio de gestion integral de costas encaminado a la
mejora en calidad del servicio turistico de la zona objetivo.

4.6.8. Regresion lineal multiple

Como se sabe, la regresion lineal miltiple es una técnica estadistica
que permite analizar la relaciéon entre una variable dependiente y dos
o mas variables independientes. Es especialmente ttil cuando se busca
comprender como multiples factores influyen en una variable de interés
y cual es su impacto relativo. En el presente caso de estudio de las
playas de Puerto Colombia (Caso Miramar y Salgar) se tienen 13
variables dependientes basadas en el cuestionario anteriormente

descrito. Estas se enlistan a continuacién:
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Pregunta Variable dependiente

Pienso que el manejo de residuos so6lidos de las playas debe ser Limpieza suficiente
constante y eficiente. Incluso que haya multas para aquellos que
deterioren el ambiente al hacer mal uso de sus residuos.

Pienso que la seguridad y presencia del cuerpo de policia contra Seguridad Optima
robos o delincuencia del sector es suficiente.

Pienso que las playas deberian delimitarse mejor. Ejemplo: Playas Senalizadas
Zonas especificas de bafio, deportes, embarcaciones etc.

Considero que la promocion del turismo en el sector es Promocion turistica

satisfactorio. eficiente

Considero que los precios de servicios en bares y restaurantes| Relacion calidad/precio

estan regularizado correctamente. justa

Me gustaria tener servicios de inodoros, duchas y lava pies. Servicios de aseo
Considero que apreciaria senderos de running, canchas y puntos Infraestructura de

de gimnasio al aire libre dentro de la playa. deporte en playa
Considero que es importante tener equipamientos de soporte | Servicios de soporte a pie
como comedores y pasarelas sobre la playa. de playa

El turismo mejoraria si se escuchan las peticiones de los usuarios Voz del cliente

de las Playas de Puerto Colombia.

Las herramientas de planificaciéon y gestion deben estar de la | Planificacion y gestion

mano con la rama turistica para mejorar la calidad.

Tabla 15. Variables dependientes para Regresion Lineal Multiple. Fuente:
Propia.

Para el proceso era necesario el anélisis todas y cada una de las
variables independientes (resto de preguntas) en funcion de cada una
de las variables dependientes listadas previamente. Es decir, las
variables dependientes son aquellas que se quieren analizar o predecir,
mientras que las variables independientes (predictorias) son las que se
utilizan para intentar explicar o entender los cambios en las variables
dependientes. En este caso se aplico el método de Forward Stepwise; el
cual Comienza con un modelo vacio y en cada paso, agrega la variable
predictoria que méas ‘“‘mejora’ la precision del modelo. Asi, el proceso
continia agregando variables hasta que ninguna mejora
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significativamente el modelo (Montero Granados. R, 2016), lo cual lo

convierte en un proceso iterativo.

Los resultados de las iteraciones para cada variable dependiente se

muestran a continuacion:

Se menciona que los criterio para el Forward Stepwise de
entrada o salida son 0,05 y 0,1 respectivamente:

@,'E Regresion lineal: Opciones

@} Usar probabilidad de Fi

(1598090500 AOEAEED DB EECAEA N AAANRAAAANAAAANAFAAAAAACOCOD EOE0050 E

Entrada: | Q5 Eliminacion: |10

Fig 82. Criterios Stepwise. Fuente: Propia.

Analisis  V1(limpieza suficiente): Del anélisis iterativo del
método Stepwise se obtiene un modelo simplificado con un
rendimiento predictivo que explica el 38,6% de la variable
dependiente; donde en este caso los factores de creaciéon de
parqueaderos oficiales, procesos de medicion peridédico de
calidad de agua y explotacion de servicio de turismo cultural
son los factores que mejor explican la variable de este apartado;
lo cual tiene mucho sentido pues la sectorizacion de zonas de
parking genera que no se creen puntos de contaminaciéon
directos en la playa por los vehiculos (problema que se evidencio
en fotos anteriormente) y las métricas de calidad de agua son
factores de alerta para evaluar o mitigar problemas de residuos

o contaminantes no controlados aun.
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Variable dependiente: Pienso que el manejo de residuos s6lidos de las playas debe
ser constante y eficiente. Incluso que haya multas para aquellos que deterioren
el ambiente al hacer mal uso de sus residuos. Limpieza suficiente.

Resumen del modelo

R cuadrado Error estdndar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,506" ,256 ,250 ,4823
2 600" 360 350 4493
3 ,621° ,386 ,371 ,4418

a. Predictores: (Constante), Considero que deberia explotarse mas el
servicio de turismo cultural. Ejemplo: Museos de la colonia o de flora y
fauna de la region.

b. Predictores: (Constante), Considero que deberia explotarse mas el
servicio de turismo cultural. Ejemplo: Museos de la colonia o de flora y
fauna de la region., Pienso que deberian realizarse procesos periodicos de
medicién de calidad del agua del mar del sector.

c. Predictores: (Constante), Considero que deberia explotarse més el
servicio de turismo cultural. Ejemplo: Museos de la colonia o de flora y
fauna de la region., Pienso que deberian realizarse procesos periodicos de
medicién de calidad del agua del mar del sector., Considero que deben
haber parqueaderos oficiales cerca de la playa; incluso estaria dispuesto a

pagar por ello.

Tabla 16. Regresion Variable dependiente 1. Fuente: Propia.

o Anilisis V2(Seguridad Optima) : Del anilisis iterativo del
método Stepwise se obtiene un modelo simplificado con un
rendimiento predictivo que explica el 35,3% de la variable
dependiente; donde la creaciéon de puestos de primeros auxilios,
6ptima promocion turistica y mejora en el plan de calidad del
municipio son las variables principales de explicacion; lo cual
pone el horizonte nuevamente en la mejora general de
infraestructura y mejora en servicios (recuérdese lo mencionado
por los autores en los ya mentados Big-Five de preferencias de
usuarios).
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Variable dependiente: Pienso que la seguridad y presencia del cuerpo de
policia contra robos o delincuencia del sector es suficiente. Seguridad 6ptima.

Resumen del modelo

R cuadrado Error estdndar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,439" ,193 ,187 ,9699
2 528" 279 268 9203
3 ,566° ,320 ,304 ,8974
4 594 353 332 8788

a. Predictores: (Constante), Pienso que la zona esta equipada con
suficientes puntos de primeros auxilios.

b. Predictores: (Constante), Pienso que la zona esta equipada con
suficientes puntos de primeros auxilios., Considero que la promocion del

turismo en el sector es satisfactorio.

c. Predictores: (Constante), Pienso que la zona esta equipada con
suficientes puntos de primeros auxilios., Considero que la promociéon del
turismo en el sector es satisfactorio., Considero que los precios de servicios
en bares y restaurantes estd regularizado correctamente.

d. Predictores: (Constante), Pienso que la zona esté equipada con
suficientes puntos de primeros auxilios., Considero que la promociéon del
turismo en el sector es satisfactorio., Considero que los precios de servicios
en bares y restaurantes esté regularizado correctamente., Puerto Colombia
tiene un plan de gestion de calidad para prestar correctamente servicios

turisticos.

Tabla 17. Regresion Variable dependiente 2. Fuente: Propia.

e Analisis V3 (Balizamiento): Del analisis iterativo del método
Stepwise se obtiene un modelo simplificado con un rendimiento
predictivo que explica casi el 12% de la variable dependiente.
En este caso, el tener infraestructura de aseo es el item que
mejor explica este punto; si bien no es un valor tan diciente
como se esperarfa, esto es quizds porque las personas
entrevistadas desconocen que la delimitacion de playas no se
relaciona tinicamente con apartados aislados como el aseo, sino
que, una Optima gestion integral de costas contempla el
balizamiento como una sectorizacién al minimo detalle de todas

y cada una de las areas de la playa segtn su uso y capacidad de
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carga; items que por supuesto no solo ayudarian a mejorar esta
variable sino a otras como las de seguridad.

Variable dependiente: Pienso que las playas deberian delimitarse mejor. Ejemplo:
Zonas especificas de bafio, deportes, embarcaciones etc. Balizamiento de playas.

Resumen del modelo

R R cuadrado Error estandar de la
Modelo | R cuadrado ajustado estimacion

1 ,345" ,119 ,112 ,6303
a. Predictores: (Constante), Me gustaria tener servicios de inodoros,

duchas y lava pies.

Tabla 18. Regresiéon Variable dependiente 3. Fuente: Propia.

e Analisis V4 (Promocion turistica): Del analisis iterativo del
método Stepwise se obtiene un modelo simplificado con un
rendimiento predictivo que explica el 46,7% de la variable
dependiente. Este es quizd uno de los escenarios maés
significativo, pues las variables que mejor explican este punto
son relacionadas a la diversion de bafniarse en el mar, variedad
de servicios en bares/restaurantes, pulcritud del paisaje costero
y seguridad del usuario. En otras palabras, esta métrica
dictamina directamente que los puntos a atacar van en la misma

linea de los vistos tedricamente.

Variable dependiente: Considero que la promociéon del turismo en el sector es
satisfactorio. Promocién turistica eficiente.

Resumen del modelo

R cuadrado Error estdndar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,531° ,282 ,276 ,9805
2 619" ,384 374 9121
3 ,659° ,434 ,421 8774
4 6831 ,467 ,450 ,8551

a. Predictores: (Constante), Considero divertido bafiarse en el mar de las
playas de Puerto Colombia.

b. Predictores: (Constante), Considero divertido banarse en el mar de las
playas de Puerto Colombia., Considero que los servicios de bares y

restaurantes son variados.
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c. Predictores: (Constante), Considero divertido bafiarse en el mar de las
playas de Puerto Colombia., Considero que los servicios de bares y
restaurantes son variados., Pienso que la limpieza de algas y material en
la arena es suficientemente frecuente.

d. Predictores: (Constante), Considero divertido bafiarse en el mar de las
playas de Puerto Colombia., Considero que los servicios de bares y
restaurantes son variados., Pienso que la limpieza de algas y material en
la arena es suficientemente frecuente., Pienso que la seguridad y presencia

del cuerpo de policia contra robos o delincuencia del sector es suficiente.

Tabla 19. Regresién Variable dependiente 4. Fuente: Propia.

e Analisis V5(Relacion calidad/precio justa) : Del analisis iterativo
del método Stepwise se obtiene un modelo simplificado con un
rendimiento predictivo que explica el 58,6% de la variable
dependiente; donde el transporte a la zona, correcta
delimitacién de playas y presencia de infraestructura de aseo
son los puntos que mejor alimentan esta iteracion; lo que lleva
a la conclusion que los usuarios estardn més cémodos pagando
un precio especifico si se tienen ‘‘extras’ periféricos al costo
directo que estén pagando, pues es ahi donde se aumenta la
calidad y la relacion de la misma con el coste percibido se vuelve
psicologicamente “justa’ a los ojos del cliente; lo cual es por

supuesto, muy interesante.

Variable dependiente: Considero que los precios de servicios en bares y
restaurantes esta regularizado correctamente. Relacion calidad/precio justa.

Resumen del modelo

R cuadrado Error estdndar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 715" ,b11 ,b07 ,8120
2 ,738]D ,b45 ,037 , 7864
3 ,754° ,068 ,058 , 7687
4 765 586 573 7558

a. Predictores: (Constante), Considero que la relacion calidad/precio de
los restaurantes es adecuada.

b. Predictores: (Constante), Considero que la relacion calidad/precio de
los restaurantes es adecuada., Considero que el transporte desde la
carretera principal hasta la playa es 6ptimo.
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c. Predictores: (Constante), Considero que la relacion calidad/precio de
los restaurantes es adecuada., Considero que el transporte desde la
carretera principal hasta la playa es 6ptimo., Me gustaria tener servicios
de inodoros, duchas y lava pies.

d. Predictores: (Constante), Considero que la relacion calidad /precio de
los restaurantes es adecuada., Considero que el transporte desde la
carretera principal hasta la playa es 6ptimo., Me gustaria tener servicios
de inodoros, duchas y lava pies., Pienso que las playas deberian
delimitarse mejor. Ejemplo: Zonas especificas de baiio, deportes,
embarcaciones etc.

Tabla 20. Regresion Variable dependiente 5. Fuente: Propia.

Analisis V6(Servicios de aseo) : Del analisis iterativo del método
Stepwise se obtiene un modelo simplificado con un rendimiento
predictivo que explica el 43,3% de la variable dependiente;
donde las variables que mejor explican estan relacionadas a la
correcta delimitacion de playas, al 6ptimo manejo de residuos,
regulacion de precios y eficiente promocién de los servicios
turisticos. Nuevamente se demuestra que el turista
implicitamente desea orden en el sector de playas de Puerto
Colombia; explicitamente lo aterriza en este caso a servicios de
aseo pero su trasfondo es trazable a todos los puntos que a lo
largo de este escrito se han tocado, mismos que se pueden

resumir a la mejora en organizacion, infraestructura y servicios.

Variable dependiente: Me gustaria tener servicios de inodoros, duchas y lava pies.

Servicios de aseo.

Resumen del modelo

R cuadrado | Error estandar de la
Modelo |R R cuadrado |ajustado estimacion
1 ,506" | ,256 ,250 ,4765
2 582" | ,339 ,329 ,4510
3 615 |,379 ,364 ,4390
4 6431 | 414 ,395 ,4282
5 ,658° 1,433 410 ,4229

a. Predictores: (Constante), Considero que deberia explotarse mas el
servicio de turismo cultural. Ejemplo: Museos de la colonia o de flora y
fauna de la region.
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b. Predictores: (Constante), Considero que deberia explotarse mas el
servicio de turismo cultural. Ejemplo: Museos de la colonia o de flora y
fauna de la region., Considero que deben haber parqueaderos oficiales cerca
de la playa; incluso estarfa dispuesto a pagar por ello.

c. Predictores: (Constante), Considero que deberia explotarse mas el
servicio de turismo cultural. Ejemplo: Museos de la colonia o de flora y
fauna de la region., Considero que deben haber parqueaderos oficiales cerca
de la playa; incluso estaria dispuesto a pagar por ello., Pienso que las playas
deberian delimitarse mejor. Ejemplo: Zonas especificas de bafo, deportes,
embarcaciones etc.

d. Predictores: (Constante), Considero que deberia explotarse mas el
servicio de turismo cultural. Ejemplo: Museos de la colonia o de flora y
fauna de la region., Considero que deben haber parqueaderos oficiales cerca
de la playa; incluso estaria dispuesto a pagar por ello., Pienso que las playas
deberian delimitarse mejor. Ejemplo: Zonas especificas de bafo, deportes,
embarcaciones etc., Considero que los precios de servicios en bares y
restaurantes esté regularizado correctamente.

e. Predictores: (Constante), Considero que deberia explotarse méas el
servicio de turismo cultural. Ejemplo: Museos de la colonia o de flora y
fauna de la region., Considero que deben haber parqueaderos oficiales cerca
de la playa; incluso estarfa dispuesto a pagar por ello., Pienso que las playas
deberian delimitarse mejor. Ejemplo: Zonas especificas de baiio, deportes,
embarcaciones etc., Considero que los precios de servicios en bares y
restaurantes estd regularizado correctamente., Pienso que el manejo de
residuos solidos de las playas debe ser constante y eficiente. Incluso que
haya multas para aquellos que deterioren el ambiente al hacer mal uso de
sus residuos.

Tabla 21. Regresion Variable dependiente 6. Fuente: Propia.

e Analisis V7 (Infraestructura de Playa): Del analisis iterativo del
método Stepwise se obtiene un modelo simplificado con un
rendimiento predictivo que explica el 50,2% de la variable
dependiente; donde la creacion de servicios de deportes nauticos,
infraestructura de equipos de soporte (pasarelas-comedores),
mejora del transporte a las playas y promociéon de turismo
cultural son los mayores agentes explicativos en este inciso.
Nuevamente se demuestra que una buena infraestructura en una
playa es fundamental para mejorar la satisfaccién y experiencia
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general del cliente. Al proporcionar comodidades, seguridad,
opciones de entretenimiento y servicios adicionales, se promueve
un ambiente agradable que fomenta la repeticion de visitas y el
boca a boca positivo.

Variable dependiente: Considero que apreciaria senderos de running, canchas y
puntos de gimnasio al aire libre dentro de la playa. Infraestructura de playa.

Resumen del modelo

R cuadrado Error estdndar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 6427 ,412 ,408 ,7302
2 7676b ,457 ,448 , 7048
3 ,694° ,481 ,469 ,6914
4 7709d ,002 ,486 ,6800

a. Predictores: (Constante), Considero que deberia abrirse una liga de
deportes nauticos dentro de las playas del municipio.

b. Predictores: (Constante), Considero que deberia abrirse una liga de
deportes néuticos dentro de las playas del municipio., Considero que es
importante tener equipamientos de soporte como comedores y pasarelas
sobre la playa.

c. Predictores: (Constante), Considero que deberia abrirse una liga de
deportes néuticos dentro de las playas del municipio., Considero que es
importante tener equipamientos de soporte como comedores y pasarelas
sobre la playa., Considero que deberia explotarse mas el servicio de
turismo cultural. Ejemplo: Museos de la colonia o de flora y fauna de la
region.

d. Predictores: (Constante), Considero que deberia abrirse una liga de
deportes néuticos dentro de las playas del municipio., Considero que es
importante tener equipamientos de soporte como comedores y pasarelas
sobre la playa., Considero que deberia explotarse mas el servicio de
turismo cultural. Ejemplo: Museos de la colonia o de flora y fauna de la
region., Considero que el transporte desde la carretera principal hasta la

playa es 6ptimo.

Tabla 22. Regresion Variable dependiente 7. Fuente: Propia.

e Analisis V8(Servicios de soporte a pie de playa) : Del analisis
iterativo del método Stepwise se obtiene un modelo simplificado
con un rendimiento predictivo que explica el 47,8% de la
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variable dependiente; donde la creaciéon del servicio de deportes
nauticos, mas infraestructuras de hoteles-clubs de playa,
infraestructura  de  servicios de aseo, puntos de
gimnasio/running, creacion de festivales de verano y mejora en
residuos so6lidos son las variables mas importantes en relacion a
servicios de soporte; lo cual si bien es una gama amplia de
variables, cobra sentido en la medida que el usuario busca
encontrar en una playa variedad en lo que esta puede ofrecer.
En otras palabras, la variedad de servicios en una playa es
esencial para satisfacer las diferentes necesidades de los clientes,
brindar opciones de entretenimiento, mejorar la experiencia

turistica y atraer a una amplia gama de visitantes.

Variable dependiente: Considero que es importante tener equipamientos de
soporte como comedores y pasarelas sobre la playa. Servicios de soporte a pie de

playa.
Resumen del modelo
R cuadrado Error estdndar de la

Modelo R R cuadrado ajustado estimacion

1 ,523" ,274 ,268 ,9516
2 577" 1332 322 9159
3 ,616° ,379 ,364 ,8869
4 639 408 ,389 8691
5 ,658° ,433 ,410 ,8544
6 675" 456 429 8404
7 ,6928 AT8 ,448 8261

a. Predictores: (Constante), Considero que deberia abrirse una liga de
deportes nauticos dentro de las playas del municipio.

b. Predictores: (Constante), Considero que deberia abrirse una liga de
deportes nauticos dentro de las playas del municipio., Considero que
deberian haber mas zonas de hoteles y clubs de pasadia.

c. Predictores: (Constante), Considero que deberia abrirse una liga de
deportes néuticos dentro de las playas del municipio., Considero que
deberian haber mas zonas de hoteles y clubs de pasadia., Me gustaria
tener servicios de inodoros, duchas y lava pies.

d. Predictores: (Constante), Considero que deberia abrirse una liga de
deportes néuticos dentro de las playas del municipio., Considero que

deberian haber mas zonas de hoteles y clubs de pasadia., Me gustaria
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tener servicios de inodoros, duchas y lava pies., Considero que el
presupuesto de Puerto Colombia esté bien invertido.

e. Predictores: (Constante), Considero que deberia abrirse una liga de
deportes néuticos dentro de las playas del municipio., Considero que
deberian haber mas zonas de hoteles y clubs de pasadia., Me gustaria
tener servicios de inodoros, duchas y lava pies., Considero que el
presupuesto de Puerto Colombia esta bien invertido., Considero que
apreciarfa senderos de running, canchas y puntos de gimnasio al aire libre
dentro de la playa.

f. Predictores: (Constante), Considero que deberia abrirse una liga de
deportes nauticos dentro de las playas del municipio., Considero que
deberian haber més zonas de hoteles y clubs de pasadia., Me gustaria
tener servicios de inodoros, duchas y lava pies., Considero que el
presupuesto de Puerto Colombia esté bien invertido., Considero que
apreciaria senderos de running, canchas y puntos de gimnasio al aire libre
dentro de la playa., Considero que deberia existir una temporada de
verano donde se trajeran artistas, bazares y festivales.

g. Predictores: (Constante), Considero que deberia abrirse una liga de
deportes nauticos dentro de las playas del municipio., Considero que
deberian haber més zonas de hoteles y clubs de pasadia., Me gustaria
tener servicios de inodoros, duchas y lava pies., Considero que el
presupuesto de Puerto Colombia esté bien invertido., Considero que
apreciaria senderos de running, canchas y puntos de gimnasio al aire libre
dentro de la playa., Considero que deberia existir una temporada de
verano donde se trajeran artistas, bazares y festivales., Pienso que la

poblacién aledaia a la playa es una fuente de contaminaciéon del mar.

Tabla 23. Regresion Variable dependiente 8. Fuente: Propia.

e Analisis V9 (Voz del cliente): Del analisis iterativo del método
Stepwise se obtiene un modelo simplificado con un rendimiento
predictivo que explica el 46,1% de la variable dependiente;
donde las variables que mejor explican el modelo se relacionan
con mejorar herramientas de panificacion-gestion del municipio,
mejora en el control de contaminacién-residuos solidos de la
playa, mejora en el servicio de bazares de verano vy
entretenimiento y regularizacion de precios en la zona de
estudio. Lo cual confirma que el usuario debe ser escuchado

transversalmente, pues sus peticiones usualmente no son 100%
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explicitas, por lo que es menester analizarlas y encontrar la raiz

del problema e insatisfaccion.

Variable dependiente: El turismo mejoraria si se escuchan las peticiones de los
usuarios de las Playas de Puerto Colombia. Voz del cliente.

Resumen del modelo

R cuadrado Error estdndar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,529" ,279 ,274 ,6881
2 613" 375 ,365 6433
3 ,661° 437 424 ,6129
4 679" 461 444 ,6022

a. Predictores: (Constante), Las herramientas de planificacion y gestion
deben estar de la mano con la rama turistica para mejorar la calidad.

b. Predictores: (Constante), Las herramientas de planificacion y gestion
deben estar de la mano con la rama turistica para mejorar la calidad.,
Considero que deberia existir una temporada de verano donde se trajeran
artistas, bazares y festivales.

c. Predictores: (Constante), Las herramientas de planificacion y gestion
deben estar de la mano con la rama turistica para mejorar la calidad.,
Considero que deberia existir una temporada de verano donde se trajeran
artistas, bazares y festivales., Considero que los vendedores ambulantes
deben ser regularizados tanto en precio, como en calidad tanto para la
mejora de sus condiciones, como para mejorar la calidad del servicio.

d. Predictores: (Constante), Las herramientas de planificacion y gestion
deben estar de la mano con la rama turistica para mejorar la calidad.,
Considero que deberia existir una temporada de verano donde se trajeran
artistas, bazares y festivales., Considero que los vendedores ambulantes
deben ser regularizados tanto en precio, como en calidad tanto para la
mejora de sus condiciones, como para mejorar la calidad del servicio.,
Pienso que la poblacion aledafia a la playa es una fuente de contaminacion

del mar.

Tabla 24.Regresion Variable dependiente 9. Fuente: Propia.

e Analisis V10(Planificacion y gestion) : Del andlisis iterativo del
método Stepwise se obtiene un modelo simplificado con un
rendimiento predictivo que explica el 46,8% de la variable
dependiente; donde los agentes que mejor explican este punto
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son la mejora en las herramientas de planificacion y gestion del
municipio; especificamente que a nivel politico-administrativo
se cuente con expertos en gestion integral de costas en aras de
apoyar a la secretaria de turismo en la toma de decisiones
basadas en ciencia y necesidades no cubiertas de los usuarios.

Variable dependiente: Las herramientas de planificacién y gestién deben estar de
la mano con la rama turistica para mejorar la calidad. Planificacién y gestion.

Resumen del modelo

R cuadrado Error estdndar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,568" ,323 317 ,6087
2 655" 429 420 5612
3 ,684° ,468 ,455 ,5439

a. Predictores: (Constante), Considero que deberia explotarse mas el
servicio de turismo cultural. Ejemplo: Museos de la colonia o de flora y
fauna de la region.

b. Predictores: (Constante), Considero que deberia explotarse mas el
servicio de turismo cultural. Ejemplo: Museos de la colonia o de flora y
fauna de la region., El turismo mejoraria si se escuchan las peticiones de
los usuarios de las Playas de Puerto Colombia.

c. Predictores: (Constante), Considero que deberia explotarse més el
servicio de turismo cultural. Ejemplo: Museos de la colonia o de flora y
fauna de la region., El turismo mejoraria si se escuchan las peticiones de
los usuarios de las Playas de Puerto Colombia., En el nivel politico -
Administrativo del municipio no se tienen expertos en gestion de costas

que ayuden a los entes de control a tomar decisiones.

