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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo investigativo fue disefiar un sistema de indicadores
estadisticos para la medicién del comportamiento de los turistas en el destino
Manabi. La investigacion fue de tipo mixto con un enfoque descriptivo y explicativo
principalmente. Se trabajé con métodos de Analisis-Sintesis, Revision Documental
y Estadisticos. Se aplic6 una metodologia que consta de tres fases, iniciando con la
valoracién de los componentes relacionados con la actividad turistica y los registros
estadisticos del comportamiento de los turistas en destinos seleccionados de la
provincia de Manabi, donde existe un escenario incognito actualmente. En la
segunda fase se realizo la seleccion de indicadores estadisticos vinculados a
variables de relevancia principal como: la seguridad, variedad, estandarizacion,
higiene, atencion, rapidez, ambito, precios, disponibilidad, animacion, confort y la
satisfaccion general con el uso de un Método de Expertos. Tomando en cuenta los
medidores anteriores, en la tercera fase se aplico un estudio de segmentacion del
comportamiento de los turistas obteniéendose dos cllusteres de relevancia
relacionados con turistas juveniles y otro de segmento adulto familiar, junto con la
determinacién de sus perfiles caracteristicos. En general, el sistema disefiado
incluyo once indicadores estadisticos que permiten una descripcion integral y eficaz
del comportamiento de los turistas, asi como la proyecciéon de escenarios
coherentes para el desarrollo de ofertas turisticas futuras en los destinos de la

provincia de Manabi.

PALABRAS CLAVE

Indicadores estadisticos, comportamiento, turistas, destinos turisticos
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ABSTRACT

This work was descriptive-exploratory in nature and had the main objective of
designing a marketing plan for the positioning of agro-tourism products in the
province of Manabi. Four phases were proposed for this; The first was to carry out
a tourist diagnosis using techniques such as bibliographic review and field visits,
resulting in accessibility deficiencies, basic services, and lack of support for the
proper management, promotion, and marketing of agro-tourism products. In the
second phase, an analysis of the demand was developed through the application of
384 surveys, obtaining as a result that 34.11% of the visitors have an average age
of 18 to 24 years, 11.72% reside in Guayaquil and 46.61 travel with the family. In the
supply study, it was identified that establishments dedicated to providing
accommodation, food and beverages prevail, and some work informally. The third
phase consisted of the characterization of the agritourism products of the province,
the Grandfather Route, the Enchantment Route, the Route of the Senses and the
Circuit of Fine Cocoa of Aroma, located in the central west zone of Manabi, were
identified. In the fourth phase, the marketing plan was structured, establishing the
objectives, the mission, the vision, the brand and the strategies, thus allowing the
development of sixteen development projects with their respective budgets and

execution schedules in the medium and long term.

KEY WORDS

Indicators, behavior, tourists, profile, statistical significance.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

El turismo a lo largo de la historia ha sido de gran importancia para el desarrollo de
las naciones, reflejando resultados positivos en el ambito social, econémico, y
ambiental a nivel mundial, estableciéndose como una de las mayores fuentes
generadoras de ingreso en las economias de los paises y empresas y a la vez con
el logro de movimientos de grandes volumenes de turistas (Organizacion Mundial
del Turismo OMT, 2015). El desarrollo alcanzado por la actividad turistica, en
funcion de la potencialidad de sus recursos y las caracteristicas de determinadas
regiones, mayormente en los paises en desarrollo, lo han convertido en un sector
priorizado y que dispone de posibilidades para fortalecer otras actividades

financieras.

Los destinos turisticos se enfrentan a cambios volatiles, con la existencia de una
mayor competitividad, la conquista de nuevos mercados, nuevas tendencias del
turismo, la existencia de clientes mucho mas exigentes con expectativas y
necesidades constantemente en ascenso. Ante esto manejar un comportamiento de
las caracteristicas de un destino es fundamental para diferenciarse y desarrollar un
constante control de su desempefio, donde un sistema con mecanismos de
medicién debe incorporado al trabajo cotidiano de todos los grupos de interés

participantes en el desarrollo de su actividad turistica.

Segun Dimoskaz y Petrevska (2016) manifiestan que los indicadores para el
desarrollo del turismo son un componente intrinseco del proceso de planificacion
turistica. Por lo tanto, la identificacion, seguimiento y control de estos indicadores,
ayudard en gran manera hacia un mejor desarrollo del turismo y a la toma de
decisiones publicas y privadas. Ademas, se menciona que el turismo es un
fendmeno socioecondmico que se caracteriza con amplitud y dinamicos en los

resultados econdmicos directos e indirectos positivos.



Los principales destinos turisticos del mundo segin Amaya (2017) hacen uso de los
indicadores estadisticos debido que les permite proyectar la experiencia de visita
del turista, medir la competitividad y conocer agentes interesados en la inversion,
estudios de datos obtenidos por periodo, en conjunto con analisis de sentimientos y
opiniones en redes sociales, relacionan los temas de servicios y destinos turisticos
académicos relacionados con aplicaciones de Big Data, lo que les permite realizar
la proyeccion sostenible de la oferta en destinos, y mejorar el servicio de acuerdo a

las nuevas tendencias y exigencias del turista.

Segun el Programa de las Naciones Unidas para el Ambiente citado por Dimoskaz
y Petrevska (2016) el objetivo de los indicadores del turismo en general es mejorar
la calidad de vida y los turistas la experiencia de los residentes, asi como para
apoyar los recursos del medio ambiente en que se basa el sistema turistico. Segun
la OMT, en el 2019 las llegadas internacionales crecieron en todas las regiones y
subregiones mundiales, alcanzando cifras positivas de un 4%, con un crecimiento
mas discreto respecto al afio anterior que llegd hasta un 6%. Las causas de un
avance mas moderado se deben a causas asociadas a las tensiones geopoliticas y
sociales y la ralentizacion de la economia mundial. Especificamente en la subregion
sudamericana el crecimiento de la actividad fue inferior a la media internacional con
solo un 2%, causado mayormente por los disturbios y protestas sociales contra los

gobiernos en los ultimos meses del afio.

El escenario global actual genera un panorama poco alentador para la economia
mundial y en especifico para el turismo, la incertidumbre generada por la
propagacion de la enfermedad mundialmente expandida del COVID-19 la cual esta
repercutiendo negativamente en el sector turistico y que se pronostica la generacion
de efectos negativos en los proximos dos afios. No obstante, el turismo como
actividad econdémica ha demostrado su poder de recuperacion y el efecto arrastre
gue genera en otros sectores. En este contexto tan adverso el tratamiento con
indicadores para conocer el comportamiento de los visitantes resulta indispensable
y demuestra por si solo su aplicacion en los destinos turisticos, asociado por un lado

alaidea de mejora continua en la calidad de los servicios y por el otro a los sistemas



de indicadores que permiten monitorear ese progreso acorde a las expectativas del

turista.

Ecuador como destino pais, registrdé 1 534 708 llegadas internacionales al cierre del
pasado afio, representado estadisticamente un crecimiento del 4,3% con respecto
al 2018, ubicandose por encima de las estadisticas regionales, segun Indicadores
Turisticos de Informacion Relevante en el Ecuador (MINTUR, 2019). El ingreso de
divisas por concepto de turismo registrado en la balanza de pagos lo sitia en el
tercer lugar de ingresos no petroleros en aporte a la economia, reportado al cierre.
Demostrando con estos datos la enorme importancia que representa el turismo para
la economia del pais, generando empleos directos e indirectos asociados a esta

actividad.

En Ecuador se ha prestado un gran interés al desarrollo de las actividades turisticas,
sin embargo, el registro y control de indicadores estadisticos no muestra una
actualizacion en tiempo real. En el caso del Ministerio de Turismo de Ecuador, como
organismo rector de la actividad dispone de datos e informaciones que mantienen
un caracter muy general basado en datos regionales o de pais solamente sin
detallar en destinos o sitios que desarrollan la actividad y que en muchas ocasiones
necesitan mayor nivel de detalle para realizar proyecciones y evaluaciones de su
desarrollo. Segun Arcarons y Capella citado por Ninahualpa (2017) “La cantidad de
indicadores que conformaran el sistema estadistico de turismo dependera de las
necesidades del destino. Ningun destino tendra la misma cantidad de indicadores,
ni mucho menos medira los mismos componentes” (p.10). Ya que cada uno
presenta diferentes realidades y problemas que deben ser medidos para poder optar

por decisiones que los beneficien.

A partir de una revision documental bibliografica realizada en repositorios digitales
y la biblioteca del Ministerio de Turismo de Ecuador en su pagina web oficial cuenta
con un registro de datos y registros en torno al desarrollo de las actividades turisticas
son muy limitados a nivel de las provincias. Existen registros de indicadores de

caracter muy general y no en cuanto a gustos, preferencias y estilos de consumo



de los turistas. En este mismo portal se servicios del MINTUR existe una seccion de
perfiles de turistas que solamente cuenta con un registro del afio 2017 para los
turistas internacionales. En el caso del turismo interno en el portal se indica que no
se encuentra disponible datos e informaciones de este segmento. En sentido
general los datos y estadisticas no se actualizan de forma periddica y en tiempo real
sobre todo a nivel de regiones o cantones, siendo la ultima fecha de actualizacién
del afio 2018. Dentro de la propia pagina oficial de Ministerio de Turismo de Ecuador
se encuentran disponibles el Observatorio de turismo de Galdpagos que
Unicamente realiza registros de datos en esta provincia insular y el Observatorio
Turistico Regién Sur del Ecuador que solamente muestra imagenes turisticas del

pais.

De acuerdo con Herrera y Guevara (2016) “Manabi posee grandes atractivos
turisticos entre los que se destacan, los naturales y culturales, estos acogen turistas
nacionales e internacionales que visitan la provincia en diferentes fechas del afio”
(p.24). En este sentido, uno de los problemas que surgen cuando se aplica el
concepto de indicadores al turismo es que no hay ninguna metodologia exacta y
aceptado para la medicion del turismo en la provincia de Manabi. Por lo que se
refleja el déficit en el registro de la actividad turistica en destinos y sitios de la
provincia, lo que perjudica la proyeccion y planificacion debido a que se la realiza
sobre los efectos intuitivos y bases empiricas. En la provincia varias organizaciones
vinculadas al desarrollo del turismo, fundamentalmente los gobiernos de los
cantones con mayor vocacion turistica (Manta, Portoviejo, Puerto Lopez) asi como
las universidades publicas han realizado esfuerzos por ampliar los datos e
informaciones del comportamiento de esta actividad y las caracteristicas de los
clientes que la visitan, pero hasta el momento no se dispone de registros de datos

de manera ordenada.

