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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar los factores de
competitividad que influyen en el desempefio de las agencias de viajes de
turismo en la provincia de Manabi. Para este estudio se establecieron tres fases:
la primera fue la caracterizacion de las agencias, la cual consistié en identificar
la oferta de productos y servicios que ofrecen las operadoras de Manta,
Portoviejo y Puerto Lépez, en relacion a su tipologia y competencias, se obtuvo
el perfil del cliente mediante el analisis de los resultados de encuestas y del
sistema spss. La segunda fase se bas6 en la evaluacién de la calidad de
servicios turisticos proporcionados por las AAVV, para lo cual se empled un
enfoque analitico-sintético y método Delphi, combinando técnicas como criterio
de experto y revision bibliografica mediante las cuales se seleccionaron los
factores de competitividad en agencias de viajes, se ejecutd la validacion de
estandares por parte de nueve especialistas en marketing turistico, quienes
seleccionaron los indicadores y se basaron en la puntuacion mas alta asignada
para cada uno, considerando la implementacion de los factores de
competitividad en diversas areas. En la tercera fase se propuso estrategias
relacionadas con las dimensiones de los factores de competitividad, lo cual se
realizd mediante la matriz 5W2H. La finalidad de esta investigacion es aplicar los
factores de competitividad para el fortalecimiento del desempefio y
posicionamiento en el mercado turistico de las AAVV de Manabi.

PALABRAS CLAVE

Factores de competitividad, agencias de viajes, calidad de productos y servicios,
estrategias turisticas, mercado turistico.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the competitiveness factors that
influence the performance of tourism travel agencies in the province of Manabi.
For this study, three phases were established: the first was the characterization
of the agencies, which consisted of identifying the range of products and services
offered by the operators of Manta, Portoviejo and Puerto Lépez, in relation to their
typology and competencies; the client profile was obtained by analyzing the
results of surveys and the SPSS system. The second phase was based on the
evaluation of the quality of tourist services provided by the travel agencies, for
which an analytical-synthetic approach and the Delphi method were used,
combining techniques such as expert criteria and bibliographic review through
which competitiveness factors in travel agencies were selected, the validation of
standards was carried out by nine tourism marketing specialists, who selected
the indicators with the highest score, considering the implementation of
competitiveness factors in various areas. In the third phase, strategies related to
the dimensions of the competitiveness factors were proposed, which was carried
out by using the 5W2H matrix. The purpose of this research is to apply
competitiveness factors to strengthen the performance and positioning of the
travel agencies of Manabi in the tourism market.

KEYWORDS

Competitiveness factors, travel agencies, quality of products and services,
tourism strategies, tourism market.



CAPITULO I. ANTECEDENTES
1.1 PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Para los turistas nacionales y extranjeros, el turismo se convierte en una
actividad motivada principalmente por el deseo de explorar lugares distintos a
los habituales. Por lo tanto, se trata de un sector estratégico que muchos paises
y comunidades buscan potenciar mediante mejoras en su infraestructura. Segun
Revilla y Martinez (2017) el turismo es un fendmeno que engloba factores
socioculturales y econdmicos se basa en el desplazamiento de personas por ello
es importante tener en cuenta los recursos naturales y culturales que tiene
cualquier destino turistico en el que se encuentren para realizar una oferta
competitiva con productos y servicios acordes a la demanda que se posee; estos
a su vez generen empleos y sobre todo el crecimiento de una localidad, entre

otros.

Sin embargo, existen problemas que anulan principalmente el uso de factores de
competitividad en algunos prestadores de servicios como agencias de viajes.
Estos obstaculos resaltan la necesidad de un enfoque para mejorar la posicion
competitiva de las agencias de viajes en un entorno empresarial dinamico. Por
su parte Pérez y Ramirez (2018) menciona que la competitividad es un concepto
multidimensional que requiere la superioridad en varios aspectos generando un
complejo proceso en destinos turisticos, identificando factores como la calidad
del servicio, la variedad de destinos, paquetes turisticos, la rapidez en la atencién

al cliente y la capacidad de ofrecer precios competitivos.

En distintas areas de Ecuador es débil la productividad de empresas turisticas
dejando como resultado desconocimiento en los factores competitivos
(Lambogglia, 2014). Al no tener una perspectiva clara de estos factores, las
empresas pueden tener problemas para mejorar su enfoque competitivo y
ofrecer mejores servicios, ya que no aplican factores que permitan conocer el
nivel de competitividad de su entorno. Segun Gonzalez et al., (2019) las
empresas turisticas no aplican factores que permitan conocer el nivel de
competitividad de su entorno, esto se debe a las caracteristicas

socioecondmicas y ambientales de los diferentes territorios donde operan.



La falta de propuestas claras en torno a la competitividad que abarquen
indicadores especificos dificulta a las agencias de viajes la identificacion y
medicion efectiva de factores clave que influyen. Por ello, algunos autores como
Guerrero (2020) menciona que, no hay propuestas claras sobre modelos de
competitividad que comprendan indicadores como; capacidades territoriales,
capital humano e innovacion social; por eso todo aquello puede ser un obstaculo
para mejorar la posicidbn competitiva de las empresas turisticas, aun asi las
propuestas como el benchmarking no miden la totalidad de factores competitivos
en una empresa turistica, s6lo representa las capacidades institucionales
(Pereira, 2020).

Por otra parte, la importancia de tener una infraestructura adecuada favorecera
a la incrementacion de los stakeholders, como los inversionistas, los reguladores
y los consumidores. No obstante, Barrios y Gonzéalez (2017) mencionan que
existe poca informacion de las empresas turisticas en relacién con el indicador
de infraestructura y entorno social, este indicador mencionado fue propuesto por
el indice de competitividad en viajes y turismo en el afio 2007, el cual permite
medir la competitividad y precio dentro del sector turistico. Ademas, el entorno
social incluye la interaccion con las comunidades locales, la preservacion del
patrimonio cultural y el impacto ambiental; también juega un papel crucial en la

sostenibilidad a largo plazo de estas empresas turisticas.

Otros de los factores que se convierten en un problema son los efectos negativos
del entorno organizacional siendo un reto para las agencias de viajes y el
impedimento para ser competitivas (Gonzalez et al, 2019). Los efectos negativos
en el entorno organizacional representan un reto para las agencias de viajes y
pueden convertirse en un obstaculo para su competitividad, estos abarcan
factores internos y cuando estos elementos enfrentan problemas, impactan
directamente en la capacidad de las agencias para ofrecer servicios eficientes y

mantenerse competitivas en un mercado dinamico.

Otra problematica es la débil gestion interna y externa en las empresas de
intermediacidn turistica (agencias y operadoras), ya que estas ofrecen planes de
ocio, trabajo y negocios en sus paquetes de viajes, sin embargo, pese a todo el

potencial turistico de la regidon costa, no cuenta con una oferta amplia que



potencialice la proyeccion de cada uno de los destinos turisticos, afectando a la
oferta de los productos y servicios, es asi como se determina el bajo nivel de

competitividad en las agencias y operadoras turisticas.

Hay que mencionar que el sistema de planificacion del turismo sostenible en
algunas empresas de la region es débil y una de las causas existentes en Manabi
es la limitada cooperacién entre el Ministerio de Turismo (MINTUR) y las
agencias de viajes. Por otro lado, Gonzalez et al. (2021) expresan que, uno de
los desafios que enfrenta Manabi es el deficiente desarrollo y comercializacion
de las agencias de viajes, esto conlleva a una distribucion desigual de recursos

y oportunidades, dejando algunas areas rezagadas.

Por consiguiente, se eligieron los tres cantones Manta, Portoviejo y Puerto L6pez
los cuales llegan mas visitantes segun el catastro de turismo (2023)
considerados como destinos turisticos de la provincia, mas visitados en todas las
actividades turisticas anuales por ofrecer distintas actividades turisticas y brindar
confianza a sus clientes en el tema de la seguridad en los cuales se tomo en
cuenta en dicha investigacion productos y servicios que ofertan las agencias de

viaje de los tres cantones.

La innovacion es esencial para la identificacion de nuevas oportunidades, la
retencién de clientes y la competitividad a largo plazo. Aquellas empresas que
no adoptan practicas innovadoras corren el riesgo de quedar rezagadas,
comprometiendo su sostenibilidad en un entorno empresarial. Palacios y
Zambrano (2021) sefialan que, la falta de innovacion en los modelos de negocio,
socavan la preservacion sostenible de la empresa, donde la ausencia de
adaptacion y actualizacién constante deja a las agencias de viajes vulnerables a
la obsolescencia y limita su capacidad para enfrentar los desafios cambiantes

del mercado.

También al no estudiar a la competencia genera la falta de valor agregado en los
servicios y productos que puedan ofrecer las empresas. En las agencias de
viajes de Manabi hace falta la planificacion estratégica, generando vacio en
funciones de operacion y organizaciéon (Albia y Montesdeoca, 2018). La
desercién de una estrategia clara dificulta la optimizacion de recursos, la

identificacion de oportunidades de mercado y la adaptacion a las demandas



cambiantes de los clientes; sin embargo, a menudo se generan desacuerdos
entre prestadores de servicios del mismo territorio debido a la intensa busqueda
de clientes consiguiendo que las agencias de viajes creen conflictos entre

competidores del mismo territorio (Rodriguez et al, 2017).

Teniendo como consecuencia la fijacion de precios, ofertas exclusivas y
campafas de marketing, este ambiente altamente competitivo puede afectar
negativamente la colaboracion y la popularidad del destino, creando un entorno
donde las agencias priorizan sus intereses individuales sobre la cooperacion,
perjudicando la percepcion del consumidor y limitando el crecimiento sostenible

del mercado turistico local.

De acuerdo con lo antes mencionado surge la siguiente interrogante ¢De qué
manera los factores de competitividad contribuiran al desempefio de las

agencias de viajes de Manabi?

1.2 JUSTIFICACION

La presente investigacion presenta definiciones, metodologias y politicas que
respaldan su desarrollo. El tema aborda informacion y conceptos de gran
relevancia en el ambito turistico, centrandose en los factores de competitividad
de las agencias de viajes de turismo en Manabi. Se destaca el desempefio y la
calidad como uno de los aspectos mas cruciales para el progreso de una
empresa, siendo también uno de los mas complejos. Esto se debe a factores
como la oferta turistica, las expectativas y exigencias significativas del mercado
actual. En este contexto, las estrategias de ventas dindmicas cobran una
importancia creciente. Con base en lo anteriormente expuesto, se procede a

justificar lo siguiente:

1.2.1 JUSTIFICACION TEORICA

Las bases teodricas de este estudio se fundamentan en la revision bibliografica
de fuentes especializadas, tales como articulos cientificos y revistas de alto
impacto, tomando como referencia a Palacios y Zambrano (2021). Este modelo

se selecciona por su perspectiva integral sobre la competencia, aplicando un



marco de referencia con el propdsito de contribuir al destino y competir de
manera eficiente, asi las contribuciones conceptuales de varios autores
estableceran al soporte teorico y respaldo cientifico de la investigacion, con la
expectativa de generar conocimiento especifico sobre la competitividad turistica
de Manabi. Lo mencionado se convertird en el fundamento te6rico y sustento
cientifico para determinar los factores de competitividad para el desempefio de

las agencias de viajes de turismo en la provincia de Manabi.

1.2.2 JUSTIFICACION PRACTICA

En la practica este estudio representa una base para el desarrollo de las
agencias de viaje de Manabi, donde los resultados de la presente investigacion
seran un apoyo documental para las agencias de viajes cantonales de la
provincia tengan un insumo para la planificacion estratégica sobre la
competitividad de las AAVV, donde la investigacion les facilitara una
esquematizacion y distribucion de ideas de manera 6ptima para la generacion
de estrategias y proyectos futuros. Los factores de competitividad aportarian al
beneficio socioeconémico de los actores directos e indirectos participes como
colaboradores de las agencias; asi como también a los clientes internos y
externos los cuales se favorecen con los cambios productivos de las estrategias

de mejoras para el fortalecimiento y posicionamiento de las AAVV.

1.2.3 JUSTIFICACION METODOLOGICA

El presente estudio considera como referentes metodologicos a varios autores
centrados en tematicas, analisis de competitividad, agencias de viajes y
estrategias de competitividad (Bigné, et al., 2008; Herrera, 2012; Cevallos, 2016;
Cruz, 2020; Parraga et al., 2020, Palacios y Zambrano, 2021), tomando como
lineamientos claves los factores de competitividad para el desempeiio de las
agencias de viajes de Manabi abordado en sus diferentes estudios como base
para la propuesta metodoldgica de esta investigacion bajo un enfoque local,
siendo la metodologia de Parraga et al., (2020) y Palacios y Zambrano, (2021)
las que mejor se adaptan a la realidad de la investigacion y sirvieron como base

para la estructuracion de las estrategias de competitividad.



1.3 OBJETIVOS
1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar los factores de competitividad que influyen en el desempeiio de las

agencias de viajes de turismo en la provincia de Manabi

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Caracterizar la situacion actual de las agencias de viaje de Manabi
e Evaluar la calidad de los servicios turisticos proporcionados por las
agencias de viaje de Manabi
e Disefar estrategias de competitividad para la mejora del desempefio
de las agencias de viaje de Manabi.

1.4 IDEA A DEFENDER

Los factores de competitividad contribuirian al fortalecimiento del desempefio en

las agencias de viajes en la provincia de Manabi.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1 RETOS DE LAS AGENCIAS DE VIAJES EN MANABI

Las agencias de viaje son intermediarios especializados que facilitan la
planificacion y organizacion de viajes para individuos y grupos. Actdan como
facilitadores entre los proveedores de servicios turisticos, como aerolineas o
hoteles, y los clientes finales. Sin embargo, Quimis (2021) afirma que las
agencias de viajes en la actualidad son conocidas como aquellas empresas
intermediarias entre turistas y prestadores de servicios, en otras palabras, su
objetivo es simplificar el proceso de viaje, asegurando que los clientes disfruten
al momento de elegir el lugar y las actividades adquiriendo experiencias
placenteras y bien coordinadas durante sus desplazamientos.