Tabla 25. Regresién Variable dependiente 10. Fuente: Propia.

4.6.9. Tablas de contingencia

En el marco teodrico, se visiondé como ciertos patrones de los usuarios
afectan directamente en el gasto turistico que estos puedan tener;
factor que por supuesto esta ligado con la preferencia de los mismos;
asi pues en este caso se realizaron tablas de contingencia entre las
variables de usuario género, edad, nivel profesional y estado laboral con
variables directas de la gestion de cosas como calidad del agua,
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seguridad, balizamiento, promocién turistica, regularizacion de precios,

infraestructuras de playa y planificacién y gestion.

Las tablas de contingencia son herramientas tutiles en el analisis de
datos para explorar el cruce entre dos variables categoricas diferentes.
Cuando se utilizan tablas de contingencia, se pueden organizar
informaciéon en forma de cuadros para visualizar como se distribuyen
los datos en cada categoria. Al examinar los datos de esta manera, es
mas facil detectar patrones o asociaciones y asi tener una comprension

mas clara de como ciertos grupos se relacionan o afectan mutuamente.

e TABLAS DE CONTINGENCIA POR GENERO

Pienso que deberian realizarse procesos periédicos de mediciéon de calidad del agua del mar
del sector.*Género: tabulacion cruzada
Género:
Femenin | Masculin

0 0 Total

Pienso que deberian realizarse procesos 1, | Recuento 1 2 3
peri6dicos de medicion de calidad del agua |0 | o7 qa]

del mar del sector. total 8% 1,5%| 2,3%

3,0 | Recuento 2 1 3
% del

o e 1,5% 8% | 2,3%
total

4,0 | Recuento 9 8 17
% del

o 6,9% 6,2% | 13,1%
total

5,0 | Recuento 61 46 107
del

% de 469% |  354% | 82,3%
total

Total Recuento 73 57 130
del

% de 56.2% | 43.8% | 100,0%
total

Pienso que la seguridad y presencia del cuerpo de policia contra robos o delincuencia del
sector es suficiente.*Género: tabulacion cruzada

Género:

Femenin | Masculin

0 0 Total
Pienso que la seguridad y presencia del 1, | Recuento 28 17 45
cuerpo de policia contra robos o 0 | % del
delincuencia del sector es suficiente. total 21,5% 13,1% | 34,6%
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2,0 | Recuento 25 24 49
del
% de 192% |  185%| 37.7%
total
3,0 | Recuento 13 10 23
del
% de 10,0% 77% | 17,7%
total
4,0 | Recuento 4 3 7
del
% de 3,1% 2,3% | 54%
total
5,0 | Recuento 3 3 6
% del
0 e 2,3% 23% | 4,6%
total
Total Recuento 73 57 130
del
% de 56.2% | 43.8% | 100,0%
total
Pienso que las playas deberian delimitarse mejor. Ejemplo: Zonas especificas de baifio,
deportes, embarcaciones etc.*Género: tabulacion cruzada
Género:
Femenin | Masculin
0 0 Total
Pienso que las playas deberian delimitarse |1, | Recuento 1 0 1
mejor. Ejemplo: Zonas especificas de bafio, |0 | o7 ge1
deportes, embarcaciones etc. total 8% 0,0% 8%
2,0 | Recuento 0 1 1
% del
o e 0,0% 8% | 8%
total
3,0 | Recuento 3 2 5
del
% de 2,3% 15% | 3.8%
total
4,0 | Recuento 15 14 29
del
% de 115%|  108%]| 22,3%
total
5,0 | Recuento 54 40 94
del
% de 415% |  308% | 72,3%
total
Total Recuento 73 57 130
del
% de 56.2% | 43,8% | 100,0%
total
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Considero que la promocion del turismo en el sector es satisfactorio.*Género: tabulacion

cruzada
Género:
Femenin | Masculin
[ [ Total
Considero que la promocién del turismo 1, | Recuento 14 8 29
en el sector es satisfactorio. 0 del
% de 10,8% 6.2% | 16,9%
total
2,0 | Recuento 16 9 25
del
% de 12,3% 6,9% | 19,2%
total
3,0 | Recuento 27 25 52
del
% de 20,8% 19.2% | 40,0%
total
4.0 | Recuento 11 9 20
del
% de 8,5% 6,9% | 154%
total
5,0 | Recuento 5 6 11
del
% de 3,8% 46% | 8,5%
total
Total Recuento 73 57 130
del
% de 56,2% | 43.8% | 100,0%
total

Considero que los precios de servicios en bares y restaurantes esta regularizado
correctamente.*Género: tabulacion cruzada

Género:
Femenin | Masculin
0 0 Total
Considero que los precios de servicios en 1, | Recuento 15 13 28
bares y restaurantes estan regularizado 0 |9% del
correctamente. total 11,5% 10,0% | 21,5%
2,0 | Recuento 25 13 38
del
% de 192% | 100%| 29,2%
total
3,0 | Recuento 292 20 42
% del
0 ce 169% | 154%| 32.3%
total
4,0 | Recuento 6 6 12
del
% de 4,6% 46% | 9,2%
total
5,0 | Recuento 5 5 10
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del
% de 3,8% 38% | 7.7%
total
Total Recuento 73 57 130
del
% de 56,2% 43.8% | 100,0%
total

Me gustaria tener servicios de inodoros, duchas y lava pies.*Género: tabulacion cruzada

Género:
Femenin | Masculin
[¢) o) Total
Me gustaria tener servicios de inodoros, 2,0 | Recuento 1 0 1
duchas y lava pies. % del
0 e 8% 00%| 8%
total
3,0 | Recuento 0 5 5
del
% de 0,0% 3.8%| 3.8%
total
4,0 | Recuento 8 9 17
del
% de 6.2% 6,9% | 131%
total
5,0 | Recuento 64 43 107
del
% de 49.2% 33,1% | 82,3%
total
Total Recuento 73 57 130
del
% de 56,2% | 43.8% | 100,0%
total

dentro de la playa.*Género: tabulacion cruzada

Considero que apreciaria senderos de running, canchas y puntos de gimnasio al aire libre

Género:
Femenin | Masculin
0 0 Total
Considero que apreciaria senderos de 1, | Recuento 3 0 3
running, canchas y puntos de gimnasio al |0 |07 qq]
aire libre dentro de la playa. total 2,3% 0,0%| 2,3%
2,0 | Recuento 2 2 4
% del
o e 1,5% 15% | 31%
total
3,0 | Recuento 3 9 12
% del
o e 2,3% 69%| 9,2%
total
4,0 | Recuento 13 11 24
% del
o e 10,0% 8,5% | 18,5%
total
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5,0 | Recuento 52 35 87
del
% de 10,0% | 26,9% | 66,9%
total
Total Recuento 73 57 130
del
% de 56,2% 43,8% | 100,0%
total

sobre la playa.*Género: tabulacion cruzada

Considero que es importante tener equipamientos de soporte como comedores y pasarelas

Género:

Femenin | Masculin

[¢) o) Total
Considero que es importante tener 1, | Recuento 3 3 6
equipamientos de soporte como comedores |0 | o7 qe1
2,3% 2,3% 4,6%
y pasarelas sobre la playa. total
2,0 | Recuento 4 0 4
% del
0 e 3,1% 00%| 31%
total
3,0 | Recuento 11 9 20
del
% de 8,5% 6,9% | 15,4%
total
4,0 | Recuento 10 13 23
del
% de 7% 10,0% | 17.7%
total
5,0 | Recuento 45 32 77
del
% de 34.6% |  24.6% | 59,2%
total
Total Recuento 73 57 130
del
% de 56,2% |  43.8% | 100,0%
total

Colombia.*Género: tabulacién cruzada

El turismo mejoraria si se escuchan las peticiones de los usuarios de las Playas de Puerto

Género:
Femenin | Masculin

0 0 Total

El turismo mejoraria si se escuchan las 1, | Recuento 1 1 2
peticiones de los usuarios de las Playas de |0 |07 qq]

Puerto Colombia. total 8% 8% 1,5%

2,0 | Recuento 1 1 2

7% del 8% 8%| 15%
total

3,0 | Recuento 3 5 8
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del

% de 2.3% 38%| 62%
total

4,0 | Recuento 15 13 28
del

% de 11,5% 10,0% | 21,5%
total

5,0 | Recuento 53 37 90
del

% de 40,8% 28,5% | 69,2%
total

Total Recuento 73 57 130
del

% de 56,2% 43.8% | 100,0%
total

Las herramientas de planificacién y gestion deben estar de la mano con la rama turistica
para mejorar la calidad.*Género: tabulacién cruzada

Género:
Femenin | Masculin
o) o) Total
Las herramientas de planificacion y 1, | Recuento 1 0 1
gestion deben estar de la mano con la 0 |9 gel
ok . . 8% 0,0% ,.8%
rama turistica para mejorar la calidad. total
2,0 | Recuento 0 1 1
% del
o e 0,0% 8% | 8%
total
3,0 | Recuento 4 6 10
del
% de 3,1% 46% | 7,7%
total
4,0 | Recuento 21 9 30
del
% de 16,2% 6,9% | 231%
total
5,0 | Recuento 47 41 88
del
% de 362%|  315%| 67,7%
total
Total Recuento 73 57 130
del
% de 56.2% | 43,8% | 100,0%
total

Tabla 26. Tablas de contingencia por género.

Analisis tablas de contingencia por género: Se comprobd que
tanto para hombres como mujeres hay una importancia y
demanda por parte de los usuarios a la mejora en materia de
infraestructura, seguridad, manejo 6ptimo de residuos, mejora y
ampliacion de servicios turisticos, incluyendo por supuesto la
correcta promocion de los mismos.
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e TABLAS DE CONTINGENCIA POR EDAD

Pienso que deberian realizarse procesos periodicos de medicion de calidad del agua del mar

del sector.*Edad: tabulacién cruzada

Edad:
Entre
Entre | Entre 46 y Mas Menos
26y 3536y 45 55 de 56 | de 25
afnos. afnos. afnos. anos. anos Total
Pienso que deberian |1, | Recuento 0 1 0 2 0 3
realizarse procesos 0 | 9% del
periodicos de total 0,0% 8% 0,0% 1,5% 0,0% 2,3%
medicién de calidad 3,0 | Recuento 0 0 1 1 1 3
del agua del mar del
% del
sector. 0,0% 0,0% ,8% 8% 8% 2,3%
total
4,0 | Recuento 2 1 2 2 10 17
% del 15% |  8%| 15%| 15%| 7.7%| 131%
total
5,0 | Recuento 15 4 4 33 51 107
% del 11,5% 3,1% 31% | 254% | 39,2% | 82,3%
total
Total Recuento 17 6 7 38 62 130
Zitjfl 13,1% 4,6% 54% | 29.2% | 47,7% | 100,0%

Pienso que la seguridad y presencia del cuerpo de policia contra robos o delincuencia del
sector es suficiente.*Edad: tabulacion cruzada

Edad:

Entre | Entre
Entre 36y 46 y Mas | Menos

26 y 35 45 55 de 56 | de 25

afios. aflos. afios. afos. afos Total

Pienso que la 1, | Recuento 6 4 2 15 18 45
seguridad y presencia |0 | o7 qe]

del cuerpo de policia total 4,6% 3,1% 1,5% | 11,5% | 13.8% | 34,6%

contra robos o 2,0 | Recuento 5 1 9 13 28 49
delincuencia del % del

sector es suficiente. tot T 3.8% ,8% 1,5% | 10,0% | 21,5%| 37,7%

ota,
3,0 | Recuento 3 1 1 9 9 23
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del

% de 23% |  8%| 8%| 69%| 69%| 17.7%
total

4,0 | Recuento 2 0 0 1 4 7
del

% de 15%| 0,0%| 00%| 8%| 31%| 54%
total

5,0 | Recuento 1 0 2 0 3 6
del

% de 8% | 00%| 15%| 00%| 23%| 4,6%
total

Total Recuento 17 6 7 38 62 130
% del

total 13,1% 4,6% 54% | 29,2% | 47,7% | 100,0%
ota.

Pienso que las playas deberian delimitarse mejor. Ejemplo: Zonas especificas de baifio,
deportes, embarcaciones etc.*Edad: tabulacion cruzada

Edad:
Entre | Entre | Entre
26y 36y 46 y Maés | Menos
35 45 55 de 56 | de 25
afos. afos. afos. anos. anos Total
Pienso que las playas |1, | Recuento 0 1 0 0 0 1
deberian delimitarse 0 | 9% del
mejor. Ejemplo: Zonas total 0,0% 8% 0,0% 0,0% 0,0% 8%
especificas de baifio, 2,0 | Recuento 0 0 0 0 1 1
deportes,
. % del
embarcaciones etc. total 0,0%| 0,0%]| 00%| 0,0% ,8% 8%
ota.
3,0 | Recuento 0 1 0 3 1 5
del
% de 00%| 8%| 00%| 23%| 8%| 3.8%
total
4,0 | Recuento 5 0 2 4 18 29
del
% de 38%| 00%| 15%| 31%]| 13.8%| 22.3%
total
5,0 | Recuento 12 4 5 31 42 94
del
% de 92% | 3,1% 38% | 238% | 32,3% | 72,3%
total
Total Recuento 17 6 7 38 62 130
% del
total 13,1% | 4.6%| 54%| 292% | 47,7% | 100,0%
ota.

Considero que la promocion del turismo en el sector es satisfactorio.*Edad: tabulacion

cruzada
Edad:
Entre Entre | Entre | Mas de | Menos
26y 35|36 y45 |46 y 55 56 de 25
anos. anos. anos. anos. anos

Total
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Considero que la 1, | Recuento 4 2 0 5 11 22
promociéon del 0 |9% del
turismo en el sector total 3,1% 1,5% 0,0% 3,8% 8,5%| 16,9%
es satisfactorio. 2,0 | Recuento 3 1 2 8 11 25
1
% de 23%|  8%| 15%| 62%| 85%| 19,2%
total
3,0 | Recuento 5 2 2 14 29 52
del
% de 3,8% 1,5% 1,5%| 10,8% | 22,3% | 40,0%
total
4,0 | Recuento 3 1 1 8 7 20
del
% de 23%|  8%| 8%| 62%| 54%| 154%
total
5,0 | Recuento 2 0 2 3 4 11
del
% de 15% | 00%| 15%| 23%| 31%| 85%
total
Total Recuento 17 6 7 38 62 130
del
;%t (f 13,1% 4,6% 54% | 292% | 47,7% | 100,0%
ota

Considero que los precios de servicios en bares y restaurantes esta regularizado
correctamente.*Edad: tabulacion cruzada

Edad:
Entre | Entre | Entre
26y 36y 46 y Mas | Menos
35 45 55 de 56 | de 25
anos. anos. anos. anos. anos Total
Considero que los 1, | Recuento 4 3 1 14 6 28
precios de servicios en |0 | o7 qo]
bares y restaurantes total 31% | 2,3% 8% | 10,8% 4,6% | 21,5%
estan regularizado 2.0 | Recuento 4 9 4 ] 20 38
correctamente. % del
e
0 31% | 15%| 31%| 62%| 154%| 29.2%
total
3,0 | Recuento 6 1 1 9 25 42
del
% de 46%|  8%| 8% 69%| 192%| 32.3%
total
4,0 | Recuento 3 0 0 5 4 12
del
% de 23%| 00%| 00%| 38%| 31%| 92%
total
5,0 | Recuento 0 0 1 2 7 10
del
% de 00%| 00%| 8%| 15%| 54%| 7.7%
total
Total Recuento 17 6 7 38 62 130
% del
total 13,1% | 4,6% 54% | 29.2% | 47,7% | 100,0%
ota.
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Me gustaria tener servicios de inodoros, duchas y lava pies.*Edad: tabulacion cruzada

Edad:
Entre Entre Entre | Méas de | Menos
26y 35 | 36 y45 | 46 y 55 56 de 25
afnos. anos. afnos. afos. afios Total
Me gustarfa 2,0 | Recuento 0 0 0 0 1 1
tener servicios de % del
inodoros, duchas total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% ,8% 8%
y lava pies. 3,0 | Recuento 1 1 0 0 3 5
del
% de 8% | 8%| 00%| 00%| 23%| 3.8%
total
4,0 | Recuento 3 1 2 4 7 17
del
% de 2,3% 8% 15%| 3.1%| 54%| 131%
total
5,0 | Recuento 13 4 5 34 51 107
del
% de 10,0% 3.1% 3.8% | 26,2% 39,2% | 82,3%
total
Total Recuento 17 6 7 38 62 130
% del
total 13,1% 4,6% 54% | 29,2% 47,7% | 100,0%
ota

Considero que apreciaria senderos de running, canchas y puntos de gimnasio al aire libre
dentro de la playa.*Edad: tabulacion cruzada

Edad:

Entre | Entre
Entre 36y 46 y Mas | Menos

26 y 35 45 55 de 56 | de 25
anos. anos. afnos. anos. afos Total
Considero que 1, | Recuento 0 0 1 1 1 3
apreciaria senderos 0 9% del
de running, canchas total 0,0% 0,0% 8% 8% 8% 2,3%
y puntos de 2,0 | Recuento 0 1 0 1 2 4

gimnasio al aire libre

del
dentro de la playa. ?tf 0,0%|  8%| 00%| 8%| 15%| 31%
ota.
3,0 | Recuento 1 0 1 3 7 12
del
% de 8% | 00%| 8%| 23%| 54%| 92%
total
4,0 | Recuento 3 2 2 5 12 24
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del

% de 2,3% 1,5% 1,5% 3,8% 9,2% | 18,5%
total

5,0 | Recuento 13 3 3 28 40 87
del

% de 10,0% 2,3% 2,3% | 21,5%| 30,8% | 66,9%
total

Total Recuento 17 6 7 38 62 130
% del

total 13,1% 4,6% 54% | 29.2% | 47,7% | 100,0%
ota.

Considero que es importante tener equipamientos de soporte como comedores y pasarelas
sobre la playa.*Edad: tabulacion cruzada

Edad:

Entre | Entre | Entre
26y 36y 46 y Mas | Menos
35 45 55 de 56 | de 25
anos. afos. anos. afios. afios Total
Considero que es 1, | Recuento 0 1 0 3 2 6
importante tener 0 |9 del
equipamientos de total 0,0% 8% | 0,0% 2,3% 1,5% 4,6%
soporte como 2,0 | Recuento 0 0 1 0 3 4
comedores y pasarelas % del
sobre la playa. tOta‘f 0,0%| 00%| 8%| 00%| 23%| 3.1%
0
3,0 | Recuento 1 1 1 4 13 20
del
% de 8% | 8%| 8%| 3.1%| 100%| 154%
total
4,0 | Recuento 2 1 1 10 9 23
del
% de 15% | 8%| 8%| 7Ti%| 69%| 17,7%
total
5,0 | Recuento 14 3 4 21 35 77
del
% de 10,8% 23% | 3,1%| 16,2% | 26,9% | 59,2%
total
Total Recuento 17 6 7 38 62 130
% del
total 13,1% |  4,6% 54% | 29.2% | 47,7% | 100,0%
ota.

El turismo mejoraria si se escuchan las peticiones de los usuarios de las Playas de Puerto
Colombia.*Edad: tabulaciéon cruzada

Edad:
Entre
Entre | Entre 46 y Mas Menos
26y 35|36y 45 55 de 56 | de 25

afos. afos. afos. anos. afos Total
El turismo mejoraria | 1, | Recuento 0 0 1 0 1 2
si se escuchan las 0 9% del
peticiones de los total 0,0% 0,0% ,8% 0,0% ,8% 1,5%
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usuarios de las 2,0 | Recuento 0 1 0 0 1 2
Playas de Puerto % del
Colombia 0,0% ,8% 0,0% 0,0% 8% 1,5%
0 : total
3,0 | Recuento 3 1 0 0 4 8
del
% de 23% | 8%| 00%| 00%| 31%| 62%
total
4,0 | Recuento 4 1 1 7 15 28
del
% de 31%|  8%| 8% | 54%| 11,5%| 21,5%
total
5,0 | Recuento 10 3 5 31 41 90
del
% de 7,7% 2,3% 38% | 238% | 31,5%| 69,2%
total
Total Recuento 17 6 7 38 62 130
% del
total 13,1% 4,6% 54% | 29.2% | 47,7% | 100,0%
ota.

Las herramientas de planificacion y gestion deben estar de la mano con la rama turistica
para mejorar la calidad.*Edad: tabulacion cruzada

Edad:

Entre | Entre | Entre
26y 36y 46 y Més | Menos
35 45 55 de 56 | de 25
anos. afos. afos. anos. aflos Total
Las herramientas de 1, | Recuento 0 0 1 0 0 1
planificacién y gestion |0 | oz gq]
deben estar de la total 0,0% 0,0% 8% 0,0% 0,0% 8%
mano con la rama 2,0 | Recuento 0 0 0 0 1 1
turistica para mejorar % del
la calidad. o de 0,0%| 0,0%| 00%| 00%| 8%| 8%
total
3,0 | Recuento 3 2 0 2 3 10
del
% de 23% | 15%| 00%| 15%| 23%| 7.7%
total
4,0 | Recuento 2 2 2 7 17 30
del
% de 15%| 15%| 15%| 54%| 131%| 23.1%
total
5,0 | Recuento 12 2 4 29 41 88
del
% de 92% | 15%| 3.1%| 223%| 31.5%| 67.7%
total
Total Recuento 17 6 7 38 62 130
% del
total 13,1% 4,6% 54% | 29.2% | 47,7% | 100,0%
ota.

Tabla 27. . Tabla contingencia edad. Fuente: Propia.

e Analisis tablas de contingencia por edad: Se comprobd que tanto
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para todos los rangos de edades hay una importancia y demanda
por parte de los usuarios a la mejora en materia de
infraestructura, seguridad, manejo 6ptimo de residuos, mejora
y ampliacion de servicios turisticos, incluyendo por supuesto la
correcta promocion de los mismos. Adicionalmente se noté que
las edades que maés estdn en desacuerdo con los precios actuales
es la poblacion joven de menos de 25 afios; misma que
seguramente tiene a los individuos que viajan mas y son mas
exigentes al momento de elegir un servicio, pues la capacidad
que tienen de comparaciéon es mejor.

e TABLAS DE CONTINGENCIA POR NIVEL PROFESIONAL

Pienso que deberian realizarse procesos periodicos de medicion de calidad del agua del mar del sector.*Nivel
de formacién profesional: tabulaciéon cruzada
Nivel de formacion profesional:
Profesio
Especi nal/Uni
Doctora | alizaci versitari | Secund Solo Técnico/T
do on Master 0 aria | primaria | ecndélogo | Total
Pi 1
1ensc,> que ,0 | Recue 1 0 0 1 0 0 1 3
deberian nto
realizarse del
% de 8% 0,0% 0,0% 8% 0,0% 0,0% 8% 2,3%
procesos total
erivdicos
periodicos 30| Recue 0 1 0 0 1 0 1 3
de medicion nto
de calidad % del
0,0% 8% 0,0% 0,0% 8% 0,0% 8% 2,3%
del agua del total
mar del 4.0 | Recue
sector. Hto 0 3 1 11 0 0 2 17
del
Zitaf 0,0% 2,3% 8% 8,5% 0,0% 0,0% 1,5% | 13,1%
50 | Recue 0 11 5 65 1 1 21| 107
nto
del
Zitaf 0,0% 8,5% 3,.8% 50,0% 3,1% ,8% 16,2% | 82,3%
Total
ota Recue 1 15 6 7 5 1 25| 130
nto
% del
total 8% | 11,5% 4,6% 59,2% 3,8% 8% 19,2% | 100,0%
ota.
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Pienso que la seguridad y presencia del cuerpo de policia contra robos o delincuencia del sector es
suficiente.*Nivel de formacién profesional: tabulacién cruzada

Nivel de formacion profesional:
Especi Profesion
Doctora | alizaci | Mast | al/Univer | Secun Solo Técnico/T
do 6n er sitario daria | primaria | ecnélogo | Total
Pienso que 1,0 | Recue 1 5 4 94 4 0 7 145
la seguridad nto
i del
¥ presencia % de 8% | 3.8%| 3.1% 18,5% | 3,1% 0,0% 5,4% | 34,6%
del cuerpo total
de polici
poticia 12,0 | Recue 0 6] 2 32 1 0 8 49
contra robos nto
0 % del
. . 0,0% 4,6% | 1,5% 24,6% 8% 0,0% 6,2% | 37,7%
delincuencia total
del sector es
: 30 | Recue 0 2| o 15 0 0 6 23
suficiente. nto
% del
total 0,0% 1,5% | 0,0% 11,5% | 0,0% 0,0% 4,6% | 17,7%
40 | Recue 0 ol o 5 0 0 2 7
nto
del
(ty;taf 0,0% 0,0% | 0,0% 3,8% | 0,0% 0,0% 1,5% 5,4%
50 | Recue 0 2| o 1 0 1 2 6
nto
del
% de 00%| 15%| 0,0% 8% | 0,0% 8% 15%|  4,6%
total
Total Recue 1 15 6 7 5 1 25| 130
nto
% del
total 8% | 11,5% | 4,6% 59,2% | 3,8% 8% 19,2% | 100,0%

Pienso que las playas deberian delimitarse mejor. Ejemplo: Zonas especificas de bafio, deportes,
embarcaciones etc.*Nivel de formacion profesional: tabulacion cruzada

Nivel de formacién profesional:
Especi Profesion
Doctora | alizaci | Mast | al/Univer | Secun Sélo Técnico/T
do on er sitario daria | primaria | ecndlogo | Total

Pi 1

ienso que ,0 | Recue 0 1 0 0 0 0 0 1
las playas nto
deberfan % del

. 0 e 0,0% 8% | 0,0% 0,0% | 0,0% 0,0% 0,0% 8%
delimitarse total
mejor. 2

o 0 | Recue 0 0| 0 1 0 0 0 1
Ejemplo: nto
Zonas % del

e 0,0% 0,0% | 0,0% 8% | 0,0% 0,0% 0,0% 8%
especificas total
de baiio,
q o |30 | Reene 0 10 2 1 0 1 5
eportes, nto
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embarcacion

% del

0,0% 8% | 0,0% 15%| 8% 0,0% 8% | 3.8%
es etc. total
4,0 | Recue
0 1 1 19 0 0 8 29
nto
del
(t%tf 0,0%|  8%| 8% 14.6% | 0,0% 0,0% 6.2% | 22,3%
ota.
5,0 | R«
| eene 1 12 5 55 4 1 16 94
nto
del
jc%t(la 8% 9,2% | 3,8% 42,3% | 3,1% 8% 12,3% | 72,3%
ota.
Total Recue
1 15 6 77 5 1 25 130
nto
% del
total 8% | 11,5% | 4,6% 59.2% | 3,8% 8% 19,2% | 100,0%
ota.