Por otra parte, el limitado levantamiento de datos en torno a la actividad turistica,
reducen la sistematizacion de informacion para conocer el comportamiento de la
actividad. Lo anterior también fue observado por Rodriguez (2018) y también el

hecho de que esto se atribuye el escaso entendimiento y coordinacion de los actores



intervinientes y que a la vez se refleja en el desconocimiento de aspectos relevantes
para la toma de decisiones en torno a la planificacion y gestion. En cuanto a la
recoleccion y procesamiento de los datos es limitada debido a que las evidencias
encontradas se derivan GUnicamente de trabajos investigativos realizados por
universidades del pais pero que no contienen un caracter continuo o periédico de
seguimiento. Segun Cap¢ Parrilla (2006) para una buena planificacion y el éxito de
los emprendimientos se debe conocer los datos historicos de la actividad en un
destino para proyectar las ofertas, mostrandose en la provincia una deficiente
recopilacion de datos por parte de los prestadores turisticos, lo que provoca lanzar
ofertas turisticas no integradas a la realidad del lugar que presta un servicio.

La no aplicacion y seguimiento de los indicadores relacionados hace que no se
cuente con datos previos ante los riesgos y fluctuaciones que se generan a causa
de diversos fendmenos para la aplicacion de politicas, lineamientos y acciones que
eviten afectaciones a los turistas 0 minimicen riesgos a los prestadores de servicios
turisticos en el territorio Manabita. El manejo estadistico por parte de los Gobiernos
Auténomos Descentralizados (GAD) es parte fundamental para el desarrollo del
turismo en los destinos turisticos y esto es otra limitante ya que no se han recopilado
los datos pertinentes por parte de los departamentos de turismo de los GAD, datos
relacionados con turistas, prestadores de servicio oferta y demanda, lo que lleva a

una toma de decisiones no basada en hechos reales.

En revisiones previas realizadas en sitios oficiales vinculados a la actividad turistica
a nivel de pais y de provincia no se constata la medicion y registro sistematico de
los desemperios y resultados en torno al comportamiento de los niveles de oferta y
demanda turistica. Se solicita la estandarizacion y cumplimiento de normativas y
medidas legales-regulatorias en Manabi, para asi levantar datos fiables que
permitan realizar prondsticos y estimaciones del comportamiento de las actividades
turisticas de cada uno de cantones con vocacion turistica. A esto se suma que por
parte de las instituciones de educacion superior de la provincia una de las demandas

constantemente expresadas es la existencia y creacion de un observatorio turistico



en el territorio. Ante las situaciones y condiciones probleméticas mencionadas con

anterioridad, surge la siguiente interrogante de investigacion relacionada al trabajo.

¢,Como un sistema de indicadores estadisticos permitira la medicién del

comportamiento de los turistas en la provincia de Manabi?



1.2. JUSTIFICACION

TEORICA

El presente trabajo es viable desde lo tedrico, ya que se sustenta en una revision
bibliografica y documental de fuentes con base cientificas. Se realizé también la
consulta de documento en fuentes e instituciones oficiales vinculadas a la actividad
turistica en la provincia como complemento en la realizacién del marco teorico
referencial. El trabajo se sustenta en las propuestas de los criterios de varios autores
con diferentes enfoques tedricos, que hacen énfasis en el sistema de indicadores
para medir el comportamiento de los turistas en destinos turisticos y en este caso
en la provincia de Manabi. Ademas, el trabajo constituye un referente de revision o
consulta actualizada para el estudio y registro del comportamiento de las actividades
turisticas. Los trabajos consultados tributan a un esclarecimiento y profundizacion

en el tema de estudio y el analisis de sus relaciones en el contexto de aplicacion.

METODOLOGICA

Desde el orden metodologico el trabajo se justifica en el hecho de que se establece
una metodologia pertinente a la provincia, que toma como base el analisis de
antecedentes previos de autores como: Torres y Hernandez (2013); Coll (2016);
Sistema Europeo de Indicadores Turisticos (2016); Simba (2016) y Rodriguez
(2018). En el caso de Rodriguez (2018) toma como base de su propuesta los
indicadores de comparacion con Coll (2016) y el Sistema Europeo de Indicadores
Turisticos (2016), este ultimo de mayor reconocimiento metodoldgico. Se utilizan
métodos, técnicas y herramientas que previamente han sido aplicadas y
sistematizadas en metodologias de trabajos en temas relacionados con la medicién
del comportamiento de los turistas y la realizacion de proyecciones en un territorio
o destino turistico. Se une a lo anterior que se realiza la seleccién de una propuesta
metodolégica que toma en cuenta los aspectos y caracteristicas mas relevantes que

en la actualidad se ponen de manifiesto en la provincia de Manabi. El desarrollo de



este trabajo constituye un referente o guia para la aplicacion futuros trabajos
vinculados al tema estudiado y que pueden replicarse con adaptaciones en otras
provincias, destinos o territorios del Ecuador para el registro y obtencion de
indicadores.

PRACTICA

En lo que respecta a la actividad practica la medicion del comportamiento de los
turistas en el destino Manabi constituye una herramienta adaptable y flexible de
evalla, la cual beneficiara a los cantones estudiados para la correcta toma de
decisiones viables al sector turistico de Manabi. El trabajo permite la propuesta de
indicadores respecto al comportamiento real de la actividad turistica, ya que hasta
la actualidad no se encontraron trabajos similares. El resultado de este trabajo es
una herramienta de apoyo a la gestion turistica en la provincia de Manabi. El uso de
indicadores facilita un enfoque hacia la obtencion de mejores resultados en base al
desempeiio y un mejor uso de los recursos, atractivos, facilidades, actividades y
todo elemento que pueda aprovecharse en el turismo para la provincia de Manabi.
Ademas, la puesta en practica de los indicadores generara impactos positivos como
la disponibilidad de datos y profundizacion en las caracteristicas y comportamientos
de los turistas que visitan la provincia, lo cual también sera de ayuda a la

participacion de los actores involucrados en la actividad.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una evaluacion del comportamiento de los turistas en Manabi a partir

del disefio de un sistema de indicadores.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar los componentes asociados con la actividad turistica actual y los
registros estadisticos del comportamiento de los turistas en destinos
seleccionados de la provincia de Manabi.

e Proponer un sistema de indicadores turisticos asociado al comportamiento de
los turistas en los destinos seleccionados de Manabi.

e Realizar un levantamiento del comportamiento del turista en los destinos

seleccionados de Manabi.

1.4. IDEA A DEFENDER

Si se disefia un sistema de indicadores estadisticos en el destino Manabi, entonces

permitiria evaluar el comportamiento de los turistas.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Para analizar y dar sustento a cada una de las variables en estudio, se presenta
una revision bibliografica sobre las tematicas relacionadas a la investigacion. Se

toma como base el siguiente hilo conductor (Ver figura 2.1).

ATRIBUTOS Y DEFINICION DEL
IMPORTANCIA DEL CARACTERISTIC PERFIL DE
TURISMO ’ AS DE LOS ’ CLIENTES
CLIENTES

$

IMPORTAMNCIA
DE LOS
INDICADORES
TURISTICOS

$

PRINCIPALES
INDICADORES
EN LA
ACTIVIDAD
TURISTICA

Figura 2.1. Hilo Conductor.
Fuente: Elaborado por los autores

2.1. IMPORTANCIA Y DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD
TURISTICA

Cuando se estudia la teoria turistica moderna se ha tratado desde tres puntos o
aristas fundamentales. Primero desde un punto de vista de lo humano o como
fendmeno de experiencias y vivencias en el cual se establecen relaciones entre las
personas que viven en las localidades que son visitadas por personas que realizan

un desplazamiento temporal. Dentro de los autores mas representativos de esta
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corriente se hallan los profesores suizos Franz Hunziker y Kurt Krapf de la
Universidad de Berna. Otro de los enfoques asociados a la actividad turistica es el
econdmico, donde se consideran el conjunto de relaciones entre las entidades
vinculadas al turismo y los efectos econémicos asociados. Dentro de esta tendencia
se encuentra Stradner que en 1884 lo expuso y otros representantes mas actuales
como lo es Manuel Figuerola Palomo planteando como elementos fundamentales
de la conceptualizacion del turismo la inversion previa, el gasto de la renta y las
actividades productivas asociadas al mismo. También se concibe al turismo desde
la mirada socioldgica, donde no solo se concibe el turismo como un fenébmeno
meramente econdmico o de relaciones humanas sino como el conjunto de
fendmenos que tiene lugar en los lugares de desplazamiento del viajero, vistas estas
relaciones desde el punto de vista econdmico, social y natural, constituyendo este
enfoque el mas trabajado en la actualidad (Moya, 2005). Basado en la complejidad
derivada del turismo por el conjunto de relaciones, resultados, enfoques e impactos
gue genera, su estudio resulta complejo por la amplia cantidad de componentes que

incluye y resulta de una alta relevancia su entendimiento.

La importancia del turismo como un fenGmeno social, cultural y econémico que
segun la OMT (2007) se: “relaciona con el movimiento de las personas a lugares
gue se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual por motivos personales
o de negocios, profesionales” (p.46). Estos visitantes son turistas o excursionistas;
residentes o no residentes) y el turismo tiene que ver con sus actividades, de las

cuales algunas implican un gasto turistico.

Alvarado (2013) indica “que dependiendo del tipo de turista y su actitud se da el
interés al turista, a su destino del visitar diferente lugares importante de turismo
tanto nacional o internacional y sobre todo por el area geografica de que se desplaza
dentro de un pais para realizar actividades turisticas,” (p.78). Como parte de un
viaje turistico interno o de un viaje turistico emisor es importante para la
dinamizacion de la economia hacia muchas otras actividades econémicas y/o
productivas a mas del turismo, como la transportacion, la restauracion, el comercio

formal e informal.
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Capd et al. (2006) manifiesta “que el turismo es una actividad que con el transcurso
del tiempo ha obtenido mayor importancia en el mundo, ya que se relaciona con el
tema econdémico y social porque genera ingresos econémicos y empleo para las
personas y capacidad de absorber funciones turisticas sin que se excluyan otras
actividades que se consideran e interés”. Matellanes y Goytia, (2008) afirman “que
el desarrollo del turismo en una economia puede ser considerado como una opcion
complementaria al desarrollo y crecimiento de otros sectores (industrial o agricola),
gue puedan posibilitar conjunto de estrategia de crecimiento sostenido en paises de
diversas caracteristicas”.(p.54). En donde los beneficios directo e indirecto pueden
argumentarse como derivados del desarrollo de la actividad turistica. y su
importancia como sector generador de divisas complementarias a las provenientes
de las exportaciones; su desarrollo como alternativa para el crecimiento econémico

y la generacion de empleo; y como posible solucion de desequilibrios territoriales.