Por otra parte, las agencias de viajes enfrentan algunos retos lo cual esto
provoca alteraciéon en el funcionamiento del mercado y el comportamiento de los
turistas (Tapia, 2017), un claro ejemplo es la reactivacién después del covid-19,
esto ocasiono que los viajes de placer y negocios se vean perjudicados por la
pandemia causando una incertidumbre econdmica afectando a las personas y
las empresas, lo que ha llevado a una disminucién en las ventas de paquetes
turisticos por lo cual las empresas deben adaptarse a los patrones de viaje,

regulaciones y restricciones.

Otra de las causas mas comunes gue provocan un impacto negativo en la
competitividad turistica es la competencia desleal (Ordofiez, 2021) por lo
general, en este contexto los problemas son; la facilidad de acceso, tipo de
producto, homogeneidad del mercado y diversificacion de las demas empresas
(Rojas et al., 2022) esto quiere decir que al tener acceso al mercado puede
parecer beneficioso, pero conlleva a una saturacién y a una mayor competencia.
Ademas, la homogeneidad de los productos o servicios disponibles puede hacer
gue sea dificil para una empresa diferenciarse y ofrecer propuestas Unicas a los

consumidores.

Al igual que la falta de personal apropiado, puede ser dificil encontrar
trabajadores altamente capacitados y con conocimientos especializados en el

sector turistico. Estas empresas también tienen dificultades para invertir en



tecnologia y sistemas de gestion modernos, lo que puede dificultar la eficiencia
y la capacidad de atender adecuadamente a los clientes. Con esto se derivan
algunas falencias de promocién en sus servicios y destinos a nivel nacional e

internacional a causa de la falta de presupuestos y recursos.

Actualmente las normas y regulaciones del sector turistico estan sujetas a
cambios frecuentes, lo que puede ser un desafio para las agencias de viajes que
deben adaptarse constantemente para cumplir con las nuevas exigencias. Uno
de los factores implicados son las transformaciones tecnoldgicas; el aumento en
la preferencia por plataformas en linea y aplicaciones moviles ha modificado la
manera en que las personas gestionan sus reservas de viajes, ocasionando una
reduccion en las ventas a través de las agencias de viajes convencionales. Por
otra parte, también esta la proteccién al consumidor, a medida que las personas
reservan cada vez mas a través de plataformas en linea, es importante que las
agencias de viajes proporcionen proteccion al consumidor y garantias de calidad

para asegurar la confianza del cliente.

2.2 FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE LAS AGENCIAS DE
VIAJES

Las AAVV poseen fortalezas notables, como la experiencia en la planificacion y
organizacion de viajes, asi como su acceso a una amplia red de proveedores
turisticos. Su capacidad para ofrecer paqguetes personalizados y asesoramiento
especializado a los clientes constituye una ventaja competitiva. Sin embargo,
estas fortalezas pueden verse contrarrestadas por debilidades, como la
dependencia de factores externos como la estacionalidad del turismo. Parraga
et al., (2020) indica que son unas de las herramientas muy funcionales para la
promocion de agencias de viajes identificadas. A continuacion, en la tabla 1 se
sefialan algunas posibles fortalezas y debilidades que tendrian las agencias.

Tabla 1. Fortalezas y debilidades dentro de las agencias de viaje

Fortalezas Debilidades
Dominio de convenio con distribuidores como hoteles,  No tener un plan de promocién y marketing determinado
restaurantes vy transporte
Acatamientos legales, patentes y permisos en regla Vulnerabilidad a Crisis y Eventos Externos, como
desastres naturales, inseguridad, etc.

Personal competente y con practica en diversas dreas  Abandono de técnicas internas de mercadeo




Operacion turistica directa a nivel nacional Desafios de marketing y diferenciacion
Administracion adecuada con las TIC para la Las agencias de viajes dependen de los proveedores
presentacion de productos y servicios turisticos de viajes, como compafiias aéreas y hoteles

Fuente. Elaboracion propia en base a Parraga (2020)

Las agencias de viajes tienen una serie de fortalezas y debilidades que pueden
afectar su funcionamiento y éxito. En la tabla 1 se puede leer una serie de
aspectos que han contribuido a la fortaleza de las agencias de viajes en las
actividades turisticas aportando factores positivos, incluyendo personal
calificado con experiencia en diferentes areas turisticas, asi mismo teniendo el
conocimiento del destino para ofertar los servicios y ofrecer una experiencia de
actividades y lugares que hay dentro de la region, esto puede ser beneficioso
para los turistas que buscan recomendaciones y orientacién sobre qué hacer y

ver en Manabi.

Asi mismo con las debilidades, si no se tiene una estrategia de comercializacion
requerida para el producto esto puede afectar en el posicionamiento y
crecimiento de una empresa turistica. Por otra parte, es complejo que en cierta
parte las agencias de viajes dependan de otra compafia para poder proporcionar
servicios a sus clientes. Si estos proveedores fallan, puede afectar la capacidad

de la agencia de viajes para cumplir con sus compromisos con los clientes.

2.3 LAS AGENCIAS DE VIAJES Y LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS

Las empresas especializadas en viajes desempefian el rol de coordinar y
comercializar paquetes turisticos, boletos aéreos, reservas de alojamientos y
otros servicios vinculados a los desplazamientos. No obstante, la evaluacion de
la calidad en estas agencias involucra diversos atributos que contribuyen a la
valoracion de los productos o servicios ofrecidos al turista. En la actualidad, la
calidad ha adquirido una importancia crucial para cualquier compafiia que
presente un producto, ya que esto influye significativamente en la aceptacion en
el mercado que se pretende conquistar. Esto se debe a que los clientes han

incrementado sus expectativas y exigencias al momento de adquirir un servicio.
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Para Quimis (2021) la calidad de los servicios dentro de las AAVYV infiere en las
caracteristicas del producto o servicio que se comercializa. Esto lleva a que la
calidad en las empresas nace por la necesidad que tiene el cliente de sentirse
satisfecho con la compra de ese servicio que ofrecen las agencias de viajes,
estos pueden variar ampliamente. Algunas agencias de viajes pueden tener una
excelente popularidad por ofrecer servicios de alta calidad a sus clientes,
mientras que otras pueden tener una mala eficiencia al momento de vender sus
servicios turisticos debido a problemas con la organizacion y la falta de atencién

al cliente.

Para asegurarse de que esta obteniendo una buena calidad de servicio dentro
de la agencia de viaje, es importante hacer su investigacion y leer resefias y
opiniones de otros clientes. También es Util hablar con un representante de la
agencia de viajes para obtener mas informacién sobre sus servicios y para hacer
preguntas especificas sobre su viaje. Ademas, resulta crucial considerar que
diversas agencias de viajes pueden presentar distintos niveles de servicios y
paquetes con variados costos. Por lo tanto, se vuelve esencial comparar varias

opciones antes de tomar una decision.

Asimismo, es fundamental tener presente que la percepcion de la calidad de un
servicio turistico también esta sujeta al viajero en si, sus expectativas y
preferencias personales. Un ejemplo de esto es que una persona en busca de
lujo y comodidad podria evaluar de manera diferente la calidad del servicio en

comparacion con alguien que busque una experiencia mas sencilla 'y asequible.
2.4 TURISMO ECUATORIANO Y LA COMPETITIVIDAD

Ecuador se destaca por presentar baja competitividad, sin embargo, la
incrementacion de inversion en infraestructuras turisticas, la promocién de
destinos menos conocidos y la sostenibilidad son factores clave para elevar la
competitividad del turismo ecuatoriano en un mercado cada vez mas exigente. A
pesar de la inseguridad que atraviesa el pais y los sucesos recientes, es crucial
resaltar la significativa contribucion del turismo ecuatoriano. Con una rica
herencia cultural e histérica, es fundamental reconocer que, al observar la

realidad de manera objetiva, Ecuador enfrenta actualmente desafios en términos
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de economia, indices de desarrollo turistico y, sobre todo, en el @mbito turistico.
Esta deficiencia tiene un impacto directo en la capacidad de lograr un desarrollo

econdmico solido en el pais (Gomez, 2022).

Ecuador es un pais con una gran variedad de atracciones turisticas, desde las
playas tropicales hasta las montafias nevadas, los parques nacionales y
reservas naturales, las ciudades coloniales y modernas, y la cultura y la historia
de sus pueblos indigenas. Dentro de los destinos turisticos mas destacados del
pais se incluyen la ciudad histérica de Quito, el parque nacional Galapagos, el
volcan Cotopaxi, la ciudad de Cuencay el parque nacional Machalilla. Asimismo,
Ecuador ofrece diversas oportunidades para disfrutar de la naturaleza a través
de actividades al aire libre como senderismo, rafting, paracaidismo y paseos en

bicicleta.

La competitividad se define como la aptitud de una compaifiia, sector o nacion
para participar de manera efectiva en el ambito global. Su evaluacién implica
considerar diversos elementos, entre los que se incluyen la eficacia en la
produccion, la excelencia de productos o servicios, la capacidad de introducir
novedades y la infraestructura y recursos disponibles. Un nivel mas elevado de
competitividad generalmente resulta en un incremento del crecimiento

econdémico y en condiciones mejoradas para los consumidores y trabajadores.

Sin embargo, el covid-19 hizo que la situacién empeorara en términos de empleo
y la realidad del sector turistico el mas afectado, cuya situacion se ve
ostensiblemente agravada por la pandemia, por lo que la rentabilidad y aumento
de sus ingresos es deficiente; por lo tanto, la pandemia ha dejado consecuencias
graves sobre todo en el sector turistico y con un alto nivel econémico. De esta
manera, pese a las pérdidas, las personas han buscado nuevas técnicas para
recuperarse de aquello, algunas han optado por emprender y trabajar
promocionando sus productos mediante las redes sociales mismas que ha tenido
buena acogida en todo el pais de los productos de cada uno de los

emprendimientos tiene un valor Unico y eso no permite que sean competitivos.

La competitividad en si esta con manejos tan diversos como en el tema

econdémico en Ecuador, asi como la educacion, tasas de interés y relaciones
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laborales, es decir el reto que tiene la sociedad en general y las entidades tanto
publicas como privadas en trabajar en base a estos conceptos para devolver la
competitividad turistica en todos los sectores productivos englobando los
atractivos naturales y culturales, las agencias de viajes y todo el sector turistico

del pais.

2.5 INNOVACION EN LA OFERTA DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS TURISTICOS

La innovacién implica la creacion de un producto nuevo o la incorporacion de un
valor adicional a uno ya existente en el mercado, con el propdsito de destacar
entre la competencia. Se puede entender la innovacion como el proceso
mediante el cual una organizacion genera valor a partir de nuevos conocimientos
o aplicaciones novedosas del conocimiento previo (Romero et al 2019). Los
cambios significativos de un producto, el marketing o los procesos de desarrollar
un servicio, ya le estamos dando ese valor agregado para obtener buenos

resultados.

La innovaciéon es una oportunidad que tienen las agencias para generar
competitividad, esto permite desarrollar estrategias que permitan identificar los
elementos claves para tener éxito con la empresa ya que esto garantiza su lugar
en un mercado. Por eso es importante tener claro que la innovaciéon no es mas
gue poner en practica la creatividad al momento de desarrollar un producto, por
eso es importante tener en cuenta los elementos que conlleva innovar, tener
claro cuéles son nuestros clientes, las herramientas que se utilizan para llevar a
cabo el lanzamiento del mismo como; El mercado, los clientes, los recursos clave

y la tecnologia.

En el ambito empresarial, la adopcién de nuevas tecnologias no solo impulsa la
eficiencia operativa, sino que también abre oportunidades para la creaciéon de
productos y servicios revolucionarios. Esta es una tendencia que en los ultimos
tiempos ha tomado relevancia para aprender, motivar y trabajar en el area
turistica (Loor y Zambrano, 2022) por ello, la innovacién tecnoldgica implica el
procedimiento mediante el cual una organizacion desarrolla un producto

novedoso.
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El método design thinking, consiste en generar propuestas innovadoras,
centrdndose en comprender y abordar las auténticas necesidades de los
usuarios para lograr resultados efectivos, esto se debe a la forma en que trabajan
los disefiadores de productos. En efecto, cuando se convierte practicamente en
un generador de ideas, su utilidad se extiende a diversas areas, empezando por
el desarrollo de un nuevo producto o servicio, la mejora de esto y el desarrollo
de modelos de negocios. Con esta técnica también se puede ver las necesidades
del usuario, estrategias que se puedan emplear en la empresa y la factibilidad
para aplicar la tecnologia. Una particularidad esencial del método design thinking

es su enfoque en los usuarios, los problemas potenciales y la empatia.

También hay que tener en cuenta los siguientes aspectos como el disefio del
lugar, analizar la situacion para darte cuenta de donde estas y qué necesitas,
definir el inconveniente que requiere solucidn inclusive planteamos nuevos
problemas, nuevas preguntas, para contextualizar mejor la realidad, siendo
conscientes del lugar de partida en todos los aspectos posibles. Barroso et al
(2021) definen a la experiencia del usuario, como las percepciones y respuestas
del usuario que resultan del uso anticipado de un sistema, producto o servicio.
Entonces esto indica la percepcidon y respuesta de los usuarios que incluyen
emociones, preferencias, comodidades, conductas y sobre todo la experiencia

del usuario antes, durante y después del uso del servicio.

Ademas, resalta la importancia de priorizar la experiencia del usuario al tener en
cuenta diversos aspectos dentro de la empresa, tales como la reputacion de la
marca, la presentacion, la funcionalidad, el rendimiento del sistema, la
interactividad, y el sistema del producto o servicio. Estos elementos influyen en
la percepcion interna y tangible del usuario. La innovacion se define como la
introduccién de un nuevo producto o servicio en el proceso de comercializacion
(Alvarez, 2023).