Considero que la promocion del turismo en el sector es satisfactorio.*Nivel de formacion profesional:

tabulacion cruzada

Nivel de formacion profesional:

Especi Profesion
Doctora | alizaci | Mast | al/Univer | Secun Sélo Técnico/T
do on er sitario daria | primaria | ecnodlogo | Total
Considero 1,0 | Recue 0 4 5 10 1 0 9 99
que la nto
promocion % del
. 0,0% 3,1% | 3,8% 7,7% ,8% 0,0% 1,5% | 16,9%
del turismo total
en el sector
20 | Recue 0 310 17 0 0 5 25
es nto
satisfactorio % del
total 0,0% 2,3% | 0,0% 13,1% | 0,0% 0,0% 3.8% | 19,2%
3,0 | Recue 0 4l o0 34 3 0 11 52
nto
del
Zitaf 0,0% 3,1% | 0,0% 26,2% | 2,3% 0,0% 8,5% | 40,0%
4
0| Recue 1 310 11 1 0 4 20
nto
% del
0 ce 8% | 2.3%| 0,0% 85%| 8% 0,0% 31% | 154%
total
50 | Recue 0 1 1 5 0 1 3 11
nto
% del
0 e 00%|  8%| 8% 3.8% | 0,0% 8% 23% | 8,5%
total
Total
ota Recue 1 15| 6 7 5 1 25| 130
nto
% del
total 8% | 11,5% | 4,6% 59.2% | 3,8% 8% 19,2% | 100,0%
ota.

Considero que los precios de servicios en bares y restaurantes esta regularizado correctamente.*Nivel de

formacién profesional: tabulacién cruzada
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Nivel de formacion profesional:

Especi Profesion
Doctora | alizaci | Mast | al/Univer | Secun Solo Técnico/T
do 6n er sitario daria | primaria | ecnélogo | Total
Considero 1,0 | Recue 1 4 9 15 1 0 5 98
que los nto
ios d del
breclos e % de 8% | 31%| 15%| 115%| 8% 0,0% 38% | 21,5%
servicios en total
bares 2
Y 0| Recue 0 7| 2 21 1 1 6 38
restaurantes nto
estan % del
. 0,0% 54% | 1,5% 16,2% ,8% 8% 4,6% | 29,2%
regularizado total
correctamen
. 3,0 | Recue 0 1 2 28 1 0 10 42
e. nto
del
Z‘;taf 0,0%|  8%| 15%|  215%| 8% 0,0% 7% 32,3%
4
0| Recue 0 31 0 5 2 0 2 12
nto
del
(ty;taf 0,0% 2,3% | 0,0% 3.8%| 1,5% 0,0% 1,5% 9,2%
50 | Recue 0 ol o 8 0 0 2 10
nto
del
(ty;taf 0,0% 0,0% | 0,0% 6,2% | 0,0% 0,0% 1,5% 7, 7%
Total
ota Recue 1 5] 6 77 5 1 25| 130
nto
% del
total 8% | 11,5% | 4,6% 59.2% | 3,8% 8% 19,2% | 100,0%

Me gustaria tener servicios de inodoros, duchas y lava pies.*Nivel de formacion profesional: tabulacion

cruzada,

Nivel de formacién profesional:

Especi Profesion
Doctora | alizaci | Mast | al/Univer | Secun Solo Técnico/T
do on er sitario daria | primaria | ecndlogo | Total
M taria | 2
e gustarfa | 2,0 | Recue 0 0 0 1 0 0 0 1
tener nto
servicios de % del
. 0 e 0,0% 0,0% | 0,0% 8% | 0,0% 0,0% 0,0% 8%
inodoros, total
duchas
Y |30 | Recne 0 o] o 3 0 0 2 5
lava pies. nto
del
Zita’f 0,0% 0,0% | 0,0% 23% | 0,0% 0,0% 1,5% 3,8%
4
0| Recue 1 2l 0 9 1 0 4 17
nto
% del
o 8% | 1.5%| 0.0% 6,9% | 8% 0,0% 31% | 131%
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5,0 | R
| Teene 0 13 6 64 4 1 19| 107
nto
% del
total 0,0% | 10,0% | 4,6% 49.2% | 3,1% 8% 14,6% | 82,3%
ota
Total Recue
1 15 6 77 5 1 25 130
nto
% del
total 8% | 11,5% | 4,6% 59,2% | 3,8% 8% 19,2% | 100,0%
ota
Considero que apreciaria senderos de running, canchas y puntos de gimnasio al aire libre dentro de la
playa.*Nivel de formacion profesional: tabulacion cruzada
Nivel de formacion profesional:
Especi Profesion
Doctora | alizaci | Mast | al/Univer | Secun Sélo Técnico/T
do on er sitario daria | primaria | ecnodlogo | Total
Consid 1,0 | R
onsidero , ecue 0 0 0 9 0 1 0 5
que nto
apreciaria % del
0,0% 0,0% | 0,0% 1,5% | 0,0% 8% 0,0% 2,3%
senderos de total
running, 2
8 0| Recue 0 o o 1 1 0 2 4
canchas y nto
puntos de % del
gimnasio al total 0,0% 0,0% | 0,0% 8% 8% 0,0% 1,5% 3,1%
aire libre 3,0 | Recue
dentro de la nto 0 0 0 8 1 0 3 12
playa. del
Z‘Ztaf 00%| 0,0% | 0,0% 62% | 8% 0,0% 23%| 9,2%
4
0| Recue 1 2] 0 13 0 0 8 24
nto
% del
tztaf 8% 1,5% | 0,0% 10,0% | 0,0% 0,0% 6,2% | 18,5%
50 | R
| Teene 0 13| 6 53 3 0 12 87
nto
% del
total 0,0% | 10,0% | 4,6% 40,8% | 2,3% 0,0% 9,2% | 66,9%
Total R
o eene 1 15| 6 7 5 1 25| 130
nto
% del
total 8% | 11,5% | 4,6% 59,2% | 3,8% 8% 19,2% | 100,0%

Considero que es importante tener equipamientos de soporte como comedores y pasarelas sobre la
playa.*Nivel de formacion profesional: tabulacion cruzada

Nivel de formacion profesional: Total
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Especi Profesion
Doctora | alizaci | Mast | al/Univer | Secun Sélo Técnico/T
do on er sitario daria | primaria | ecnologo
Considero 1,0 | Recue 0 0 0 4 0 0 9 6
que es nto
i tant del
Hmbortante % de 0,0% | 0,0% | 0,0% 31% | 0.0% 0.0% 15%|  4.6%
tener total
equi ient
quipamient | 2,0 | Recue 0 0 0 3 0 1 0 4
os de nto
soporte del
% de 00%| 0,0%| 0,0% 2.3% | 0,0% 8% 00%| 31%
€omo total
comedores y | 3.0 | R,
il 0 1 0 11 2 0 6 20
pasarelas nto
sobre la % del
1 0,0% 8% | 0,0% 8,5% | 1,5% 0,0% 4,6% | 15,4%
playa. total
4
0| Recue 1 3 0 12 0 0 7 23
nto
del
;%taf 8% | 2.3%| 0,0% 9.2% | 0,0% 0,0% 5.4% | 17,7%
0
50 | Recue 0 11 6 47 3 0 10 77
nto
% del
total 0,0% 8,5% | 4,6% 36,2% | 2,3% 0,0% 7, 7% | 59,2%
Total
ota Recue 1 15| 6 7 5 1 25| 130
nto
% del
total 8% | 11,5% | 4,6% 59,2% | 3,8% 8% 19,2% | 100,0%
0

El turismo mejoraria si se escuchan las peticiones de los usuarios de las Playas de Puerto Colombia.*Nivel de
formacién profesional: tabulacion cruzada
Nivel de formacion profesional:
Especi Profesion
Doctora | alizaci | Mast | al/Univer | Secun Sélo Técnico/T
do on er sitario daria | primaria | ecndlogo | Total
El turi 1
.urlsr’no . ,0 | Recue 0 0 0 1 0 1 0 9
mejoraria si nto
se escuchan % del
0 e 0,0% | 0,0% ]| 0,0% 8% | 0,0% 8% 0,0% | 1,5%
las total
eticiones 2
b 0| Recue 0 o] o 1 0 0 1 2
de los nto
usuarios de % del
. . 0,0% 0,0% | 0,0% 8% | 0,0% 0,0% 8% 1,5%
las Playas total
de Puerto
0|30 | Receue 0 10 5 1 0 1 8
Colombia. nto
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% del
0 e 0,0%| 8% 0,0% 38% | 8% 0,0% 8% | 6.2%
total
4,0 | Recue
0 2 3 18 0 0 5 28
nto
% del
total 0,0% 1,5% | 2,3% 13,8% | 0,0% 0,0% 3.8% | 21,5%
ota.
5,0 | Recue
1 12 3 52 4 0 18 90
nto
% del
total 8% 9,2% | 2,3% 40,0% | 3,1% 0,0% 13,8% | 69,2%
ota.
Total Recue
1 15 6 77 5 1 25 130
nto
% del
total 8% | 11,5% | 4,6% 59,2% | 3,8% 8% 19,2% | 100,0%
ota.

Las herramientas de planificacién y gestion deben estar de la mano con la rama turistica para mejorar la

calidad.*Nivel de formacion profesional: tabulacion cruzada

Nivel de formacion profesional:

Especi Profesion
Doctora | alizaci | Mast | al/Univer | Secun Sélo Técnico/T
do on er sitario daria | primaria | ecnodlogo | Total
L 1
as . ,0 | Recue 0 0 0 0 0 1 0 1
herramienta nto
s de % del
. . 0 e 0,0% 0,0% | 0,0% 0,0% | 0,0% 8% 0,0% 8%
planificaciéon total
estio
y gestion 2,0 | Recue 0 0 0 0 0 0 1 1
deben estar nto
de la mano % del
0,0% 0,0% | 0,0% 0,0% | 0,0% 0,0% ,8% 8%
con la rama, total
turistica
3.0 | Recue 0 1 o 7 0 0 2 10
para nto
mejorar la % del
calidad. total 0,0% 8% | 0,0% 54% | 0,0% 0,0% 1,5% 7, 7%
4
0 | Recue 0 1 o 23 2 0 4 30
nto
del
Zitaf 0,0% 8% | 0,0% 17,7% | 1,5% 0,0% 3,1% | 23,1%
50 | Recue 1 13] 6 47 3 0 18 88
nto
% del
total 8% | 10,0% | 4,6% 36,2% | 2,3% 0,0% 13,8% | 67,7%
Total
ota Recue 1 15 6 7 5 1 25| 130
nto
% del
total 8% | 11,5% | 4,6% 59,2% | 3,8% 8% 19,2% | 100,0%
ota

Tabla 28. Tablas de contingencia por nivel profesional
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e Analisis tablas de contingencia por Nivel profesional: Se
comprob6 que tanto para todos los rangos de escolaridad hay
una importancia y demanda por parte de los usuarios a la
mejora en materia de infraestructura, seguridad, manejo 6ptimo
de residuos, mejora y ampliacion de servicios turisticos,
incluyendo por supuesto la correcta promocién de los mismos.
Adicionalmente se noté6 que independientemente de la
escolaridad del cliente; todos buscan més o menos lo mismo, sin
embargo, es menester atacar estas necesidades desde un
esquema multinivel. Es decir, tener una re-estructuraciéon de los
servicios turisticos de Puerto Colombia en funciéon de diversas
capacidades econdémicas pero con un minimo aceptable en
calidad de cada una de ellas. Pues como se analiz6 en el marco
tedrico, el gasto turistico estda ampliamente relacionado con el
nivel de escolaridad del cliente pero en cualquier caso o clase
social, las necesidades del cliente deben estar siendo cumplidas
a cabalidad en pro de minimizar pérdidas en calidad.

e TABLAS DE CONTINGENCIA POR ESTADO LABORAL

Pienso que deberian realizarse procesos periddicos de medicion de calidad del agua del mar del
sector.*Estado Laboral: tabulacién cruzada
Estado Laboral:
Desempleado | Empleado | Independiente | Pensionado Total
Piens 1
1ens(3 que ,0 | Recuen 0 3 0 0 3
deberian to
ealizarse del
reatizars % de 0.0% 2,3% 0,0% 00%|  2.3%
procesos total
eriodicos de
p FI. .l) S 3,0 | Recuen 1 1 0 1 3
mediciéon de to
calidad del % del
0 e 8% 8% 0,0% 8% 2.3%
agua del mar total
del sector. 4
,0 | Recuen 3 12 1 1 17
to
% del
0 e 2,3% 9,2% 8% 8% | 131%
total
50 | R
il i 10 59 15 23 107
to
% del
o e 7,7% 45,4% 11,5% 17.7% | 82.3%
total
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Total Recuen 14 75 16 25 130
to
del
% de 10,8% 57,7% 12,3% 19.2% | 100,0%
total
Pienso que la seguridad y presencia del cuerpo de policia contra robos o delincuencia del sector es
suficiente.*Estado Laboral: tabulaciéon cruzada,
Estado Laboral:
Desempleado | Empleado | Independiente | Pensionado Total
P1cns.o que la | 1,0 | Recuen 5 93 . 10 45
seguridad y to
ia del del
presenea de % de 3.8% 17,7% 5,4% 7% | 34,6%
cuerpo de total
olicia contra | 2
p ,0 | Recuen 3 o7 5 9 49
robos o to
delincuencia del
d % de 6,2% 20,8% 3,8% 6.9% | 37.7%
el sector es total
suficiente.
3,0 | Recuen 1 15 9 5 93
to
del
% de 8% 11,5% 1,5% 38%| 17,7%
total
4
,0 | Recuen 0 5 1 1 -
to
del
% de 0,0% 3,8% 8% 8%|  54%
total
5,0 | Recuen 0 5 1 0 6
to
del
% de 0,0% 3,8% 8% 00%|  4,6%
total
Total Recuen 14 75 16 25 130
to
del
% de 10,8% 57,7% 12,3% 19,2% | 100,0%
total

Pienso que las playas deberian delimitarse mejor. Ejemplo: Zonas especificas de bafio, deportes,
embarcaciones etc.*Estado Laboral: tabulacion cruzada

Estado Laboral:

Desempleado | Empleado | Independiente | Pensionado Total

Pienso que 1,0 | Recuen 0 0 1 0 1
las playas to
deberian del

- % de 0,0% 0,0% 8% 0,0% 8%
delimitarse total
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mfzjor. 2,0 | Recuen 1 0 0 0 1
Ejemplo: to
7 del
one % de 8% 0,0% 0,0% 0,0% 8%
especificas de total
barfio, 3,0 | Recuen
1 3 0 1 5
deportes, to
embarcacione del
% de 8% 2,3% 0,0% 8% | 38%
s etc. total
4,0 | Recuen
1 22 4 2 29
to
del
% de 8% 16,9% 3,1% 15% |  22,3%
total
5,0 | Recuen
11 50 11 22 94
to
del
% de 8,5% 38,5% 8,5% 169% | 72,3%
total
Total
o Recuen 14 75 16 25 130
to
del
;%t T 10,8% 57,7% 12,3% 19,2% | 100,0%
ota.

Considero que la promocion del turismo en el sector es satisfactorio.*Estado Laboral: tabulacion

cruzada
Estado Laboral:
Desempleado | Empleado | Independiente | Pensionado Total
Considero 1,0 | Recuen 1 15 3 3 99
que la to
i6 del
bromocion % de 8% 11,5% 2,3% 23%|  16,9%
del turismo total
en el sector es | 2
. ) 0| Recuen 3 13 4 5 2
satisfactorio. to
del
% de 2,3% 10,0% 3,1% 38%|  19.2%
total
3,0 | Recuen 8 29 6 9 59
to
del
% de 6,2% 22,3% 4,6% 6.9% |  40,0%
total
4
0 | Recuen 2 10 2 6 20
to
del
% de 1,5% 7,7% 1,5% 46%| 154%
total
5,0 | Recuen 0 3 1 9 1
to
del
% de 0,0% 6,2% 8% 15% |  85%
total
Total ?ecuen 14 75 16 25 130
o)

171



UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

del
% de 10,8% 57,7% 12,3% 19.2% | 100,0%
total
Considero que los precios de servicios en bares y restaurantes esta regularizado
correctamente. *Estado Laboral: tabulacion cruzada
Estado Laboral:
Desempleado | Empleado | Independiente | Pensionado Total
Considero 1,0 | Recuen 9 13 4 9 98
que los to
recios de del
precto % de 1,5% 10,0% 3,1% 6.9%| 21.5%
servicios en total
bares 2
Y 0| Recuen 4 26 3 5 38
restaurantes to
estan del
. % de 3,1% 20,0% 2,3% 3.8% |  29.2%
regularizado total
correctament
3,0 | Recuen . 99 6 . 49
e. to
del
% de 5,4% 16,9% 4,6% 54%|  32,3%
total
4
,0 | Recuen 1 5 3 3 12
to
% del
o e 8% 3,8% 2,3% 23% | 9.2%
total
5,0 | Recuen 0 9 0 1 10
to
% del
o e 0,0% 6,9% 0,0% 8% | 77%
total
Total R
o eeten 14 75 16 25 130
to
del
% de 10,8% 57,7% 12,3% 19,2% | 100,0%
total

Me gustaria tener servicios de inodoros, duchas y lava pies.*Estado Laboral: tabulacion cruzada

Estado Laboral:

Desempleado | Empleado | Independiente | Pensionado Total

M tari 2

e gustaria ,0 | Recuen 0 1 0 0 1
tener to
servicios de % del
. 0 e 0.0% 8% 0,0% 0,0% 8%
inodoros, total
duchas y lava

. y 3,0 | Recuen 1 A 0 0 5
pies. to
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del
% de 8% 3,1% 0,0% 0,0% 3,8%
total
4,0 | Recuen
2 10 2 3 17
to
del
% de 1,5% 7.7% 1,5% 2.3% |  13.1%
total
50 |R
I i 11 60 14 29 107
to
del
% de 8,5% 46,2% 10,8% 16,9% |  82,3%
total
Total Recuen
14 75 16 25 130
to
del
% de 10,8% 57.7% 12,3% 19.2% | 100,0%
total

Considero que apreciaria senderos de running, canchas y puntos de gimnasio al aire libre dentro de
la playa.*Estado Laboral: tabulacion cruzada
Estado Laboral:
Desempleado | Empleado | Independiente | Pensionado Total
Consid 1
onsi ero. , ,0 | Recuen 0 3 0 0 3
que apreciaria to
senderos de del
e % de 0,0% 2,3% 0,0% 0.0%|  2.3%
running, total
canchas 2
y ,0 | Recuen 0 9 9 0 4
puntos de to
gimnasio al % del
- 0 e 0,0% 1,5% 1,5% 00%|  3.1%
aire libre total
dentro de la
1 3,0 | Recuen 9 3 0 9 12
playa. to
del
% de 1,5% 6,2% 0,0% 15% | 9,2%
total
4
0 | Recuen 3 15 4 2 24
to
del
% de 2,3% 11,5% 3,1% 15%|  18,5%
total
50 |Ri
| ecuen 9 A7 10 21 87
to
del
% de 6,9% 36,2% 7,7% 162% | 66,9%
total
Total
ota Recuen 14 75 16 25 130
to
del
?t T 10,8% 57,7% 12,3% 19,2% | 100,0%
ota.
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Considero que es importante tener equipamientos de soporte como comedores y pasarelas sobre la
playa.*Estado Laboral: tabulaciéon cruzada
Estado Laboral:
Desempleado | Empleado | Independiente | Pensionado Total
i 1
Considero ,0 | Recuen 0 5 0 1 p
que es to
importante % del
P 0 de 0,0% 3.8% 0,0% 8% | 46%
tener total
equipamiento |92
quip ,0 | Recuen 1 3 0 0 4
s de soporte to
como del
% de 8% 2,3% 0,0% 00%|  31%
comedores y total
pasarelas
3,0 | Recuen 3 12 3 9 20
sobre la to
playa. del
% de 2,3% 9,2% 2,3% 15%|  154%
total
4,0 | Recuen 4 13 9 4 93
to
del
% de 3,1% 10,0% 1,5% 31%|  17.7%
total
50 | Recuen 6 42 11 18 77
to
del
% de 4,6% 32,3% 8,5% 138% | 59,2%
total
Total
o Recuen 14 75 16 25 130
to
del
% de 10,8% 57,7% 12,3% 19,2% | 100,0%
total

El turismo mejoraria si se escuchan las peticiones de los usuarios de las Playas de Puerto
Colombia.*Estado Laboral: tabulaciéon cruzada

Estado Laboral:
Desempleado | Empleado | Independiente | Pensionado Total
El FuI‘ISI)nO . 1,0 | Recuen 0 1 1 0 )
mejoraria si to
se escucha del
o % de 0,0% 8% 8% 0,0%|  15%
las peticiones total
de los 2
. ,0 | Recuen 1 1 0 0 9
usuarios de to
las Playas de del
;%t T 8% 8% 0,0% 00%|  1,5%
ota.
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Puerto' 3,0 | Recuen 3 4 1 0 8
Colombia. to
del
% de 2,3% 3,1% 8% 00%|  62%
total
4,0 | Recuen
2 16 5 5 28
to
del
% de 1,5% 12,3% 3,8% 38%| 215%
total
5,0 | Recuen
8 53 9 20 90
to
del
% de 6,2% 40,8% 6,9% 154%|  69,2%
total
Total Recuen 14 5 16 95 130
to
del
% de 10,8% 57,7% 12,3% 19.2% | 100,0%
total

Las herramientas de planificacion y gestion deben estar de la mano con la rama turistica para
mejorar la calidad.*Estado Laboral: tabulacién cruzada

Estado Laboral:
Desempleado | Empleado | Independiente | Pensionado Total
Las . 1,0 | Recuen 0 1 0 0 1
herramientas to
de del
. % de 0,0% 8% 0,0% 0,0% 8%
planificacién total
y gestion 2,0 | Recuen
deben estar to 0 1 0 0 1
de la mano del
% de 0,0% 8% 0,0% 0,0% 8%
con la rama, total
turistica para
! 3,0 | Recuen 9 5 9 1 10
mejorar la to
calidad. del
% de 1,5% 3,8% 1,5% 8% | %
total
4
0 | Recuen 4 15 6 5 30
to
del
% de 3,1% 11,5% 4,6% 38%| 23.1%
total
50 | Recuen 8 53 8 19 88
to
del
% de 6,2% 40,8% 6,2% 14.6% | 67,7%
total
Total Recuen 14 75 16 25 130
to
del
;%tT 10,8% 57,7% 12,3% 19.2% | 100,0%
ota.

Tabla 29. Tablas de contingencia por Estado Laboral. Fuente: Propia.
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e Analisis tablas de contingencia por Estado laboral: Se comprobo
que tanto para todos los tipos de estado y empleabilidad hay
una importancia y demanda por parte de los usuarios a la
mejora en materia de infraestructura, seguridad, manejo 6ptimo
de residuos, mejora y ampliacion de servicios turisticos,
incluyendo por supuesto la correcta promociéon de los mismos.
Se evidencia que para las variables cruzadas; solo un valor
cercano al 10% esta desempleado; por lo que a nivel econémico
hay un 90% que tiene ‘‘capacidad de pagar’’, por lo que el gasto
turistico deberia entonces estar focalizado en este porcentaje
poblacional y sus necesidades.