El desarrollo alcanzado por la actividad turistica en la actualidad la han convertido
en una de los sectores productivos/servicios de mayor relevancia para las
economias de la mayoria de los paises en el mundo. Coro et al., (2014). Manifiestan
gue esta actividad permite potenciar los recursos naturales y las caracteristicas
historico-culturales de muchos territorios, destinos y comunidades, por ser una
fuente de ingresos en divisas como por sus posibilidades para dinamizar otras
actividades de la economia nacional, el acceso de las personas a fuentes de

trabajos y la puesta en valor de elementos autéctonos y culturales a nivel global.

2.2. ATRIBUTOS Y CARACTERISTICAS DE LOS TURISTAS

Para un destino o entidad que esta interesado en crecer y desarrollarse es
importante conocer cuales son las caracteristicas de los clientes para determinar
con que tipos de personas va a tratar e identificar sus necesidades. Benavides,
(2015) afirma que esto es lo que permitird mejorar la prestacion de los servicios y
conocer como mejorar en el mercado y para el incremento de sus flujos de
visitantes, a través del disefio de politicas y estrategias que le permitan mejorar y

tomar decisiones importantes. Cuando los individuos 0 personas compran, usan o
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disponen de productos, servicios, ideas 0 experiencias para satisfacer necesidades
y deseos; para lo cual se hace preciso tener en cuenta una serie mas amplia de
factores explicativos: culturales (creencias y valores culturales, estilos de vida),
sociolégicos (estructura de la clase social, grupos de referencia y familia, lider de
opinién), econdmicos (precio, forma de pago), psicoldgicos (personalidad, actitudes,
motivaciones, educacion) (Weinstein, 1995).

Las empresas y organizaciones del siglo XXI segun menciona Diaz (2006) se
“‘enfocan cada vez mas en la importancia que tiene el cliente en la proyeccion de su
negocio, por lo que guian su atencion hacia la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes” (p.12), ya que los demandantes en la actualidad dan
mayor importancia a los atributos intangibles de los productos que consumen. Es
asi que las empresas para sostenerse en el mercado deben de buscar la maxima
satisfaccion de los clientes, y combatirlo a través de nuevas ofertas que sean
adaptadas a las exigencias actuales, y enfocarse hacia el desarrollo tecnoldgico,
estar dispuestos al cambio segun la globalizacién de las empresas, estos enfoquen
ayudan a los consumidores adquirir productos y servicios de manera mas eficiente
y rapida que suplan las necesidades en la gran variedad de oferta que existe en el

mercado.

Segun Albrecht & Bradford, (1990) citado por Vizcaino, Guzman y Ramirez (2018)
el cliente es larazon de existir de cualquier negocio y por el cual las personas dirigen
sus politicas, productos, servicios y procedimientos a la satisfaccion de sus
expectativas. Ante lo mencionado el cliente crea perspectivas sobre el valor del
producto y satisfaccidon de las diversas ofertas del mercado y compran de acuerdo
a la necesidad que deseen satisfacer, por lo que identificar el perfil es importante

para que la empresa se mantenga en el mercado (Mufioz Barriga, 2017).

Algunos de los criterios que comportamiento turistico se vinculan al objetivo del
viagje y su importancia para el turista, motivaciones de hacerlo, tiempo de
permanencia, estructura de los gastos, época del afio, tipo de alojamiento, medio

de transporte, forma de viajar, servicios de agencias de viajes utilizados, opiniones,
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deseos, criticas (Ruschmann, 1997 (Mondo, 2016)). La principal caracteristica de la
toma de decisidn del turista sobre el viaje que va a realizar y el lugar donde va a ir,
es la intangibilidad del intercambio, es decir, entrega una cantidad de dinero,
generalmente por anticipado, y recibe una serie de satisfacciones inmateriales. Esta
decision se ve afectada e influida basicamente por dos tipos de factores: factores
externos y factores internos o personales (Bigné y Zorio, 1989). Ademas, existen
factores internos y externos que influyen en el comportamiento de los turistas,

dentro de los que pueden mencionarse:

e El impacto cultural. Las creencias, valores, costumbres, y elementos materiales
aprendidos, sirven para regular el modelo de consumo de los miembros de una
sociedad patrticular.

e La clase social. Lleva relacionados factores como los valores éticos, los estilos
de vida, y los comportamientos tipicos.

e Grupos de referencia e influencia familiar. Disposicion de los miembros que
pueden disfrutar el viaje (necesidades de los nifios, tiempos y temporadas de
vacaciones; la edad y situacion de los miembros del grupo).

e Personalidad y concepto de si mismo. Lo que el individuo ha sido, lo que es, y lo
gue quiere ser en el futuro proximo.

e Percepcion y conocimiento. Grado de atencion que muestra el individuo hacia la
informacion. Esta informacién puede ser obtenida a través de la propia
experiencia, de los medios de comunicacion, de las agencias de viajes, o de otra
persona, y debe ser relacionada con las expectativas del turista, con el proceso
de aprendizaje y de memorizacion y con la cantidad de informacién disponible,
recibida y retenida. Tras recibir toda la informacion, el turista se forma una imagen
del producto, toma una decisién, y por ultimo pasa a la accion.

e Motivacion. Puede ser general o especifica.

Otro punto de importancia respecto a los clientes es la calidad de los servicios que
se prestan, lo cual resulta un elemento de diferencia, fundamentado por Mondo y

Goncalves (2016) “determinan la supervivencia y el nivel de competitividad de los
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destinos turisticos, por lo tanto, la definicion de atributos de calidad pueden ser
medidos, evaluados y mejorados” (p.124). Estos pueden tener intencién favorable

0 hegativos, esto se lo determina a través de la evaluacion de la calidad del servicio.

Tomar en cuenta los atributos, segun Hoffman y Kelley (2000) indican que estos
ayudan a “detectar las fallas, entonces es posible que el emprendimiento recupere
la satisfaccion si el proveedor sabe reconocer esa falla por medio del monitoreo de
determinados atributos” (p.4). Por otra parte, Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996)
indican “que ciertos comportamientos sefalan que los clientes estan creando lazos
con la empresa. Cuando los clientes elogian la empresa, expresan su preferencia
en detrimento de otras empresas, estan indicando que se fidelizaran a la misma”
(p-12). Tener definidos los atributos con los que cuenta un destino, un area turistica,
reduciria posibles fallos en el servicio turisticos, teniendo en claro una oferta que va
a satisfacer la necesidad del cliente, lo que aportara un servicio de calidad en el
destino, lo que traerd consigo mayor atraccion por visitar el destino (Espinoza
Rodriguez , 2014). En efecto, Bonifacio y Cooper (2001) afirman “que las atracciones
son la base para el turismo, generar la visita, dar origen a circuitos de excursiones

y crear una industria propia” (p.8).

Es asi que White y Schneider (2000) afirman que el consumidor habla sobre la
empresa a otros consumidores. Wang (2009) menciona que el comentario sobre la
empresa puede ser positivo 0 negativo, recomendando el consumo o el no
consumo. Ante los criterios mencionados cabe recalcar que la prioridad para una
empresa de servicio, en este caso la de turismo es necesario tener presente en
primer lugar la satisfaccion del cliente, para obtener resultados positivos mediante
una difusion positiva por parte de los turistas que hacen uso de los servicios, y de
esta manera reducir impactos negativos provocados por los mismos clientes (Zurita
& Villalobos , 2014) (Hernandez Leén, 2014).

En funcion a los atributos es importante tener en cuenta las caracteristicas de los
turistas, segin menciona Steffanell, Arteta y Hernandez (2016) debido a que la

demanda turistica esta teniendo diversas transformaciones y cambios, estos se dan
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en los destinos ofertados y demandados, las formas, modelos, maneras y estilos de
viajar, que condicionan la visita a un destino turistico. Esto ayudara a clasificar los
posibles clientes potenciales, es un trabajo indispensable para toda organizacion, si
se pretende mejorar la rentabilidad y mantenerse en el tiempo, para dicha
clasificacion es importante conocer los criterios que se van a utilizar para una
clasificacion adecuada (Albacete Saez & Fuentes Fuentes, 2013). A partir de
profundizar en el estudio de los clientes y sus caracteristicas, esto permite preparar
ofertas acordes con sus exigencias y a la vez recopilar la informacién necesaria
para realizar un seguimiento y planificar ofertas de conveniencia respecto a los

competidores.

2.3. SEGMENTACION Y PERFIL DEL TURISTA

Cabe destacar que los clientes dentro del turismo, estan cada vez mas actualizados
con los nuevos productos y servicios existentes en el mercado, debido a esto se
comportan de una manera mas exigente, por otro lado también cada grupo social
tiene diferente necesidades, cuyas reacciones inciden de forma directa en el
cumplimiento de los objetivos (Oehmichen, 2014). En el momento de estudiar un
mercado turistico, este se encuentra formado por cientos, miles e incluso millones
de individuos, empresas u organizaciones los cuales tienen diferencias por
diferentes factores como la ubicacion, nivel socioeconémico, cultura, preferencias
de compra, estilo, personalidad, capacidad de compra, entre otros que en ocasiones
ni pueden ser determinados (Brida & London, 2014). Precisamente esta amplia
cantidad de diferentes factores, dificulta profundizar en el conocimiento de los
individuos por el elevado costo que esto implica. Por este motivo, surge la necesidad
de dividir el mercado en grupos cuyos integrantes tengan ciertas caracteristicas que
los asemejen y permitan a las empresas disefiar e implementar una mezcla de
marketing para todo el grupo, pero a un costo mucho menor y con resultados mas

satisfactorios que si lo hicieran para todo el mercado (Delgado y Hernandez, 2011).



17

Para conocer de forma sintética el comportamiento de los turistas, se utiliza una de
las técnicas mas populares en la actualidad conocida como segmentacién, que es
una dinamica que subdivide el mercado en una serie de grupos homogéneos de
menor tamafio que tienen en comun una serie de variables que los hacen diferentes
del resto, y que los convierten en grupos de especial interés para nuestro negocio y
gue reaccionan de una manera similar ante el desarrollo de las variables del mix de

marketing (Farias Espinoza & Carvalho Marenz, 2015).

Segun Kotler, y Keller (2006), la segmentacion se lleva a cabo en un mercado con
la division de las variables y entre mas existan, mas se conocera sobre el cliente,
ya que se pueden diferenciar por sus deseos, ubicacion, recursos, actitud al
comprar. Las principales variables para la segmentacion de mercados se daran a

conocer a continuacion (ver figura 2.2).