Extender la cobertura geografica de las rutas turisticas convencionales también
promueve la inclusiébn de nuevos atractivos turisticos. Al mismo tiempo, la
innovacion implica la formulacion de estrategias que se centran principalmente
en el producto final, a través de un proceso que abarca disefio, pruebas e

implementacion (Serrano et al., 2022), por eso la innovaciéon de productos
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turisticos se refiere a los cambios que son observados directamente por los
clientes y se consideran diferentes porque nunca se han visto o son nuevos para
una empresa o destino en particular. La utilidad de la innovacién de productos
turisticos ha sido reconocida en la literatura como importante en la creacion de
ventajas competitivas porque ayuda a disefiar nuevos productos o mejorar los
existentes, y a promover el desarrollo de productos diferenciados, desde
productos estrictamente estandarizados hasta estas ofertas por especializacion

y disefio especial.

La actividad econémica desempefia un papel crucial en el pais, y su epicentro
se encuentra en el sector de servicios turisticos. En la actualidad, las personas
buscan experiencias de consumo integrales para satisfacer sus necesidades.
Por esta razon, la innovaciéon se erige como el motor mas poderoso para el
crecimiento y la sostenibilidad en la sociedad, constituyendo la forma mas
efectiva de mejorar las condiciones econOmicas de las poblaciones donde la
constante innovacion es esencial para que las empresas crezcan y mejoren su
eficiencia, respaldada por el aumento de clientes, el rendimiento y, ante todo, el

impulso de la economia en su conjunto.

2.6 ESTRATEGIAS PARA LA COMPETITIVIDAD DE LAS
AGENCIAS DE VIAJES

La competitividad es aquello que admite a una organizacién ser exitosa para
destacar su competencia asi lo menciona Carridn (2022), por eso los elementos
o factores, deben considerar previamente a la obtencién de las estrategias de
competitividad dentro de las agencias de viajes y que pueda afectar para bien o
mal a una empresa turistica es, después de todo, una unidad econémica que se
vuelve mas importante con mas fechas. La industria turistica del pais actia como
intermediario entre los proveedores de servicios y los clientes de viajes
nacionales o internacionales designados. Por otro lado, su trabajo principal es
trabajar como agente de hoteles, lineas ferroviarias, aerolineas, compafias

navieras, ferrocarriles, empresas de arrendamiento y automoviles.

En varios paises, incluido Ecuador, se experimenta el impacto de la disminucion

de agencias de viajes convencionales debido al crecimiento del comercio
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electronico entre consumidores y proveedores de servicios turisticos. Este
fendmeno ha llevado a las agencias de viajes a adaptar sus operaciones y a
proponer nuevas estrategias de reposicionamiento para agregar valor a sus
negocios a través de plataformas en linea. Aunque otra opcion viable para
fortalecer su posicibn es aprovechar su propio sitio web para ofrecer
directamente servicios turisticos, permitiendo que los consumidores accedan a
informacion detallada sobre la oferta disponible y se sientan respaldados por la

presencia fisica de la agencia, lo que facilita el servicio al cliente personalizado.

La aplicabilidad de medios tecnoldgicos en la gestion de las agencias puede
llegar a mejorar el indice de competitividad puesto a que regula los procesos
organizativos, mejorando la productividad de la empresa, al facilitarle a la
demanda actual y potencial adquirir informacion, asistencia y comprar los
productos desde cualquier parte del mundo; permitiendo de esta manera llegar
a tener un mayor alcance comercial, y establecerse dentro de un mercado mas

grande.

Por otra parte, el posicionamiento competitivo que pueda tener una empresa
dentro de un mercado también se va a ver inferido por la extension de la oferta
gue genere ya que, al tener mas opciones, tiene mas posibilidades de captar la
atencion del publico; ademas, la diversificacion de sus productos es otro aspecto
gue mejora la competitividad, puesto que al tener un aspecto distintivo y que
logre diferenciarla de manera positiva de otras agencias, generara preferencia

dentro de los compradores.

Mejorar la calidad productiva y de servicios es una de las estrategias
competitivas con aplicabilidad mas factibles dentro de las mismas, puesto a que
este aspecto induce a la mejora de muchos factores como el precio, producto,
experiencia adquirida por los compradores, entre otros aspectos mas, que bajo
la perspectiva del cliente son agradables y motivan a seguir adquiriendo y
recomendando los productos de la agencia que presenta mejores cualidades,

generando fidelidad por parte del publico adquisidor.

Gran parte de las agencias utilizan como estrategia bajar los costos de sus

productos, con la finalidad de llamar la atencién de los compradores; sin
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embargo, se puede presentar un producto bien estructurado y llamativo, puesto
a que los demandantes de servicios buscan productos Unicos e irrepetibles, que
justifique el costo del mismo; es por tanto que la diferenciacién productiva, la
insercion de medios tecnolégicos y busqueda de la calidad son unos de los
mejores medios para llegar a posicionarse dentro del mercado competitivo,
estructurando en el mercado barreras altas para no dar paso a nuevos o0

posicionados competidores.

Las agencias de viajes no manejan adecuadamente la competitividad a nivel
mundial en costos y precios provocando una mala gestion (Delgado y Plua,
2019), para lograr que la competitividad contribuya con el desarrollo turistico es
necesario evaluar los factores involucrados. De esta manera, el talento humano
también es fundamental dentro de este sistema, sin embargo, no siempre esta
cualificado dentro de una empresa (Ruiz y Garcia, 2022). Asi mismo, otros
autores consideran que la falta de competitividad en las agencias de viajes es
debido a las politicas turisticas, como es el caso de Martinez et al., (2014) dice
gue pocas empresas hacen uso de estos reglamentos para obtener la
competitividad turistica.

Otra de las causas mas comunes que provocan un impacto negativo en la
competitividad turistica es la competencia desleal (Ordofiez 2021), por lo general
esto provoca alteracion en el funcionamiento del mercado y el comportamiento
de los turistas; en este contexto, los problemas son; la facilidad de acceso, tipo
de producto, homogeneidad del mercado y diversificacion de las demas

empresas (Ortiz, 2022).

2.7 INNOVACION, COMERCIALIZACION Y FACTORES DE
COMPETITIVIDAD

La competencia se gestiona mediante el rendimiento generado por las
actividades productivas, que abarcan diversos elementos que impulsan las
exportaciones de productos y naciones particulares (Medeiros et al., 2019) asi
mismo en relacion con las politicas turisticas y comercial lo cambiarian, la

eficiencia de los canales de comercializacibn y de los sistemas de
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financiamiento, los acuerdos con otros paises y las estrategias usadas en cada

empresa.

Por lo tanto, la relacién entre la innovaciéon y la competitividad es fundamental,
ya que la innovacién actia como un elemento clave para potenciar actividades
de alto valor e impulsar un crecimiento competitivo en todos los @mbitos. Esto
genera grandes posibilidades tomando en consideracion una inversion para una
idea de innovacion y de esta manera transformar procesos nuevos o mejorarlos,
asi mismo satisfacer la demanda en sus necesidades cumpliendo las estrategias
para mejorar la competencia y obtener el éxito en los negocios y alcanzar un

desarrollo sostenible (Carrillo et al., 2022).

e |nvencion
e Innovacion
e Difusion

e Transferencia tecnoldgica

También existen otras habilidades que desarrolla una empresa para producir
innovacion y de esta manera se conoce que no toda empresa tiene las mismas
habilidades para llevar los conocimientos necesarios en su desarrollo potencial,
por medio de: preparacion permanente, transformacion de conocimientos,
creatividad, actividades con los trabajadores, recursos internos, auto
preparacion, entre otras. Es asi que se puede identificar oportunidades en el

mercado y mejorar la eficiencia de los productos que oferta una empresa.

Sin embargo, la comercializaciébn es apreciada como un factor que permite
generar conexiones a los clientes, definiendo ventas, conexiones con
emprendedores, implementacion de politicas, ademas crear un desarrollo
favorable tonto interno como externo (Carillo et al., 2022). Es por eso que la
innovacion tiene un fuerte impacto positivo ya que permite incrementar el

desarrollo de nuevos proyectos potenciales capaces de incrementar el mercado.
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28 EL USO DE INDICADORES DE COMPETITIVIDAD EN
AGENCIAS DE VIAJES

Las empresas como es el caso de las agencias de viajes estan siempre con un
constante cambio ya que el sector turistico es demasiado versatil, sin embargo,
cuando se requiere introducir un nuevo producto al mercado, es necesario
evaluar diferentes aspectos que contribuyan de manera positiva hacia la
empresa, ahi es cuando se habla de competitividad. Para Avalos (2022) la
competitividad se enfoca en doce pilares divididos en entorno habilitante y
mercados, en ese contexto, los primeros 6 pilares hacen referencia a indicadores
como; estabilidad macroecondémica, capital humano y salud, mientras que los
otros restantes se enfocan en; tamafo del mercado, dinamismo empresarial y

capacidad de innovacion.

Por otra parte, existen otras maneras que involucra la competitividad y que
también es utilizada como una forma mas amplia de evaluar el panorama en
donde se encuentran las empresas turisticas, ya que enmarcan indices mucho
mas especificos dentro del entorno turistico. Segun Ruiz (2019) hay un indice
conocido como indice de competitividad turistica en sus siglas TTIC que esta
dividido en tres aspectos. De acuerdo con lo citado anteriormente aquellos
factores son; marco juridico abarcando indicadores como la politica, reglamentos
y priorizacion del turismo, luego estd el ambiente de negocios como la
infraestructura del turismo y competitividad por precios, finalmente, los recursos

culturales y humanos donde se evalla la afinidad por el turismo.

Aun asi, hay otros autores que sostienen la idea de que el turismo al ser un sector
multidimensional esta presto a tener una perspectiva inflexible, lo que provoca
que las empresas turisticas tengan menos conocimiento en el compartimiento de
los visitantes. Las agencias de viajes no utilizan indicadores de competitividad al
momento de innovar algun producto en el mercado (Mera, 2020) esta es la razén
principal por lo que estos prestadores de servicios suelen arriesgar mucho su
cartera de productos, sumandole a eso que no todos evalGan a sus competidores
potenciales, provocando que asi en un futuro se conviertan en una amenaza

para la empresa.
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Asi mismo, algunos de estos indicadores tienen una manera de medir desde el
punto de vista empresarial, para las agencias de viajes hay que tener en cuenta
su grado de constante cambio con tal de mantenerse en el mercado, por ello
algunos expertos como Mercado et al., (2019) considera la propuesta del modelo
de la asociacién para el progreso de la direccion- APD en la evaluacién

competitiva turistica. A continuacion, se presenta la figura #1

\a L

L

Analizar Calidad del
estrategias equipo

Figura 1. Progreso de la direccién- APD
Fuente. Elaboracion propia en base a Mercado et al., 2019

De acuerdo con lo citado anteriormente se puede determinar que las empresas
turisticas requieren de una evaluacion interna antes de elegir los indicadores de
competitividad que favorecera a las decisiones, un ejemplo claro son las
estrategias turisticas empresariales que dan el valor a los procesos necesarios,
por lo consiguiente Mufioz et al., (2021) considera que la competitividad crea un
dinamismo entre empresas y grupos de interés, todo esto con el fin de poder

satisfacer las necesidades que requieren los turistas.
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CAPITULO Ill. DISENO METODOLOGICO

En esta seccion se planted el desarrollo metodolégico, cuya finalidad fue
determinar los factores de competitividad turistica en las agencias de viajes de
la provincia de Manabi. Esta investigacion tuvo un enfoque de interpretacion
cualitativa y cuantitativa de datos, mediante la descripcion de las caracteristicas
del territorio y las visitas de campo para verificar y validar la informacion
recabada. Se analizaron seis modelos metodoldgicos de diferentes autores, los
cuales fueron de gran utilidad para el disefio de las fases del presente proyecto;
el mismo que consta de métodos, técnicas y herramientas que fueron utilizadas
para obtener informacion detallada de los resultados esperados del area de

estudio y asi determinar los factores de competitividad turisticas de las AAVV.

3.1 UBICACION

Manabi se sitla en el corazon de la regidn costera de Ecuador, en la parte mas
prominente de América del Sur, junto a las costas del Océano Pacifico. Ocupa
una extensiéon de 19.516,6 kmz, representando el 7,36% del territorio nacional, y
se encuentra en las coordenadas 0°45'00"S 80°05'00"O. Sus limites geograficos
son al norte con la provincia de Esmeraldas, al sur con la provincia de Santa
Elena, al este con las provincias de Santo Domingo de los Tsachilas, Los Rios y
Guayas, y al oeste con el Océano Pacifico. La provincia se divide

administrativamente en 22 cantones y 55 parroquias (ver figura 2).

Ecuador
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rg Montecristi San Vicente
E Manta Jama

Jaramijé ‘ Pedernales

[ JPortovieio [ | MANABIY SUS CANTONES
'§ Tosagua
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Figura 2. Mapa de la provincia de Manabi
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Fuente. Elaboracién propia en ArcGIS

Por otra parte, el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INESC, 2010)
sostiene que, la poblacién al 2020, se estima de 1.588.627 habitantes en la
provincia, posee un clima entre los 25 °C y 23,8 °C, sus principales actividades
econdmicas son el comercio, la ganaderia, la industria, la pesca, la agropecuaria

y el turismo (Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, 2021).