4.6.10. COMPARACIONES MULTIPLES

Hasta este punto, el modelo estadistico sobre las preferencias de los
usuarios de las playas de Miramar y Salgar en Puerto Colombia ha
arrojado resultados que apuntan hacia aspectos clave en el desarrollo
y mejora de dichos destinos turisticos. En particular, los datos han
destacado la importancia de enfocar la investigacién en variables
fundamentales, como la infraestructura, la seguridad, el manejo 6ptimo
de residuos y la mejora y ampliacion de servicios turisticos; pues para
todos los grupos poblacionales se tiene que de manera trazable e
independiente a la edad, género o nivel de escolaridad estas variables
son las que priman en el anélisis. Sin embargo, como ultima
comprobacion se realizara el proceso de comparaciones maiiltiples, las
cuales son sumamente ttiles en estadistica debido a su capacidad para
proporcionar una vision més completa y precisa al evaluar diferencias
y relaciones entre varios grupos o tratamientos en un estudio. Al
realizar multiples comparaciones simultaneamente, se pueden detectar
patrones complejos y revelar conexiones significativas que podrian
haber pasado desapercibidas en un anélisis individual. Ademas, estas
comparaciones permiten una exploraciéon més exhaustiva de los datos,
lo que resulta especialmente valioso en investigaciones con multiples
variables o conjuntos de datos extensos como lo es este caso.
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En este apartado se analizaran las variables edad y nivel de escolaridad
pues como se vio en el marco tedrico son variables que afectan el
potencial gasto turistico del turista con las variables relacionadas la
infraestructura, la seguridad, manejo ambiental y mejora general en
servicios; esto debido a razones descritas con antelacion.

Analisis estadistico general para comparaciones miltiples: En casos
como el presente estudio, donde se requiere comparar directamente las
puntuaciones de varios grupos en concreto en funciéon de una sola
variable es recomendable realizar la prueba Anova de un factor; a
continuacion los criterios de lectura tanto para la prueba Anova como

para las comparaciones miltiples:

e ANOVA:

- Verificar si los limites superior e inferior en la tabla de
descriptivos se solapan entre los diferentes grupos del factor; de
ser asi muy probablemente se estd en un caso donde
estadisticamente no hay diferencia significativa entre ellos.
Especificamente, si el valor es menor a 0.05, se descarta la
hipotesis nula, lo que conlleva a la conclusiéon de que existen

diferencias significativas en las medias entre grupos diversos.

OBSERVATIONS

>

A\ 4

INDEPENDENT VARIABLE
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e COMPARACIONES MULTIPLES:

- Se realizaron comprobaciones de HSD Tukey y Bonferroni para
encontrar qué grupos son diferentes entre si después de realizar
un ANOVA, mientras que la prueba de Bonferroni controla el
riesgo de obtener resultados falsamente significativos cuando
haces multiples comparaciones; en donde también se analizaba

la significacién del mismo modo como se procedidé en la Anova.

- Comparacién Edad — Calidad del agua

Descriptivos
Pienso que deberian
realizarse procesos
periédicos de medicion
de calidad del agua del
mar del sector.
95% del intervalo
de confianza para la
media
Desviacion | Error Limite Limite
N Media | estandar | estandar | inferior | superior | Minimo | Maximo
Menos de 25 afios 62| 4,806 ,4375 ,0556 4,695 4,918 3,0 5,0
Entre 26 y 35 afios 17| 4,882 ,3321 ,0805 4,712 5,053 4,0 5,0
Entre 35 y 45 afios 6| 4,167 1,6021 ,6540 2,485 5,848 1,0 5,0
Entre 46 y 55 afios 7| 4,429 ,7868 ,2974 3,701 5,156 3,0 5,0
Mas de 56 afios 38| 4,684 9616 ,1560 4,368 5,000 1,0 5,0
Total 130 | 4,731 ,7238 ,0635 4,605 4,856 1,0 5,0

Tabla 30. Comparacion de medias Edad Vs Calidad de agua (Descriptiva).

Fuente: Propia.
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Comparaciones miltiples

Pienso que deberian
realizarse procesos
periédicos de medicién de
Variable calidad del agua del mar
dependiente: | del sector.
95% de intervalo de
Diferencia | Error confianza
de medias | estan Limite Limite
(I) Edad: (I-J) dar | Sig. | inferior | superior
HSD Tukey | Menos de 25 afios | Entre 26 y 35 aflos -,0759 | ,1962 | ,995 -,619 ,467
Entre 35 y 45 aflos ,6398 | ,3064 | ,232 -,208 1,488
Entre 46 y 55 afios 3779 ,2858 | ,678 -,413 1,169
Mas de 56 afios , 122211476 | ,922 -,286 ,031
Entre 26 y 35 Menos de 25 anos ,0759 | ,1962 | ,995 -,467 ,619
anos Entre 35 y 45 afios ;7157 | ,3403| 225 -,226 1,658
Entre 46 y 55 aflos 4538 | ,3218 | ,622 -,437 1,345
Mas de 56 afios ,1981 | ,2091 | ,878 -,381 N
Entre 35 y 45 Menos de 25 anos -,6398 | ,3064 | ,232 -1,488 ,208
arios Entre 26 y 35 afios 7157 | 3403 | 225| -1,658 226
Entre 46 y 55 aflos -,2619 | ,3987 | ,965 -1,366 ,842
Mas de 56 afios -,5175 | ;3148 | ,472 -1,389 ,354
Entre 46 y 55 Menos de 25 anos -,3779 | 2858 | ,678 -1,169 ,413
anos Entre 26 y 35 afios - 4538 | 3218 | 622| -1,345 A37
Entre 35 y 45 aflos ,2619 | ,3987 | ,965 -,842 1,366
Mas de 56 afios -,2556 | ,2948 | 1,908 -1,072 ,H60
Mas de 56 afios Menos de 25 afios -,1222 | 1476 | ,922 -,531 ,286
Entre 26 y 35 aflos -,1981 | ,2091 | ,878 N ,381
Entre 35 y 45 afios 5175 | 3148 | 472 -,354 1,389
Entre 46 y 55 afios ,2556 | ,2948 | 1,908 -,560 1,072
Bonferroni Menos de 25 afios | Entre 26 y 35 afios -,0759 | ,1962 | 1,000 -,637 ,485
Entre 35 y 45 afios ,6398 | ,3064 | ,388 -,236 1,515
Entre 35 y 45 afios ,3779 | ,2858 | 1,000 -,439 1,194
Entre 46 y 55 afios ;1222 ,1476 | 1,000 -,300 ,b44
Entre 26 y 35 Menos de 25 anos ,0759 | ,1962 | 1,000 -,485 ,637
afos Entre 35 y 45 aflos , 7157 | ,3403 | ,375 -,257 1,688
Entre 46 y 55 afios 4538 | ,3218 | 1,000 -,466 1,374
Maés de 56 afios ,1981 | ;2091 | 1,000 -,399 ,796
Entre 35 y 45 Menos de 25 afios -,6398 | ,3064 | ,388 -1,515 ,236
afos Entre 26 y 35 aflos -, 7157 | ,3403 | ,375 -1,688 ,257
Entre 46 y 55 afios -,2619 | ,3987 | 1,000 -1,401 ,878
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Mas de 56 afios -,5175 | ,3148 [ 1,000 | -1,417 ,382
Entre 46 y 55 Menos de 25 afios -,3779 | ,2858 | 1,000 -1,194 ,439
aflos Entre 26 y 35 afios -,4538 | 3218 | 1,000 |  -1,374 ,466
Entre 35 y 45 afios ,2619 | ,3987 | 1,000 -,878 1,401
Mas de 56 afios -,2556 | ,2948 [ 1,000 |  -1,098 587
Mas de 56 afios Menos de 25 afios -,1222 | ,1476 | 1,000 -,544 ,300
Entre 26 y 35 afios -,1981 | ,2091 | 1,000 -,796 ,399
Entre 35 y 45 afios ,5175 | ,3148 | 1,000 -,382 1,417
Entre 46 y 55 aflos ,2556 | ,2948 | 1,000 -,587 1,098

Tabla 31. Comparaciones multiples Edad Vs Calidad de agua. Fuente: Propia.

Media de Pienso que deberian realizarse procesos
periodicos de medicion de calidad del agua del mar del

(4]
[=]
1

4,6

sector.

4.4

4,2

4,0

T T T T T
Menos de 25 Entre 26 y 35 Entre 36 y 45 Entre 45 y 55 Mas de 58
Edad:

Fig 83. Edad Vs Calidad de Agua.

Razonamiento Edad Vs Calidad de agua: Se verifico el
solapamiento de medias entre todos los grupos poblacionales con
todas las significancias superiores a 0,05; por lo que no se
encontré diferencia en la preferencia de calidad de agua. En
respuesta, todos los grupos de estudio tienen una alta prioridad
en este requerimiento.

Comparacion Edad — Infraestructura (Aseo)
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Descriptivos
Me gustaria tener
servicios de
inodoros, duchas y
lava pies.
95% del intervalo
de confianza para la
Error media
Desviacién | estand | Limite Limite
N Media estandar ar inferior | superior | Minimo | Méaximo
Menos de 25 afios 62 4,742 ,6256 | ,0794 4,583 4,901 2,0 5,0
Entre 26 y 35 afios 17 4,706 ,6879 | ,1426 4,404 5,008 3,0 5,0
Entre 35 y 45 afios 6 4,500 ,8367 ,3416 3,622 5,378 3,0 5,0
Entre 46 y 55 afios 7 4,714 ,4880 | ,1844 4,263 5,166 4,0 5,0
Mas de 56 afios 38 4,895 ,3110 | ,0505 4,793 4,997 4,0 5,0
Total 130 4,769 ,6504 | ,0483 4,674 4,865 2,0 5,0

Tabla 32.Comparacion de medias Edad Vs Inf Aseo (Descriptiva). Fuente:

Propia.
Comparaciones miltiples
Me gustaria
tener servicios
de inodoros,
Variable duchas y lava
dependiente: | pies.
95% de intervalo
Diferencia de confianza,
de medias Error Limite | Limite
(I) Edad: (I-J) estandar | Sig. | inferior | superior
HSD Tuk Menos de | Entre 26 y 35
ey Aenos de ) Bntre by 0361]  ,1508| ,999| -.381 453
25 anos anos
E 5y 4
ntre 35 y 45 2419 |  2354| 842] -410 894
anos
Entre 46 y 55
e Sby 0276 ,2196| 1,000| -,580 635
anos
Mis de 56 afios 1528 | 1135|  663|  -467 161
Entre 26 y | Menos de 25
Hire £by | Arenos e 0361|  ,1508| ,999|  -.453 381
35 afios afnos
Entre 35 y 45
e 90y 2059 |  2615| 934| -518 930
anos
Entre 46 y 55
e Sby -0084|  2473| 1,000| -,603 676
anos
Mis de 56 afios 1889 |  1607| .765| -,634 256
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Entre 35 y

Menos de 25

anos

¢ i 2419 2354| 842| -804 410
45 anos afnos
Entre 26 y 35
! 2059 | 2615| 934| -930 518
anos
Entre 46 y 55
LT <o ¥ -,2143 3064 | 956 | -1,062 634
anos
Mis de 56 afios 3047 2419| 480| -1,064 275
Entre 46 y | M 2
ntre 46 y | Menos de 25 L0276 | ,2196| 1,000 -,635 580
55 afios anos
Entre 26 y 35
e By 0084 |  2473| 1,000 -676 693
anos
Entre 35 y 45
e 9oy 2143 3064 | 956| -634| 1,062
anos
Més de 56 afios 1805  ,2265| ,931| -.807 447
Mas d Menos de 2
lés de 56 | Menos de 25 1528 | 1135| ,663| -,161 467
anos anos
Entre 2
nire 26 y 35 889 |  ,1607| [765| -256 634
anos
Entre 35 y 45
ALLE S0 ¥ 3047 | 2419| 480| -275| 1,064
anos
Entre 4
ntre 46 y 55 1805 | 2265 931 -447 807
anos
Bonferroni | Menos de | Entre 26 y 35
onterront enos de | e by 0361  ,1508| 1,000 -,395 467
25 afios afnos
Ent 4
ntre 50 y 45 2419|2354 | 1,000| -431 915
anos
Entre 46 y 55
e Sv ¥ 0276 | 2196| 1,000| -,600 655
anos
Mss de 56 afios 1528 | 1135| 1,000|  -477 171
Entre 26 y | Menos de 25
He Dy Arenos de -,0361| ,1508| 1,000 -467 395
35 afios anos
Entre 35 y 45
Hire 9o y 12059 2615 | 1,000| -,541 953
anos
Entre 4
ntre 46 y 55 0084|  ,2473| 1,000| -,715 698
anos
Més de 56 afios 1880  ,1607| 1,000| -,648 270
Ent Menos de 2
ntre 35y | Menos de 25 2419 2354| 1,000] -915 431
45 anos anos
Entre 2
atre 26y 35 -,2059 2615 | 1,000| -,953 541
anos
Entre 46 y 55
e Sy -2143| 3064 | 1,000 | -1,090 661
anos
Més de 56 afios 3047 | 2419| 1,000| -1,086 207
Entre 46 y | Menos de 25
e Ty enos €e -,0276 [ ,2196| 1,000 -655 600
55 afios afnos
Entre 26 y 35
e sby 0084 |  2473| 1,000| -608 715
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Entre 35 y 45

. 2143|  3064| 1,000 -,661 1,090

anos

Mas de 56 afios 1805 | ,2265| 1,000 -,828 467
M M 2
lds de 56 | Menos de 25 1528 1135| 1,000 -171 ATT
anos anos

Entre 2

ntre 26 y 35 1889|  ,1607| 1,000| -,270 648

anos

Entre 35 y 45

HHE 90 Y 3047 2419| 1,000| -297| 1,086

anos

Entre 4

ntre 46 y 55 1805 2265 | 1,000 -,467 828

anos

Tabla 33. Comparaciones multiples Edad Vs Inf Aseo. Fuente: Propia.

4,97

45

lava pies.

Media de Me gustaria tener servicios de inodoros, duchas y

457

T T T T T
Menos de 25 Entre 26 y 35 Entre 36 v 45 Ertre 46y 55 Mas de 56
Edad:

Fig 84. Edad Vs Inf Aseo. Fuente: Propia.

e Razonamiento Edad Vs Infraestructura de aseo: Se verifico el
solapamiento de medias entre todos los grupos poblacionales con
todas las significancias superiores a 0,05; por lo que no se
encontr6 diferencia en la preferencia de presencia de
infraestructura de aseo. En respuesta, todos los grupos de
estudio tienen una alta prioridad en este requerimiento.

- Comparacion Edad— Seguridad
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Descriptivos
Pienso que la
seguridad y
presencia del
cuerpo de policia
contra robos o
delincuencia del
sector es suficiente.
95% del intervalo
de confianza para la
media
Desviacion | Error Limite Limite
N Media | estandar | estdndar | inferior | superior | Minimo | Maximo
Menos de 25 afios 62| 2,129 1,0633 ,1350 1,859 2,399 1,0 5,0
Entre 26 y 35 afios 17 2,235 1,2515 ,3035 1,592 2,879 1,0 5,0
Entre 35 y 45 aflos 6| 1,500 ,8367 ,3416 ,622 2,378 1,0 3,0
Entre 46 y 55 afios 7| 2,714 1,7043 ,6442 1,138 4,291 1,0 5,0
Més de 56 afios 38| 1,895 ,8634 ,1401 1,611 2,179 1,0 4,0
Total 130 | 2,077 1,0756 ,0943 1,890 2,264 1,0 5,0
Tabla 34.Comparacion de medias edad Vs Seguridad (Descriptiva). Fuente:
Propia.
Comparaciones miltiples
Pienso que la seguridad y
presencia del cuerpo de
Variable | policia contra robos o
dependien | delincuencia del sector es
te: suficiente.
95% de intervalo
de confianza
Diferencia de Error Limite Limite
(I) Edad: medias (I-J) estandar Sig. inferior | superior
HSD M Entre 26 y 35
enos | Butre £by -,1063 2023 996|  -,915 ;703
Tukey de 25 afios
afios Entre 35 y 45
HHe 9oy 6290 4565 643 -635| 1,803
afios
Entre 46 y 55
e Sy 5853 4258 645| 1,764 593
afios
Més de 56 afios ,2343 ,2200 ,824 -,375 ,843
Entre Menos de 25 afios ,1063 ,2923 ,996 -,703 ,915
26y 35 | Entre 35 y 45
Ao HHe 9oy 7353 5071 597 -668| 2,139
afios
Entre 46 y 55
e Sy - 4790 A796 855|  -1,806 848
afios
Més de 56 afios ,3406 ,3116 ,310 -,522 1,203
Menos de 25 afos -,6290 ,4565 ,643 -1,893 ,635
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Entre 26 y 35

! -,7353 5071 597|  -2,139 668
Entre anos
Entre 46 y 55
35y 45 | kntre 20y -1,2143 5941 251 -2.859 430
anos anos
Més de 56 afios 3047 4601 017|  -1,693 904
Entre | Menos de 25 afios ,5853 ,4258 ,645 -,593 1,764
46y 55 | Entre 26 y 35
Ao ire 8 ¥ A790 AT96 855 -848 1,806
anos
Entre 35 y 45
HE 99 Y 1,2143 5941 251 -430| 2,859
anos
Més de 56 afios 8195 4392 341 -396] 2,035
Mas de | Menos de 25 afios -,2343 ,2200 ,824 -,843 ,375
56 anos Entre 26 v 35
nire 0 y -,3406 3116 810| -1,203 522
anos
Entre 35 y 45
are do y 3047 4691 o17|  -004| 1,603
anos
Entre 46 y 55
e 2By -8195 4392 341 -2,035 396
anos
Bonf M Entre 26 y 35
onierro. | Menos ) mntre 2y -,1063 2923 1,000|  -,942 729
ni de 25 anos
i Entre 35 y 45
anos kre 9o y 6290 4565 1,000  -676| 1,934
anos
Entre 46 y 55
e 2By -,5853 4258 1,000 | -1,802 632
anos
Més de 56 afios 2343 2200 1,000  -,394 863
Entre | Menos de 25 aflos ,1063 ,2923 1,000 -,729 ,942
26y 35 | Entre 35 y 45
I 7353 5071 1,000 714|284
anos
Entre 46 y 55
ntre 2y -A790 A796 1,000 -1,849 891
anos
Més de 56 afios 3406 3116 1,000  -550| 1,231
Entre | Menos de 25 afios -,6290 4565 1,000| -1,934 676
35y 45 | Entre 26 v 35
I 7353 5071 1,000| -2,184 714
anos
Entre 46 y 55
e 2y -1,2143 5941 431 -2,912 483
anos
Més de 56 afios 3047 4691 1,000 -1,735 946
Entre | Menos de 25 afios 5853 4258 1,000  -632| 1,802
46y 55 | Entre 26 v 35
afios e Sy 4790 4796 |  1,000|  -891| 1,849
anos
E 4
ntre 35 y 45 1,2143 5941 431 483 2,912
anos
Més de 56 afios 8195 4392 644  -436] 2075
Mas de | Menos de 25 afios -,2343 ,2200 1,000 -,863 ,394
56 afos | g 2
ntre 26 y 35 -,3406 3116 1,000 | -1,231 550

afos
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Entre 35 y 45

ey 3947 4691 1,000(  -946] 1,735
anos

Entre 46 y 55

Lre 5B ¥ -,8195 4392 644 2,075 436
anos

Tabla 35.Comparaciones miltiples Edad Vs Seguridad. Fuente: Propia.

2,6

Media de Pienso que |la seguridad y presencia del cuerpo
de policia contra robos o delincuencia del sector es
suficiente.

T T T T T
Menos de 25 Entre 26 y 35 Entre 36 y 45 Entre 46 y 55 Mas de 56
Edad:

Fig 85. Edad Vs Seguridad. Fuente: Propia.

e Razonamiento Edad Vs Seguridad: Se verifico el solapamiento
de medias entre todos los grupos poblacionales con todas las
significancias superiores a 0,05; por lo que no se encontrd
diferencia en la preferencia de la seguridad como uno de los
agentes principales. En respuesta, todos los grupos de estudio

tienen una alta prioridad en este requerimiento.

- Comparacion Edad — Infraestructura (Servicios de Soporte)

Descriptivos
Considero que es
importante tener
equipamientos de
soporte como
comedores y pasarelas
sobre la playa.
95% del intervalo
de confianza para la
media
Desviaciéon | Error Limite Limite
N Media | estandar | estdndar | inferior | superior | Minimo | Méaximo
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Menos de 25 afios 62| 4,161 1,1190 ,1421 3,877 4,445 1,0 5,0
Entre 26 y 35 afios 17| 4,765 ,5623 ,1364 4,476 5,054 3,0 5,0
Entre 35 y 45 afios 6| 3,833 1,6021 ,6540 2,152 5,515 1,0 5,0
Entre 46 y 55 aflos 7| 4,143 1,2150 ,4592 3,019 5,267 2,0 5,0
Mas de 56 afios 38| 4,211 1,1661 ,1892 3,827 4,594 1,0 5,0
Total 130| 4,238 1,1123 ,0976 4,045 4,431 1,0 5,0

Tabla 36. Comparacion de media edad Vs Inf Soporte (Descriptiva). Fuente:
Propia.

Comparaciones miltiples
Considero que es importante tener
Variable equipamientos de soporte como comedores y
dependiente: | pasarelas sobre la playa.
Diferenci 95% de intervalo de
a de confianza
medias Error Limite Limite
(I) Edad: (I-J) | estdndar | Sig. |inferior | superior
HSD Tukey Menos de 25 | Entre 26 y 35 afios -,6034 ,3033 | 277 | -1,443 ,236
afios Entre 35 y 45 aflos ,3280 4737 958 | -,983 1,639
Entre 46 y 55 afios ,0184 4418 | 1,000 | -1,204 1,241
Mas de 56 afios -,0492 ,2283 1 1,000 | -,681 ,583
Entre 26 y | Menos de 25 afios ,6034 ,3033 | 277 -,236 1,443
35 afios Entre 35 y 45 afios 9314| 5261 ,396| -525 2,388
Entre 46 y 55 afios ,6218 4976 | 722 -755 1,999
Més de 56 afios ,5542 3233 | 429 -,341 1,449
Entre 35y | Menos de 25 afos -,3280 A737 1,958 | -1,639 ,983
45 anos Entre 26 y 35 afios |  -9314| 5261 | 396 -2,388 525
Entre 46 y 55 afios -,3095 6164 | ,987| -2,016 1,397
Mas de 56 afios -,3772 4867 | ,937| -1,724 ,970
Entre 46 y | Menos de 25 afios -,0184 4418 1,000 | -1,241 1,204
55 arios Entre 26 y 35 afios -,6218 4976 | ,722| -1,999 755
Entre 35 y 45 afios ,3095 6164 | ,987| -1,397 2,016
Mas de 56 afios -,0677 ,4557| 1,000 | -1,329 1,194
Mas de 56 Menos de 25 afios ,0492 ,2283 | 1,000 -,5683 ,681
anos Entre 26 y 35 ailos -,5542 3233 | 429 -1,449 341
Entre 35 y 45 afios 3772 A867| ,937| -,970 1,724
Entre 46 y 55 afios 0677 4557 | 1,000 | -1,194 1,329
Bonferroni Menos de 25 | Entre 26 y 35 afos -,6034 ,3033 | ,489| -1,470 ,263
anios Entre 35y 45 afos ,3280 AT37 11,000 | -1,026 1,682
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Entre 46 y 55 afios ,0184 4418 1,000 | -1,244 1,281
Maés de 56 anos -,0492 ,2283 | 1,000 | -,702 ,603
Entre 26 y | Menos de 25 afos ,6034 ,3033 | ,489| -,263 1,470
35 afios Entre 35 y 45 afios 9314  5261| 791 -572 2,435
Entre 46 y 55 afios ,6218 /4976 | 1,000 |  -,800 2,044
Mas de 56 afios 5542 ,3233| ,800| -,370 1,478
Entre 35y | Menos de 25 afos -,3280 47371 1,000 | -1,682 1,026
45 afos Entre 26 y 35 afios -,9314 5261 | ,791| -2,435 572
Entre 46 y 55 aflos -,3095 ,6164 | 1,000| -2,071 1,452
Mas de 56 afios -,3772 /4867 | 1,000 | -1,768 1,014
Entre 46 y | Menos de 25 afos -,0184 ,4418 | 1,000 | -1,281 1,244
55 afios Entre 26 y 35 afios | 6218 | 4976 | 1,000 | -2,044 800
Entre 35 y 45 afios ,3095 ,6164 | 1,000 | -1,452 2,071
Mas de 56 afios -,0677 /4557 [ 1,000 | -1,370 1,235
Mas de 56 | Menos de 25 afos ,0492 ,2283 1 1,000 |  -,603 ,702
afios Entre 26 y 35 afios -,5542 13233 | ,890| -1,478 ,370
Entre 35 y 45 afios 3772 ,4867 | 1,000 | -1,014 1,768
Entre 46 y 55 afios 0677 4557 | 1,000 | -1,235 1,370

Tabla 37. Comparaciones multiples Edad Vs Infraestructura de soporte.

Fuente: Propia.

45

4,57

44

4.2

sobre la playa.