Segmentacion Pi Diferenciacion
Division del mercado Diferenciar la oferta del
total en segmentos mercado para crear un valor
mas pequenos Creacion de superior para el cliente
valor para
Seleccion de los clientes

mercado objetivo objetivo Posicionamiento
Eleccion del segmento Posicion de |a oferta del

0 segmentos en los mercado en la mente
que se a a entrar _f ; de los clientes objetivo

Figura 2.2. Etapas de segmentacion del mercado, seleccion de mercados objetivos y segmentacion.
Fuente: Kotler & Armstrong (2008).
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Dentro de las variables mas utilizadas dentro de esta dinamica estan las de
consumo y que segun Kotler y Keller citado por Vizcaino, Guzman & Ramirez (2018)

son.

e Demogréficas: el mercado se divide por edad, tamafio de la familia, ciclo de vida

de la familia, género, ingresos, ocupacion, nivel educativo, religion, raza,
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generacion, nacionalidad y clase social. Estas variables estan asociadas con las
necesidades y deseos de los consumidores; son faciles de medir.

e Psicograficas: los compradores se dividen en diferentes grupos con base en sus
caracteristicas psicolégicas/de personalidad, su estilo de vida o sus valores. Las
personas de un mismo grupo demografico pueden exhibir perfiles psicograficos
muy diferentes.

e Geogréficas: divide al mercado en unidades geograficas, como naciones,
estados, regiones, provincias, ciudades o vecindarios que influyen en los
consumidores. La empresa puede operar en una o en multiples areas; también
en todas, pero poniendo atencion a las variaciones locales. De esa manera es
capaz de ajustar los programas de marketing a las necesidades y deseos de los
grupos locales de clientes en las areas comerciales, los vecindarios e incluso en
tiendas individuales.

e Conductuales: se dividen los compradores en grupos con base en los
conocimientos de su actitud hacia el uso y respuesta a un producto.

e Socioecondmicos: consiste en agrupar a la poblacion de un mercado de acuerdo

a estratos sociales.

Las variables antes expuestas hacen referencia al consumo desde cinco enfoques
principales, se los analiza desde como esta dividido el mercado, la perspectiva que
tiene cada cliente de acuerdo a la area geogréfica y la conducta que muestra de
acuerdo al lugar de procedencia, entonces si un destino valora estas variables de
consumo, tendra beneficios satisfactorios debido a que obtendra un maximo nivel
de servicio y grado de satisfaccion alto, por lo tanto el destino se convertira en un

potencial turistico que marque la diferencia.

En la actualidad, los destinos turisticos deben aprovechar al maximo el tiempo de
atencion que se tiene con el cliente, de esta manera fidelizarlo, esto se lo logra
estableciendo un vinculo rentable entre turista y el destino, para ello se debe
conocer lo mejor posible al cliente y asi, poder direccionar la oferta de manera que

cumpla con las necesidades de cliente. Dentro de este vinculo aparece un elemento
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conocido en la literatura como el perfil del turista o cliente, el cual se deriva de la
segmentacion, para lo que es conveniente aplicar procedimientos, que contribuyan
a eliminar la improvisacion en la busqueda de informacion con una base estadistica
de sustento. En la mayoria de los estudios se utilizan muestras con un soporte
estadistico o probabilistico (Milio, 2004 y Sacerio, 2009) y se utilizan mayormente
cuestionarios que incluyen los tipos de preguntas o interrogantes planteados por
Bigné (2000) en el cuadro 2.1.

Cuadro 2.1. Clasificaciones de preguntas para la segmentacion o perfil de clientes.

Tipo de preguntas segun el grado de libertad de respuesta

No estructuradas

' Asociacién de palabras
Preguntas abiertas

Completar frases

Completar historias

Dicotdmicas

Preguntas cerradas Opcion multiple

Respuesta multiple

Preguntas mixtas

Tipo de preguntas segun el grado de premeditacion de su respuesta

Espontaneas Sugeridas

Tipo de preguntas segun el grado de informacion obtenida; conductas o actitudes o bien.

Comportamiento Actitudes

Clasificacion
Fuente: Adaptado de Bigné (2000)

A la hora de abordar la dinAmica de la segmentacion, existen tres formas basicas

de llevarla a cabo tal como lo enuncias Hernandez (1999) y Sacerio (2009):

e Segmentacion a priori: consiste en definir grupos de individuos mediante una
serie de variables previamente determinadas antes de la realizacion de las

investigaciones de mercado o de la implementacién de las acciones a
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emprender. Posteriormente considera diversas variables explicativas y trata
de analizar como se relacionan con la anterior a través de un conjunto de
unas técnicas. Los mas empleados son el método de Belson, el analisis de
la varianza, la Chi-cuadrado, el método de Sonnsquist y Morgan, el modelo
de Canguilhem y el andlisis discriminante.

e Segmentacion a posteriori 0 post-hoc: en esta estrategia, la segmentacién se
realiza después de haber efectuado la investigacion de mercado o el
lanzamiento del producto. Los consumidores son agrupados de acuerdo a la
similitud de los perfiles multi variables, sin hacer distincion entre variables
explicativas y variables explicadas. Para la aplicacion de estas técnicas se
utiliza preferentemente el andlisis cluster. Este tipo de andlisis se adapta a
cualquier clase de medidas continuas o discretas, de investigacion objetiva o
perceptual.

e Segmentacion hibrida: es cuando primero se define un segmento con unas
variables basicas y luego se refina la segmentacion con la estrategia a
posteriori. Divide el mercado en grupos de individuos utilizando datos
relativos a variables explicativas de la conducta de compra y del consumo de
ciertas marcas u otra variable similar, realizando en segundo lugar la

descripcion de dichos grupos mediante otras variables.

Uno de los aspectos de mayor relevancia para profundizar en el conocimiento de
los clientes, es la determinacion del perfil del turista, el cual se puede obtener
mediante el proceso de segmentacion y de esto se define el publico de interés u
objetivo. Luego se define el publico objetivo, uno o varios segmentos del mercado
con los que se debe trabajar para su posicionamiento en el mercado a través de
estrategias de diferentes tipos, ya sean operativas, comerciales, inversion,

tecnoldgicas, comunicacion, calidad, etc.

Visto de esta manera, la segmentacion es una herramienta esencial que contribuye
a optimizar los recursos disponibles y facilitar la creacion de valor, aumentando con

ello las ventajas competitivas del destino turistico. (CEDDET, 2005; Sacerio, 2009).



21

Por tanto, Mufioz (2014), propone una matriz, donde expone los diferentes tipos de
clientes que existen, los analiza por nivel de fidelidad, tomando en cuenta el grado

de satisfaccion, y permanencia que mantienen con los productos. (Ver figura 2.3).

Nivel de fidelidad
Bajo Alto

Nivel de satisfaccion

Figura 2.3. Tipos de clientes por nivel de fidelidad y nivel de satisfaccion.
Fuente: Muiiiz, 2014.

La representacion de los tipos de clientes por fidelidad y satisfaccion propuesta por

Mufiz (2014) es la siguiente: -

e Opositor. Busca alternativas a nuestro servicio. Descontento. Generador de
publicidad negativa que puede destruir el mejor marketing. -

e Mercenario. Entra y sale de nuestro negocio, sin ningin compromiso. Al
menos no habla de nosotros. -

e Cautivo. Descontento. Atrapado, no puede cambiar o le resulta caro. Es un
vengativo opositor en potencia. -

e Prescriptor. Alto grado de satisfaccion. Fiel. Amigo y prescriptor de la

empresa. Un buen complemento del marketing.

Conocer el grado de satisfaccion y el nivel de fidelidad propuesto por el autor ya
mencionado, es vital para el desarrollo exitoso de un destino, ya que permite valorar
el servicio y tomar correctivos si se esta teniendo fallos, esto permite crear

estrategias que determinen como actuar antes los diferentes tipos de cliente,
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logrando satisfacer las necesidades y creando en el lugar un ambiente armdnico,

para todo tipo de turistas, de esta manera se puede obtener el perfil del cliente.

El perfil del cliente es el conjunto de caracteristicas demogréficas y sociales que
difieren la preferencia de una marca, de un establecimiento y de los usuarios de un
servicio, segun Mendoza (2013), menciona que el perfil se lo obtiene mediante la
investigacion del cliente, describiendo las caracteristicas del producto y los usuarios
sobre el consumo de un producto, esto ayuda a definir el publico obijetivo,
convirtiéendose en un instrumento profesional al momento de ofrecer un servicio de
calidad turista. Mendoza (2013), muestra diferentes caracteristicas que se
evidencian en los perfiles de clientes asociados a las actividades turisticas:

¢ Perfil demografico. El consumidor es descrito en funcidn de sus caracteristicas
fisicas (edad, sexo, etc.), sociales (estado civil, clase social, etc.) o
economicas (ingresos, educacion o empleo). -

e Perfil psicografico. Los motivos por los cuales el cliente adquiere un servicio;
en cuanto a la personalidad, se refiere a las tendencias perdurables de la
reaccion de un individuo. -

e Perfil conductual. En estas caracteristicas respecto a su comportamiento se
tienen en cuenta las cantidades de producto consumidas, asi como los habitos
de consumo o de utilizacion.

e Perfil estilo de vida. Se refiere a las caracteristicas generales del individuo y
se situa a nivel mas profundo. El estilo de vida, de actuar, de utilizar el tiempo

y de gastar el dinero.

Tener en cuenta el perfil del cliente es de suma importancia, debido a que se maneja
de manera profesional la atencion y se ofrece una oferta acorde a las necesidades
del turista, logrando obtener la fidelizacién, y satisfaccion de los clientes que visitan
un destino, ademas, la construccién de un perfil de clientes con un basamento
estadistico facilita la creacién de valor para el turista y constituye una alternativa

efectiva para satisfacer al cliente, en términos de eficiencia, ya que brindan un
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considerable bagaje de informacién estratégica que redundara en oportunidades
para incrementar la rentabilidad del destino, dejando a un lado el caracter informal.

2.4. INDICADORES EN LA ACTIVIDAD TURISTICA

Cuando se aborda la literatura en torno a la tematica de indicadores, la Universidad
de Colima (2012) expresa que el indicador constituye una medida estadistica de un
aspecto determinado de la realidad, ya que expresa las propiedades de un
fendmeno o situacion del que interesa conocer el estado en que se encuentra. Estos
consideran varias escalas o dimensiones y relacionan mas de dos significativos que
para el seguimiento o evaluacion de una situacion o fenémeno sefialado. Por otro
lado, la Universidad Industrial de Santander (2011) define a los indicadores como la
expresion utilizada para mostrar los resultados efectivamente obtenidos, en la
ejecucion de un proyecto, programa, plan, proceso y subproceso, como resultado
cuantitativo de comparar dos variables, en relacién con el logro de los objetivos y
metas previstos. Otro autor que los conceptualiza es la Organizacion Internacional
del Trabajo (OIT, 2011) la cual los define como hechos o expresiones concretas y
cuantificables cuyos valores nos permiten medir la idoneidad, la eficacia y la

eficiencia de algo en particular.
Los indicadores se clasifican en dos tipos principales, que son:

e Cuantitativos: los que son numerables y estan centrados en las cantidades.

e Cualitativos: estan centrados en las cualidades.