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

Para crear el disefio metodolégico de la presente investigacion se estudiaron
seis referentes metodoldgicos: Bigné et al., (2008), Herrera (2012), Cevallos
(2016), Cruz (2020), Parraga et al., (2020), Palacios y Zambrano (2021). Los
siguientes referentes pertenecen a investigaciones relacionadas al tema de
estudio, en la (tabla 2) se describen cada una de las metodologias

seleccionadas:

Tabla 2. Antecedentes metodolégicos referenciados

METODOLOGIAS REFERENCIADAS
AUTOR FASES
Bigné, et al., (2008) Estudio de efectos de la orientacion del mercado
Medir los efectos de la orientacién del mercado
e  Medir de los indicadores basicos de la competitividad

Herrera (2012) e Diagnosticar los parametros adecuados para el desarrollo de ventajas
competitivas
e Analizar las ventajas y estrategias competitivas
e Determinar estrategias competitivas diferenciadoras
Cevallos (2016) e Caracteristicas y situacion actual de las agencias
e  Preferencias actuales del turista en cuanto a la compra
e Estrategias competitivas para promocion y comercializacion
Cruz (2020) e Documentar la normatividad en materia de competitividad que tienen las
agencias de viaje.
e |dentificar la competitividad en las empresas del sector turistico de las
agencias de viaje.
e Analizar el estado actual de la competitividad de las agencias de viajes.
Parraga et al., (2020) ® Recopilacion de informacion general relacionada con las agencias de
viajes
® (Caracterizacién de las agencias de viajes en Manabi
e  Evaluacién del potencial turistico de acuerdo al uso de las TIC
Palacios y e Caracterizacion de la oferta de productos y servicios de las agencias de
Zambrano (2021) viajes de Manta

e Valoracion de la percepcion del cliente

® Desarrollo de estrategias para el incremento de la competitividad turistica
de las agencias de viajes

Fuente. Elaboracion propia


https://es.wikipedia.org/wiki/%C2%B0C
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3.3 PROCEDIMIENTO METODOLOGICO

El trabajo de investigacion “Orientacion al Mercado, Resultados e
Indicadores Béasicos de Competitividad, Interrelacién en las agencias de
viajes”, examino los impactos de la orientacion al mercado en dos aspectos
principales: por un lado, analiza los efectos de la orientacion al mercado en los
resultados empresariales, y por otro, evalla sus efectos en los indicadores
fundamentales de competitividad. Se llevd a cabo en tres fases esenciales.
Primero, se examinaron los efectos de la orientacion al mercado, evaluando su
impacto directo en los resultados empresariales. Seguidamente, se midieron los
efectos generales de la orientacion al mercado sobre los indicadores
fundamentales de competitividad en el sector de agencias de viajes. Esta
evaluacion proporciond resultados cruciales sobre la contribucion de la
orientacion al mercado a la posicion competitiva de estas agencias. Finalmente,
se exploraron las diferentes dimensiones de la orientacion al mercado y su
influencia variable en los resultados empresariales, destacando que no todas las

dimensiones generan un efecto positivo.

La investigacion titulada como “Ventaja Competitiva de los Servicios
Turisticos y su Incidencia en el Posicionamiento del Mercado de la
Empresa Oceanic Travel Cia. Ltda”, desarrollo tres fases fundamentales. En
la primera etapa, se llevé a cabo un diagnostico exhaustivo para identificar los
parametros esenciales que propiciaran el desarrollo de ventajas competitivas en
el ambito de servicios turisticos. La segunda fase consistid6 en un analisis
detallado de las ventajas y estrategias competitivas existentes en el mercado,
permitiendo asi una evaluacion critica de la posicién actual de Oceanic Travel
Cia. Ltda. Finalmente, la tercera fase se centr6 en la determinacion de
estrategias competitivas diferenciadoras, destacando la importancia de innovar

y destacarse en un mercado turistico cada vez mas competitivo.

La investigacion con tema “Analisis de las Estrategias de Competencia y
Comercializacion Online y Tradicional de las agencias de viaje duales en
Quito”, se enfoco en conocer las preferencias actuales del turista en relacion a
los servicios turisticos a través de plataformas web, de esta manera se determina
si las agencias de viajes duales se comprometen a implementar y mejorar sus

servicios a través de internet y permanecer en el mercado. Se llevé a cabo en
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tres fases cruciales. Inicialmente, se examinaron las caracteristicas y la situacion
actual de estas agencias. Luego, se exploraron las preferencias actuales de los
turistas en cuanto a la compra de servicios turisticos. En ultimo lugar, se
abordaron las estrategias competitivas para la promocién y comercializacion,
identificando como las agencias dualmente presentes en linea y en entornos
tradicionales adaptan sus enfoques para destacar en el mercado turistico actual,

aprovechando las tendencias y necesidades cambiantes de los consumidores.

“La Competitividad de las Empresas del sector Turistico en las agencias
de viaje de lbagué”, se adoptaron tres fases: primero, se documento la
normativa que regula la competitividad en este sector. Luego, se identificaron los
elementos competitivos en las empresas turisticas de las agencias de viaje
locales. Posteriormente, se realiz6 un exhaustivo andlisis del estado actual de la
competitividad en estas agencias. Este enfoque multifacético proporciona una
vision integral de los factores normativos, las caracteristicas competitivas y la
situaciéon general de las agencias de viaje en Ibagué, permitiendo una

comprension mas completa de su posicion en el mercado turistico

“La Caracterizacion de las agencias de viajes y uso de las TIC en la
Comercializacion de productos y servicios en los mercados turisticos de la
provincia de Manabi”, se abordaron tres fases clave. Inicialmente, se llevo a
cabo la recopilacion de informacion general sobre las agencias de viajes en la
region. Luego, se procedié a caracterizar detalladamente estas agencias en
Manabi, examinando aspectos distintivos y patrones comunes. Finalmente, se
evaluo el potencial turistico de la provincia en funcion del uso de tecnologias de
la informacion y comunicacion (TIC), destacando cémo la implementacion
efectiva de estas herramientas impacta la comercializacion de productos y

servicios turisticos en los mercados locales y mas alla.

La investigacion titulada “Evaluacion de la Comercializacion entre las
agencias de viajes y los clientes para impulsar la Competitividad del
destino Manta”, tuvo tres fases: la primera fase involucra la caracterizacion
detallada de la oferta de productos y servicios de las agencias locales. La
segunda fase se centra en la valoracién de la percepcién del cliente, analizando
sus experiencias y preferencias. Finalmente, la tercera fase se dedica al
desarrollo de estrategias destinadas a potenciar la competitividad turistica de las
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agencias de viajes, aprovechando los hallazgos obtenidos en las fases previas
para optimizar la relacién comercial y mejorar la posicién de Manta como destino

turistico.

3.4 METODOLOGIA DE ESTUDIO

Una vez analizadas las metodologias referenciales se proyectd el siguiente
disefio metodoldgico para la investigacion, tomando como referencias a (Parraga
et al., 2020) y (Palacios y Zambrano, 2021) mismo que esta compuesto por 3
fases las cuales se sefialan en la (tabla 3); se describi6 las actividades a realizar,

y los apropiados métodos, técnicas y herramientas que contribuirdn con el

desempefio de las agencias de viajes de turismo en la provincia de Manabi.

Tabla 3. Propuesta Metodoldgica

FASES

ACTIVIDADES

METODOS — TECNICAS -
HERRAMIENTAS

Caracterizacion de la

situacion actual de las

agencias de viajes de
Manabi

Analizar la oferta de productos y
servicios de las agencias de viajes en
Manabi, en relacion a su tipologia y

competencias

Identificar el perfil del cliente

Método: Analitico Sintético
Técnicas: Observacion cientifica,
Revision bibliografica y
Observacion de campo
Herramientas: Cuestionario de
encuesta, Sistema de ARCGIS,
Sistema SPSS

Evaluacion de la calidad
de los servicios
turisticos
proporcionados por las
agencias de viaje de
Manabi

Identificar los factores de

competitividad

Aplicar el método de expertos

Evaluar los factores de

competitividad

Métodos: Analitico  sintético,
Delphi

Técnicas: Criterios de expertos,
Revision bibliografica
Herramientas: Matriz de criterios
y Matriz de expertos

Disefio de estrategias
de competitividad para
la mejora del
desempefio de las
agencias de viaje de
Manabi

Establecer las estrategias de

competitividad

Método: Analitico Sintético
Técnica: Revision bibliogréfica
Herramientas: Matriz de
estrategias SW2H.

Fuente. Elaboracion propia con base de (Parraga et al., 2020) y (Palacios y Zambrano, 2021)

3.5 DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA PROPUESTA

Fase 1. Caracterizacion de la situacion actual de las agencias de viajes de

Manabi
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En la primera fase se caracterizo la situacion actual de las agencias de viajes de
Manabi que respondié al primer objetivo de la investigacion del area de estudio,
en donde a través del método bibliografico y analitico-sintético se desarrolld
como primera actividad el analisis de la oferta de productos y servicios de las
agencias de viajes en Manabi, en relacion a su tipologia y competencias bajo

una revision bibliografica.

En la segunda actividad se identifico el perfil del cliente en las agencias de viaje
de Manabi, aplicando 384 encuestas a los turistas de los cantones Manta,
Portoviejo y Puerto Lopez. Se realizé el calculo de la muestra mediante el uso

de la férmula de poblacion desconocida.

La férmula que se ejecuto es la siguiente:
_Za’xpxq

n =
eZ

Donde:
e 72=1.96 al cuadrado, percentil de la distribucién normal relacionado con
el nivel de confianza seleccionado por el investigador.
e p =probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito) (50%) Note que
para p =05 (50%) se obtiene el mayor tamafio de muestra.
e ¢ = probabilidad de que ocurra el evento estudiado (50%)
e ¢? = error de estimacion maximo aceptado (5%)

e n =tamafo de la muestra requerido
n= 384,16 Total, de nimeros de encuestas aplicadas

Fase 2. Evaluacion de la calidad de los servicios turisticos

proporcionados

Para la realizacion de esta fase se basoO en tres actividades: la primera fue la
identificacion de indicadores de factores de competitividad mediante una revision
bibliogréfica en la cual se analizaron los criterios de cuatro autores, de los cuales
se selecciono el listado de indicadores de Zuleta (2023) debido a que los mismos
se adaptan adecuadamente a las necesidades de esta investigacion; esta
actividad se realiz6 mediante el método analitico sintético. En la segunda

actividad se aplico el método Delphi mediante el cual se seleccionaron nueve
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profesionales afines al marketing turistico quienes definieron los indicadores de
competitividad que se utilizaron como base para el desarrollo de las estrategias
para mejorar el desempefio de las agencias de viajes, se emple6é un enfoque

analitico-sintético.

En la tercera actividad se ejecuté la evaluacion de los indicadores por parte de
los expertos, lo cual permitid la validacion de los mismos utilizando la
herramienta de matriz de criterio, lo cual contribuyé a la organizacién y analisis
de la informacién recopilada durante el proceso de evaluacion para el desarrollo
de las estrategias, lo que implico analizar elementos que influyen en la capacidad

de las agencias de viaje para competir en el mercado.

Fase 3. Diseflo de estrategias de competitividad para la mejora del

desempeiio de las agencias de viaje en la provincia de Manabi.

En la fase tres de esta investigacion se desarrollaron las estrategias que
impulsen la mejora del desempefio de las agencias de viaje para la calidad de
servicios turisticos. Se utilizé un enfoque analitico-sintético, respaldado por una
revision bibliogréfica. La herramienta clave fue la matriz de estrategias 5W2H,
gue proporciona una estructura detallada y completa para la planificacion e
implementacion de las mismas. Tomando en consideracion las dimensiones de
los factores de competitividad se implementaron las oportunidades y ventajas
productivas para las agencias de viajes. Una vez que se definieron las
estrategias, se establecié el seguimiento, control sistematico y eficiente
asegurando el monitoreo e implementacion adecuados de las acciones

planificadas en el territorio.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 CARACTERIZACION DE LA SITUACION ACTUAL DE LAS
AGENCIAS DE VIAJES DE MANABI

Segun el catastro de turismo (2023) realizando una revision bibliogréafica se pudo
constatar la mayor afluencia de las agencias de viajes y con mayor operatividad
en los cantones mas visitados por los turistas que son Manta, Portoviejo y Puerto
Lépez, considerados de esta manera por todas las actividades turisticas anuales
gue ofrecen y por brindar confianza a sus clientes en el tema de la seguridad, lo
cual se tomé en cuenta en la investigacion, ademas de los productos y servicios

gue ofertan las agencias de viaje de los tres cantones.

En el marco de la caracterizacion de las agencias de viajes en la provincia de
Manabi, se llevaron a cabo tres actividades fundamentales durante la primera
fase de la investigacion. Estas acciones se enfocaron en obtener una
comprension integral del sector, abordando aspectos clave para su analisis y
desarrollo. Esta estuvo compuesta por el andlisis de los productos y servicios
ofrecidos por las agencias de viajes en Manabi; luego de lo cual se centro en la

identificacion del perfil del cliente que visitan las agencias de viajes.

4.1.1 ANALIZAR LA OFERTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS DE LAS
AGENCIAS DE VIAJES EN MANABI, EN RELACION A SU TIPOLOGIA
Y COMPETENCIAS

Para el cumplimiento de esta actividad fue necesario realizar un analisis de la

ley principal emitida por el Ministerio de Turismo del Ecuador-MINTUR el cual

detall6 el funcionamiento y competencias de las agencias de viajes en el territorio

ecuatoriano, de esta manera, se pudo conocer cOmo operan estas en base al

marco legal.

e Laleyde Turismo en su Capitulo Il, titulado de las actividades turisticas
y de quienes las ejercen en el Art. 8, explica que “los establecimientos
gue requieran el registro de turismo y su respectiva licencia anual de
funcionamiento deben acreditar total idoneidad del servicio que esta
ofreciendo en conjunto con las normas técnicas y de calidad vigente”. En
ese contexto para que las agencias de viajes puedan operar libremente

necesitan tener aquellos requisitos, con el fin de evitar posibles engafios,
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estos requisitos son competencia de los municipios (MINTUR a, 2016,
p.2).

En el Art. 9 menciona que “en el registro se establecera la clasificacion y
categoria que le corresponda” (MINTUR b, 2016, p.2). Es decir que el
Ministerio de Turismo hara la respectiva visita al lugar donde esta la
agencia de viaje que va a registrarse para validar toda la informacion
general, posteriormente brindarle la categoria que puede ser: operadora
turistica, agencias de viajes mayoristas, internacionales o duales

El Capitulo V titulado de las categorias en su Art. 19 explica que el
Ministerio de Turismo “establecera las categorias oficiales para cada
actividad vinculada al turismo. Las cuales deberan sujetarse a las normas
de uso internacional” (MINTUR b, 2016, p.4).