4,04

Media de Considero que es importante tener
equipamientos de soporte como comedores y pasarelas

3,8

T T T T
Menos de 25 Entre 26 y 35 Entre 36 y 45 Entre 46 y 55 a0
Edad:

188



UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

Fig 86. Edad Vs Servicios de Soporte. Fuente: Propia

e Razonamiento Edad Vs Servicios de soporte: Se verifico el
solapamiento de medias entre todos los grupos poblacionales con
todas las significancias superiores a 0,05; por lo que no se
encontr6 diferencia en la preferencia de la creacion de
infraestructura de servicio de soportes como uno de los agentes
principales. En respuesta, todos los grupos de estudio tienen una
alta prioridad en este requerimiento.

- Comparacion Edad— Promociéon de servicios turisticos

Descriptivos
Considero que la
promocion del
turismo en el sector
es satisfactorio.
95% del intervalo
de confianza para la
Error media
Desviacion | estand | Limite Limite
N Media estandar ar inferior | superior | Minimo | Méaximo
Menos de 25 afios 62 2,710 1,0923 | ,1387 2,432 2,987 1,0 5,0
Entre 26 y 35 aflos 17 2,765 1,3477 | ,3269 2,072 3,458 1,0 5,0
Entre 35 y 45 afios 6 2,333 1,2111 ,4944 1,062 3,604 1.0 4,0
Entre 46 y 55 afios 7 3,429 1,2724 | ,4809 2,252 4,605 2,0 5,0
Maés de 56 afios 38 2,895 1,1340 | ,1840 2,522 3,267 1,0 5,0
Total 130 2,792 1,1527| 1011 2,592 2,992 1,0 5,0

Tabla 38. Comparacion de medias edad Vs promociéon Servicios Turisticos

(Descriptiva). Fuente: Propia.

Comparaciones miltiples

Considero
que la
promocion
del turismo
en el sector
Variable es

dependiente: | satisfactorio

Diferenci | Error 95% de intervalo de
(I) Edad: a de estdndar | Sig. confianza
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medias Limite Limite
(I-J) inferior | superior

HSD Tukey | Menos de Entre 26 y 35 aiflos -,0550 ,3159 1,000 -,930 ,819
25 afios Entre 35 y 45 afios 3763  4934| 941| -989 1,742
Entre 46 y 55 afios -,7189 44601 524 | -1,993 555

Maés de 56 aflos -,1851 ,2377 936 | -,843 AT3

Entre 26 y | Menos de 25 afos ,0550 ,3159 | 1,000 -,819 ,930
35 afios Entre 35 y 45 afios 4314|5480 |  934| -1,085 1,048
Entre 46 y 55 afios -,6639 5182 703 | -2,098 71

Mas de 56 afios -,1300 3367 ,995| -1,062 802

Entre 35 y | Menos de 25 afios -,3763 ,4934 941 | -1,742 ,989
45 afios Entre 26 y 35 afios -,4314 5480 | 934 | -1,948 1,085
Entre 46 y 55 afios | -1,0952 ,6420 434 -2,872 ,682

Mas de 56 afios -,5614 5069 | 802 -1,965 842

Entre 46 y | Menos de 25 anos ,7189 ,4601 ,524 -,555 1,993
55 anos Entre 26 y 35 afios 6639 |  5182| 703| -771 2,098
Entre 35 y 45 afios 1,0952 ,6420 434 -682 2,872

Mas de 56 afios ,5338 ATA6 | 793 | -,780 1,848

Mas de 56 | Menos de 25 aios ,1851 2377 ,936 -,473 ,843
arios Entre 26 y 35 afios ,1300 3367|995 -,802 1,062
Entre 35 y 45 afios ,5614 ,5069 802 | -,842 1,965

Entre 46 y 55 afios -,5338 A746 ;793 | -1,848 780

Bonferroni Menos de Entre 26 y 35 afios -,0550 ,3159 1,000 -,958 ,848
25 afios Entre 35 y 45 afios 3763|4934 1,000| -1,034 1,786
Entre 46 y 55 afios -,7189 4601 | 1,000 -2,034 ,596

Més de 56 afios -,1851 2377 1,000| -,864 494

Entre 26 y | Menos de 25 afios ,0550 3159 | 1,000 -,848 ,958
35 anos Entre 35 y 45 afios 4314|  5480| 1,000| -1,135 1,997
Entre 46 y 55 afios -,6639 5182 1,000 -2,145 817

Mas de 56 afios -,1300 ;3367 | 1,000 -1,092 832

Entre 35 y | Menos de 25 afos -,3763 ,4934 | 1,000| -1,786 1,034
45 afios Entre 26 y 35 afios -,4314 5480 | 1,000 | -1,997 1,135
Entre 46 y 55 afios | -1,0952 ,6420 ,905 | -2,930 ,739

Mas de 56 afios -,5614 5069 | 1,000 | -2,010 887

Entre 46 y | Menos de 25 anos ,7189 ,4601 1,000 -,596 2,034
55 afios Entre 26 y 35 afios 6639 5182 | 1,000| -817 2,145
Entre 35 y 45 afios 1,0952 16420 905 -,739 2,930

Mis de 56 afios 5338 AT46 | 1,000| -,823 1,890

Mas de 56 | Menos de 25 afios ,1851 2377 1,000 -,494 ,864
atios Entre 26 y 35 afios ,1300 3367 | 1,000| -.832 1,092
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Entre 35 y 45 aflos ,0614 ,5069 | 1,000 | -,887

Entre 46 y 55 afios -,9338 ,4746 | 1,000 | -1,890

Tabla 39. Comparaciones multiples Edad Vs promocion de servicios turisticos.

Fuente: Propia.

Media de Considero que la promocion del turismo en el

sector es satisfactorio.

349

3,2

287

2 6

2,47

2,21

T T T T T
Menos de 25 Entre 26 y 35 Entre 36 v 45 Entre 46 y 35 Mas de 56
Edad:

Fig 87. Edad Vs Promocién servicios turisticos. Fuente: Propia

Razonamiento Edad Vs Promocion de servicios turisticos: Se
verifico el solapamiento de medias entre todos los grupos
poblacionales con todas las significancias superiores a 0,05; por
lo que no se encontré diferencia en la preferencia de
mejoramiento de la promocion de servicios turisticos como uno
de los agentes principales. En respuesta, todos los grupos de

estudio tienen una alta prioridad en este requerimiento.
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- Comparacion Edad — Infraestructura deportiva de playa

Descriptivos
Considero que
apreciaria
senderos de
running, canchas
y puntos de
gimnasio al aire
libre dentro de la
playa.
95% del intervalo
de confianza para
la media
Desviaciéon | Error Limite | Limite
N Media | estandar | estdndar | inferior | superior | Minimo | Maximo
Menos de 25 afios 62| 4,419 ,9330 ,1185 | 4,182 4,656 1,0 5,0
Entre 26 y 35 17| 4,706 5879 1426| 4404| 5,008 3,0 5,0
anos
Entre 35 y 45 6| 4,167 1,1690 | 4773 | 2940 5,394 2,0 5,0
anos
Entre 46 y 55 7| 3,857 14639 | 5533| 2,503 5211 1,0 5,0
anos
Mas de 56 afios 38| 4,526 ,9512 ,1543 | 4,214 4,839 1,0 5,0
Total 130 | 4,446 ,9488 ,0832 | 4,282 4,611 1,0 5,0
Tabla 40. Comparaciéon de media edad Vs Infraestructura de playa
(Descriptiva). Fuente: Propia.
Comparaciones multiples
Considero que
apreciaria
senderos de
running,
canchas y
puntos de
gimnasio al
aire libre
Variable dentro de la
dependiente: | playa.
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95% de intervalo
Error de confianza
estand Limite | Limite
(I) Edad: Diferencia de medias (I-J) ar Sig. | inferior | superior
HSD Tukey |Menos de 25 | Entre 26 y 35
N . -2865 | 2589 | ,803| -1,003 430
anos anos
Entre 35 y 45
ALTE 39 ¥ 2527 | 4043 | 971| -.866 1,372
anos
Entre 46 y 55
LT <o ¥ 5622 | 3771| 570|  -482 1,606
anos
Mas de 56 afios | -,1070 | 1948 | ,982| -,646 432
Entre 26 y 35 | Menos de 25 afios ,2865 ,2589 | 1,803 -,430 1,003
afios Entre 35 y 45
ALTE 39 ¥ 5392 4491| 751 -704| 1,782
anos
Entre 46 y 55
ey 8487| a247| 273| -327| 2,024
anos
Mss de 56 afios 1796 | 2759 | 966 | -,584 943
Entre 35 y 45 | Menos de 25 afios | - 2527 | 4043 | ,971| -1,372 ,866
afios Entre 26 y 35
nire 2oy 5392 | 4491| 751 -1,782 704
anos
Entre 46 y 55
e Sy 3005 | 5261 | 977| -1,147| 1,766
anos
Mas de 56 afios -,3596 | ,4154| ,909| -1,510 ,790
Entre 46 y 55 | Menos de 25 afios | -,5622 3771 | ,570| -1,606 ,482
afos E 2
ntre 26 y 35 8487 | 4247| 273 | -2,024 327
anos
Entre 35 y 45
e 90 Y 23095 | 5261 | 977| -1,766| 1,147
anos
Mas de 56 afos -,6692 3890 | ,425| -1,746 ,407
Mas de 56 Menos de 25 afios ,1070 | ,1948 | ,982| -,432 ,646
afios Entre 26 y 35
e 2By 1796 | 2759 | 966 |  -,943 584
anos
Entre 35 y 45
e 90 Y 3596 | 4154 909| -790| 1,510
anos
Entre 46 y 55
e Sy 6692 | 3890 | 425| -407| 1,746
anos
Bonferroni | Menos de 25 | Entre 26 y 35
outerront | Veros €e ne sy -,2865 | 2580 | 1,000 | -1,026 453
anos anos
Entre 35 y 45
HLre 9o y 2527| ,4043[1,000| -903| 1,408
anos
Entre 46 y 55
e Sy 5622 3771[1,000| -515| 1,640
anos
Maés de 56 afios -,1070 | ,1948 | 1,000 -,664 ,450
Entre 26 y 35 | Menos de 25 afios ,2865 | ,2589 | 1,000 -,453 1,026
afios Entre 35 y 45
HLEe 9oy 5392|4491 [1,000| -744| 1,823
anos
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Entre 46 y 55
LT <o ¥ 8487 | 4247| 478| -365| 2,062
anos
Mis de 56 afios 1796 | 2759 1,000  -,609 968

Entre 35 y 45 | Menos de 25 afios | - 2527 | 4043 | 1,000 | -1,408 ,903

afos E 2
ntre 26y 35 -5392 | 4491 ]1,000| -1,823 744
anos
Entre 46 y 55
! 3095 | 5261 ]1,000| -1,194| 1,813
anos
Més de 56 afios | -3506 | ,4154|1,000| -1,547 828

Entre 46 y 55 | Menos de 25 afios | -,5622 ,3771 | 1,000 | -1,640 515

afios Entre 26 y 35
e By 8487 | 4247| 478 -2,062 365
anos
Entre 35 y 45
e 90 Y 3095 | 5261]1,000| -1,813| 1,194
anos
Més de 56 afos | -6692 | ,3890| ,878| -1,781 442

Mas de 56 Menos de 25 afios ,1070 | ,1948 | 1,000 -,450 ,664

aflos Entre 26 y 35
e 20y 1796 | 2759 1,000  -,968 ,609
anos
Entre 35 y 45
e 90 Y 3596 | 4154 [1,000| -828| 1,547
anos
Entre 46 y 55
e Sy 6692 | 3890| 78| -442| 1,781
anos

Tabla 41.Comparaciones miltiples Edad e infraestructura deportiva. Fuente:

Propia.

4,87

4 61

4.2

4.0

Media de Considero que apreciaria senderos de running,
canchas y puntos de gimnasio al aire libre dentro de la
playa

38

T T T T T
Menos de 25 Entre 26 y 35 Entre 36 y 45 Entre 458 y 55 Mas de 58
Edad:
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Fig 88. Infraestructura recreacion Vs Edad

e Razonamiento Edad Vs Infraestructura de recreacion: Se verifico
el solapamiento de medias entre todos los grupos poblacionales
con todas las significancias superiores a 0,05; por lo que no se
encontr6 diferencia en la preferencia de creacion de mas
infraestructuras de recreacion como uno de los agentes
principales. En respuesta, todos los grupos de estudio tienen una
alta prioridad en este requerimiento. Esto es logico debido al
incremento de la cultura fitness a nivel mundial.

- Comparacion Edad — Balizamiento

Descriptivos
Pienso que las playas
deberfan delimitarse mejor.
Ejemplo: Zonas especificas
de baifio, deportes,
embarcaciones etc.
95% del intervalo
de confianza para
la media
Desviacion Error Limite | Limite
N | Media estandar estandar | inferior | superior | Minimo | Méaximo
Menos de 25 afios 62| 4,629 ,6069 ,0771 4,475 4,783 2,0 5,0
Entre 26 y 35 aflos 17| 4,706 ,4697 ,1139 4,464 4,947 4,0 5,0
Entre 35 y 45 afios 6| 4,000 1,6733 ,6831 2,244 5,756 1,0 5,0
Entre 46 y 55 afios 7| 4,714 ,4880 ,1844 4,263 5,166 4,0 5,0
Mas de 56 afios 38| 4,737 ,6011 ,0975 4,539 4,934 3,0 5,0
Total 130 | 4,646 ,6689 ,0587 4,530 4,762 1,0 5,0

Tabla 42.Comparacion de medias Edad Vs Balizamiento de playa (Descriptiva).

Fuente: Propia.

Comparaciones miltiples |
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Pienso que las
playas deberian
delimitarse
mejor. Ejemplo:
Zonas
Variab | especificas de
le bafio, deportes,
depend | embarcaciones
iente: etc.
95% de intervalo de
Diferencia confianza
de medias Error Limite Limite
(I) Edad: (I-J) estandar Sig. inferior | superior
HSD |M 2 Entre 2
S lenos de 25 atre 26 y 35 -,0769 1813 993 _579 425
Tukey | afos anos
E 4
atre 35 y 45 6290 2831 178 155 | 1413
anos
Entre 4
atre 46 y 55 -,0853 2640 998 -816 645
anos
Més
las de 56 -1078 1364 933 -485 270
anos
Entre 2 Menos de 2
nive 26y 35 | Menos de 25 0769 1813 993 -,495 579
anos anos
E 4
atre 35 y 45 7059 3144 170 -164| 1,576
anos
Entre 4
atre 46 y 55 -,0084 2973 1,000 -.831 815
anos
Més
las de 56 -,0310 1932 1,000 -,566 504
anos
Ent 45 | Menos de 2
nire 35y 45 | Menos de 25 6290 2831 178 1,413 155
anos anos
Entre 26 v 35
e Sy -,7059 3144 170 -1,576 164
anos
Entre 46 v 55
e Sy -7143 13683 302 1,734 305
anos
Més de 56
asde -7368 2909 090 -1,542 068
anos
Entre 4 Menos de 2
nire 46y 55 | Menos de 25 0853 2640 998 -,645 816
anos anos
Entre 26 v 35
e Sy 0084 2973 1,000 -815 831
anos
Entre 35 y 45
HHe 9oy 7143 3683 302 305 1,734
anos
Mas de 56
. -,0226 2723 1,000 -776 731
anos
Mas de 56 afios | Menos de 25
. 1078 1364 933 -270 485
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Entre 26 y 35
. 0310 1932 1,000 -,504 566
anos
Entre 35 y 45
ey 7368 2909 090 -068 | 1,542
anos
Entre 46 y 55 0226 2723 1,000 -,731 776
anos
Bonfer | Menos de 25 Entre 26 y 35
) X . -, 0769 1813 1,000 -,595 441
roni anos anos
Entre 35 y 45
. 6290 2831 281 180 | 1,438
anos
Entre 46 y 55
ety -,0853 2640 1,000 -840 669
anos
Mas de 56
e -,1078 1364 1,000 -,498 282
anos
Entre 2 Menos de 2
atre 26y 35 | Menos de 25 L0769 1813 1,000 -,441 595
anos anos
Entre 35 y 45
ey 7059 3144 265 -193| 1,604
anos
Entre 46y 55 -,0084 2973 1,000 -,858 841
anos
Mas
las de 56 -,0310 1932 1,000 -,583 521
anos
E 45 | Menos de 2
?tre 35y 45 ~enos de 25 6290 2831 ,281 -1,438 ,180
anos anos
Entre 2
ntre 26 y 35 -,7059 3144 265 -1,604 193
anos
Entre 4
ntre 46 y 55 -,7143 3683 5AT| -1,767 338
anos
N?
las de 56 7368 2909 125  -1,568 094
anos
Entre 4 M 2
?tre 6y 55 ~enos de 25 0853 2640 1,000 -,669 840
anos anos
Entre 2
atre 26 y 35 ,0084 2973 1,000 -841 858
anos
E 4
nbre 35 y 45 7143 3683 547 -338| 1,767
anos
N?
s de 56 -,0226 2723 1,000 -,801 756
anos
M fos | M 2
s de 56 afios ~enos de 25 1078 1364 1,000 -,282 498
anos
Entre 2
ntre 26 y 35 0310 1932 1,000 521 583
anos
Entre 35 y 45
HHE 90 Y 7368 ,2909 125 -,094 1,568
anos
Entre 4
atre 46 y 55 0226 2723 1,000 -,756 801
anos

Tabla 43. Comparaciones

miltiples Edad Vs Balizamiento. Fuente: Propia.
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4 69

4.4

embarcaciones etc.

4,2

Media de Pienso que las playas deberian delimitarse mejor.
Ejemplo: Zonas especificas de bafio, deportes,

4,07

T T T T T
Menos de 25 Entre 26 y 35 Entre 36 y 45 Entre 46 y 55 Mas de 56
Edad:

Fig 89. Balizamiento Vs Edad. Fuente: Propia.

e Razonamiento Edad Vs Balizamiento: Se verifico el
solapamiento de medias entre todos los grupos poblacionales con
todas las significancias superiores a 0,05; por lo que no se
encontré diferencia en la preferencia de mejora en la
delimitacion y balizamiento de playas como uno de los agentes
principales. En respuesta, todos los grupos de estudio tienen una
alta prioridad en este requerimiento.
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- Comparacion Balizamiento — Infraestructura (Servicios de
Soporte)

Descriptivos

Pienso que las playas
deberian delimitarse mejor.
Ejemplo: Zonas especificas
de baiio, deportes,

embarcaciones etc.

95% del intervalo
de confianza para

Error la media
Desviacion | estan | Limite | Limite
N | Media estandar dar | inferior | superior | Minimo | Méaximo
1,0 6| 4,167 ,9832 | ,4014 | 3,135 5,198 3,0 5,0
2,0 0,000
’ 4| 5,000 0,0000 | ’ 0 5,000 5,000 5,0 5,0
3,0 20| 4,500 1,0000 | ,2236 | 4,032 4,968 1,0 5,0
4,0 23| 4,261 , 7518 | ,1568 | 3,936 4,586 2,0 5,0
5,0 77| 4,818 ,4208 | ,0479 | 4,723 4,914 3,0 5,0
Total 130 | 4,646 ,6689 | ,0587 | 4,530 4,762 1,0 5,0
Tabla 44. Comparacion de medias Infraestructura de servicios de soporte Vs
Balizamiento de playa (Descriptiva). Fuente: Propia.
Comparaciones multiples
Pienso que las playas
deberian delimitarse
mejor. Ejemplo: Zonas
Variable especificas de baifio,
dependient | deportes,
e: embarcaciones etc.
(I) Considero que es importante 95% de intervalo
tener equipamientos de soporte de confianza
como comedores y pasarelas sobre la | Diferencia de Error Limite | Limite
playa. medias (I-J) estandar Sig. inferior | superior
HSD 1,0 2,0 -,8333 ,4071 2250 -1,960 ,294
Tukey 3,0 -,3333 12936 787 | -1,146 AT9
4,0 -,0942 ,2891 998  -,894 ,706
5,0 -,6515 2673 , 1121 -1,391 ,088
2,0 1,0 ,8333 ,4071 250 -,294 1,960
3,0 ,5000 ,3454 ,598 | -,456 1,456
4,0 ,7391 3417 201  -,207 1,685
5,0 ,1818 ,3234 980 -,713 1,077
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3,0 1,0 13333 2936 87| -479 1,146
2,0 -,5000 3454 598 | -1,456 456

4,0 2391 1928 728 -295 773

5,0 -,3182 1583 267| -756 120

4,0 1,0 ,0942 2891 998 | -706 894
2,0 -,7391 3417 201 | -1,685 207

3,0 -,2391 ,1928 728  -773 295

5,0 -5573" ,1499 003|  -972 -,142

5,0 1,0 6515 2673 112 -,088 1,391
2,0 -1818 3234 980 | -1,077 713

3,0 3182 1583 267 -120 756

4,0 5573 ,1499 003|142 972

Bonferroni | 1,0 2,0 -8333 4071 A28 | -1,997 1330
3,0 -,3333 12936 1,000 | -1,172 506

4,0 -,0942 12891 1,000 -,920 732

5,0 -,6515 2673 162 -1,415 112

2,0 1,0 8333 4071 A28 -.330 1,997
3,0 ,5000 3454 1,000 | -,487 1,487

4,0 7391 3417 324 |  -237 1,716

5,0 1818 13234 1,000 | -742 1,106

3,0 1,0 ;3333 12936 1,000 | -,506 1,172
2,0 -,5000 3454 1,000 | -1,487 487

4,0 12391 11928 1,000 -,312 790

5,0 -,3182 1583 A66 | -,771 134

4,0 1,0 ,0942 12891 1,000 -,732 1920
2,0 -,7391 3417 324| -1,716 237

3,0 -,2391 ,1928 1,000 -,790 312

5,0 -5573" ,1499 ,003|  -,986 -,129

5,0 1,0 ,6515 ,2673 162 -,112 1,415
2,0 -1818 13234 1,000 | -1,106 742

3,0 13182 1583 A66 | -,134 771

4,0 5573 ,1499 003|129 1986

Tabla 45. Comparaciones multiples Infraestructura servicios de soporte y

Balizamiento. Fuente: Propia.
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3,09

4,84

4,67

441

embarcaciones etc.

4.2

Media de Pienso que las playas deberian delimitarse
mejor. Ejemplo: Zonas especificas de bafio, deportes,

T T T T T
10 20 30 40 50
Considero que es importante tener equipamientos de soporte como
comedores y pasarelas sobre la playa.

Fig 90. Balizamiento Vs Infraestructura Servicio de soporte. Fuente: Propia.

e Razonamiento Infraestructura servicios de soporte Vs
Balizamiento: Este fue un anélisis un poco atipico; pero se quiso
realizar un cruce dos variables que si bien no son factores
directamente; segin andlisis anteriores se esperaban resultados
consistentes; es decir, que los grupos poblacionales de cada una
de ellas compartieran valores estadisticos trazables a ambas. Asi
pues, se comprobd que las significancias tanto en las pruebas de
Tukey como en Bonferroni son mayores a 0,05; por lo que no
hay diferencia significativa en sus medias. En otras palabras
todo aquel que desea una playa mejor delimitada, es probable
que también quiera una con infraestructura de servicios de
soportes como comedores y pasarelas.
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Otros datos secundarios que se podrian analizar se muestran a

continuacion:
- Comparacion Escolaridad — Infraestructura (Servicios de
Soporte)
Descriptivos
Considero que es
importante tener

equipamientos de soporte
como comedores y pasarelas

sobre la playa.

95% del intervalo
de confianza para

la media
Desviaciéon | Error Limite | Limite | Mini

N Media | estdndar | estéandar | inferior | superior | mo | Maximo
Solo Primaria 1{ 2,000 2,0 2,0
Secundaria 5 4,200 1,0954 ,4899 | 2,840 5,560 3,0 5,0
Técnica/Tecndlogo 25| 3,920 1,1874 ,2375 | 3,430 4,410 1,0 5,0
Profesional Universitario T 4,234 1,1573 ,1319 | 3,971 4,496 1,0 5,0
Especializacion 15| 4,667 6172 1594 | 4,325 5,008 | 3,0 5,0
Master 6| 5,000 0,0000 0,0000 | 5,000 5,000 5,0 5,0
Doctorado 1| 4,000 4,0 4,0
Total 130 | 4,238 1,1123 ,0076 | 4,045 4,431 1,0 5,0

Tabla 46. Comparacion de medias Escolaridad Vs Infraestructura de servicios

de soporte (Descriptiva). Fuente: Propia.

s = o
=1 in =1
1 1 1

pasarelas sobre la playa.
w o
5 tn
1 1

equipamientos de soporte como comedores y
o
b

Media de Considero que es importante tener

2,0

ELIEWLIg
UN2G-
jousayoal )
AL JO.1g]
uoeziepadsy |
FESEETE
opelopog]

Nivel de formacion profesional:

Fig 91. Escolaridad Vs Infraestructura servicio de soportes. Fuente: Propia.
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- Comparacion Escolaridad— Promocion de servicios turisticos

Descriptivos
Considero que la promocién
del turismo en el sector es
satisfactorio.
95% del intervalo
de confianza para
la media
Desviacién | Error Limite | Limite | Mini
N Media | estandar | estandar | inferior | superior | mo | Méximo
Solo Primaria 1| 5,000 5,0 5,0
Secundaria 5 2,800 1,0954 ,4899 | 1,440 4,160 1,0 4,0
Técnica/Tecnologo 25| 3,040 1,0985 2197 2,587 3,493 1,0 5,0
Profesional Universitario 7Tl 2,792 1,0555 ,1203 | 2,553 3,032 1,0 5,0
Especializacion 15| 2,600 1,2984 ,3352 | 1,881 3,319 1,0 5,0
Master 6| 1,667 1,6330 ,6667 -,047 3,380 1,0 5,0
Doctorado 1| 4,000 4,0 4,0
Total 130 | 2,792 1,1527 , 1011 2,592 2,992 1,0 5,0

Tabla 47. Comparacion de medias Escolaridad Vs Promocion de servicios

turisticos Vs (Descriptiva). Fuente: Propia.