La importancia de los indicadores turisticos radica segun menciona Ruiz, Reyes,
Paradela y Medinilla (2016), en que son “una herramienta para la medicion
cuantitativa y cualitativa, ya que permiten la evaluacién de la tendencia de un
destino, los cambios que se den en el espacio donde se desarrolla la actividad, la
comunidad local y los recursos generados” (p. 162). Para resaltar la importancia de
su uso en las organizaciones recae en la medicion objetiva de la evolucién del
sistema de gestion. Ademas, se sefiala varios puntos acerca de la importancia de

estos, segun la Asociacion Espafola para la Calidad (AEC, 2010)
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e Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el
desempefio de wuna organizacion frente a sus metas, objetivos vy
responsabilidades con los grupos de referencia.

e Producen informacion para analizar el desempefio de cualquier area de la
organizacion y verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de
resultados.

e Detectan y prevén desviaciones en el logro de los objetivos.

Ahora Camejo (2012) expresa que lo que “si no se mide lo que se hace, no se puede
controlar y si no se puede controlar, no se puede dirigir y si no se puede dirigir no
se puede mejorar”. Esto refleja que los indicadores reflejen datos veraces y fiables,
porque el analisis de la situacion no sera correcto, ademas si los indicadores son
ambiguos, la interpretacion sera complicada, lo cual permitira determinar si un

proyecto que se emprenda es exitoso y si esta cumpliendo con los objetivos.

En sentido general existen un amplio nimero de indicadores que se utilizan con
elevada frecuencia dentro y fuera de las organizaciones, instituciones, entidades, a
nivel de territorios, naciones entro otros ambitos. Seguidamente se resumen las
clasificaciones expresadas por Canal (2013) y Mufioz (2014), las cuales son

indicadores de:
e Cumplimiento.
e Evaluacion.
e Eficiencia.
e Eficacia.
e Gestion.
e Econodmicos.
e Efectividad.
e Pertinencia.

e Resultado.
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e Procesos.
e Estructura.

En un acercamiento al ambito turistico la OMT (1996) se expresa que los
indicadores son importantes para el mantenimiento y resguardo de los recursos
naturales y la identidad cultural de las comunidades, asi como para mantener la
competitividad del destino turistico” (p.74). De esta manera se mantiene en el tiempo
el recurso y logra una mayor atraccion en el tiempo, esto hace que el destino sea

reconocido por conservar sus raices.

Para Rivas y Magadan (2007), “es necesario identificar, construir o seleccionar
variables adaptadas a las condiciones locales como indicadores de valor intrinseco
para el monitoreo. Dichas variables seran utiles en la supervision y control de
planes, estrategias y actuaciones turisticas” (p. 9). Esto significa que las variables
seran adaptables al medio de estudio, debido a que ninguna area turistica cuenta
con las mismas condiciones y ofrece las mismas ofertas. Por tal manera se
establece que un sistema de indicadores no es un fin en si mismo, la aplicacion del
mismo refleja cambios y posibles soluciones frente a las nuevas tendencias de
cambio, y posibles sefales de alerta sobre los atributos, esto permite analizar y

establecer nuevos indicadores.

La competitividad de un destino depende de una serie de factores que se pueden
cuantificar mediante indicadores. Estos son definidos en el Modelo de
Competitividad de Destinos Turisticos desarrollado por Dwyer y Kim citado por
Narvaez Fernandez (2009), Este modelo fue mostrado a partir del modelo de Crouch
y Ritchie (2000) “La diferencia radica en que se tratan de establecer vinculos mas
reales entre los diversos elementos, asi como relaciones interactivas entre los
mismos. El modelo establece tres grandes grupos de elementos o factores” (p.74).

Ver cuadro 2.3.
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Cuadro 2.2. Elementos del Modelo de Competitividad de Destinos Turisticos

Recursos basicos:

Se consideran por separado los recursos heredados y creados, agrupados junto con
factores y recursos de apoyo. Los recursos heredados comprenden los naturales y
culturales. Los recursos creados comprenden la infraestructura turistica, los eventos
especiales, las actividades disponibles (deportivas, entretenimiento, compras). La
infraestructura turistica es aquella relativa a los servicios de alojamiento, alimentacion,

transporte, tiendas y servicios diversos no especificamente turisticos.

Los factores y recursos de

Comprenden la infraestructura general (carreteras, aeropuertos, ferrocarriles,

acueductos, telecomunicaciones, cloacas, servicios de salud, sanidad, electricidad,

apoyo:
Py servicios financieros e informatica), la calidad de servicio, la accesibilidad del destino
(frecuencia, calidad y seguridad de los servicios de transporte, asi como las visas,
permisos Yy regulaciones para permitir el acceso al destino), la hospitalidad (disposicién

de la poblacion local a prestar ayuda y suministrar informacion a los turistas).
Condiciones situacionales: Son fuerzas que pueden incrementar o mitigar la competitividad del destino turistico

como la gestion (actividades dedicadas a mejorar el atractivo de los factores basicos
para adaptarlos mejor a las condiciones situacionales), las condiciones de la demanda
(comprende tres elementos: concientizacidn de la demanda turistica en relacién con el
destino, percepciones y preferencias) y los modificadores situacionales (comprende la
ubicacion del destino, el micro entorno competitivo, la seguridad y la competitividad de

precios).

Elaborado por: Los autores

Por tanto, el establecimiento de indicadores principalmente ayuda con el analisis

macro de un destino, permite Identificar ventajas y desventajas que aporten a un

area turistica o que produzca efecto negativo, corrigiendo a través de estrategias

gue aporten con el desarrollo de la actividad turistica. Esto hace que su

implementacion permita seleccionar, sintetizar y evaluar durante un tiempo

considerado, asi como conducir, redirigir y reorganizar objetivos y acciones que

permitan el crecimiento y el desarrollo de un destino. Ademas, Rodriguez (2018)

plantea que los sistemas de indicadores permiten la interrelacion de un conjunto

amplio de elementos, brindan informacion y facilitan las decisiones.



CAPITULO lIl. DESARROLLO METODOLOGICO

Tomando en cuenta la revision de fuentes bibliograficas sobre el uso de indicadores
en un destino y el estudio del comportamiento de los turistas, se necesita el
desarrollo de una metodologia adecuada a utilizar en la provincia de Manabi y a la
vez dar respuesta al problema planteado en el trabajo. En el presente capitulo tiene
como proposito seleccionar una metodologia para la determinacion del sistema de
indicadores estadisticos para la medicion del comportamiento de los turistas en
destinos de la provincia de Manabi. Para ello, primero se trabajé con referentes
metodoldgicos de guia para la seleccion de los métodos, técnicas y herramientas
necesarios en la investigacion. Posterior a esto se sintetiza una propuesta
metodoldgica adecuada a las caracteristicas del objeto de estudio practico, la cual
se describe durante este capitulo.

3.1. ANTECEDENTES METODOLOGICOS

El trabajo metodolégico de la presente investigacion se inicid con una consulta
bibliografica relacionada con trabajos previos en torno al tema de estudio. De la
revision realizada, se seleccionaron cinco referentes o antecedentes metodologicos
gue presentan una mayor relacion con el tema, los cuales se ordenaron de forma
cronologica. A continuacion, se realiza una descripcion resumida de cada uno de
los antecedentes seleccionados para después analizar en cada uno de ellos los
componentes metodoldgicos que pueden ser utilizados en el trabajo detallando lo

mas relevante de cada uno de estos referentes metodoldgicos.

Propuesta para el disefio de un sistema de indicadores integrado para la

coyuntura turistica de Canarias (Torres y Hernandez, 2013).

Este antecedente tiene como objetivo fundamental realizar una propuesta de los
pilares sobre los que construir un sistema de indicadores que contenga informacion

sobre la situacion coyuntural del sector turistico en Canarias. El sistema de
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indicadores del trabajo los compone un conjunto de indicadores elementales,
relevantes o claves y un indicador de proyeccion futura o de sintesis surgido de los
indicadores anteriores. Cada grupo de indicadores en este trabajo son las fases
metodoldgicas del sistema, que se pueden organizar en forma de piramide por
grupo de indicadores. Se necesita completar la base para ascender hacia el
siguiente nivel y asi sucesivamente hasta el indicador sintético que esta en la cima
de la piramide. El sistema de los 15 indicadores propuestos constituye un
instrumento de utilidad para organizar la gran cantidad de informacién de los
gestores turisticos en las decisiones. Los indicadores mas relevantes explican la
situacion coyuntural del lugar turistico de estudio y se seleccionan a partir del uso y
opiniones de expertos del sector. Se propone un modelo en formato web, de
visualizacion rapida y sencilla, en donde el usuario puede incluir otros indicadores

no recogidos en la seleccion o excluir aquellos que no son de intereés.

Analisis socio-espacial de la estacionalidad turistica en Mallorca (Coll, 2016).

Es un trabajo de investigacion doctoral que tiene un mayor alcance que el tema del
presente trabajo. Entre sus objetivos esta, conocer y clasificar las actitudes y
comportamientos de los actores del turismo hacia la estacionalidad. Se plantea una
metodologia que permite analizar la estacionalidad desde una Optica transversal e
integral, incorporando la actitud de los distintos actores que conforman el destino
turistico, tanto los que pueden afectar al turismo como los que pueden verse
afectados por este fendmeno. Se realiza una descripcion y andlisis de los factores
principales de incidencia sobre el comportamiento de los turistas, con el uso de
herramientas de segmentacion de factores comunes por caracteristicas en estudio.
Ademas, se realiza una identificacion de los actores turisticos de la sociedad local
y los sectores privados y publico. De esta manera, se conoce la realidad de las
diferentes partes implicadas en la actividad turistica y los impactos negativos y
positivos derivados de la estacionalidad del turismo en un determinado espacio
turistico, asi como el desarrollo de ofertas y actividades turisticas de acuerdo a los

comportamientos.
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Sistema Europeo de Indicadores Turisticos (ETIS, 2016).

Este referente metodoldgico se seleccioné a partir de su relevancia y aplicacion
internacional. Sus autores lo describen como “una herramienta de gestion de
aplicacion voluntaria. Los resultados del seguimiento se basan en la autoevaluacion,
las observaciones, la recopilacién de datos y el andlisis de estos por parte de los
propios destinos” (p.3). La identificacion de los indicadores proporciona la
informacion basica para hacer una proyeccion y gestionar de manera eficaz un
destino turistico. El sistema lo conforman veintisiete indicadores principales y
cuarenta indicadores opcionales lo cual refleja un amplio alcance. Los indicadores
estan divididos en cuatro categorias principales que son: gestion de destinos,
incidencia social y cultural, valor econdmico e impacto ambiental. Es un referente
ampliamente aplicado en mas de 100 destinos europeos y sistematizados porque
se harevisado desde el afio 2013. Los resultados se analizan a lo largo de dos afios
acercando a la realidad de las condiciones de los destinos. En su estructura esta
formado por dos partes y varios pasos. La parte 1 constituye la guia de aplicaciony
cuenta con 7 pasos. En la parte 2 se realiza la definicion de los indicadores basicos

y complementarios.