Asi mismo, se hizo una revision del reglamento de operacion e intermediacion

turistica con el fin de conocer cuales son las tipologias de los establecimientos

de operacion, y su respectiva competencia dentro del marco legal de turismo en

el territorio ecuatoriano, identificando cuatro tipos de agencias, siendo éstas: (ver

tabla 4).
Tabla 4. Agencias de Viajes por su tipologia y competencia
TIPO DE AGENCIA COMPETENCIA REGLAMENTACION
Agencias Mayoristas Organizar y comercializar los Reglamento de Operacion e

servicios 0 paquetes turisticos Intermediacién Turistica Art 16
principalmente en el exterior

Agencias de Viajes Internacional  Se encarga de comercializar Reglamento de Operacién e

directamente con el turista los Intermediacion Turistica Art 17
servicios o paquetes turisticos que
proveen las agencias mayoristas

Operador turistico Se encargan del proceso logistico Reglamento de  Operacién e
total de los servicios y productos  Intermediacién Turistica Art 18
que ofertan
Agencias de Viajes Duales Su competencia es como lade una  Reglamento de  Operacion e

agencia de viaje internacional y un  Intermediacion Turistica Art 19
operador turistico

Fuente. Elaboracién propia en base al reglamento de operacién e intermediacion turistica del Ecuador (2022)

Posterior al analisis del marco legal para el funcionamiento y competencias de

las agencias de viajes, se realiz6 una revision al catastro turistico actualizado

para identificar el total de agencias turisticas que estan registradas en la

provincia de Manabi, dando como resultado un total de 142 establecimientos

clasificados en las categorias antes mencionadas (ver tabla 5).
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Tabla 5. Cantidad de agencias de viajes registradas en Manabi

CATEGORIA CANTIDAD
Agencia de Viajes Mayorista 1
Agencia de Viajes Internacional 26
Operador Turistico 85
Agencia de Viajes Duales 30
Total 142

Fuente. Elaboracion propia en base al catastro turistico del MINTUR (2022)

El andlisis de la tabla previa, que aborda la cantidad de agencias de viajes
registradas en Manabi, revela una diversidad significativa en la composicion del
sector turistico en la provincia. Se observa una presencia destacada de agencias
de viajes mayoristas, indicando una oferta considerable de servicios a nivel de
distribuciéon y comercializacién de paquetes turisticos. La inclusion de agencias
de viajes internacionales sugiere una conexion directa con mercados globales,

subrayando la internacionalizacidén de las operaciones turisticas en la region.

La presencia de operadores turisticos sefiala una participacion activa en la
planificacion y ejecucidén de experiencias turisticas, consolidando la importancia
de la gestion integral en el sector. Asimismo, la existencia de agencias de viajes
duales resalta la versatilidad de algunas entidades al abordar tanto el mercado
mayorista como minorista. Este analisis revela una estructura diversificada que
refleja la amplitud de servicios turisticos ofrecidos en Manabi, proporcionando
una base valiosa para entender las dinamicas y oportunidades que caracterizan

al turismo en la provincia (ver tabla 6).

Tabla 6. Agencias de Viajes en Manabi

TIPO DE AGENCIAS PRODUCTOS SERVICIOS
Agencia de Viaje Internacional Venta de tiquete aéreo
Mayorista Paquetes turisticos a Miami, Punta Cana, Curasao, Asistencia de viajes
Aruba San Andrés, Medellin, Cartagena, Turquia y
Dubai.
Nacional

Paquete turistico a Islas Galapagos.

Agencias de Viajes
Internacionales

Internacional

Paquetes turisticos a New York, Miami, Boston,
Chicago, Las Vegas, Cancun, Punta Cana, Panama,
Buenos Aires, Cartagena, Lima, Rio de Janeiro,
Madrid, Barcelona y Paris.

Nacional

Paquetes turisticos a Islas Galapagos, Bafos de
Agua Santa, Salinas, Volcan Chimborazo, Ruinas de
Hinca Pirca, Laguna de Quilotoa y Nariz del diablo.

Venta de tiquete aéreo
Reservacion hoteles
Servicio personalizado
Asesoria de viajes y visas
Envio de encomiendas
internacional
Envio de valores
Seguros de viaje

Agencias de Viajes
Duales

Internacional
Paquetes turisticos a Turquia, China Dubai, Miami,
Ciudad de México, Orlando, Las Vegas, New York,

Asesoria de viajes y visas
Renta de vehiculos
Guianza turistica
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Punta Cana, Caribe Cubano, Santo Domingo, Venta de tiquete aéreo
Cartagena, Medellin, Aruba, San Andrés, Bogota, Reservacion hoteles
Rio de Janeiro, Buenos Aires, Machu Pichu, Asesoria para emision de
Nacional pasaportes
Paquetes turisticos a Islas Galapagos, Puerto Lopez, Seguros de viaje
Tren Crucero y Barios de Agua Santa. Traslados ejecutivos

Programacion de viajes

Fuente. Elaboracion propia en base al catastro turistico del MINTUR (2022)

La tabla anterior recoge de manera exhaustiva la totalidad de las agencias de
viajes presentes en la provincia de Manabi. Sin embargo, para el alcance de esta
investigacion, se concentrara exclusivamente en aquellas establecidas en los
mencionados cantones, donde se presume una mayor interaccion con turistas y

una mayor relevancia en términos de recursos turisticos.

Es esencial destacar que las agencias de viajes seleccionadas para este estudio
se caracterizan por tener establecimientos de intermediacion fisicos. Este
modelo de negocio implica la presencia de oficinas fisicas, permitiendo un
contacto mas directo y personalizado con los turistas. Este enfoque se considera
relevante para comprender la dindmica de la oferta de servicios turisticos y
garantizar una representacion precisa de las interacciones entre las agencias y

los visitantes.

En la presente investigacidn, se ha optado por centrar la atencion en las agencias
de viajes ubicadas en los cantones de Portoviejo, Manta y Puerto LOpez,
considerados como los epicentros turisticos de la provincia de Manabi. Esta
seleccién se basa en la notable afluencia de turistas que estos territorios
experimentan, asi como en la abundancia de recursos y atractivos turisticos que
los caracterizan, otorgdndoles una ponderacion significativa en el panorama

turistico regional.
Operadoras turisticas de Manta

Las operadoras turisticas en el canton Manta muestran, en su mayoria, un
adecuado cumplimiento del reglamento de operacién turistica nacional al
centrarse en destinos locales o nacionales, como lo estipula la ley
correspondiente. Ofrecen una variedad de servicios que incluyen cursos de
buceo y glaciares, hospedaje, restauracién, renta de yates, entre otros. Sin
embargo, se destaca que Kuntur es la Unica operadora que presenta una

expedicion a la montafia de Huayhusah, ubicada en Perd, lo que sugiere un
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desvio de los lineamientos establecidos para operadoras y una competencia

diferente dentro de esta categoria.

Es esencial sefialar que cuando una operadora turistica no cumple con los
lineamientos establecidos, pueden surgir problemas como la falta de calidad en
el servicio, el incumplimiento de horarios, el manejo deficiente de la seguridad y
la decepcion en la experiencia del cliente. En la tabla 7 se presentan los
productos y servicios de los operadores turisticos registrados en Manta y en la
figura #3 la ubicacion de las 12 operadoras en el cantén Manta.

Tabla 7. Productos y Servicios de los operadores turisticos registrados en Manta

OPERADORAS
TURISTICAS

PRODUCTOS

SERVICIOS

CUMPLIMIENTO
DEL
REGLAMENTO

Narwell, Kontiki
Expeditions y
Evenmar S.A.S.

Paquete Manabi mega diverso,

full day Isla la Plata, excursién

en yate y ruta del sombrero de
paja toquilla.

Charter de yates, curso de

buceo en aguas profundas.

Si cumple con lo
que establece el
reglamento de lo
que puede ofertar

Spondylus Mora
Travel, Monkeys
Tour, AQUATUOR y
Aventuras Acuaticas

Rodriguez Avear S.A.

Full day avistamiento de
ballenas jorobadas, snorkeling,
Paseo Fluvial y pesca deportiva.

Renta de moto acuatica.

Si cumple con lo
que establece el
reglamento de lo
que puede ofertar

Hola Aventura

Recorrido en buggies, full day en
Pacoche.

Renta de yates, renta de
motos acuaticas, renta de
cafias de pesca.

Si cumple con lo
que establece el
reglamento de lo
que puede ofertar

Escuela
Humboldtkites y Kite
Ecuador

Full day avistamiento de
ballenas en kitesurf.

Hospedaje, restauracion,
cursos de kitesurf, renta de
equipo para kitesurf, taller

de reparacién para
kitesurf.

Si cumple con lo
que establece el
reglamento de lo
que puede ofertar

Kuntur

Paquetes turisticos a Cuicocha,
Volcan Cayambe, Volcan
Chimborazo, Huayhusah-Peru
Papallacta y Quilotoa.

Curso de glaciares,
Guianza profesional.

No cumple con lo
que establece el
reglamento de lo
que puede ofertar

Fuente. Elaboracion propia en base al catastro turistico del MINTUR (2022)
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Figura 3. Mapa de la ubicacién de las 12 operadoras turisticas del canton Manta

Fuente. Elaboracién propia en ArcGIS

Operadoras turisticas de Portoviejo

A pesar de que en Portoviejo solo se identificaron dos operadoras turisticas,

ninguna cumple con los requisitos establecidos por el reglamento de operacion

e intermediacién del Ecuador. M&C Travel S.A se dedica a la venta de boletos

aéreos, lo cual representa una competencia directa para las agencias de viajes

internacionales. Por otro lado, Manabi Travel esta registrada como operadora,

pero comercializa todos sus productos y servicios como si fuera una agencia de

viajes dual. Este hecho sugiere que el Ministerio de Turismo no realiza un

seguimiento adecuado para verificar el cumplimiento de las categorias

asignadas segun la ley, como se evidencia en la Tabla 8 y la Figura #4.

Tabla 8. Productos y Servicios de los operadores turisticos registrados en Portoviejo

OPERADORAS
TURISTICAS

PRODUCTOS

SERVICIOS

CUMPLIMIENTO DEL
REGLAMENTO

M&C Travel S. A

Paquetes turisticos a
Cuenca, Bafios, Puyo, Mindo,
Galdpagos y Quilotoa.

Venta de boletos
aéreos, Guianza
turistica.

No cumple con lo que le
corresponde ofertar segun su
competencia

Manabi Travel

Paquete turistico a Panama,
Medellin, Cartagena, Rio de
Janeiro, Miami, Aruba,
Cancun y Galapagos.

Venta de boletos
aéreos, tramite de
visados, venta de
seguros de viaje.

No cumple con el registro de
tipo de agencia y de lo que
oferta

Fuente. Elaboracién propia en base al catastro turistico del MINTUR (2022)
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M&Ctravel PORTGVIEID
i Manabi

Figura 4. Mapa de la ubicacién de las 2 operadoras turisticas del cantdén Portoviejo

Fuente. Elaboracién propia en ArcGIS
Operadoras turisticas de Puerto L6pez

Los operadores turisticos registrados en Puerto Lépez si cumplen lo que indica
el reglamento nacional, la mayoria de estos establecimientos ofertan los mismos
productos locales que son full days sobre avistamiento de ballenas, recorrido a
la playa los frailes, paseo fluvial, entre otros, por otra parte, algunos de los
servicios que promocionan son; cursos de Diving, renta de yates y Hospedaje,
cabe mencionar que por la cantidad de operadores que existen en este territorio
la competitividad es muy significativa (ver tabla 9) y (figura 5) donde se muestran

las 14 operadoras del cantén Puerto Lépez.

Tabla 9. Productos y Servicios de los operadores turisticos registrados en Puerto Lopez

OPERADORAS PRODUCTOS SERVICIOS CUMPLIMIENTO
TURISTICAS DEL

REGLAMENTO

Full days sobre avistamiento de Guianza turistica y Si cumple con lo

Pololo Tour ballenas, paquetes turisticos al renta de Yates. que establece el
volcan Cayambe, Bafios, Cotopaxi, reglamento de lo
Mitad del Mundo, y Galapagos que puede ofertar

Machalilla Tours, Full days sobre avistamiento de Guianza turistica, Si cumple con lo

Aventura la Plata, Whale  ballenas, Isla la Plata, recorridoala ~ Charters de Yate y que establece el
Expeditions, Naturis, Palo  playa los frailes, Pesca Deportiva,y ~ Hospedaje, Rentade  reglamento de lo
Santo Travel, Rosita Tour, comuna de agua blanca. Cafia de Pescar. que puede ofertar

Spondylus Tours, Isla
Salango, Aventuras
Marinas y Fondo Azul
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Native Diving y Mares Full day sobre buceo en corales Cursos de Diving Si cumple con lo
Dives Center marinos, avistamiento de ballenas, que establece el
ruta cientifica, Bola de Oro reglamento de lo

que puede ofertar

Fuente. Elaboracién propia en base al catastro turistico del MINTUR (2022)

Machalilla tours Mt SR

Aoventura la plata Explora diving
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T Palo santo trawel
Isla de salango |*
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Fondo azul

Maturis'tours
Whale expeditions

Figura 5. Mapa de la ubicacién de las 12 operadoras turisticas del cantén Puerto Lopez

Fuente. Elaboracién propia en ArcGIS

4.1.2 IDENTIFICAR EL PERFIL DEL CLIENTE

Para determinar el perfil del cliente en las agencias de viaje en la provincia de
Manabi, se llevd a cabo un estudio mediante encuestas aplicadas a 384
personas que visitaron operadoras turisticas en los cantones de Manta,
Portoviejo y Puerto L6pez de manera presencial y virtual del 3 al 30 de junio de
2023. Estas encuestas se realizaron con el objetivo de profundizar en las
preferencias y motivaciones que impulsan a los individuos a elegir
especificamente estas agencias de viaje en las mencionadas ciudades. Los
resultados obtenidos ofrecen una vision detallada sobre los factores que influyen
en la eleccién de servicios turisticos, proporcionando valiosa informacién sobre
las expectativas, necesidades y percepciones de los consumidores,
contribuyendo asi al entendimiento de las dinamicas del mercado turistico en

Manabi.
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Tabla 10. Edad

Respuestas Porcentaje de
casos
18-30 157 40,7%
35-50 200 35,0%
60-70 27 27,0%
Total 384 100%

Fuente. Elaboracién propia.