30

20

Media de Considero que la promociéon del turismo
en el sector es satisfactorio.

BlIEwL
unoag.|
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Nivel de formacion profesional:

Fig 92. Escolaridad Vs Promocién de servicios turisticos. Fuente Propia.
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El analisis para escolaridad mostré resultados similares al factor edad,
lo que indica que independientemente del nivel de estudio, las
preferencias de las personas en las playas de Puerto Colombia
(Miramar y Salgar) son consistentes entre si. En otras palabras, se
observé que en general, todas las personas que visitarian el sector
tienen expectativas préacticamente iguales con respecto a sus
preferencias en las playas. Estos dictamenes, respaldados por el analisis
estadistico realizado, se alinean con la literatura mencionada en el
marco teodrico, lo que sugiere que los resultados obtenidos reflejan de
manera coherente las tendencias esperadas en base a estudios previos.
Esto fortalece la validez de los hallazgos y proporciona una
comprension més profunda de las preferencias del publico en relacion
con las playas de Miramar y Salgar en Puerto Colombia.

4.7. Paso 3: Soluciones Técnicas de los “comos’

Después del analisis de datos de los requisitos de los usuarios de las
playas de Miramar y salgar en Puerto Colombia, Atlantico; se procede
a ensamblar lo propio para generar las matrices que alimentaran el
proceso QFD y la casa de calidad HOQ (House Of Quality) donde se
especifican las soluciones técnicas en gestion integral de costas enfocada
en calidad del servicio turistico.

4.7.1. Memoria descriptiva de la situacion actual

Plan de manejo de residuos y plan ambiental

Plan de Ordenamiento y Uso

Balizamiento de playas

Infraestructura de servicios de aseo

Infraestructura de servicios de soporte

Infraestructura de seguridad — Salvavidas

Infraestructura de policias

Servicios turisticos

Precios regularizados en bares y restaurantes

Tabla 48. Memoria descriptiva de la situacion actual. Fuente: Propia.

- Refiérase al apartado problemética actual para expandir lo anterior.
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4.8. Contraste con competidores

El anélisis de la competencia durante un anélisis QFD (Despliegue de
la Funcion de Calidad) juega un papel crucial en la toma de decisiones
informadas y en la optimizacion del proceso de disefio y desarrollo de
procesos. Al estudiar a los competidores, se obtiene informacion valiosa
sobre las soluciones que ya estan disponibles en el mercado, asi como
sus puntos fuertes y debilidades. Esto permite identificar areas en las
que la empresa puede destacar y diferenciarse, asi como areas que
requieren mejora para satisfacer mejor las necesidades y expectativas
del cliente o usuario.

En el presente caso de estudio tiene como particularidad que el
potencial de Puerto Colombia a nivel turistico esta siendo sub-
utilizado; por lo que poco se puede decir positivamente de la
‘“competencia’. No obstante se podria decir que clubes de playa como
“Kilymandiario Sunset Paradise” o las playas del country son los
unicos que estan haciendo las cosas medianamente bien en relacion a
necesidades no cubiertas de los usuarios de la zona.

Fig 93. Kylimandiario Sunset. Fuente: Google.
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Fig 95. Playas Del Country. Fuente: Google.
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En general; la memoria descriptiva de la competencia se describe a

continuacion:
Plan de manejo de residuos y plan ambiental | MALO
Plan de Ordenamiento y Uso REGULAR
Balizamiento de playas _
Infraestructura de servicios de aseo REGULAR
Infraestructura de servicios de soporte REGULAR
Infraestructura de seguridad — Salvavidas BUENO
Infraestructura de policias REGULAR
Servicios turisticos _
Precios regularizados en bares y restaurantes | REGULAR

Tabla 49. Memoria descriptiva de la competencia. Fuente: Propia.

4.9. Descripciéon de especificaciones técnicas

La caracterizacion detallada de las soluciones técnicas es de suma
importancia durante un anélisis de QFD debido a que permite
establecer una conexion solida y efectiva entre las necesidades y
requerimientos del cliente y los atributos de disefio del producto o
servicio analizado. Al describir con precision las soluciones técnicas, se
logra una comprension clara de como cada una de ellas se traduce en
beneficios concretos para el cliente. Esto facilita la identificacion de las
alternativas mas adecuadas para satisfacer las demandas del mercado
y proporcionar una experiencia 6ptima al usuario final. Ademas, esta
caracterizacién minuciosa favorece la toma de decisiones, permitiendo
a los equipos de desarrollo priorizar las caracteristicas clave y optimizar
la calidad y el rendimiento del producto, lo que a su vez aumenta la
satisfaccion del cliente y fortalece la posicion competitiva de la empresa
en el mercado. En tltima instancia, la descripcion detallada de las
soluciones técnicas impulsa la efectividad del proceso de QFD al
convertirse en un puente crucial entre las necesidades del cliente y las
soluciones efectivas y diferenciadoras que la organizacion puede ofrecer.
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Para el presente caso de estudio; las preferencias del usuario de las
playas de Puerto Colombia fueron la piedra angular para determinar
las especificaciones que deben tener estos escenarios en pro de
aumentar la calidad del servicio turistico prestado. Cabe resaltar que
para la identificacion de diseno de los Como’s fue necesario una amplia
carga informativa relacionada a la gestion integral de costas, puesto
que es necesario tener ese ‘‘Know how’ que conecte lo que el usuario
quiere con lo que técnicamente es posible. En las proximas lineas, se
muestra la descripcion de cada solucién técnica propuesta en conjunto
con la importancia de cada una respecto a las preferencias del piblico
encuestado:

1. Plan de gestion de residuos solidos: Todo entra por los ojos, un
lugar limpio siempre hara que la persona quiera volver. Un buen
Plan de Gestion de Residuos Solidos desempefia un papel crucial
en la gestion turistica de playas, ya que su implementacion
adecuada contribuye significativamente a la preservacion del
medio ambiente y la sostenibilidad de estos destinos costeros.
Al contar con un plan efectivo, las autoridades y operadores
turisticos pueden abordar de manera proactiva la problematica
de los desechos generados por los visitantes, asegurando su
correcta disposicion y minimizando asi el impacto negativo en
los ecosistemas marinos y costeros. El estado actual del plan de
residuos solidos en Puerto Colombia es critico, pues se tienen
puntos de basura a literalmente 15 metros de zonas de baiio.

2. Plan de medicion de calidad de agua: Tal como lo mostraron los
autores en la obra de los Big five; nadar en aguas contaminadas
causa millones de enfermedades; por lo cual una peridédica
medicion de la calidad del mar en zonas de baifio es crucial; esta
puede darse paralelamente y complementar el plan de gestiéon
de residuos solidos.

3. Balizamiento de playas: Una playa ordenada es una playa
atractiva y segura; Al establecer sefializacién y marcadores
visibles en las areas de bafio, se delimitan zonas seguras para
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nadar y se advierte sobre posibles peligros, como corrientes
marinas o areas con presencia de rocas. Esta medida no solo
previene accidentes y ahogamientos, protegiendo la vida de los
turistas, sino que también proporciona una sensacion de
confianza y tranquilidad, lo que mejora la experiencia de los
visitantes en la playa. Asimismo, el balizamiento adecuado
contribuye a preservar el entorno natural, evitando la
degradacion de &reas sensibles y protegiendo la fauna y flora
marina. Ademas, al brindar informacién clara sobre las
condiciones del mar y las normas de seguridad, se promueve una
cultura de responsabilidad entre los turistas y se fomenta el
turismo sostenible a largo plazo. En conclusion, el balizamiento
de playas se erige como un componente esencial en la gestion
turistica, garantizando la seguridad de los visitantes,
protegiendo el medio ambiente y brindando una experiencia
positiva y segura para todos los que disfrutan de estos hermosos
destinos costeros. Como se vio en las imégenes mostradas, la

sefializacion de las playas en Puerto Colombia es nula.

4. Mejora en el Plan de Ordenamiento Territorial y Plan de
desarrollo: Desde la ingenieria se pueden dar millones de
soluciones; pero si estas no cuentan con un apoyo politico-
administrativo es lo mismo que nada. Por lo cual actualizar y
perfeccionar estos planes, las autoridades municipales pueden
tomar decisiones informadas y planificadas que promuevan el
equilibrio entre el crecimiento turistico y la preservacion del
medio ambiente. La adecuada planificaciéon del uso del suelo
garantiza la proteccion de areas naturales sensibles, previniendo
la degradacion del entorno y asegurando la conservacion de los
recursos naturales para futuras generaciones. Ademés, un Plan
de Desarrollo bien disefiado puede fomentar la inversion en
infraestructura turistica y servicios, mejorando la experiencia de
los visitantes y generando oportunidades econdémicas para la
comunidad local. La integracion de politicas y estrategias
especificas para el turismo en estos planes permite un
crecimiento ordenado y sostenible del sector, evitando impactos
negativos y conflictos en el uso de recursos y espacios. Es de
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mencionar que este par de puntos actualmente en la zona de
Puerto Colombia esté tan mal que fue cancelado por el gobierno
debido a irregularidades por corrupcion.

5. Construccion de Infraestructura de servicios de aseo: El aporte
de este tipo de servicios es tal que de no tenerlo; las playas son
una fuente de contaminacion por la falta de higiene. Ademaés,
una infraestructura bien planificada y gestionada eficientemente
mejora la imagen del destino turistico y fortalece su reputacion.
Nadie por voluntad propia quiere estar en una playa donde no
haya un bano, es asi de simple.

6. Construccion de Infraestructura de servicios de soporte
(pasarelas, comedores): Esto también va relacionado con el
orden; actualmente en las playas de Puerto Colombia no se tiene
un sitio destinado especialmente para alimentacién ni mucho
menos pasarelas de acceso. Esto brindaria a los turistas una
zona adecuada para hacerlo, evitando la improvisaciéon de areas
inapropiadas para el consumo de alimentos. Al contar con
comedores adecuados, se promueve la higiene y la disposicion
adecuada de los residuos, contribuyendo asi a mantener la
limpieza y la salubridad del entorno costero.

7. Construccion de Infraestructura de recreacion (gym, senderos
running): Como se noté en las encuestas, uno de los focos
actuales de la poblacion es el tema fitness; tanto asi que la
demanda de creacion de puntos de recreaciéon como gimnasios o
senderos de running es demandada por todas las edades, esto es
importante en la medida que de acd se podrian derivar eventos
que aumentarian el gasto turistico del turista como carreras,

competencias fitness, Crossfit, etc.

8. Construccion de zonas de Parking: Este tipo de infraestructuras
son una de las que mas se necesitan; pues actualmente los

usuarios parquean automotores en casi la orilla del mar,
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10.

11.

12.

entorpeciendo la visual de la playa y afectando entre otros la
arena por pisoteo excesivo.

Construccion y/o mejora de estructuras hidraulicas: Las playas
de Puerto Colombia son erosivas; por lo que la presencia de
sedimentos en sus aguas es inevitable; sin embargo, son estos
mismos sedimentos lo que hacen que el mar pierda belleza
escénica, por lo que es necesario re evaluar los rompeolas o
espigones del sector; pues estas estructuras se construyen en las
costas para proteger las playas, puertos y areas costeras de la
erosion causada por las olas y corrientes marinas; controlando

entre esos puntos la acumulacion de sedimentos.

Construccion de puntos de primeros auxilios: Esto va relacionado
a la seguridad; actualmente en las playas de Puerto Colombia
lo mas cercano a esto es una ambulancia en la playa que
desconocemos si tiene alguien dentro. Se necesita con urgencia
la construccion de centros de salud asi sea para primeros

auxilios.

Construccion y regularizacion de salvavidas y puntos de policia:
Como se ha visto a lo largo del documento, la seguridad es un
punto clave en el desarrollo turistico de una costa; por lo cual
es necesaria la construccion de puestos de salvavidas y aumentar
la presencia de policias en la zona. Actualmente ambos puntos
son deficientes.

Capacidad de carga de la playa: En este punto, todo se resume
en que se necesita un balance; la capacidad de carga entra en la
medida que permite mantener un equilibrio entre la afluencia
de turistas y la preservacion del entorno natural. Al determinar
la capacidad méaxima que puede soportar una playa sin
comprometer su calidad ambiental y servicios, se evita la
sobreexplotacion y la degradacion de los recursos naturales,
protegiendo asi tanto el ecosistema como los servicios turisticos,
pues este calculo también contribuye a evitar la congestion y la

saturacion de infraestructuras, garantizando una experiencia
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13.

14.

15.

positiva y segura para los turistas.

Promocién eficiente de servicios turisticos: En este punto se
recuerda que producto o servicio que no se comercializa o no se
vende; puede ser muy bueno pero se olvida. Por lo que la 6ptima
promocién eficiente de servicios turisticos resulta esencial en la
gestion turistica de playas, ya que desempena un papel
fundamental en la atraccion y retencién de visitantes. Al
implementar estrategias de promocion adecuada y eficiente, se
puede dar a conocer de manera efectiva los atractivos y servicios
que ofrece el destino, lo que genera un mayor interés y demanda
por parte de los turistas. La promociéon bien planificada y
dirigida hacia el publico objetivo adecuado permite maximizar
el alcance de la oferta turistica, captando la atencién de
potenciales viajeros y motivandolos a elegir la playa como
destino. Asimismo, una promocion eficiente mejora la visibilidad
y competitividad del destino en el mercado turistico, lo que
puede traducirse en un aumento de la llegada de visitantes y,

en consecuencia, en el desarrollo econémico local.

Regularizacion de precios en bares y restaurantes: La gente que
cuando paga un servicio sabe que estd pagando justo a una
calidad alta, siempre va a volver; por lo que la regularizacion de
precios en bares y restaurantes es de vital importancia en la
gestion turistica de playas, ya que garantiza una experiencia
justa y transparente para los visitantes. Al establecer precios
regulados y transparentes, se evita la especulacion y abuso por
parte de algunos establecimientos, lo que contribuye a mantener
una relacion equitativa entre calidad y costos para los turistas.
Esto fomenta la confianza de los visitantes en los servicios
ofrecidos y promueve un ambiente de competencia leal entre los
negocios locales. La regularizacion de precios también previene
la sobreexplotacion de los turistas y la generacion de situaciones
desfavorables que puedan afectar la percepcion del destino.

Capacitacion del personal de establecimientos en servicio al
cliente: Un lugar vive de su prestigio y del boca a boca de la
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16.

gente; por consiguiente, la capacitacion del personal de
establecimientos en servicio al cliente es de gran importancia en
la gestion turistica de playas, ya que desempeiia un papel clave
en la satisfaccion y fidelizacion de los visitantes. Al brindar a
los empleados las habilidades y conocimientos necesarios para
ofrecer un servicio de alta calidad, se crea una experiencia
positiva para los turistas, lo que aumenta la probabilidad de que

regresen en el futuro y recomienden el destino a otros viajeros.

Creacién de secretaria de planificacion y gestion costera: Aca es
claro; lo que no tiene objetivos desde el inicio, nunca termina
bien. A través de una planificacion cuidadosa, se definen
objetivos claros y estrategias que guian el crecimiento turistico
de manera ordenada, evitando impactos negativos en el medio
ambiente y la comunidad local. La gestion adecuada asegura la
optimizacion de recursos y servicios, garantizando una
experiencia positiva para los turistas y promoviendo su retorno.
Actualmente en Puerto Colombia no se planifica nada; para la
muestra el precario presupuesto destinado al turismo mostrado

con anterioridad.

4.10. Paso 4: Matriz de Interrelacion

Teniendo claro el foco técnico del estudio, es menester ahora analizar

las relaciones entre ellos; por lo que se ha construido la matriz de

interrelacion de los ‘“Cémos’ a continuacion. Se recuerda que una

correlacion positiva puede significar una redundancia y una negativa

una incompatibilidad.

Simbolo i (_16
Correlacion
+ Relacioén fuerte

Relacién media

Sin correlacion

Tabla 50. Correlacion de Céomos. Fuente: Propia.
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4.11. Paso 5: Matriz de relaciones

En este punto se procede a representar las relaciones entre las
expectativas del cliente con las soluciones técnicas propuestas; esto en
aras de facilitar la comprension del modelo e identificar las relaciones
fuertes, medias o débiles que se tengan entre si. A continuacion la
nomenclatura utilizada en el anélisis.

1
5 Grado de Va’o.r
Simbolo » numérico
Relacion )

asignado
o Relacion fuerte 9
O Relacién media 3

\Y Relacion débil

Sin correlacién 0

En este caso las relaciones quedan de la siguiente manera:

e Grado de correlacion fuerte. Cirulo negro con fondo azul.
e Grado de correlacion media: Cirulo con fondo verde.

e (Grado de correlacion débil: Triangulo con fondo rosa.

e (Grado de correlacién nula: Fondo blanco.

- Ver matriz QFD en apartado 4.11.2.

4.11.1. Paso 6: Evaluacion de soluciones técnicas

Para la ponderaciéon de soluciones técnicas se procedié a reemplazar el
simbolo de la matriz de relaciones en funciéon de su valor numérico
asignado; asimismo se calculé la importancia tanto relativa como
absoluta del cliente esta en base a los datos obtenidos en las encuestas
tipo Likert, las cual evaluaron cada item en una escala de 1 a 5 en
funciéon de su importancia; es decir se calculd la importancia de cada
Qué y como en funcion del cuestionario de expectativas del usuario.
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Teniendo esto claro se construye la matriz QFD en el subcapitulo
siguiente. Como dato importante, se menciona que el objetivo de este
paso no es otro que detectar de manera directa cuéles son los Comos
mas importantes y por consiguiente los que tendran més prioridad.

4.11.2.  Matriz QFD Playas de Puerto Colombia

La matriz QFD del caso de estudio Puerto Colombia (Caso Salgar y
Miramar) se muestra una pagina antes de la memoria final del proceso.

4.12. Paso 7: Propuestas técnicas de mejora

En este ultimo apartado, se presentan las propuestas técnicas de
mejora dentro del marco de las playas de Puerto Colombia (Caso
Salgar y Miramar) mediante a lo obtenido en el analisis de HOQ
(House Of Quality) del punto anterior; misma que como ya fue
mostrado se baso a su vez en los requerimientos de los usuarios de las

playas.

En el transcurso de la investigacion, se descubrié que las preferencias
compartidas eran una constante notable entre los individuos
examinados. No obstante, este patron revelador tenia sus raices en la
tumultuosa y desafiante realidad del entorno bajo estudio. El escenario
en cuestion se caracterizaba por su cadtica complejidad y adversidad,
lo que daba lugar a la necesidad imperativa de abordar las soluciones
de manera inmediata y proactiva. Los hallazgos subrayaron la urgencia
de tomar medidas rapidas y efectivas para contrarrestar los desafios
presentes, a fin de lograr mejoras significativas en la calidad del servicio
turistico prestado y por supuesto en aumentar exponencialmente el
beneficio econémico de esta actividad.

Los resultados de este trabajo ponen de manifiesto (una vez maés) que
el progreso de una sociedad esta intrinsecamente ligado al desarrollo
de su infraestructura como motor impulsor. El fenémeno del turismo,
una actividad multivariada y de una complejidad considerable, ha
demostrado de manera contundente su dependencia de un entorno
robusto y bien establecido para florecer. Los hallazgos recalcan la
importancia vital de contar con una infraestructura solida y adaptada,
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capaz de afrontar los diversos desafios que plantea el turismo, y brindar
el apoyo necesario para que esta industria diversa y en constante
evolucion alcance su méaximo potencial como generadora de
oportunidades y crecimiento econémico. En las siguientes figuras se
muestran los dos escenarios de organizaciéon de playas antes y después
del proceso QFD; cabe resaltar que lo mostrado es una distribucion
preliminar de la zona y lineas futuras de investigaciéon deberan buscar
el 6ptimo en el analisis de gestion de activos del proceso.

R / l P

Fig 97. Miramar antes de QFD.

Como se evidenci6 en las fotografias del estado actual de las zonas de
estudio, no se puede rescatar nada. El panorama en relaciéon a la
carencia de infraestructura roza lo absurdo; lo cual dictamina un
llamado a la acciéon inmediato.
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Por otra parte, por medio de QFD se analiz6 que el principal factor a
mejorar en el servicio turistico de Puerto Colombia es sin duda alguna
la creacion de infraestructura de playa, por lo que en principio las
decisiones deberidn sesgarse a atacar ese punto; no es de sorprender
pues en el mercado cada dia los usuarios y clientes son més exigentes
en relacion a lo que se considera como de ‘“‘calidad’; hoy en dia por
medio de las redes la comparacion de lugares turisticos puede hacerse
con un solo click; por lo que definir una misién y objetivos estratégicos
en funcién de necesidades del cliente es inteligente y genera una ventaja
competitiva dentro del mercado a mediano y largo plazo. Asi pues, la
propuesta preliminar se muestra una pagina antes de la memoria final

del proceso.
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4.13. Memoria Final del proceso: QFD aplicado para proyectos de
playas turisticas en Puerto Colombia, Atlantico. Caso Miramar

y Salgar.

La propuesta de mejora del servicio turistico de las playas de mejora
se basa tanto en las preferencias del usuario como en la importancia
ponderada de las mismas. Se tiene que con un 56% de importancia la
construccion de infraestructura y amplificacion de servicios de playa
lideran el pédium con items como balizamiento de playas, zonas de
aseo, puntos de gimnasio, equipamientos de soporte como
pasarelas/comedores, mejoramiento de zonas de acceso, zonas de
parqueaderos y renovacion de la infraestructura hidraulica. En el sector
servicios, serda importante encontrar una convergencia en la
regularizacion de precios y capacitaciones del personal en relacion al
servicio al cliente.

Seguidamente con un 21% de peso, las playas contarian con un plan
de gestion y planificacion en materia de calidad en aras que los entes
administradores tengan un horizonte mas claro al tomar decisiones; un
plan para esto seria proponer la creacion de secretaria de planificacion
y gestion integral de las costas del municipio.

En materia paisajistica, con un 13% entra el manejo ambiental que se
le dé a la costa; especificamente se haria un hincapié en procesos
periodicos de mediciéon de calidad del mar y se tendrd un minucioso
plan de gestion de residuos solidos con hojas de ruta claras que
permitan una trazabilidad en el proceso; con multas severas para
quienes no cumplan con lo pactado en el marco del cuidado al bioma
natural de las playas del municipio.

Finalmente y con casi un 10% de importancia; la seguridad es el item
que debe subsanarse tanto a nivel fisico como politico; pues si bien la
creacion de puestos de salvavidas, primeros auxilios o unidades de
policia, serd también menester trabajar en la delincuencia del
municipio para no entorpecer los cambios mencionados en
infraestructura o servicios.
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Todo lo anterior se visiona en un ‘‘time-frame’” de mediano o largo
plazo donde el anélisis del caso debe ser multivariable; sin embargo,
hay 3 variables que serén las piedras angulares de todo lo que se desee
ejecutar en las costas de Puerto Colombia a nivel turistico: La primera
sera el 6ptimo manejo de la capacidad de carga™ de la playa, segundo
el correcto balizamiento y sectorizacion que se haga con la misma y
tercero el apoyo constante que debe encontrarse a nivel politico-
administrativo a la futura secretaria de planificacion y gestion integral
de costas.

Como dato informativo, la capacidad de carga total de la playa es un
gran indicador en el contexto del turismo; por lo que las capacidades
maximas de servicios como lo son: La informacién costera, limpieza,
seguridad, ocio y hasta puntos de salvamento/primeros auxilios
derivan del correcto manejo de esta importante métrica. Autores como
(Botero Salarén, Hurtado Garcia, Gonzalez Porto, Ojeda Manjarrés y
Diaz Rocca, 2008) en la obra Metodologia de calculo de la capacidad
de carga turistica como herramienta para la gestion ambiental y su
aplicacion en cinco playas del caribe norte Colombian; mencionan que
el calculo de la capacidad de carga turistica final se logra al combinar
la capacidad de carga de cada componente. Este proceso de integraciéon
considera equitativamente la capacidad de carga de cada elemento,

empleando la siguiente formula matematica.

CCA+ CCEq + CCSc

CCT =
3

Donde,

CCT: Capacidad de carga turistica.

CCA: Capacidad de carga ambiental.

CCEq: Capacidad de carga de equipamiento urbano.
CCSc: Capacidad de carga de servicios conexos.

Con los siguientes limites logicos:

Si CCT 6 CCEq 6 CCSc > CCA entonces CCT = CCA
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Si CCT > CCEq entonces CCT = (CCEq x NtEq)

Si CCT > CCSc entonces CCT = (CCSc x NtSc)
Donde,

NtEq = Nivel de tolerancia del equipamiento urbano
NtSc = Nivel de tolerancia de los servicios conexos.