Disefio de un sistema de monitoreo de la actividad turistica a partir de
indicadores reconocidos por los miembros de la comunidad de Mollejones en
Turrialba-Costa Rica (Simba, 2016).

Este referente metodolégico realizd6 un sistema de Monitoreo Adaptativo para el
Turismo Rural Comunitario que incluyen aspectos sociales, naturales y culturales.
El esquema de esta investigacion lo componen cinco pasos que son: Investigacion
del sitio, Elaboracion de indicadores, Implementacion, monitoreo y la
Retroalimentacién. Con esto, se realiza la propuesta de 14 indicadores medibles y
cuantificables que incluye 28 estandares, 14 instructivos y 14 protocolos, incluyendo
un detalle explicativo de cada uno de los pasos del sistema” (p.1). Las dimensiones
de los indicadores propuestos se enmarcan en el orden social, cultural, ambiental y

econdmico. El uso de esta herramienta es de facil manejo y acceso de acuerdo a la
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influencia de los actores locales, en busca de ayudar a mejorar y disminuir los
impactos que se presentan en el momento de desarrollarse un conjunto de
actividades turisticas en un determinado territorio. Esta disefiado para que su
aplicacion pueda realizarse directamente con personas de las propias comunidades

0 mediante el apoyo de las universidades.

Sistema de indicadores que fomenten el turismo sostenible en la provincia de
Manabi (Rodriguez, 2018).

El objetivo de este trabajo fue disefiar un sistema de indicadores que fomenten el
turismo sostenible en la provincia de Manabi. La base metodoldgica utilizada se
compone de tres fases. En la primera fase, se procedio a un analisis de la gestion
turistica, mediante la delimitacion y caracterizacion del area de estudio. Se
identificaron, ademas, las problematicas existentes de la misma, a partir de la
aplicacion de una matriz DAFO. La segunda fase establece un procedimiento
mediante la revision bibliografica, para seleccion de los indicadores, generandose
una lista preliminar de indicadores para la toma de decisiones. La tercera fase,
mediante el método Delphi, se disefia el sistema de indicadores a partir de elegir
dentro de la seleccion realizada en la fase anterior. El sistema como tal esta
compuesto por 23 temas y 37 indicadores que se enmarcan en los ambitos de
gestion de destino, ambiental, econdmica y social en torno del monitoreo de los
actores empresariales, politicos institucionales y sociales de la provincia de Manabi.
Los resultados de aplicar el sistema permiten una toma de decisiones mas efectiva,
dentro de la planificacion y gestion turistica de la provincia de Manabi. Este
antecedente es el de una relacién de mayor cercania con la presente tesis, aunque

enfocado Unicamente en el fomento del turismo sostenible.

Tomando en consideracién a la descripcidon resumida de cada uno de los
antecedentes analizados como base del trabajo, se realiz6 un resumen con los

elementos de relevancia de cada uno, el cual se muestra en el cuadro 3.1.



Cuadro 3.1. Estructura metodolégica de los antecedentes bases consultados para el trabajo
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Torres y Coll ETIS Simba Rodriguez
Hernandez (2013) (2016) (2016) (2016) (2018)
. Sensibilizacién
1.Caracterizacion . Creacion de un perfil de
espacial y destino
temporal del | 3. Formacién de un grupo
1. Indicadores sistema turistico. de trabajo L . Diagnostico
) . 1. Caracterizacién 2
elementales . Definicién de funciones del sitio turistico.
2. Indicadores 2.Andlisis de la y responsabilidades 9 Elaborar . Procedimiento
clave estacionalidad del | 5. Recopilacion y registro | = .~ . para seleccién
. ) indicadores Co
3. Indicador turismo. de datos » indicadores.
e o 3. Implementacion o
sintético . Andlisis de los 4. Monitoreo . Disefio  del
4. Sistema de | 3.Las actitudes de resultados ' . L sistema  de
g 5. Retroalimentacion oo
indicadores los actores del | 7. Desarrollo constante y indicadores
turismo respecto a mejora continua
los impactos de la | 8. Indicadores bésicos e
estacionalidad indicadores
turistica. complementarios.

Elaborado por: Los autores

En relacion a los elementos analizados se detalla la leyenda con los criterios mas
relevantes, identificando ocho factores fundamentales, que son los que se

consideran como base de la metodologia a utilizar en el trabajo:

Indicadores turisticos

Sistema estadistico de indicadores
Actitudes de los actores del turismo
Caracterizacion del sistema turistico
Elaboracion de indicadores
Creacion de perfil de visitante

Impactos de la actividad turistica

© N o o bk~ 0N PE

Contextualizacion

Para la realizacion del analisis comparativo se tomaron en consideracion las
variables: (1) Indicadores turisticos. (2) sistema estadistico de indicadores, (3)
actitudes de los actores turisticos, (4) caracterizacion del sistema turistico, (5)
elaboracién de indicadores, (6) creacién de perfil de visitante, (7) impacto de la

actividad turistica y (8) contextualizacion.
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La necesidad de conocer que elementos se reiteran en cada una de las
metodologias estudiadas y sus principales diferencias, condujo a establecer una
comparacion entre ellas. (Cuadro 3.2)

Cuadro 3.2. Andlisis comparativo entre las metodologias estudiadas

) ASPECTOS DE INTERES
No. | ANO AUTOR
1 2 3 4 5 6 7 8 | Total

1 2013 | Torres y Hernandez X X 2
2 2016 | Coll X X X 3
3| 2016 :ildicaséitferz?rurilsztlijc:grs)??ETlg()a X X x| X 4
4 2016 | Simba X X X 3
5 2018 | Rodriguez X X X X X 5

Total 4 2 2 3 2 1 2 1

Frecuencia relativa (%) 80 40 40 60 40 20 40 20

Elaborado por: los autores.

Al formalizar el andlisis de cada referente metodoldgico y las diferentes variables de

cada uno, se concluyé lo siguiente:

e Todos los autores hacen referencia al sistema de indicadores turisticos siendo la
parte fundamental al momento que se estudia el comportamiento del turista en
un destino.

e El estudio propuesto por Torres y Hernandez (2013); hace referencia a la
medicion de las variables de indicadores, mediante tres niveles de informacion,
mientras que el resto de los autores los trata tomando en consideracion otras
dimensiones.

e Coll (2016), establece el andlisis de la estacionalidad de manera transversal, en
funcion de la actitud de los destinos turisticos, conociendo de esta manera la
realidad tanto por parte de los prestadores turisticos como de los turistas.

e El Sistema Europeo de Indicadores Turisticos (ETIS) (2016), se apoya en la

evaluacion, las observaciones, la recopilaciéon de datos y el andlisis de los
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mismos para identificar aquellos indicadores clave y basicos que ayudan a un
seguimiento del comportamiento del turista, mas eficaz y de esta manera hacer
proyecciones con bases a futuras decisiones en la actividad turistica.

e Simba (2016), propone un estudio mas generalizado para realizar una valoracion
del destino y obtener resultados de los impactos generados, a partir de un
sistema de monitoreo. Ademas, se enmarca en el contexto de la ruralidad y hacia
una practica del turismo comunitario.

e Rodriguez (2018), aunque coincide con Coll (2016), en el numero de fases, se
diferencia en el contenido de las mismas. Este autor propone un diagndstico
turistico en vez de una caracterizacién, ademas de, la seleccion y el disefio del
sistema de indicadores para la toma de decisiones en la planificacion y gestion
turistica de un territorio. Un aspecto a sefialar dentro de este antecedente, es que
su contexto de aplicacion es el mismo del presente trabajo y esto hace que las
caracteristicas del objeto de estudio sean similares a las del presente estudio. Se
considera el mas proximo a los propoésitos de este trabajo, diferenciandose en su
enfoque hacia indicadores de sostenibilidad para el destino y no hacia el

comportamiento de los turistas.

En resumen, el analisis realizado sobre la base de los ocho criterios establecidos,
en los cinco referentes metodoldgicos propuestos, refleja en porcentajes, lo
siguiente: estudian los indicadores turisticos un 80%, mientras que el sistema de
indicadores es considerado solo por el 40% de los autores. Por otra parte, también
el 40% hace referencia a actitudes de los actores del turismo, mientras que un 60%,
aborda la caracterizacion del sistema turistico. De igual manera, la elaboracién de
indicadores para medir el comportamiento de los turistas, estuvo presente en un
40% de estos, y un 20% aborda tanto la creacion del perfil del visitante como la

contextualizacion.

A partir del andlisis de las metodologias se consideré por los autores de este trabajo,
gue el instrumento metodolégico mas efectivo a aplicar en la investigacion, debia

incluir tres fases de operacién, sobre la base de que en las mismas es posible
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concentrar la esencia del contenido a abordar para alcanzar el objetivo general
trazado. En este sentido, se cree mas pertinente el antecedente realizado por
Rodriguez (2018) que presenta los mismos indicadores de comparacién con Coll
(2016) y el Sistema Europeo de Indicadores Turisticos (2016). Sin embargo, el
aspecto mas relevante de Rodriguez (2018), radica en la similitud del contexto de
aplicacion respecto a la presente investigacion, con la diferencia de que Rodriguez
(2018) se direcciona hacia indicadores de sostenibilidad y la propuesta que se
plantea en el presente trabajo, considera el comportamiento de los turistas.

3.2. PROPUESTA METODOLOGICA DE LA INVESTIGACION

Se considero el planteamiento de una metodologia que tiene como propdsito
conducir el estudio de los elementos y aspectos vinculados con la obtencién de
datos que tributen a la medicibn de caracteristicas representativas del
comportamiento de los turistas que visitan la provincia de Manabi. La investigacion
se considerd de tipo mixto con el uso de métodos de investigacion cualitativos y
cuantitativos. La metodologia propuesta como medio para la obtencion de los
resultados y el cumplimiento de los objetivos propuestos es de tipo descriptiva y
explicativa principalmente. Los principales meétodos tedricos de investigacion
cientificos que se trabajaron son: Analisis-Sintesis, Revision Documental y
Estadisticos descriptivos e inferencial. Se desarrolla en fases sustentadas en la
ejecucion de actividades con la aplicacion de varias técnicas herramientas e
instrumentos que tributan a los objetivos especificos planteados en la investigacion,
detallados mas adelante. Dicha trayectoria metodoldgica, permitié el disefio del
sistema de indicadores relacionados con el comportamiento de los turistas en los
destinos con mayor vocacion turistica de Manabi y que sus resultados seran
asumidos a la provincia en general. En el cuadro 3.3 se presenta de manera
resumida, el desarrollo metodologico de las fases y actividades a desarrollar durante
la etapa investigativa para la obtencién de los resultados existentes y relacionados

con las variables de investigacion planteadas en la tematica del trabajo.