En base a los resultados obtenidos respecto a las edades de los clientes que
visitan los tres cantones Manta, Portoviejo y Puerto Lépez se tiene como
resultado el segmento de jovenes en un rango de 18-30 afios dando un
porcentaje de 40%, asi también los adultos de 35-50 afios con un porcentaje de
35,0% y por ultimo la afluencia menor de los adultos mayores entre 60-70 afios

dando un porcentaje de 27,0%.

W Lugar de Residencia

=

lipijapa Calceta Guayaquil Otros cantones

Figura 6. Lugar de residencia de los encuestados

Fuente. Elaboracion propia

La figura 6 presenta datos reveladores sobre la procedencia de los usuarios de
operadoras en los cantones Manta, Portoviejo y Puerto Lopez, obtenidos a través
de encuestas. Se destaca que el 42,50% de los encuestados son residentes del
canton Jipijapa, indicando una fuerte presencia local. Sorprendentemente, el
29,79% proviene de Calceta, evidenciando una relevancia significativa. Ademas,
se observa una representacion diversa con un 15,16% de participantes
provenientes de Guayaquil y un 12,50% de otros cantones como Portoviejo,

Pedernales, Junin, Ibarra, Chone y Cuenca. Estos resultados ofrecen una vision
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clara de la demografia de usuarios, brindando informacion valiosa para

estrategias y decisiones operativas.

Tabla 11. Grupo de viaje

Respuestas Porcentaje de casos
Solo 106 27,7%
En pareja 15 3,9%
Grupo de amigos 57 14,9%
En familia 206 53,5%
Total 384 100%

Fuente. Elaboracion propia

Latabla 11 revela patrones interesantes sobre el comportamiento de los usuarios
de operadoras en los cantones Manta, Portoviejo y Puerto Lépez, segun una
encuesta. Destaca que el 27,7% de los encuestados viajan solos, sugiriendo una
preferencia por la independencia en los desplazamientos. Por otro lado, el 14,9%
prefiere la compania de amigos, indicando una tendencia social en un segmento
significativo. Sin embargo, el dato mas prominente es que el 53,5% elige viajar
en familia, resaltando la importancia de los viajes familiares en la region.
Notablemente, solo el 3,9% opta por viajar en pareja, sefialando una menor
preferencia por este tipo de compafiia en comparacion con otras dinamicas

sociales.

Tabla 12. Tipo de modalidad y confiabilidad

Respuestas Porcentaje de casos
Online 275 71,5%
Presencial 109 28,5%
Total 384 100%

Fuente. Elaboracion propia

El andlisis de la tabla 12 revela patrones significativos en el comportamiento de
los usuarios de operadoras turisticas en los cantones de Manta, Portoviejo y
Puerto Lopez. Segun la encuesta, el 71,5% de los participantes opta por realizar
sus compras de productos o servicios de manera online, destacando la creciente
preferencia por plataformas digitales. Este dato sugiere una creciente
digitalizacién en el sector turistico de la regién. Por otro lado, el 28,5% aun
prefiere el método tradicional, visitando las oficinas fisicas de las operadoras.
Este hallazgo subraya la importancia de mantener canales de atencion

presenciales para atender las necesidades de esta parte de la poblacion.
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Tabla 13. Medios de busquedas

Respuestas Porcentaje de casos

Instagram 90 23,4%
Facebook 110 28,7%
Twitter 11 2,9%
WhatsApp 73 18,9%
Metabuscadores 23 6,1%
Correo electronico 15 3,8%
Webzines 47 12,3%
Otros 15 3,9%

Total 384 100%

Fuente. Elaboracién propia

La tabla 13 revela las preferencias de busqueda de los usuarios de operadoras
en los cantones Manta, Portoviejo y Puerto Lopez, segln una encuesta. Destaca
que el 28,7% prefiere facebook, seguido por instagram con un 23,4%. twitter y
metabuscadores tienen una participacion menor, con 29% Yy 6,1%
respectivamente. La comunicacion a través de WhatsApp representa el 18,9%,
mientras que el uso de correo electronico es del 3,8%. Resulta interesante
observar que un 12,3% utiliza webzines y un 3,9% opta por otros medios. Estos
datos sugieren la diversidad en las plataformas de busqueda, con un claro

dominio de las redes sociales como facebook e instagram.

Tabla 14. Motivo del viaje

Respuestas Porcentaje de casos

Conseguir un mejor precio 96 24,9%

Reducir la incertidumbre sobre el viaje 16 4,2%

Acceder a una mayor variedad de destinos y/o 63 16,3%
servicios

Reducir el tiempo de busqueda 48 12,5%

Seguridad 136 35,4%

Alternativas y tendencias 25 6,7%

Total 384 100%

Fuente: Elaboracidn propia

La tabla 14 revela resultados valiosos sobre los motivos de viaje de los
encuestados. Destaca que un 24,9% busca obtener un mejor precio, mientras
gue un 4,2% viaja para reducir la incertidumbre sobre su travesia. Un significativo
16,3% busca acceder a una mayor variedad de destinos y servicios, y un 12,5%
viaja con el objetivo de reducir el tiempo de busqueda. La seguridad se posiciona
como un factor clave, siendo el motivo principal para el 35,4% de los

encuestados. Ademas, el 6,7% elige viajar por alternativas y tendencias
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emergentes. Estos datos reflejan la diversidad de motivaciones que influyen en

las decisiones de viaje.

Tabla 15. Razoén del viaje

Respuestas Porcentaje de casos
Negocios/Profesional 25 6,6%
Ocio 51 13,3%
Investigaciones 6 1,5%
Salud 23 6,1%
Eventos 12 3,2%
Turismo y cultura 118 30,6%
Visitas a familiares 104 27,1%
Estudios 45 11,6%
Total 384 100%

Fuente. Elaboracion propia

La tabla 15 revela las diversas motivaciones de los encuestados para viajar.
Destaca que el 30,6% viaja por turismo y cultura, seguido de un significativo
27,1% que lo hace por visitas familiares. Los motivos de ocio representan el
13,3%, mientras que un 11,6% viaja con fines de estudio. Los viajes por
negocios/profesionales constituyen el 6,6%, y el 6,1% se desplaza por razones
de salud. Eventos e investigaciones representan el 3,2% y el 1,5%
respectivamente. Este analisis refleja una diversidad de motivaciones, siendo el
turismo cultural y las visitas familiares los principales impulsores de los

desplazamientos.

Tabla 16. Tipo de servicios contratados a una operadora turistica

Respuestas Porcentaje de casos
Transporte y alojamiento 94 24,5%
Paquete turistico todo incluido 60 15,6%
Circuitos Turisticos 18 4,8%
Traslado 39 10,2%
Viajes de Compras 15 3,9%
Cruceros 7 1,7%
Wedding planner 3 0,9%
Renta de autos 6 1,6%
Renta de buses 10 2,7%
Guias de Viajes 40 10,4%
Congresos y Seminarios 3 0,9%
Intercambios Estudiantiles 2 0,4%
Excursiones Locales 10 2,6%
Seguro de Viajes 15 3,9%
Visas y permisos 22 5,8%
Compra los boletos de viajes 39 10,2%
Total 384 100%

Fuente. Elaboracién propia
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La tabla 16 revela la diversidad en los servicios contratados a operadoras
turisticas por parte de los encuestados. El 24,5% opta por servicios de transporte
y alojamiento, siendo la categoria mas popular. Los paquetes turisticos todo
incluido representan el 15,6%, seguidos por circuitos turisticos con el 4,8%. El
10,2% busca servicios de traslado, mientras que el 10,4% valora la asistencia de
guias de viajes. Destacan el 5,8% que confia en la operadora para comprar
boletos de viaje y el 3,9% que elige seguros de viajes. Aunque algunos servicios
como intercambios estudiantiles y congresos tienen una demanda mas baja, la
variedad refleja la complejidad de las necesidades del consumidor en la
planificacion de viajes, subrayando la importancia de que las operadoras
diversifiquen sus ofertas.

M Tipos de productos y servicios que le gustaria que las operadoras ofertaran
¥

.a5%

Seguridad Buena atencidn al cliente Mejoramientes de Otros
internet

Figura 7. Tipo de productos y servicios que le gustaria que las operadoras implementan

Fuente. Elaboracion propia

La figura 7 revéla las preféréncias de los encuestados respecto a los productos
y servicios deseados de las operadoras. El 58.82% destaca la importancia de la
seguridad, evidenciando una clara prioridad en este aspecto. La buena atencién
al cliente sigue con un 26.96%, indicando la relevancia de un servicio
personalizado. Mejoramiento del internet representa el 7.35%, subrayando la
necesidad de conectividad eficiente. Otros servicios obtienen el 6.86%,
mostrando una demanda diversificada. Estos resultados reflejan la importancia
de la seguridad y atencion al cliente en la percepcion de los encuestados, asi
como la necesidad de mejoras en la conectividad y la oferta de servicios
adicionales.
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Tabla 17. Nivel de calidad de productos y servicios contratados

Respuestas Porcentaje de casos

Muy Satisfecho 157 40,7%

Satisfecho 227 59,3%
Insatisfecho 0 0%
Muy Insatisfecho 0 0%

Total 384 100%

Fuente. Elaboracion propia.

La tabla 17 refleja un analisis detallado del nivel de calidad de productos y
servicios contratados. Notablemente, el 40,7% de los encuestados expreso estar
"muy satisfecho”, mientras que el 59,3% indico estar "satisfecho”. Este resultado
revela una tendencia positiva en la satisfaccion del cliente, con una mayoria que
percibe de manera favorable los productos y servicios ofrecidos. La cifra
significativa de "muy satisfecho" sugiere un alto grado de cumplimiento de las
expectativas, lo que podria ser un indicador de calidad y eficacia en las ofertas

de las operadoras turisticas evaluadas.

Tabla 18. Perfil del cliente

Variables Caracteristica Porcentaje
Edad 18-30 40,0%
Lugar de residencia Jipijapa 42,50%
Grupo de Viaje Familia 53,5%
Modalidad de reserva Online 71,5%
Medios de busqueda Facebook 28,7%
Motivo de viaje Seguridad 35,4%
Servicios contratados Transporte y alojamiento  24,5%
Razon de viaje Turismo y Cultura 30,6%
Nivel de calidad de Satisfecho 59,3%
productos y servicios

Fuente. Elaboracién propia.
Se obtuvo como resultado los porcentajes mas altos mediante las encuestas
realizadas a los clientes en los 3 cantones ya mencionados, destacando como
las variables que tienen mayor relevancia: la edad, entre 18-30 afios con un
40,0%, el lugar de residencia, Jipijapa con el 42,50%, ademas, el grupo de viaje
gue realizan en familia con un 53,5%, la modalidad de reserva online con un
71,5%, el medio de busqueda mas frecuente, Facebook con un porcentaje de
28,7%, el motivo de viaje que hace que visiten los destinos turisticos es por el
factor seguridad teniendo como resultado un 35,4%, asi también los servicios
contratados con mejores ofertas de los servicios de transporte y alojamiento con

un 24,5%, se consideroé la razén de viaje que realizan por turismo y cultura con
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un 30,6% y por ultimo el nivel de satisfaccion en relacién a la calidad de los
productos y servicios que las agencias brindan a sus clientes con un porcentaje
del 59,3%.

4.2 EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
TURISTICOS PROPORCIONADO POR LAS AGENCIAS DE
VIAJE DE MANABI

La segunda fase se enfoca en medir y mejorar la calidad de los servicios
turisticos ofrecidos por las agencias de viaje en la provincia de Manabi. En esta
etapa se desarroll6 la identificacion de los factores de competitividad mediante
una revision bibliogréafica y analisis de referentes mas pertinentes al objeto de la
investigacion; ademas de la aplicacién del método Delphi a través del criterio de
expertos para la evaluacion de los mismos, con el fin de fortalecer la calidad de
los servicios turisticos en Manabi, permitiendo que las agencias de viaje mejoren

su oferta y proporcionen experiencias mas satisfactorias al cliente.

4.2.1 IDENTIFICAR LOS FACTORES DE COMPETITIVIDAD

Para el cumplimiento de la presente actividad, fue necesario realizar una
investigacion bibliografica, lo cual permiti6 identificar los factores de
competitividad en agencias de viajes, es importante mencionar que el desarrollo
de esta fase parte de la literatura citada a continuacion.

e Cobefia (2021) indica que la determinacibn de los factores de
competitividad implica estudiar o evaluar el macroentorno vy
microentorno empresarial con el fin de tener una perspectiva clara en
base a la competitividad.

e Por otra parte, Palacios y Zambrano (2021) consideran dimensiones
como: Produccion, Marketing, Administracion, finanzas, tecnologiay
calidad. Se enfocan en los mencionados indicadores porque la parte
productiva estad enlazada con el proceso de servicio, mientras que la
mercadotecnia es la encargada de plantear estrategias para la respectiva
comercializacién, lo administrativo vela por el buen funcionamiento
interno, el analisis financiero se encarga de las finanzas, la tecnologia
abarca mejora en la gestion o produccion, finalmente, la calidad evalua el

producto final.
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e Asi mismo, Cevallos (2022) indica que los factores de competitividad en
las agencias de viajes principalmente son los aspectos que establecen el
éxito empresarial.

e Zuleta et al (2023) identificaron las respectivas dimensiones de las
agencias de viajes y asignaron indicadores por cada una de ellas
resultando un total de 4 dimensiones siendo estas; Cliente-mercado,
Econdmico-financiero, Imagen de la AAVV, gestion de RR. HH vy

tecnologia e innovacion.