Como se nota, es un tema complejo que amerita una investigacion
propia y su calculo se sale del alcance de este TFM. Sin embargo, en
el apartado de investigaciones futuras se le dedica un par de lineas a
como deberia enlazarse esa posterior investigacion con la presente.

PLAYAS DE PUERTO COLOMBIA. CASO MIRAMAR Y SALGAR
+# Item Antes de QFD Después de QFD

Plan de gestiéon residuos

1 Optimo y basado en Cap. Carga
s6lidos

Plan de medicion calidad de

2 Optimo y basado en Cap. Carga
agua
3 Balizamiento de playas Optimo y basado en Cap. Carga
Plan de Ordenamiento B
4 . FACHAnento .y Optimo y basado en Cap. Carga

desarrollo

Construcciéon de
5 | Infraestructura de servicios Optimo y basado en Cap. Carga

de aseo

Construccion de
Infraestructura de servicios

6 Optimo y basado en Cap. Carga
de soporte (pasarelas,
comedores)
Construcciéon de
Infraestructura de .
7 L Optimo y basado en Cap. Carga
recreacion (gym, senderos
running)
Construcciéon de zonas de 2
8 . Optimo y basado en Cap. Carga
Parking
Construccion y/o mejora a g
9 L Optimo y basado en Cap. Carga
de estructuras hidraulicas
Construcciéon de puntos de .
10 P Optimo y basado en Cap. Carga

primeros auxilios

Construcciéon y

11 | regularizacion de salvavidas Optimo y basado en Cap. Carga

y puntos de policia

220



N UNIVERSITAT
Y POLITECNICA
DE VALENCIA

12

Capacidad de carga de la
playa

13

Promocion eficiente de
servicios turisticos

14

Regularizaciéon de precios
en bares y restaurantes

15

Capacitacion del personal
de establecimientos en
servicio al cliente

16

Creacién de secretaria de
planificacién y gestion
costera

Optimo y basado en Cap. Carga

Optimo y basado en Cap. Carga

Optimo y basado en Cap. Carga

Optimo y basado en Cap. Carga

Optimo y basado en Cap. Carga

Tabla 51. Memoria Final QFD.
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES

5. Conclusiones y recomendaciones

En Colombia, a pesar de las tres interfaces costeras que convergen en
su territorio, la gestion integral de estas presenta desafios
multidisciplinarios que requieren soluciones coordinadas y precisas
para salvaguardar la sostenibilidad y funcionalidad de estos sistemas
marinos y de las actividades econémicas que convergen en ellos; pues
la gestion integral de costas esta llamada a ser un proceso continuo y
dinamico que integra politicas, recursos y niveles desde una optica
multisectorial; coordinando las actividades humanas que den lugar
dentro de las costas y resolviendo los diferentes conflictos que
acontezcan en el desarrollo de la actividad misma; una de ellas es el
turismo, el cual debido a la carencia de una 6ptima gestion se evidencia
un deterioro en materia de calidad que se traduce en una insatisfacciéon
para el usuario, lo que implica una reduccién del potencial econémico
que podria generar. Como caso de estudio, se trabajo las costas de
Miramar y Salgar en Puerto Colombia, Atlantico. Se realizé una
encuesta de percepcion y satisfaccion a 130 personas donde luego de un
exhaustivo analisis estadistico multinivel; en el cual se abordaron
métodos descriptivos, analisis factorial de componentes principales,
correlacion de variables y tablas de contingencia en pro de tener
informacién veraz al momento de analizar los puntos de fuga de calidad
en el servicio turistico de la zona objetivo. Para hacerlo se utiliz6 la
estrategia de Quality Function Deployment (QFD) como herramienta
de gestion; la cual con su enfoque matricial e interdisciplinario, emerge
como una estratégica y valiosa herramienta de ingenieria, al sincronizar
las voces del usuario con las capacidades internas de quienes disefian,
estableciendo asi un puente sisteméatico que transforma las demandas
en caracteristicas técnicas tangibles, catalizando un proceso eficiente
de diseno y desarrollo de productos o servicios de alta calidad. Las
respuestas de este estudio fue que las preferencias de los usuarios estan
56% sesgadas a la mejora de infraestructura, 21% a la mejora
adminastriva del sector turismo del municipio, 13% al 6ptimo manejo
de residuos solidos y 10% a la mejora en seguridad.
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Como informacion adicional, es pertinente mencionar que no se
encontraron diferencias significativas durante el analisis estadistico de
preferencias en variables como edad o nivel de escolaridad en las
personas encuestadas lo cual se debe a que la percepcion de calidad
positiva en el turismo de playa es trazable a todos los publicos; lo cual
va encaminado a lo que se vio en el marco teoérico, pues los resultados
obtenidos dictaminaron sesgos de preferencia idénticos a lo que otros
autores han conseguido.

Mediante la aplicacion de la metodologia QFD se determina que para
cumplir con las expectativas de los usuarios, es esencial otorgar
primacia a los siguientes aspectos técnicos requeridos: Plan de gestion
residuos solidos, Plan de medicién calidad de agua, balizamiento de
playas, plan de Ordenamiento y desarrollo, construccion de
Infraestructura de servicios de aseo, construcciéon de infraestructura de
servicios de soporte (pasarelas, comedores), construccion de
Infraestructura de recreacion (gym, senderos running), construccion de
zonas de parking, construccién y/o mejora de estructuras hidraulicas,
construccion de puntos de primeros auxilios, construcciéon y
regularizacion de salvavidas y puntos de policia, capacidad de carga de
la playa, promocién eficiente de servicios turisticos, regularizacion de
precios en bares y restaurantes, capacitacion del personal de
establecimientos en servicio al cliente y creaciéon de secretaria de
planificaciéon y gestion costera. No obstante, se recomienda enlazar este
trabajo con el apartado de mejoras futuras en el momento de la puesta
marcha con el objeto de analizar de manera multiobjetivo las

evaluacion de inversiones que un proyecto de este calibre necesita.

En resumen, la presente investigacion emple6 encuestas para identificar
tanto la satisfaccion como la insatisfaccion de los usuarios, lo cual
permite comprender la importancia de determinados criterios
vinculados con la calidad del servicio turistico en el area en cuestion.Al
examinar los datos, se resaltan los aspectos mas criticos para la mejora,
tales como la infraestructura, los servicios turisticos, la seguridad y la
planificaciéon administrativa. Las soluciones propuestas en el informe
proporcionan orientaciéon para abordar los problemas actuales y sirven
como puntos de partida para futuros proyectos de inversiéon en la
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gestion costera, lo que conlleva a que en ultima instancia, este
documento enriquezca el campo de la gestion costera al suministrar
informacién esencial sobre las dreas clave que requieren atencién para
lograr una mejora integral y sostenible en la calidad de los proyectos
de gestion costera.

5.1. Mejoras futuras

En el contexto de perspectivas de mejora a futuro, se recomienda
enfaticamente llevar a cabo una proyeccion orientada a optimizar la
asignacion presupuestaria en Puerto Colombia a través de la
implementacion del algoritmo genético. Esta tactica posibilitaria una
distribucion de recursos financieros de manera 6ptima, segmentando
de manera eficiente el presupuesto entre los dominios de
infraestructura y servicios. La adopcién de esta metodologia podria
conferir a los 6rganos administrativos un marco mas substancial para
la toma de decisiones en la valoracion de inversiones. Aprovechando la
aptitud del algoritmo genético para explorar miltiples combinaciones
potenciales, Puerto Colombia estaria en capacidad de maximizar el
rendimiento de su presupuesto, otorgando prioridad a proyectos que
generen beneficios superlativos tanto para la infraestructura local como
para los servicios dirigidos a la comunidad. Adicionalmente, se
recomienda explorar la posible interconexion entre el gasto turistico y
una encuesta de satisfaccion de reciente implementacion. Al establecer
una correlacion entre los patrones de gasto de los turistas y su grado
de satisfaccion con los diversos aspectos de su experiencia, se puede
arrojar luz sobre las preferencias y prioridades que influyen en sus
decisiones de consumo. Esta indagacién permitiria una identificacion
mas precisa de los sectores de mayor gasto por parte de los turistas, lo
que a su vez podria informar estratégicamente la asignaciéon de recursos
y la planificaciéon de inversiones en la industria turistica. Como tercer
punto, se propone investigar el analisis y desarrollo de un enlace sé6lido
entre el Despliegue de la Funcién de Calidad, la gestion eficiente del
gasto turistico, la evaluacion exhaustiva de inversiones y el manejo
estratégico de activos se alza como un objetivo esencial para alcanzar
la excelencia en la distribucion y balizamiento de las playas de Puerto
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Colombia. Esta convergencia de enfoques permitira identificar y
optimizar las  intersecciones cruciales entre estas Aareas
interdependientes, abriendo asi el camino hacia una planificaciéon mas
efectiva y una experiencia turistica enriquecedora. Al unificar la
experticia de estas disciplinas, se espera trazar una flujo de trabajo
integral que maximice tanto la calidad de las infraestructuras costeras
como el potencial de inversién, en pos de un destino playero que no
solo satisfaga las expectativas de los visitantes, sino que también

proporcione una maxima rentabilidad.

Finalmente, como una tltima recomendacién para investigaciones
venideras, se plantea la posibilidad de desarrollar una metodologia para
calcular la capacidad de carga de las playas en Puerto Colombia y
analizar como influiria estd en la puesta en marcha de los planes y
obras de mejora en materia de calidad de los servicios turisticos del
sector que iniciaron con lo escrito en este TFM.
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CAPITULO 7: ANEXOS

7. Anexo 1: Listado de usuarios

Marca Escribe tu Nivel de formacion Estado
temporal nombre Edad: Género: Nacionalidad: | profesional: Laboral:

7/15/2023 Menos de

16:14:09 | Gilma Gomez 25 afios Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 | Francisco Menos de

16:15:04 | Vasquez 25 anos Masculino | Colombiana Profesional /Universitario | Independiente
7/15/2023 Entre 26 y

16:16:06 | Nataly palmieri 35 afios. Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 | Maria José Menos de

16:16:37 | Cabrera Garzéon | 25 aiflos Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Desempleado
7/15/2023 | Gabriela Menos de

16:19:55 | Palmieri 25 anos Femenino Colombiana Especializacion Empleado
7/15/2023 Entre 26 y

16:21:58 | Manuel acevedo | 35 afios. Masculino | Colombiana | Profesional/Universitario | Empleado
7/15/2023 | Juan Diego Menos de

16:22:05 | Orozco Florez 25 anos Masculino | Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 Menos de

16:32:11 | Nicolle Garcia 25 afios Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 Menos de

16:33:32 | Melissa Cabrera | 25 aflos Femenino Colombiana Secundaria Desempleado
7/15/2023 | Maria Menos de

16:38:13 | Betancourt 25 afios Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 Menos de

16:41:07 | Melany 25 aflos Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Desempleado
7/15/2023 Mas de 56

16:45:30 | Rosiris afos. Femenino | Colombiana | Profesional/Universitario | Empleado
7/15/2023 Menos de

16:48:54 | Sara Ballesteros | 25 aflos Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Desempleado
7/15/2023 Mas de 56

16:49:50 | Claudia Marquez | afios. Femenino Colombiana Especializacion Pensionado
7/15/2023 | Angel Cabrera Mas de 56

16:53:06 | Cepeda anos. Masculino | Colombiana | Profesional/Universitario | Empleado
7/15/2023 Menos de

16:54:12 | Juan Rivillas 25 afios Masculino Colombiana Profesional /Universitario | Independiente
7/15/2023 | Marta Duran Mas de 56

17:10:26 | Ramirez afnos. Masculino | Colombiana Profesional /Universitario | Pensionado
7/15/2023 | ALVARO Mas de 56

17:12:36 | PEREZ afnos. Masculino | Colombiana Profesional /Universitario | Pensionado
7/15/2023 Mas de 56

17:14:29 | Dora afos. Femenino Colombiana Especializacion Pensionado
7/15/2023 | Carmen Mas de 56

17:20:46 | Sanjuanelo afios. Femenino Colombiana Especializacion Pensionado
7/15/2023 Mas de 56

17:23:48 | Judy Garzon anos. Femenino Colombiana | Técnico/Tecnologo Pensionado
7/15/2023 Menos de

17:32:37 | Maria José Pérez | 25 afios Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 Menos de

17:33:04 | Mayra Gonzélez | 25 afios Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Desempleado
7/15/2023 | Piedad Montes Mas de 56

17:34:40 | Payares afios. Femenino Colombiana Especializacion Empleado
7/15/2023 | Camila Menos de

17:39:29 | Fernandez 25 aflos Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Desempleado
7/15/2023 | Gabriela Cabrera | Menos de

17:43:06 | alvarez 25 aflos Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
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Marca Escribe tu Nivel de formacion Estado
temporal nombre Edad: Género: Nacionalidad: | profesional: Laboral:

7/15/2023 Mas de 56

17:44:39 | Ernesto lamby afios. Masculino | Colombiana Doctorado Empleado
7/15/2023 Entre 26 y

17:48:50 | Dayana 35 afos. Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Independiente
7/15/2023 Mas de 56

17:49:54 | Yenis Mejia anos. Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Pensionado
7/15/2023 Entre 26 y

17:59:35 | Carlos Humanez | 35 anos. Masculino | Colombiana | Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 Menos de

18:01:59 | Jefferson Lizcano | 25 afios Masculino | Colombiana | Profesional /Universitario | Independiente
7/15/2023 Menos de

18:11:31 | Alfredo Restrepo | 25 afios Masculino | Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 | Jerénimo Menos de

18:24:53 | Rodriguez 25 aflos Masculino | Colombiana Profesional /Universitario | Desempleado
7/15/2023 | Raul Navas de Mas de 56

18:24:54 | la Hoz anos. Masculino | Colombiana | Profesional/Universitario | Pensionado
7/15/2023 | YADIRACORR | Entre 46 y

18:24:55 | EA MONTERO | 55 afios. Femenino Colombiana Especializacion Empleado
7/15/2023 Mas de 56

18:25:10 | Yadira parejo anos. Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 Menos de

18:31:42 | Mario 25 afios Masculino Colombiana Profesional /Universitario | Desempleado

Diana Carolina

7/15/2023 | Fontalvo Menos de

18:43:27 | Altamiranda 25 afios Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Independiente
7/15/2023 Mas de 56

18:50:35 | Nuris Wilches anos. Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Pensionado
7/15/2023 Menos de

18:54:21 | Valeria Duran 25 anos Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Desempleado
7/15/2023 Entre 26 y

19:04:45 | Andrea Giraldo 35 anos. Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Independiente
7/15/2023 Menos de

19:07:22 | Geraldine Ardila | 25 afios Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 Menos de

19:11:02 | Miguel Padilla 25 aflos Masculino | Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 Entre 36 y

19:12:02 | Yarlis Angulo 45 anos. Femenino Colombiana Especializacion Empleado
7/15/2023 Entre 46 y

19:13:37 | Samira jaraba 55 afios. Femenino Colombiana Solo primaria Empleado
7/15/2023 Mas de 56

19:16:22 | Norma Garrido afios. Femenino Colombiana Técnico/Tecnologo Independiente
7/15/2023 Menos de

19:18:14 | Oliver 25 anos Masculino | Colombiana Secundaria Empleado
7/15/2023 | Rosa Maria Mas de 56

19:19:33 | Guzman afios. Femenino Colombiana Especializacion Pensionado
7/15/2023 Mas de 56

19:27:04 | Ruth Castaio afnos. Femenino Colombiana Secundaria Independiente
7/15/2023 Mas de 56

19:30:58 | Alberto Londofio | afos. Masculino Colombiana Especializacion Empleado
7/15/2023 Mas de 56

19:33:55 | Marta de Avila afnos. Femenino Colombiana Técnico/Tecndlogo Pensionado
7/15/2023 Menos de

19:36:09 | Andrea Ortiz 25 aflos Femenino Colombiana Técnico/Tecnblogo Empleado
7/15/2023 Menos de

19:38:27 | Luisa barboza 25 afios Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 | Manuel Camargo | Menos de

19:41:24 | Baena 25 afios Masculino | Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 | Juan carlos Entre 36 y

19:42:07 | escobar vega 45 anos. Masculino | Colombiana Técnico/Tecndlogo Empleado
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Marca Escribe tu Nivel de formacion Estado
temporal nombre Edad: Género: Nacionalidad: | profesional: Laboral:

7/15/2023 | Francy Carolina | Menos de

19:54:58 | Carvajal 25 aflos Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 Menos de

19:55:22 | Kiara Cervera 25 aflos Femenino Colombiana Técnico/ Tecnologo Empleado
7/15/2023 Mas de 56

20:04:01 | Ana afnos. Femenino Colombiana Técnico/ Tecnologo Desempleado
7/15/2023 | Leonor Garrido Mas de 56

20:04:48 | Ospina anos. Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Pensionado
7/15/2023 Menos de

20:05:00 | Emiro Gonzalez | 25 afios Masculino | Colombiana | Profesional/Universitario | Empleado
7/15/2023 Menos de

20:10:54 | Adriana 25 afios Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 Menos de

20:20:09 | Armando 25 aflos Masculino | Colombiana Especializacion Independiente
7/15/2023 Mas de 56

20:25:44 | Doris Maria Lara | anos. Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Pensionado
7/15/2023 Menos de

20:30:21 | Daniel Cabrera 25 anos Masculino | Colombiana Master Empleado
7/15/2023 | Maria del Mas de 56

20:42:19 | Carmen Llamas afios. Femenino Colombiana Especializacion Pensionado

Maria del

7/15/2023 | Carmen Blandén | Méas de 56

20:47:31 | Paternina afios. Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Pensionado
7/15/2023 | Gloria Martinez | Méas de 56

20:52:45 | Babilonia afios. Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Pensionado
7/15/2023 Entre 26 y

20:53:49 | Mauricio 35 afios. Masculino | Colombiana | Profesional/Universitario | Empleado
7/15/2023 Menos de

21:09:40 | Nayked 25 afios Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 | Digna Tobon Mas de 56

21:16:52 | Steel anos. Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Pensionado
7/15/2023 | Anuar Jesid Menos de

21:54:32 | Patino Lechuga 25 aflos Masculino | Colombiana Técnico/ Tecnologo Empleado
7/15/2023 Menos de

21:54:37 | Rafael Diago 25 aflos Masculino | Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 | Gabriela Menos de

21:59:45 | Palmieri 25 afios Femenino Colombiana Especializacion Empleado
7/15/2023 | Maria José Menos de

22:00:13 | Lamanna Tovar | 25 afios Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Independiente
7/15/2023 Mas de 56

22:01:48 | Marbel. dngulo anos. Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Pensionado
7/15/2023 Menos de

22:06:33 | Ashley smith 25 afios Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Independiente
7/15/2023 Menos de

22:29:44 | susana paba 25 afios Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Desempleado
7/15/2023 Entre 36 y

22:52:15 | Karem Altamar 45 anos. Femenino Colombiana Especializacion Independiente
7/15/2023 Entre 46 y

23:05:25 | Javier Polo 55 afios. Masculino Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 Entre 46 y

23:09:53 | Ramon Garcia 55 afios. Masculino Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/15/2023 Mas de 56

23:14:15 | ever estrada afos. Masculino Colombiana Profesional /Universitario | Empleado

Maria Laura

7/15/2023 | Castafieda Menos de

23:23:30 | Torres 25 aflos Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Desempleado
7/16/2023 Entre 46 y

0:10:59 | DIlia Bohorquez | 55 afios. Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/16/2023 Menos de
9:44:04 | Paula Bulas 25 aflos Femenino Colombiana Secundaria Empleado
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Marca Escribe tu Nivel de formacion Estado
temporal nombre Edad: Género: Nacionalidad: | profesional: Laboral:
7/16/2023 Mas de 56
10:04:24 | Jacqueline Roa afios. Femenino Colombiana Técnico/ Tecnologo Pensionado
7/16/2023 Mas de 56
10:47:10 | Noris Munoz anos. Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Pensionado
7/16/2023 Menos de
10:59:43 | Victor Ramirez 25 afios Masculino | Colombiana | Profesional/Universitario | Empleado
7/16,/2023 Mas de 56
11:43:53 | Carlos Pimienta | afios. Masculino | Colombiana | Profesional/Universitario | Pensionado
7/16/2023 | Adriana De la Menos de
11:53:34 | victoria 25 afios Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Empleado
7/16/2023 Menos de
12:10:01 | Mahara Palma 25 afios Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Empleado
7/16/2023 Menos de
12:45:15 | Samir Sepulveda | 25 aiflos Masculino | Colombiana Técnico/ Tecnologo Empleado
7/16/2023 Mas de 56
12:51:22 | Carmen Therdn | afios. Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Pensionado
7/16/2023 | Yaneth Osorio Mas de 56
14:07:25 | Rodriguez anos. Femenino Colombiana | Técnico/Tecnoélogo Independiente
7/16/2023 | Wilson Oyola Mas de 56
14:10:34 | Hernandez anos. Masculino | Colombiana | Profesional/Universitario | Pensionado
7/16,/2023 Menos de
15:03:11 | Laisa De la hoz 25 afios Femenino Colombiana Técnico/ Tecnologo Empleado
7/16/2023 Menos de
15:05:42 | Robert Narvaez 25 afios Masculino Colombiana Master Empleado
7/16/2023 Menos de
15:13:08 | Néstor barbosa 25 afios Masculino Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/16/2023 Menos de
15:15:37 | Jests Torregrosa | 25 afios Masculino | Colombiana Técnico/ Tecnologo Empleado
7/16/2023 Menos de
15:24:16 | Leonardo 25 anos Masculino | Colombiana Técnico/Tecnblogo Empleado
7/16,/2023 Menos de
15:29:52 | Daniel Lopez 25 afios Masculino | Colombiana | Técnico/Tecnologo Empleado
7/16/2023 | Brian Jests Menos de
17:33:34 | bandera Lucas 25 anos Masculino | Colombiana Técnico/Tecnologo Empleado
7/16/2023 Entre 36 y
18:50:21 | Jesus 45 anos. Masculino | Colombiana Master Empleado
7/16/2023 Entre 26 y
19:21:05 | Dario 35 anos. Masculino | Colombiana Técnico/Tecndlogo Empleado
7/16/2023 Mas de 56
21:14:23 | Faride Méndez afnos. Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Pensionado
7/17/2023 | Daniela villa Menos de
0:15:29 | martinez 25 afios Femenino Colombiana Secundaria Desempleado
7/17/2023 Menos de
0:17:22 | Valentina 25 afios Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Independiente
7/17/2023 Menos de
1:14:29 | Karina Torres 25 afios Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Desempleado
7/17/2023 Mas de 56
5:56:24 | Nazly Trocha V| afios. Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Pensionado
7/17/2023 Menos de
9:28:51 | Kelly Reyes 25 afios Femenino Colombiana | Profesional /Universitario | Independiente
7/17/2023 | Jaime Alberto Mas de 56
13:43:30 | Cabrera Cepeda | afios. Masculino | Colombiana Técnico/Tecnologo Empleado
7/17/2023 Entre 46 y
13:53:19 | Carlos Machado | 55 afios. Masculino | Colombiana Especializacion Empleado
7/17/2023 | Anibal navarro Entre 46 y
14:03:14 | becerra 55 afos. Masculino | Colombiana Técnico/ Tecnologo Empleado
7/17/2023 | Ivan Del rio Mas de 56
15:07:32 | Gutierrez afios. Masculino | Colombiana Técnico/Tecndlogo Empleado
7/17/2023 | Edisson Ferney Entre 26 y
16:57:56 | Pefia Valencia 35 afos. Masculino | Colombiana Master Independiente
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Marca Escribe tu Nivel de formacion Estado
temporal nombre Edad: Género: Nacionalidad: | profesional: Laboral:
ROBERTO
DANIEL
7/17/2023 | MORALES DE Menos de
17:28:50 | LA CRUZ 25 aflos Masculino | Colombiana Técnico/Tecnélogo Empleado
7/17/2023 Menos de
17:36:04 | Gabriel Polo 25 afos Masculino | Colombiana Técnico/ Tecnologo Empleado
7/17/2023 Entre 36 y
17:40:51 | Lina Espinosa 45 anos. Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/17/2023 Menos de
17:48:05 | Daniella Niebles | 25 afios Femenino Colombiana | Técnico/Tecno6logo Empleado
7/17/2023 | Leonardo Entre 26 y
18:27:24 | Herndndez 35 afios. Masculino | Colombiana | Profesional/Universitario | Empleado
7/18/2023 Entre 26 y
10:31:03 | Pedro arce 35 afos. Masculino | Colombiana Técnico/ Tecnologo Empleado
7/18/2023 Entre 26 y
12:04:27 | Nicolas Rozo 35 anos. Masculino | Colombiana Master Empleado
7/18/2023 Entre 26 y
12:36:27 | Zuria 35 anos. Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/19/2023 | Sebastian Entre 26 y
7:51:45 | Carrero 35 anos. Masculino | Colombiana Master Empleado
7/19/2023 | Ana Carolina Entre 26 y
8:49:29 | Rueda 35 arfios. Femenino Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/19/2023 Menos de
9:57:56 | Pierre 25 afios Masculino Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/19/2023 | Mateo Entre 26 y
10:06:10 | Bustamante 35 arfios. Masculino Colombiana Profesional /Universitario | Empleado
7/19/2023 Menos de
10:06:48 | josthyn mondul 25 aflos Masculino | Colombiana Técnico/ Tecnologo Empleado
7/19/2023 Entre 26 y
10:13:54 | Warren 35 afios. Masculino | Peruana Profesional /Universitario | Empleado
7/19/2023 Entre 26 y
10:16:15 | Diego Castilla 35 anos. Masculino | Colombiana Especializacion Empleado
7/19/2023 | José Mérquez Entre 36 y
10:27:15 | Celedon 45 afios. Masculino | Colombiana | Profesional/Universitario | Empleado
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7.3.