Cuadro 3.3. Metodologia preliminar propuesta para el Sistema de indicadores.
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Fases

Actividades

Métodos, técnicas,
herramientas e instrumentos

Analisis de la actividad
turistica en los destinos
seleccionados de
Manabi

1. Seleccién en los destinos con vocacion turistica
en Manabi.

2. Valoracién de los componentes asociados con
la actividad y el comportamiento de los turistas.

Método Andlisis-Sintesis
Revision y consulta documental
Entrevista semiestructurada
Método 6-3-5
Método de factores ponderados
Matriz FODA
Trabajo de campo

Propuesta del sistema
de indicadores
estadistico asociado

3. Determinacion de indicadores asociados.

4. Validacion de los indicadores seleccionados.

5. Descripcion del sistema de indicadores
propuestos.

Método Sistémico-Estructural
Consulta bibliogréafica
Método de consulta de expertos
(Delphi)

Prueba de hipétesis
(Concordancia de Kendall)

Determinacion del
comportamiento del
turista en la provincia

6. Preparacion de la muestra de estudio.

7. Aplicacion del estudio de comportamiento a
turistas en la provincia.

8. Segmentacion de los turistas

9. Elaboracién de los perfiles de comportamiento de
los turistas.

Método Inductivo-Deductivo
Muestreo
Encuesta (Cuestionario)
Analisis estadistico descriptivo
Observacion directa participante
Trabajo de campo
Andlisis cluster
Método estadistico discriminante

Elaborado por: Los autores

El objeto de estudio practico seleccionado fue la provincia de Manabi de Ecuador,

constituida por 22 cantones. Del total de cantones se realizé un analisis de aquellos

gue presentan una clara vocacion turistica y un mayor desarrollo en las actividades

de este tipo, siendo los que resultan objeto de estudio, de la investigacion. El criterio

utilizado para la seleccion de los cantones se baso en el registro oficial de turistas,

ofrecido por el Ministerio de Turismo de Ecuador en su ultima version disponible.

A continuacion, se realiza una descripcién secuencial ordenada del desarrollo de

cada una de las fases investigativas planteadas en el trabajo.
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FASE 1: ANALISIS DE LA ACTIVIDAD TURISTICA EN LOS DESTINOS
SELECCIONADOS DE MANABI

El objetivo de la fase fue analizar la actividad turistica en los destinos seleccionados
de Manabi. Dentro de la fase los métodos de investigacion planteados son: Revision
Documental en el levantamiento de los aspectos de interés en torno a los sitios
estudiados. Ademas, se utiliza el método tedrico de Andlisis-Sintesis para la
descripcién de los componentes incidentes en el comportamiento de los turistas en
los lugares estudiados y el levantamiento de las principales problematicas que

inciden en la situacion actualmente existente en la provincia de Manabi.

En primer lugar, se realizo el andlisis y seleccion de los destinos con vocacion
turistica, mediante la consulta documental para su seleccion de acuerdo a los que
presentan mayores flujos turisticos y operaciones. Después se llevd a cabo la
definicion de los atributos y actividades que se desarrollan en torno a la actividad a
través de una ficha de caracterizacion basada en la consulta de autores y
organismos oficiales del territorio y el pais. Se realiz6 un levantamiento de los
componentes asociados con la oferta de actividades, productos y servicios al turista
a través de una Consulta documental en trabajos previos y registros de organismos

relacionados con la actividad turistica en el pais y en la provincia puntualmente.

Seguido se aplico una entrevista a actores turisticos de la actividad a nivel provincial
y en los cantones de estudio para la obtencion de informacién primaria en cuanto a
elementos positivos y negativos de relevancia en torno al uso actual de indicadores
turisticos y la obtencion de informacion de perfiles de turistas previamente
realizados. Para sintetizar los datos se propuso el uso de la técnica participativa 6-

3-5 creada por el Boston Consulting Group en el cual los implicados resumen los

aspectos de mayor importancia de la tematica a abordar y en un tiempo breve. Para
la evaluacion de los factores determinados, primero se llevé a cabo un andlisis
FODA para la delimitacién de factores externos e internos asociados. Ademas, se
utiliza una ponderacion de los factores evaluados, lo cual hace que se pueda a

realizar un ordenamiento por el nivel de importancia. A partir de la obtencion de un
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analisis estratégico FODA, se realizd el planteamiento de la problemética
estratégica vinculada a partir de la principal fortaleza, oportunidad, debilidad y
amenaza detectada. Con esto, se realiza una solucion estratégica vinculada junto a

la propuesta de estrategias a implementar.

FASE 2: PROPUESTA DEL SISTEMA DE INDICADORES ESTADISTICOS
ASOCIADOS

El objetivo de esta fase fue establecer un sistema de indicadores turisticos
asociados al comportamiento de los turistas. Los métodos empleados para el
desarrollo de la misma fueron: Revision documental, Sistémico-Estructural y de
Consulta de expertos principalmente. Se realizé una seleccion de los indicadores
pertinentes que fueron utilizados en los destinos de estudio, tomando en cuenta los
antecedentes metodoldgicos y un analisis funcional de los indicadores aplicables.
La seleccion de los indicadores estadisticos tomo en cuenta la revision bibliografica
de indicadores planteados en los referentes metodoldgicos de Torres y Hernandez
(2013), Coll (2016), Sistema Europeo de Indicadores Turisticos (2016), Simba
(2016), Kumar et al. (2018) y Rodriguez (2018). Se disefié un cuestionario de
consulta a los expertos participantes durante dos rondas. Luego se validaron los
indicadores a través de un Método Delphi o de Consulta de expertos. Como
complemento del instrumento anterior también se realiz6 una prueba de hipotesis
estadistica de concordancia de Kendall de criterios de los participantes tomando

como base el estadigrafo de comparacion Chi Cuadrado.

A partir de la validacion con el uso de pruebas de hipétesis estadistica se
seleccionaron los indicadores conformantes del sistema agrupados de acuerdo a su
relacion en la actividad y el comportamiento de los turistas, junto con las formas de
medicién y los criterios de medidas asociados. De esta forma se obtuvo un sistema
gue responde a la medicién del comportamiento de los clientes en la provincia de

Manabi.
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FASE 3: DETERMINACION DEL COMPORTAMIENTO DEL TURISTA EN LA
PROVINCIA DE MANABI

Esta fase se realiz6 tomando en cuenta los resultados levantados de la aplicacion
de las fases previas. El objetivo de la fase es determinar el comportamiento del
turista en la provincia. Dentro de la fase los métodos a utilizar son: Inductivo-
Deductivo y Observacion directa, basados en la determinacion de las variables
demograficas, psicograficas, y causales relacionadas con el turista que visita los
destinos de la provincia. Se parte de la preparacion de una muestra representativa
y su determinacion de acuerdo a las caracteristicas y parametros que se estudian.
Se aplic6 una encuesta a través de un cuestionario a la muestra seleccionada de
los turistas que visitan los destinos en estudio. Se procesaron los cuestionarios con
el uso de analisis descriptivo de frecuencias, para para resumir los factores
incidentes en el comportamiento y relacionarlos con los resultados de la fase

anterior.

Con los datos organizados se realiz6 un analisis estadistico cluster de segmentacion
para la agrupacion de los comportamientos similares o en grupos y el
establecimiento de jerarquias basado en la comparacion de las medias aritméticas.
Para la seleccion de variables de comportamiento significativas se utilizaron
pruebas estadisticas de discriminacién. Con las variables y aspectos de relevancia,
se construy6 un prototipo de comportamiento del cliente. Finalmente, se analizo la
relacion de las variables incluidas en los perfiles de turistas y los indicadores

propuestos en la segunda fase.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

El siguiente capitulo tiene como propdésito la aplicacién de la metodologia planteada
para el disefio del sistema de indicadores estadisticos en el comportamiento de los
turistas en destinos turisticos particularmente en la provincia de Manabi. A
continuacién, se exponen los resultados establecidos progresivamente con cada
una de sus fases y actividades establecidas, asi como la discusién generada en

torno a los mismos en los destinos estudiados.

4.1 FASE 1. ANALISIS DE LA ACTIVIDAD TURISTICA EN LOS
DESTINOS SELECCIONADOS DE MANABI

4.1.1. SELECCION DE LOS DESTINOS CON VOCACION TURISTICA EN
MANABI.

La provincia de Manabi se encuentra ubicada en la zona centro de la region costera
del Ecuador, tiene 18.893,7 km? que representan el 7,36% del territorio ecuatoriano,
cuenta con la poblacion de 1.369.780 habitantes. La longitud de su linea costera
desde Cojimies hasta Ayampe alcanza los 354 Km. Y su ancho hasta los orientales
con los Rios, Pichincha y Guayas es de aproximadamente 80 Km (Censo, 2009,
p.02). Desde el punto de vista politico territorial Manabi se compone por 22 cantones
alos que les articula 1.212,25 Km de vias, de las cuales 1.035,05 Km pertenecen a
la red vial estatal, el ciclo de funcion de la provincia se ha desarrollado alrededor de
las principales cuencas, Portoviejo y Carrizal Chone en donde reside alrededor del
70% de la poblacion (Gobierno Provincial de Manabi, 2019, p.22)

La importancia del turismo en Manabi radica en el potencial que posee la provincia
en recursos naturales, culturales y dotados por las diferentes culturas que se han
mantenido a lo largo del tiempo, que atraen a propios y a extrafios a vivir
experiencias de caracter turistico, y complementada a la fortaleza que distingue a

los manabitas por su calidez y calidad al brindar los servicios al visitante.
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Debido a que el turismo en Ecuador se ha constituido en una actividad de
importancia econémica, social y ambiental, la provincia de Manabi no es una
excepcion. Dentro de las actividades y modalidades que mas se han desarrollado
estan sol y arena por el amplio nimero de playas que posee, son altamente
frecuentadas por turismo interno e internacional. La gastronomia es un elemento
destacado a nivel de pais y se relaciona con las demas actividades turisticas. El
turismo de naturaleza tiene potencialidades en el territorio por la presencia del
parque Nacional Machalilla, Puerto Lopez, y las actividades culturales en sitios
como Montecristi, Portoviejo, Jama, Pedernales principalmente.

Los impactos relacionados con la actividad turistica en diferentes ambitos no han
sido documentados ni sistematizados debidamente. A partir que se expresa por las
autoridades competentes en entrevistas realizadas debido a que resulta costoso el
desarrollo de un estudio relacionado y el interés de los gobiernos cantonales y
provincial. Sin embargo se comienza a trazar politicas y acciones para potenciar su
desarrollo en el futuro; por lo cual es importante que exista un precedente de como
el pasado y el presente de la actividad turistica han ido generando cambios sobre
el espacio ecuatoriano y su organizacion, es asi que la pertinencia del trabajo radica
en diseflar un sistema de indicadores estadistico para la medicion del
comportamiento de los turistas en el destino Manabi, que faciliten la toma de
decisiones a corto largo plazo en las proyecciones turisticas, en cuanto a la oferta 'y
demanda, logrando posesionarse y atraer turistas en todas las temporadas del afio.
(MINTUR, 2010).