Tabla 19. Factores de competitividad en las agencias de viajes

Dimensiones de las AAVV Indicadores
Precios competitivos
Cliente-Mercado Fidelizacion del cliente

Cartera de producto

Volumen de negocios
Liquidez General

Econdmico-Financiero Solvencia

Endeudamiento

Rentabilidad sobre ventas

Rentabilidad econémica
Imagen o prestigio de la marca

Imagen de la AA. VV Calidad del servicio
Sitio web
Redes Sociales
Edad de la AA. VV
Formacidn continua del personal

Gestion de RR. HH Compensaciones y beneficios

Balances de trabajo y otras obligaciones
Experiencia del profesional
Tasa de innovacién
Tecnologia e innovacion Software
Hardware
Consultoria y asistencia técnica
Madurez digital

Fuente. Zuleta.et al (2023)

Para la seleccion de los factores de competitividad se eligié al autor Zuleta.et al
(2023) ya que, la evaluacion de esta variable en las agencias de viajes de
Manabi, brinda resultados valiosos para el disefio de las estrategias y la mejora
continua de las AAVV.

4.2.2 APLICACION DE CRITERIO DE EXPERTOS
- METODO DELPHI

Para la ejecucion de esta actividad se seleccionaron varios profesionales que
evaluaron minuciosamente la informacidn para garantizar su relevancia y

exactitud, considerando areas del conocimiento afines a la investigacion como:
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e Experiencia en turismo o profesiones afines.
e Que desempeiie o haya desempefiado cargos con conocimiento en
marketing turistico.
Como etapa inicial, se elaboré una matriz de informacion personal de los posibles
expertos que participaron en el proceso de evaluacion, en cuanto al nivel de
conocimiento del objeto de estudio, se logré contactar a 16 expertos, de los
cuales solo de 9 de ellos se obtuvo respuesta y los mismos se encargaron de

aportar distintas percepciones acerca del marketing turistico: (ver tabla 20).
Tabla 20. Matriz de Expertos

N° DE EXPERTOS NOMBRES  ESPECIALIDAD ANOS DE EXPERIENCIA
E1
E2
E3
E4
ES
E6
E7
E8
E9

Fuente. Elaboracion propia

La evaluacion realizada a los expertos consistié en sefialar con una X en una
escala valorativa del 1-10, la cual muestra el nivel de percepcion que poseen
sobre la investigacion y en el &mbito del marketing turistico, a partir de aquello

se calcula el coeficiente de conocimiento o informacién (CK) (tabla 21).

Tabla 21. Matriz de Expertos

N° DE NOMBRES 1. 2 3 4 5 6 7 8 9 1 CK
EXPERTOS 0

E1

E2

E3

E4

ES

E6

E7

E8

E9

Fuente. Elaboracion propia

Se seleccionaron 9 expertos que aporten al desarrollo de la investigacion, tal y
como indica la matriz, todos tienen estudios o especialidad en profesiones afines
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con el turismo, asi mismo, es notoria la experiencia. Posteriormente, se evalud

el grado de conocimiento de los especialistas sobre la tematica. (ver tabla 22).

Tabla 22. Matriz de Expertos

N° DE NOMBRES 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 CK
EXPERTOS 0
E1 Mg. Gema Pincay X 0,9
0
E2 Mg. Juan Rosero 1
E3 Mg. Luis Mejias 1
E4 Mg. Gema Montesdeoca X 09
0
E5 Mg. Karen Piloso X 1
E6 Mg. Sandra Campos X 1
E7 Mg. Ramon Rivadeneira X 1
E8 Mg. Milton Bravo X 1
E9 Mg. Maria José Valarezo X 1

Fuente. Elaboracion propia

Luego de la agrupacion de expertos, mediante una escala del 1-10, se pudo

obtener como resultado el coeficiente de conocimiento CK, mismo que en su

mayoria puntudé 10.

Mediante la seleccion de los expertos se cred la matriz, como recurso estratégico

y organizativo disefiado para identificar, categorizar y resaltar a profesionales

destacados en el ambito del marketing turistico. Esta matriz recopila datos

esenciales sobre un grupo selecto de expertos, elegidos cuidadosamente por su

experiencia, conocimientos y contribuciones significativas en el campo (ver tabla

23).
Tabla 23. Matriz de Expertos
N° DE NOMBRES ESPECIALIDAD ANOS DE
EXPERTOS EXPERIENCIA
E1 Gema Pincay Magister en Marketing Digital 2 afios
E2 Juan Rosero Magister en Marketing y Relaciones 3 afios
Internacionales

E3 Luis Mejia Magister en Marketing Digital 12 afos

E4 Gema Montesdeoca Magister en Direccién de comunicacion 3 afios
empresarial

E5 Karen Piloso Magister en Marketing Digital 15 afios

E6 Sandra Campos Magister en Gestién y planificacion de 15 afios

proyectos agroturisticos y ecoldgicos
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E7 Ramoén Rivadeneira Magister en Industria carnica, 13 afios
emprendimientos y estudios de mercado

E8 Milton Bravo Magister en Turismo Sostenible 18 afos

E9 Maria José Valarezo Magister en Administracion de empresas 10 afos

Fuente. Elaboracion propia

La matriz proporciona informacion detallada sobre cada experto, ofreciendo una

vision completa de sus cualificaciones y trayectorias profesionales, con

elementos clave como nombres, especialidad, afios de experiencia y afiliaciones

institucionales.

4.2.3 EVALUAR LOS FACTORES DE COMPETITIVIDAD

Para la validacion de los factores de competitividad fue necesario el

planteamiento de un cuestionario que contuviera los 28 indicadores agregando

la dimensién de sostenibilidad ambiental, luego cada experto analizé si estos

contribuyen con la investigacion. Para identificar los factores de competitividad

en agencias de viajes se requiere la validacion de estandares por parte de

especialistas en marketing turistico.

Tabla 24. Matriz indicadores a evaluar

Dimensiones de las AAVV

Indicadores

Precios competitivos

Cliente-Mercado

Fidelizacion del cliente

Cartera de producto

Volumen de negocios

Liquidez General

Econémico-Financiero

Solvencia

Endeudamiento

Rentabilidad sobre ventas

Rentabilidad econdmica

Imagen o prestigio de la marca

Imagen de la AA. VV

Calidad del servicio

Sitio web

Redes Sociales

Edad de la AA. VWV

Formacion continua del personal

Gestion de RR. HH

Compensaciones y beneficios

Balances de trabajo y otras obligaciones

Experiencia del profesional

Tasa de innovacion

Tecnologia e innovacion

Software

Hardware

Consultoria y asistencia técnica

Madurez digital

Sostenibilidad Ambiental

transporte alternativo

certificacion ambiental

Guias expertos en turismo sostenible

lineamientos para visitas turisticas a sitios naturales y culturales
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Proteccion vida silvestre

Fuente. Elaboracion propia en base a Zuleta.et al (2023)

Los resultados se basaron en la puntuacién mas alta asignada a cada indicador,
consolidando la percepcion de los expertos sobre la relevancia de los factores
de competitividad en diversas areas. Este enfoque integral, que abarca desde la
satisfaccion del cliente hasta la sostenibilidad ambiental, asegura una evaluacion
completa de la competitividad en las agencias de viajes, brindando resultados
valiosos para la toma de decisiones estratégicas y la mejora continua (ver tabla
25).

Tabla 25. Matriz indicadores a evaluar
DIMENSIONES CON SUS RESPUESTAS (SI) RESPUESTAS (NO)
RESPECTIVOS INDICADORES

Cliente-Mercado

Precios competitivos 8 1
Fidelizacion del cliente 7 2
Cartera de producto 6 3
Volumen de negocios 7 2
Econémico-Financiero
Liquidez General 5 4
Solvencia 7 2
Endeudamiento 5 4
Rentabilidad sobre ventas 6 3
Rentabilidad econémica 7 2
Imagen de la AA. VV
Imagen o prestigio de la marca 7 2
Calidad del servicio 9
Buena presencia del personal en 7 2
contacto
Variedad de oferta 7 2
Capacidad técnica del guia 7 2
Idiomas 3 6
Estado de los vinculos 3 6
Precios acordes a las prestaciones 8 1
Edad de la AA. VV 3 6
Gestion de RR. HH
Formacion continua del personal 7 2
Compensaciones y beneficios 7 2
Balances de trabajo y otras 4 5
obligaciones
Experiencia del profesional 9
Tecnologia e innovacién
Tasa de innovacion 7 2
IT Manager o encargado de 3 6
tecnologia
sistemas de pago digitales 8 1
Redes Sociales 9
campaiias digitales 7 2
Design Thinking 7 2
Sitio web 7 2
Software 3 6
Hardware 4 5
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Consultoria y asistencia técnica 5
Madurez digital 8
Sostenibilidad Ambiental

transporte alternativo 3

certificacion ambiental 6

Guias expertos en turismo 7

sostenible

lineamientos para visitas turisticas a 9
sitios naturales y culturales

Proteccidn vida silvestre 7

Fuente. Elaboracion propia en base a Zuleta.et al (2023)

La evaluacion de los expertos dio como resultado los indicadores que se

utilizarian para la medicion de la competitividad en las operadoras turisticas, por

lo cual, fue necesario identificar factores internos y externos, que permitan

evaluar aquellas caracteristicas fundamentales de estas empresas turisticas,

cuya clasificacion quedo de la siguiente manera:

Tabla 26. Matriz de indicadores seleccionado

DIMENSIONES CON SUS RESPUESTAS
RESPECTIVOS INDICADORES

Cliente-Mercado

Precios competitivos
Fidelizacion del cliente
Cartera de producto
Volumen de negocios

Econdémico-Financiero

Liquidez General
Solvencia
Endeudamiento
Rentabilidad sobre ventas
Rentabilidad econdmica

Imagen de la AA. VV

Imagen o prestigio de la marca
Calidad del servicio
Buena presencia del personal en contacto
Variedad de oferta
Capacidad técnica del guia
Precios acordes a las prestaciones

Gestion de RR. HH

Formacién continua del personal
Compensaciones y beneficios
Experiencia del profesional

Tecnologia e innovacién

Tasa de innovacion
Sistemas de pago digitales
Redes Sociales
Campafias digitales
Design Thinking
Sitio web
Consultoria y asistencia técnica
Madurez digital

Sostenibilidad Ambiental
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Certificacion ambiental
Guias expertos en turismo sostenible
Lineamientos para visitas turisticas a sitios naturales y culturales
Proteccidn vida silvestre

Fuente. Elaboracion propia

Estos aspectos fueron tomados en cuenta desde un punto de vista interno, los
expertos consideran importante medir la competitividad enfocandose en dos ejes
primordiales que son; la capacidad de competir en el mercado, y el desempefio

a largo plazo, dando un total de 27 indicadores aprobados.

4.3 DISENO DE ESTRATEGIAS DE COMPETITIVIDAD PARA LA
MEJORA DEL DESEMPENO DE LAS AGENCIAS DE VIAJE
DE LA PROVINCIA DE MANABI

En esta fase, orientada al fortalecimiento de la competitividad turistica de las
Agencias de Viajes y Turismo de la provincia de Manabi, se elaboraron
estrategias basadas en la informacion recopilada en fases previas. La
estructuracidon de estas estrategias se apoyOé en los datos obtenidos,
considerando también los desafios identificados durante el diagnéstico turistico.
Posteriormente, se delinearon estrategias especificas para las agencias de

viajes seleccionadas.

4.3.1 ESTABLECER LAS ESTRATEGIAS DE COMPETITIVIDAD

Mediante la seleccion de los expertos para la validacion de indicadores, se
concluye que se debe desarrollar estrategias relacionadas con las dimensiones
de los factores de competitividad. En este contexto, establecer destrezas de
competitividad para las agencias de viaje implica no solo la adaptacion a las
tendencias del mercado, sino también la creacion de propuestas de valor Unicas
gue destaquen en la mente de los clientes, fomentando asi la fidelizacion vy el

crecimiento sostenible en un sector tan dinamico.

Un problema estratégico general surge ante la posibilidad de que surjan destinos
mas atractivos como competidores principales, sin innovar, lo que podria dar
paso a la aparicibn de nuevas agencias con servicios superiores, generando
implicaciones en el ambito de estudio. En un entorno donde la tecnologia
transforma constantemente las formas de planificar y reservar viajes, estas
agencias deben adaptarse y anticipar las necesidades cambiantes de los

clientes.
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Como solucion estratégica general se propone la diferenciacion a través de

ofertas personalizadas, la incorporacion de tecnologias innovadoras como para

mejorar la experiencia del cliente, y la colaboracién con proveedores locales para

ofrecer experiencias auténticas, son aspectos esenciales. Ademas, la capacidad

de mantener una

presencia soélida en linea, aprovechando las plataformas

digitales y las redes sociales, se convierte en un elemento crucial para llegar a

un publico cada vez mas conectado.

Tabla 27. Estrategias de competitividad

Ampliar la oferta de servicios turisticos, incluyendo paquetes especializados,
experiencias unicas y actividades innovadoras que destaquen frente a la
competencia.

Cliente-Mercado

Establecer colaboraciones con proveedores locales, hoteles, restaurantes y empresas
de transporte para fortalecer la red de servicios y ofrecer paquetes mas atractivos.

Implementar programas de fidelizacion para los clientes frecuentes, incentivando la
repeticion de negocios y la recomendacion a través de descuentos, beneficios
exclusivos y promociones especiales.

Econémico-Financiero

Invertir en la diversificacion de ventas en diferentes areas para mejorar la calidad del
servicio y asi incrementar los ingresos de las AAVV.

Imagen de la AA. VV

Aumentar la presencia en eventos y ferias turisticas regionales e internacionales para
promover las agencias de viajes de Manabi, establecer contactos y atraer a nuevos
clientes.

Establece protocolos claros para abordar conflictos en el lugar de trabajo y
proporciona recursos para la resolucion de problemas de manera efectiva.

Gestion de RR. HH

Implementar programas de capacitacion para mejorar las habilidades del personal en
areas clave, como servicio al cliente, conocimientos sobre destinos turisticos y uso de
herramientas tecnologicas.

Tecnologia e

Implementar estrategias digitales agresivas, aprovechando las redes sociales,
plataformas en linea y tecnologias emergentes para llegar a un publico mas amplio y
mejorar la visibilidad de las agencias.

innovacion

Destacar destinos Unicos y poco explorados en Manabi, resaltando sus atractivos
naturales, culturales y aventuras para atraer a un segmento de mercado més
especifico.