Anexo 4. Presupuesto Puerto Colombia

1T
”m 20000001

12/01/2020 GENERAL [ 0120000001 POR[DEL CUAL SE INCORPORA EL 76,064,069,840.00[ [ 0.0 76,064,060.840.00
MEDIO|PRESUPUESTO
A0LLOS CONTRATACION PARA EDUCACION 02-ICLD Diferentes al 42% Propasito Lsooo0.00000[ 0.0 1,800,000.000.00
PARA JOVENES ¥ ADU
A0LLOS CONTRATACION PARA EDUCACION 14-SGP - Forzosa Inversion de Particip| 56,002,00000 | 0.00 56,002,000.00
PARA JOVENES ¥ ADU
A01.205 DOTACION INSTITUCIONAL DE 02- ICLD Diferentes al 42% Proposito G 150,000.000.0f | 0.00 150,000,000.00
AMATERIAL ¥ MEDIOS PEDAG
A01207 TRANSPORTE ESCOLAR 02-ICLD Diferentes al 42% Proposito G 18000.000.0f | 0.00 180,000,000.00
Ao1 CAPACITACION A DOCENTES Y 02-ICLD Diferentes al 42% Propasito 3000000000 | 0.00 30,000,000.00
DIRECTIVOS DOCENTE
A01.200 FUNCIONAMIENTO BASICO DE LOS 02- ICLD Diferentes al 42% Proposito G 25,000,00000||  0.00 25,000,000.00
ESTABLECIMIENTOS ED
0121002 CONTRATACION CON TERCEROS 02- ICLD Diferentes al 42% Proposito G 150,000.000.0f | 0.00 150,000,000.00
PARA LA PROVISION INT
0121002 CONTRATACION CON TERCEROS | 05-SGP - Alimentacion Escolar 167220000([ 000 116,722,000.00
PARA LA N INT
A012600 ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO| 02- ICLD Diferentes al 42% Proposito G 50,000,00000|| .00 50,000,000.00
¥_ASEO
A0126.01 ACUEDUCTO. ALCANTARILLADO) 04- SGP Educacion - Recursos de calid 139630000 [ 0.00 153,963,000.00
¥ ASEO
A0126.02 ENERGIA 02-ICLD Diferentes al 42% Propasito so.000.00000f [ 0.00 0,000,000.00
A0126.02 ENERGIA 04- SGP Educacion - Recursos de calid 220,000.000.0{ | 0.00 220,000,000.00
A0L3.08 TRANSFERENCIAS PARA CALIDAD 04- SGP Educacion - Recursos de calid 110.006,000.0{ | 0.00 140,006,000.00
GRATUIDAD _(SIN SITUA
AOLTOLY Otros Gstos de apoyoa ln educacion 02-ICLD Diferentes al 42% Propasito a0.000.00000( | 0.00 10,000,000.00
Ao AFILIACION AL REGIMEN 06 SGP Salud - Régimen subsidiado 55204730000 | 0.00 5.520,473,000.00
SUBSIDIADO - CONTINUIDAD
Ao AFILIACION AL REGIMEN 15- Fondo de Solidaridad y Garantias 6.619.452.0000([ 000 6,619,152,000.00
SUBSIDIADO - CONTINUIDAD
Ao AFILIACION AL REGIMEN 16- COLJUEGOS A PARTIR DE 01102 s asg.0000f[ 000 158,183,000.00
SUBSIDIADO - CONTINUIDAD
Ao AFILIACION AL REGIMEN 18- Del Nivel Departamental 1as2013.00000[ 000 1,332,013,000.00
SUBSIDIADO - CONTINUIDAD
0211 AFILIACION AL REGIMEN 28-RCCF Rec Caja Comp Fam L3 700000 000 1,653,761,000.00
SUBSIDIADO - CONTINUIDAD
A0213 0.4% INTERVENTORIA DEL 02-1CLD Diferentes al 42% Proposito G 6120012800 | 0.00 61,239,128.00
REGIMEN SUBSIDIADO
A0214 0.4% SUPERINTENDENCIA DE 02-1CLD Diferentes al 42% Proposito G 6120012800 | 0.00 61,239,128.00
SALUD
A0220111 CONTRATACION CON LAS EMPRESAS 02-ICLD Diferentes al 42% Proposito G 10,000,000 | 0.00 10,000,000.00
SOCIALES DEL ESTA
40220136 TALENTO HUMANO QUE DESARROLLA 02- ICLD Diferentes al 42% Proposito G 6500000000 [ 0.00 65,000,000.00
FUNCIONAES DE CA
A0220211 CONTRATACION CON LAS EMPRESAS | 08 SGP Salud- Salud piblica 117726000 000 191,772,600.00
SOCIALES DEL ESTA
A20212 ADQUISICION DE INSUMOS 02- ICLD Diferentes al 42% Proposito G 25,000,00000|  0.00 25,000,000.00
ELEMENTOS. PUBLICACIONES
A20212 ADQUISICION DE INSUMOS 08- SGP Salud - Salud piblica 1000000000 [ 0.00 10,000,000.00
LEMENTOS, PUBLICACIONES
40220225 TALENTO HUMANO QUE DESARROLLA 02-1CLD Diferentes al 42% Proposito G Looooon.0ol | 0.00 1,000,000.00
FUNCIONES DE CAR
40220225 TALENTO HUMANO QUE DESARROLLA [ 08-SGP Salud - Salud piblica 1000000000 [ 0.00 10,000,000.00
FUNCIONES DE CAR
40220246 TALENTO HUMANO QUE DESARROLLA 02- ICLD Diferentes al 42% Propasito G 1200000000 [ 0.00 12,000,000.00
FUNCIONES DE CAR
40220246 TALENTO HUMANO QUE DESARROLLA [ 08-SGP Salud - Salud piblica sstsao000f[ 000 S518.100.00
FUNCIONES DE CAR
A02203.11 TALENTO HUMANO QUE DESARROLLA 02- ICLD Diferentes al 42% Proposito G 200000000 0.00 2,000,000.00
FUNCIONES DE CAR
A02203.11 TALENTO HUMANO QUE DESARROLLA | 08- SGP Salud - Salud piblica 1700000000 [ 0.00 17,000,000.00
FUNCIONES DE CAR
A0220111 A2210.1 TALENTO HUMANO QUE | 08-SGP Salud- Salud piblica. 1400000000 [ 0.00 14,000,000.00
DESARROLLA FUNCIONE
A02205.15 TALENTO HUMANO QUE DESARROL 02-ICLD Diferentes al 42% Proposito G 300000000 [ 0.00 5,000,000.00
FUNCIONES DE CAR
A0220515 TALENTO HUMANO QUE DESARROLLA [ 08-SGP Salud - Salud piblica 1000000000 [ 0.00 10,000,000.00
FUNCIONES DE CAR
A0220525 TALENTO HUMANO QUE DESARROLLA 02-ICLD Diferentes al 42% Proposito 5,000,000.00] | 0.00 5,000,000.00
FUNCIONES DE CAR
A0220525 TALENTO HUMANO QUE DESARROLLA [ 08-SGP Salud - Salud piblica 1000000000 [ 0.00 10,000,000.00
ES DE CAR
A0220535 TALENTO HUMANO QUE DESARROLLA 02-1CLD Diferentes al 42% Proposito 500000000 | 0.00 5,000,000.00
UNCIONES DE_CAR
A0220535 TALENTO HUMANO QUE DESARROL 08 SGP Salud - Salud piblica 1000000000 [ 0.00 10,000,000.00
FUNCIONES DE _CAR
A0220547 TALENTO HUMANO QUE DESARROLLA 02-ICLD Diferentes al 42% Proposito G Goon.000.00f [ 0.00 6,000,000.00
UNCIONES DE CAR
A02205.47 TALENTO HUMANO QUE DESARROL 08 SGP Salud - Salud piblica 1200000000 [ 0.00 12,000,000.00
UNCIONES DE_CAR
A022075.1 TALENTO HUMANO QUE DESARROL 02-ICLD Diferentes al 42% Proposito G 100000000/ | 0.00 1,000,000.00
FUNCIONES DE CAR
A022075.1 TALENTO HUMANO QUE DESARROLLA [ 08-SGP Salud - Salud piblica 12,00000000( [ 0.00 12,000,000.00
IONES DE CAR
A21001 TALENTO HUMANO QUE DESARROLLA 02-ICLD Diferentes al 42% Proposito C 20,000.00000| | 0.00 20,000,000.00

FUNCIONES

DE CAR
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7.4. Anexo 5. Analisis de correlaciones estadisticas

P P2 P3 P4 Ps 6 p7 P8 PO P10 | pu | P12 | 1 | pa | P15 | P16 | P17 | pas | 1o | 2o | Pas | P22 | P23 | Poa | pas | pas | oz | pas | poo | P30 | pa1 | pa2 | pas
P1 | 1000 | 045 | 398 | 066 | -095 | o063 | -033 | 218 | o021 | 105 | 235 | o112 | <03 | 054 | o048 | o5 | oa6 | 214 | 36 | ase | 251 | 300 | 234 | 374 | a5 | ass | 281 | a7 | o790 | 085 | o082 | w002 | 242
P2 | 045 | 1000 | -065 | -107 | 114 | -0a6 | -080 | o093 | -218 | 174 | 059 | o055 | o001 | -035 | -059 | -083 | 036 | 097 | o061 | -056 | -108 | -022 | o085 | -0a1 | 169 | 084 | 031 | 005 | 059 | -170 | -010 | -024 | -060
P3 | 398 | 065 | 1000 | 033 | 173 | <096 | -0s8 | 111 | o014 | 088 | 252 | -104 | 017 | 050 | -014 | 238 | a7 | a9 | 215 | s06 | 438 | 325 | 273 | 403 | o063 | a0 | 70 | aes | o012 | 350 | a7 | w006 | =15
Pa | 066 | 107 | 033 | 1000 | 355 | 321 | 193 | o2 | 163 | 313 | 012 | o095 | o043 | ass | 110 | 08 | 70 | ae8 | 117 | o082 | 020 | o8 | 015 | o071 | 059 | -0a1 | 140 | -279 | os8 | 080 | 094 | 1s9 | -007
P5 | w095 | 14 | 173 | 355 | 1000 | se0 | 439 | 005 | 74 | 341 | o036 | 210 | 28 | 282 | 27 | 000 | 008 | osa | 008 | 136 | as1 | 110 | o016 | w007 | 222 | 102 | o7 | 250 | 153 | 105 | -pa1 | 238 | 101
P6 | 063 | 06 | 005 | 321 | s60 | 1000 | a6 | o009 | 349 | a3 | 113 | 250 | 273 | 315 | 216 | os6 | o8 | as7 | 21 | 024 | w015 | o000 | o099 | 22 | 98 | 014 | 69 | 23 | 215 | 009 | 128 | .ase | 035
P7_| 033 | 080 | -088 | 193 | 439 | 426 | 1000 | 091 | 279 | a2 | 123 | 341 | 204 | 301 145 | o014 | 165 | co1n | 128 | 163 | 114 | 155 | 041 | 001 | 279 | 11 | 10 | 247 | o2 | 121 | 172 | 006 | -224
Pg | 218 | o093 | a11 | o2 | -005 | o009 | -091 | 1000 | 152 | 116 | 3¢ | o001 | 42 | 109 | <042 | os2 | 254 | 11 | 202 | 200 | 345 | a%0 | 229 | 247 | 006 | 255 | a6 | 202 | o709 | 23 | 233 [ 012 | a0
P9 | oz | 218 | o14 | 163 | 74 | 349 | 219 | 152 | 1000 | 831 | om | 2s8 | 79 | 242 139 | 092 | o021 | o046 | 056 | 025 | 119 | 005 | 015 | o5 | 065 | 096 | 099 | 124 | 20 | 044 | 040 | 076 | 077
P10 | -105 | -174 | -o0s8 | 313 | 34 | 430 426 | -116 | 531 | 1000 | -060 | 239 | 409 | 206 | 222 | 098 | -040 | o052 | -107 | -o60 | -174 | -092 | -040 | -0s4 | o057 | -a7a | 017 | -220 | o098 | -125 | -154 | 148 | -o051
Pi1 | 235 | -050 | 252 | 012 | o3 | 113 | -123 | 134 | o7 | o0 | 1000 | 413 | o5 | o1 | o057 | 45 | 194 | 123 | o5 | 258 | 270 | a1 | 246 | 278 | o092 | 216 | 413 | o3 | 78 | 67 | o053 | 104 | o0se
P12 | on | oss | -104 | 095 | 219 | 250 301 | oo1 | 258 | 230 | 13 | 1000 | 352 | 715 | ass | -os6 | -or3 | o041 | ova | 042 | 109 | 135 | 025 | a8 | 10 | oos | a5 | 120 | 237 | o1 | 047 | 258 | 008
P13 | -036 | oo1 | 017 | 043 | 128 | 273 200 | o042 179 | 409 | o075 | 352 | 1000 | 330 | 470 | o000 | 008 | o002 | 018 | 010 | o006 | 150 | o071 | 083 | 75 | -os8 | 043 | 088 | 204 | 001 | 124 | 221 | -055
P14 | 054 | -035 | -0s0 | 158 | 282 | 315 301 | -a09 | 242 | 206 | om 715 | 330 | 1000 | 541 | corn | o007 | a2 | ae1 | o017 | 082 | 147 | 030 | 133 | 331 | 039 | o0 | 177 | 817 | 002 | 075 | 268 | o7
P15 | 048 | -059 | -o14 | a10 | 127 | 216 145 | 042 | 139 | 222 | 057 | as5 | a70 | sa1 | 1000 | o036 | 077 | ase | a7 | 16 | 022 | 130 | 052 | -oe8 | 327 | o040 | o1 | 066 | a6 | o78 | 21 | za1r | .08
P16 | ors | -083 | 238 | -098 | -009 | o0s6 014 | 052 | 092 | 098 | 45 | 056 | ooo | -ora | 036 | 1000 | 245 | 186 | 046 | 357 | 136 | 206 | 200 | 347 | -040 | 200 | 122 | 28 | 098 | 473 | 384 | -034 | 288

Correlacion
P17 | o046 | 03 | a7 | a70 | 009 | o1 | -16s | 254 | 021 | 040 | 04 | o073 | 008 | oov | o7z | 245 | 1000 | 43¢ | a1 | a3 | 347 | a0 | 20 | s67 | o042 | 325 | o067 | 053 | 003 | as1 | 204 | 184 | 234
P18 | 214 | -097 | 106 | 168 [ o054 | 157 | -om | am oa6 | os2 | 23 | om | 002 | 42 | asa | 86 | 434 | 1000 | 466 | 399 | 206 | 483 | 467 | 487 [ 053 | 284 | 347 | 053 | -001 | 341 | 204 | o088 | 345
P19 | 136 | os1 | 215 | 117 | 008 | 121 | 128 | 202 | 056 | -107 | oes | ova | -018 | ae1 | a6 | o46 | a1 | aes | 1000 | 287 | 241 | 305 | 302 | 308 | o14 | ava | 217 | 020 | o002 | 288 | 213 | 130 | 215
P20 | 159 | -056 | 06 | 082 | -136 | -024 | -163 | 200 | 025 | -060 | 258 | -042 | -010 | o017 | a6 | 357 | 473 | 399 | 287 | 1000 | s06 | 523 | 401 | 579 | o4 | a9 | 65 | 116 | o038 | a07 | ses | o091 | 377
P21 | 251 | 108 | ass | -oe0 | as | o015 | o4 | mes 1o | .ara | 2n0 199 | 006 | 082 | -022 | 136 | 347 | 226 | 2m 506 | 1000 | 377 | 394 | 33 | os0 | a5 | ass | 221 | o1 | 307 | 284 | 019 | 67
P22 | 300 | -022 | 325 | o081 | -119 | o000 | -155 | 190 | 005 | 092 | a4r | 115 | 150 | 147 | 130 | 206 | 410 | 483 | 305 | s23 | 377 | 1000 | 515 | 642 | 092 | 320 | 251 a78 | -o22 | 211 | 382 | 032 | 210
P23 | 234 | o085 | 273 | -o15 | o16 | o099 | 041 | 220 | -015 | -040 | 246 | -025 | o071 | -030 | -052 | 200 | 260 | 467 | 302 | 401 | 394 515 | 1000 | 523 25 | 383 | 32 a24 | 203 | 180 | 223 | -012 | 200
p2a | 374 | -om | .03 onn | o007 | a2 001 | a7 | ors | -0sa | o7 178 | 083 | -133 | -oe8 | 347 s67 | 487 | 308 579 | 332 | 642 | 523 | 1000 | 016 | a0z | 277 | a3z | 44 | 411 | 43¢ | 109 | 354
P25 | oas | 169 | 063 | o050 [ 222 198 | 279 | 006 | o065 | o057 | o092 | 410 | a75 | 331 | 327 | 040 | o042 | o053 | o014 | osa | 039 | o2 | 25 | o016 | 1000 | .80 | sa | 052 | st | osa | 010 | s | 007
P26 | 155 | 084 | 400 | o | -192 | 014 | o | 255 | -096 | 174 | 216 | 006 | -058 | o039 | -049 | 200 | 325 | 284 | a7a | a9 | a5 | 320 | 383 | 402 | 180 | 1000 | 448 | 212 | o086 | a06 | 423 | o5 | 397
P27 | 281 | om; | a0 | 140 [ 007 169 | a10 | 169 | 099 | 017 | 113 | a15 | 043 | o0 | oo1 | 122 | o7 | 347 | 217 | 65 | 38 251 a2 | 2 154 | 448 | 1000 | 207 | o4 | 133 | 147 | o063 | 266
P28 | 178 | oos | s | 279 | 250 | 236 | -247 | 202 | -124 | -220 | 031 | -120 | 088 | -177 | oe6 | 228 | o053 | o053 | -020 | a16 | 221 | ave | 24 | asm | 052 | 212 | 207 | 1000 | 123 | 243 | 327 | o010 | a78
P29 | or9 | o059 | 012 058 | 53 215 192 | o079 120 | o8 | are | 237 | 204 317 146 | 008 | 093 002 | os8 | -o0s1 | 0e2 | 208 | aaa | asy | ose | a1 | 123 | 1000 | 100 | 135 | 2s7 | .us
P30 | oss | -170 | 350 | 080 | -105 | 009 | -121 | 236 | -044 | -125 | 167 | om | -o01 | ooz | o8 | 473 | 451 | 341 | 288 | 407 | 307 211 180 | a11 | osa | a6 | 133 243 | -102 | 1000 | 520 | 01 | 368
P31 | os2 | -010 | 378 | 094 | -241 | 128 | 172 | 233 | 040 | 154 | 053 | -0a7 | 124 | -o15 | 021 | 384 | 204 | 204 | 213 | se8 | 284 | 382 | 223 | 434 | 019 | 423 | 247 | 327 | 135 | 520 | 1000 | o068 | aaa
P32 | 002 | -024 | -006 | 150 | 238 158 | 006 | -012 | o6 | 148 | 04 | 258 | 221 | 268 | 341 | 034 | 84 | o83 | 130 | o091 | 079 | 032 | 012 | 109 | o082 | a5 | o063 | o010 | 287 | 01 | o068 | 1000 | 84
P33 | 242 | 060 | 15 | 097 | -191 | o035 | -224 | 100 | o7 | 051 | 094 | -008 | -055 | 027 | 08 | 288 | 234 | 345 | 215 | 3w | 367 | 20 | 200 | 354 | o097 | 397 | 266 | ave | 118 | 368 | a4a | 84 | 1000

Las siglas P indican el nimero de la pregunta en la encuesta; donde la secuencia inicia con
P1 “Pienso que deberian realizarse procesos periddicos de medicion de calidad del agua del

mar del sector.
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7.5. Anexo 6. Cuestionario

Playas de Puerto Colombia. 3. Género: *

Marca solo un évalo.

[ Masculino

Femenino

Otro:

4. Nacionalidad: *

Marca solo un évalo.

) Colombiana

J Venezolana

1. Escribe tu nombre * -

Panamefia
) Peruana

Ecuatoriana

Otro:

5. Nivel de formacion profesional: *

2. Edad:* Marca solo un dvalo.

Marca solo un évalo. Sélo primaria

) Secundaria
() Menos de 25 afios

Técnico/Tecndlogo

() Entre 26 y 35 afios. ) Profesional/Universitario

() Entre 36 y 45 afios. () Especializacién
() Master

(") Entre 46 y 55 afios.
Doctorado
‘/_,’ Mds de 56 afios.

9. Pienso que deberian realizarse procesos periddicos de medicién de calidad del ~ *
agua del mar del sector.

Marca solo un évalo.

o

Estado Laboral: *

. Totalmente en desacuerdo
Marca solo un évalo.

Empleado
Desempleado

Independiente

2

Pensionado
3

7. Tipo de vacaciones ideales: *
4
Marca solo un dvalo.

Playa 5

Montafa

Ciudad Totalmente de acuerdo

10. Pienso que la poblacién aledaiia a la playa es una fuente de contaminacion del  *
mar.

8. ¢Cuantas veces vas a playa al afio?(en promedio): * X
Marca solo un évalo,
Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo
Entre Ty 5

Entre 5y 10

Mas de 10 1

2

Il LA VOZ DEL CLIENTE EN EL TURISMO DE SOL Y PLAYA

Encontraras una escala de 1a 5. Donde 1 es estar Totalmente en desacuerdo y 5 es

estar Totalmente de acuerdo 3
4
5

Totalmente de acuerdo
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14.

15.
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Pienso que el manejo de residuos sélidos de las playas debe ser constantey i

i i i & 16.  Pienso que las playas deberian delimitarse mejor. Ejemplo: Zonas especificas de * = o
eficiente. Incluso que haya multas para aquellos que deterioren el ambiente & enso que las playas debe jor. Ejempl pe Constdersdue o ersonl e atende o et S
hacer mal uso de sus re: baiio, deportes, embarcaciones etc.

Marca solo un évalo, Mearca solo un dvalo Totamente e desacuerdo |
Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo ) :
2 .
, 1
R ——
2 v
2 . =
3 3 °
Totament de scuerdo
4 “ )
5 5 P—
2, i en
Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo precio, lidad tanto para la , como para
mejorar la calidad del servicio.
Marca sofo un valo, .
Totalmente en desacuerdo :
17, idero divertido baf el mar de ia,

Marca sofo un valo,

Pienso que la limpieza de algas y material en la arena es suficientemente Totalmente en desacuerdo .
frecuente. 2 .
Marca solo un Gvalo 1 et
3 =
Totalmente en desacuerdo 2
N
1 3 s .
2 4 Totalmente de acuerdo
5 25. ic ia existir una trajeran
3 30 Contdroque b hbr purudes s corc ol oy oo
artistas, bazares y festivales. ‘estaria dispuesto a pagar por ello.
Totalmente de acuerdo Marea solb un dvalo o sshantr
A [ER——

Totalmente en desacuerdo

®

Considero que la promocién del turismo en el sector es satisfactorio. *

Marca solo un valo,

Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo

5 .
1 3 [T——
13, Pienso que la zona esté equipada con suficientes puntos de primeros auxilos. * ) 4 - ——
Marca solo un évalo B
s
Totalmente en desacuerdo 3
Totsimente de acuerdo
B .
1 .
2 .
5 . .
Toamerte e desacverd
Totalmente de acuerdo
3
2 [
4 19, Considero importante tener comodidades como sillas, camas y carpas. *
Marca solo un évalo s
5 .
Totalmente en desacuerdo . .
Totalmente de acuerdo .
s
| .
Totamere deacuerdo S
5 [ —
Pienso que el servicio de salvavidas es satisfactorio. * e
z i
. 3 laya.
Marca solo un valo. ol
Totalmente en desacuerdo 4 Totaimente e desacuerdo .
5 B —
' s
1
Totalmente de scuerdo )
2 5 ot e sy e e .
— 4
3
' s
4 Totamente descuerco o s
5 = e )
. issos ot o6 fore y funa e e,
Totalmente de acuerdo Tt n st )
2 . . .
Pienso que la seguridad y presencia del cuerpo de policia contra robot Totament e desacuerdo
delincuencia del sector es sufi 6 s i ot
Mearca solo un Gvalo,
2 s .
Totalmente en desacuerdo 29, Me gustara tener servcios de nodoros, duchas y ava ies. -

Marca soloun vl

n Totalmente en desacuerdo. .
1 .
s
'
Totamente de acuerdo
2 2
2 . 3 ity b
3 e ——y
Totamenteen desacoerdo o s
4 s .
'
Totalmente de acuerdo
B .
5

Totalmente de acuerdo . 2 5 0 S——

AP R—————

Totaimente de acverdo.
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