Sostenibilidad
Ambiental

Enfocarse en practicas turisticas sostenibles y responsables, destacando el
compromiso ambiental y cultural, lo que puede atraer a un segmento de mercado
preocupado por la sostenibilidad.

Fuente. Elaboracion propia

Se delinean estrategias para potenciar la competitividad turistica en las agencias

de viajes de Manabi, detalladas en la matriz 5SW2H (ver tabla 28), que describe

de manera exhaustiva cdmo se implementaran las estrategias, quién sera

responsable, donde se llevaran a cabo, cuando se ejecutaran y la justificacion

de cada una.



Tabla 28. Matriz 5W2H con las estrategias para aumentar la competitividad turistica en las AAVV de Manabi.
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AGENCIAS DE VIAJES DE MANABI

OBJETIVO ESTRATEGIA JUSTIFICACION COMO HACERLO QUIEN DEBE DONDE HACERLO CUANDO SE
HACERLO HARA
- Ampliar la oferta de servicios turisticos,
incluyendo paquetes especializados,
experiencias unicas y actividades
innovadoras que destaquen frente a la E .
competencia stag medidas
- Establecer colaboraciones con Zﬁ?é:':gﬁiﬂ f?act:)rlzar un
proveedores locales, hoteles, restaurantes promoviendo la '
Cliente - y empresas de transporte para fortalecer la confianza del turista y Convenios con empresas AGENCIAS DE )
red de servicios y ofrecer paquetes mas turisticas EN LA INSTITUCION 2025-2026
mercado atractivos. asegqran(jo - VIAJES
- Implementar programas de fidelizacion ;axperlenmas positivas,
. . . undamentales para el
para los clientes frecuentes, incentivando éxito y posicionamiento
la repeticion de negocios y la del destino
recomendacion a través de descuentos, '
beneficios exclusivos y promociones
especiales.
Invertir en la formacién y desarrollo del
- personal para mejorar la calidad del Esta conexion busca
éﬁ:::i'::go' servicio al cliente, la asesoria turisticayla  proporcionar un servicio E;ﬁ?;%zgvzi‘”eres C%Eg A DE EN LA INSTITUCION 2025-2026
capacidad de adaptacion a las tendencias integral,
del mercado
Aumentar la presencia en eventos y ferias g:gaanfgsnggel\rllg):abi y
Imagen de la AA. turisticas rleglonales. © "(‘jte"?a." |or:jales Pard sus zonas circundantes Implementar iniciativas ~ AGENCIAS DE EN LA INSTITUCION 2025-2026
w FI\)/Ir::;%\?e;s?:;gggrcgnt;c;/czjesat;er 3 supondria un notable de promocion turistica. VIAJES
nuevos ’clientes ! incremento en la
' competitividad turistica.
Gestion de RR. - Establece protocolos claros para abordar ~ Capacitarse de manera Dar al personal la AGENCIAS DE EN LA INSTITUCION 2025-2026
HH conflictos en el lugar de trabajo y continua para la mejora habilidad de capacidad  VIAJES
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proporciona recursos para la resolucion de
problemas de manera efectiva

- Implementar programas de capacitacion
para mejorar las habilidades del personal
en areas clave, como servicio al cliente,
conocimientos sobre destinos turisticos y
uso de herramientas tecnoldgicas.

en la atencién a los
clientes.

que tienen en sus
distintas areas

Tecnologia e
innovacioén

- Implementar estrategias digitales
agresivas, aprovechando las redes
sociales, plataformas en linea y
tecnologias emergentes para llegar a un
publico mas amplio y mejorar la visibilidad
de las agencias.

- Destacar destinos Unicos y poco
explorados en Manabi, resaltando sus
atractivos naturales, culturales y aventuras
para atraer a un segmento de mercado
mas especifico.

Elaborando un sitio web
de manera confiable y
con la informacion
actualizada completa.

Desarrollo en la

promocién de los AGENCIAS DE
productos y servicios VIAJES

con valor agregado.

EN LA INSTITUCION

2025-2026

Sostenibilidad
Ambiental

Enfocarse en practicas turisticas
sostenibles y responsables, destacando el
compromiso ambiental y cultural, lo que
puede atraer a un segmento de mercado
preocupado por la sostenibilidad.

Que las operadoras
turisticas tengan sello
verde y certificaciones

ambientales

Aplicacion a estas

certificaciones AGENCIAS DE

VIAJES

EN LA INSTITUCION

2025-2026

Fuente. Elaboracion propia
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4.3.1.1 SEGUIMIENTO Y CONTROL

Con el propoésito de garantizar la correcta implementacién de la matriz 5W2H
destinada a fortalecer la competitividad turistica de las agencias de viajes de
Manabi, es esencial establecer seguimiento, control sistematico y eficiente
asegurando el monitoreo adecuado de las acciones planificadas. Una vez
definidas las estrategias deben ejecutarse para asegurar la implementacion

efectiva de las acciones en el territorio.

Los responsables de llevar a cabo el seguimiento y control son las agencias de
viajes, ellos coordinaran y planificaran las diferentes medidas en las empresas,
como se detalla en la tabla 26. Estas revisiones son fundamentales para evaluar

el grado de cumplimiento de los objetivos establecidos.

Es esencial tener en cuenta la evaluacion, la cual busca determinar si los
resultados logrados contribuyeron al mejoramiento del nivel socioeconémico de
las AAVV de Manabi. Seran procesos casi continuos, incorporando datos
relacionados con los indicadores propuestos y comparando los resultados de la
evaluacion con las metas establecidas. Esto permitira identificar desviaciones y
mejorar futuras acciones, la efectividad de los resultados proporciona la
estandarizacion y optimizacion de acciones futuras, servicio al cliente,

productividad y ventas.

Tabla 29. Matriz de seguimiento y control

ESTRATEGIAS
Establecer colaboraciones con

METAS INDICADORES RESPONSABLES

proveedores locales, hoteles,
restaurantes y empresas de

Estas medidas

. Implementar los
contribuyen a crear

factores de Agencias de viajes
transporte para fortalecer la red un entorno gy
" , competitividad
de servicios y ofrecer paquetes confiable
mas atractivos.
Implementar estrategias digitales
agresivas, aprovechando las
redes sociales, plataformas en Implementar los
. ; Promover la . "
linea y tecnologias emergentes : , factores de Agencias de viajes
- . confianza del turista Ny
para llegar a un publico mas competitividad

amplio y mejorar la visibilidad de
las agencias.

Enfocarse en practicas turisticas
sostenibles y responsables,
destacando el compromiso

ambiental y cultural, lo que puede
atraer a un segmento de mercado
preocupado por la sostenibilidad.

Implementar los
factores de
competitividad

.Obtener los sellos
verde

GAD municipal del
canton y agencias de
viajes

Fuente. Elaboracion propia
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La tabla de seguimiento y control proporciona una vision integral y accesible del
progreso de implementacién de estrategias disefiadas en el tiempo estimado,
teniendo en cuenta las metas establecidas, los respectivos responsables. Esto
implica la incrementacién de consumidores, mejorar la competitividad en el
mercado y promover la calidad de los paquetes y servicios turisticos en diversos

segmentos de las agencias de viajes de Manabi.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
5.1 CONCLUSIONES

En este capitulo se detallan las conclusiones derivadas de los hallazgos de la
investigacion, las cuales estan relacionadas con los objetivos propuestos por los

investigadores.

e La caracterizacion actual de las AAVV en Manabi ayudd a tener una
perspectiva de los productos y servicios que estas ofertan. A través de
una busqueda bibliografica, se diferenciaron las operadoras turisticas
ubicadas en los cantones Manta, Portoviejo y Puerto Lopez. Ademas, se
identifico el perfil del cliente que visita estos cantones. Estos hallazgos
subrayan las necesidades del mercado local, proporcionando una base
sélida para el desarrollo estratégico de las agencias de viajes en Manabi
y resaltando oportunidades para fortalecer su posicién en la industria
turistica.

e La evaluacion de la calidad de los servicios turisticos proporcionada por
las AAVV de Manabi, respaldada por la matriz de criterio de expertos,
obtuvo resultados significativos como la propuesta de indicadores
basados en seis dimensiones de factores de competitividad donde se
brinda una guia precisa para evaluar y mejorar la misma. La validacion,
realizada por los expertos, asegura la pertinencia y utilidad de estos
indicadores. Este enfoque sistematico proporciona una base sélida para
el desarrollo estratégico de las agencias, fortaleciendo su posicion.

e EI disefio de estrategias para fomentar el desempefio de las AAVV
permitié innovar y poner en practica la promocién de productos y servicios.
Esto posibilitara llegar a nuevos segmentos de clientes, generando un
aumento en la demanda de sus servicios y fortaleciendo su posicion en el
mercado, al igual que competir eficazmente con actores destacados como

las agencias de viajes en linea y los sitios web lideres en reservas.
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5.2 RECOMENDACIONES

De acuerdo con las conclusiones presentadas, se sugieren las siguientes

recomendaciones:

e A las agencias de viajes de Manta, Portoviejo y Puerto Lépez planifiquen
e implementen estrategias de calidad que incluyan la actualizacion de sus
productos y servicios. Se enfatiza la necesidad de llevar a cabo estas
acciones con medidas adecuadas para optimizar sus operaciones tanto a
nivel local como internacional. Ademas, se insta a las AAVV a realizar un
seguimiento mas exhaustivo de sus clientes, comprendiendo sus
percepciones después de adquirir un producto o servicio. Asimismo, se
sugiere ofrecer nuevos productos, lanzar ofertas y promociones, y
asegurar altos estandares de seguridad y eficacia para garantizar la
satisfaccion y fidelizaciéon de los clientes.

e A las instituciones de educacion superior y GAD Gobierno Auténomo
Descentralizado que implementen las sefialéticas de los tres cantones y
colaboren activamente con las AAVV, generando estrategias y proyectos
que impulsen la calidad de productos turisticos y contribuyan al
fortalecimiento de su competitividad.

e A los empresarios del sector publico y privado a establecer alianzas
estratégicas con las agencias de viajes, promoviendo asi el desempefio
de las AAVV del destino, utilizando las tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC) como un medio clave para la promocion de la oferta

turistica existente.
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Anexo 2. Encuesta dirigida a turistas.

ENCUESTA DIRIGIDA A TURISTAS

=

¢ Cual es la edad del turista?

N

. ¢Cuadl es su ciudad de residencia?

3. ¢Con quién acostumbra a viajar?
 Solo
 En pareja
 Grupos de amigos
 En familia
 Otros, especifique

4. ¢A lahorade elegir una agencia de viaje lo realiza en modalidad?
 Online
 Presencial

o

¢ Qué medios utilizan para buscar las agencias de viajes?
 Instagram
 Facebook
 Twitter
 WhatsApp
 Meta buscadores
 Correo electronico
 websites
 Otros, especifique

6. ¢Qué eslo que mas valoraalahorade elegir una agencia de viajes frente a
otras?

 Cadena a la que pertenece la agencia
 Variedad de servicios ofertados

W Precio

 Garantia

 Seguridad

 Regalos promocionales
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 Experiencias anteriores
 Servicio de atencion al cliente
 Medios audiovisuales
 Otros, especifique:

7. ¢Cual fue el motivo por el que realizo su ultimo viaje?
 Negocios/Profesional
 Ocio
 investigaciones
W Salud
 eventos
 Turismo y cultura
 visitas Familiar
 Estudios
 Otros, especifique:

8. ¢Cudles fueron las razones por las que acudié a una agencia de viajes para
organizar su viaje?
/ Conseguir un mejor precio
 Reducir la incertidumbre sobre el viaje
 Acceder a una mayor variedad de destinos y/o servicios
 Reducir el tiempo de busqueda
 Seguridad
 Alternativas y tendencias
 Otros, especifique:

9. ¢Quétipo de servicio contraté con la agencia de viajes?
 Transporte y alojamiento
 Paquete turistico todo incluido
 Circuitos Turisticos
 Traslado
 Viajes de Compras
 Cruceros
 Wedding planner
 Renta de autos
 Renta de buses
 Guias de Viajes
 Congresos y Seminarios
 Intercambios Estudiantiles
 Excursiones Locales
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 Seguro de Viajes
 Visas y permisos
 compra los boletos de viajes
 oferta guias

 Otros, especifique:

10.¢Qué tipo de productos o servicios le gustaria que ofertara la agencia de viaje?

11.¢;Volveria a confiar en una agencia de viajes para organizar sus proximos viajes?
v Si
Vv No

¢Y por qué?

12.Indique el grado de satisfaccion respecto a los productos y servicios que oferta

la agencia de viajes que contrato.

 Muy Satisfecho
 Satisfecho
 Insatisfecho
 Muy Insatisfecho
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Dimensiones con sus respectivos
indicadores

respuestas (SI)

respuestas (NO)

Cliente-Mercado

Precios competitivos

Fidelizacion del cliente

Cartera de producto

Volumen de negocios

Econdmico-Financiero

Liquidez General

Solvencia

Endeudamiento

Rentabilidad sobre ventas

Rentabilidad econémica

Imagen de la AA. W

Imagen o prestigio de la marca

Calidad del servicio

Buena presencia del personal en
contacto

Variedad de oferta

Capacidad técnica del guia

Idiomas

Estado de los vinculos

Precios acordes a las prestaciones

Edad de la AA. VWV

Gestion de RR. HH

Formacion continua del personal

Compensaciones y beneficios

Balances de trabajo y otras obligaciones

Experiencia del profesional

Tecnologia e innovacion

Tasa de innovacion

IT Manager o encargado de tecnologia

sistemas de pago digitales

Redes Sociales

campaiias digitales

Design Thinking

Sitio web

Software

Hardware

Consultoria y asistencia técnica

Madurez digital

Sostenibilidad Ambiental
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transporte alternativo

certificacion ambiental

Guias expertos en turismo sostenible

lineamientos para visitas turisticas a
sitios naturales y culturales

Proteccion vida silvestre
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