Partiendo de que los indicadores turisticos permiten proyectar la experiencia del
turista en tiempo real y medir el comportamiento del destino, para la mejora de los
servicios adaptados a las nuevas tendencias, sin olvidar que cada destino se lo mide
con diferentes indicadores, considerando la ubicacion, poblacion, caracteristicas
particulares y servicios que oferta, siendo asi que los resultados que se mostraran
a continuacién se enfocé en los cantones con mayor afluencias de turistas, mediante
el cumplimiento de los criterios de seleccion tales como la planta turistica, la

presencia de recursos y atractivos turisticos.
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En cuanto a antecedentes metodoldgicos previos desarrollados en el contexto de
estudio se encuentra el trabajo de Rodriguez (2018), pero como anteriormente fue
explicado en el epigrafe 3.1, su propuesta de indicadores se enfoca en el desarrollo
sostenible de la actividad turistica en la provincia, sin abordar el comportamiento de
los turistas. Ademas, hasta el momento no se dispone de una base de datos o de
consulta para el andlisis de las variables o con resultados de indicadores

relacionados con el trabajo a nivel de la provincia, ni en cantones especificos.

Para el presente trabajo se decidié seleccionar a los cinco Cantones de Manabi con
mayor potencial turistico y pernoctaciones, segun los datos reportados por el
MINTUR. Estos destinos son: Manta, Pedernales, Portoviejo, Puerto Lopez y San

Vicente.
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_ Figura 4.1. Destinos con mayor numero de pernoctaciones por Cantén 2017-2018
Fuente: MINTUR, 2018

Como criterio de estudio se consideré que en la provincia se debe contar con la
mayor cantidad de servicios afines al turista que permitan la satisfaccion del mismo
y contar con una oferta acorde a los estandares internacionales de competencia y
calidad turistica. La seleccion del criterio de recursos y atractivos turisticos se

escogid porque constituyen la base fundamental para el desarrollo de la actividad
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turistica planteado por la mayoria de autores y estudiosos de la actividad, asi como
por el organismo de mayor reconocimiento internacional de turismo (OMT).

4.1.1.1. FACILIDADES TURISTICAS

Alojamiento

Existen 236 establecimientos de alojamiento de diferentes tipos de servicios, en los

cantones seleccionados tal como se describe en el cuadro (4.1)

Cuadro 4.1. Establecimiento de alojamiento

Alojamiento
T.I po .de Hotel Hostal Hosteria Campamento C:asa de
Alojamiento Huéspedes
Total
Categoria "I:: THE - ]
Cantones
Portoviejo 14 15 5 M
Manta 22 B0 2 a0
Pedernales 7 17 i] 0
Puerto Ldpez 5 M 18 1 8 66
San Vicente 2 18 4 1 1 26
Total 0 134 41 2 it 236

Fuente: Ministerio de Turismo (2018)

La mayor cantidad de establecimiento es de tipo hostales y se encuentran en

Manta y Puerto Lopez.
Alimentacién y bebidas

En lo que respecta al area de alimentos y bebidas se identificaron 821

establecimientos, como se los observa a continuacién en el cuadro 4.2



Cuadro 4.2. Establecimientos de alimentos y bebidas

Alimentos y bebidas

Tipo de alimentos

\ Restaurante  Fuente de soda  Cafeteria Bar
y bebidas
Total
Categoria =1V =1l =1l =1l
Cantones
Fortoviejo 158 42 12 13 225
Manta 237 72 LY T2 438
Pedernales 56 7 4 67
Puerto Lopez 48 2 4 54
3an Vicente 30 3 4 a7
Total 825 128 7 25 a1

Fuente: Ministerio de Turismo (2018)
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Los establecimientos de alimentos y bebidas se concentran en Manta y Portoviejo,
seguido de Pedernales, debido a la variedad de oferta que poseen.

Agencias de viaje

De acuerdo con el Ministerio de Turismo del 2018 se identificaron 100 agencias de
viaje, como se muestra a continuacion en el cuadro 4.3

Cuadro 4.3. Agencias de viaje

Agencias de Viajes

Tipo de agencias de viajes Total
Cantones
Dualidad Internacional Operadora Mayorista
Portoviejo g 10 5 24
Manta 15 6 g 1 1
Puerto Lopez 43 43
3an Vicente 2 2
Total 24 16 5% 1 100

Fuente: Ministerio de Turismo (2018)
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La mayor cantidad de agencias de viajes se las encuentra en Puerto Lépez y Manta,

debido a la afluencia de turistas y oferta que poseen para los turistas.
Recreacion, diversion, esparcimiento

En lo que respecta a la recreacion, diversion, esparcimiento existen 71

establecimientos, ver en cuadro 4.4

Cuadro 4.4. Recreacion, diversion, esparcimiento
Recreacion, diversion y esparcimiento
Tipo de Recreacion, diversion y
esparcimiento

E‘ Ll s o8 |=8l2 =1 § T
s£558838 (222838 o
=2 3B EEl B 2§ EE &
SSFEeE g |E2EE3E S| 1
A TE|sS S L2(s=ls S ES =

gEe T8 |mEPTg°e 5| a

2 bt I

L
]
. - -
Categoria i IV - .
-
Cantones
Portoviejo 16 1 5 4 1 7
Manta 24 il 17 9 1 41
Pedernales 2 1 3
Puerto Lopez -
Total 42 8 22 13 1 1 M

Fuente: Ministerio de Turismo (2018)

Los establecimientos de recreacién, diversion, esparcimientos se concentran en

Manta y Portoviejo.
Transportes

Respecto a los servicios del transporte en los cantones estudiados se realizé una
consulta de los prestadores de estos servicios. En cuanto al transporte terrestre que
es el mas utilizado para la movilizacion dentro de la provincia, segun datos del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Portoviejo (2018)

encuentran prestando servicios aproximadamente unas 30 cooperativas de buses.
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Las principales terminales de transporte terrestre son la de los cantones de
Portoviejo y Manta que cuentan con cooperativas de transporte como: Carlos
Alberto Aray, Reina del Camino, Rutas Portovejenses y Coactur para las conexiones
interprovinciales. Para el transporte terrestres entre los cantones que conforman la
provincia diferentes se cuenta con otros transportistas como: CTM, Zaracay,
Jaramijo, Cia. Fénix, Turistico Manabi, Crucita, San Placido, Vuelta Larga, Crucita,
24 de Mayo, Flota Manabita, EI Carmen, Rocafuerte, Jipijapa, 15 de Octubre, San
Cristébal de Bolivar, 5 de Mayo, Montecristi, Reales Tamarindos, Los Angeles,
Higuerdn, Ciudad de Calceta, Ayacucho, Poza Honda, Costa Norte, Ciudad de
Canuto, Los Bajos, Turismo Manta, Manglaralto y Sucre principalmente.

Se tiene que a nivel de la provincia los cantones de Portoviejo y Manta presentan la
mayor disposicion y de rutas de transporte terrestre que conectan los principales
puntos de afluencia de turistas y personas en general de la provincia con rutas
directa. En el cantdbn Manta también dispone de un aeropuerto con estandares
internacionales el cual presta servicios de forma regular a vuelos nacionales y a
vuelos turisticos charter internacionales en este momento. Ademas, este mismo
canton dispone de una Terminal de Cruceros con estandares internacionales para
la entrada y salida de transporte acuatico nacional e internacional como punto de
acceso directo desde el exterior y como puerto de conexion nacional también. En el
caso del canton Portoviejo por ser la capital provincial dispone de la mayor cantidad
de enlaces y rutas de transporte dentro de la provincia y hacia otras provincias del
pais. Respecto a los cantones San Vicente y Pedernales disponen de rutas de
conexion comunes por la ubicacion geografica y su proximidad. En el caso del
canton Puerto Lopez no solamente dispone de conexion de rutas de buses dentro
de la provincia, sino que también conecta con las provincias de Guayas y Santa
Elena. Haciendo referencia de forma mas especifica a la transportacion turistica, en

el cuadro 4.5 se especifican estos servicios en la provincia.
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Cuadro 4.5. Transporte turistico de la provincia Manabi

Transportes
Tipo de Transporte
Turistico

o £ s = TOTAL
e g EE
2 | § |E=
Cantones
Portoviejo 1 1 2
Manta 1 3 4
Pedernales 3
Puerto Lopez 1 1
Total 2 4 1 10

Fuente: Ministerio de Turismo (2018)

En el caso de los cantones de estudio los medios de transporte terrestre utilizados
para la transportacion intercantonal e interprovincial cuenta con estandares de
confort y calidad de aceptacion. Respecto a los medios acuaticos utilizados en los
cantones Manta y Puerto Lopez cumplen con normativas turisticas nacionales e
internacionales. En el caso de las aerolineas (Avianca) que vuelan desde y hacia el

canton Manta también cumplen con estandares de seguridad internacionales.
4.1.1.2. RECURSOS Y ATRACTIVOS TURISTICOS

La provincia de Manabi es privilegiada por estar ubicada en la zona costera y la alta
pertinencia de recursos naturales y culturales que posee, dentro de los cantones a
estudiar cuentan con 76 recursos naturales y 65 recursos culturales, ver en el

cuadro 4.6

Cuadro 4.6. Atractivos Turisticos

Canton Recursos Naturales Recursos Culturales Jerarquia
Manta 12 10 11-1l
Pedernales 17 15 1111
Fortoviejo 8 18 1-10l
Puerto Lopez 25 10 M-
San Vicentz 10 1 1111
total i) 65

Fuente: Ministerio de Turismo (2018)
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Los recursos tanto naturales como culturales se encuentran en un mayor niumero
dentro del canton Puerto Loépez, seguido de Pedernales, gracias a su buen
desarrollo turistico y visién en lo que respecta a la actividad turistica. EI Canton
Puerto Lopez cuenta con el entorno adecuado para desarrollar actividades de
contemplacién de la naturaleza, y es el centro de estadia y distribucién para las
visitas al Parque Nacional Machalilla, reserva que cuenta ademdas con sitios de
interés arqueolodgico, pues este sector fue un importante asentamiento de la Cultura
Mantefia (500 A.C. - 1.500 D.C.) Cada afo, entre los meses de junio y septiembre,
Puerto L6pez registra un enorme flujo de visitantes que buscan lograr avistar las
ballenas jorobadas y conocer la Isla de la Plata, en cada temporada, alrededor de
1.300 plazas hoteleras de los 40 hoteles y hosterias de la zona se llenan todos los
dias durante tres meses, por lo menos. Ademas, existen aproximadamente otros 80
establecimientos vinculados al turismo (Herrera y Lasso, 2014). Por otra parte,
Pedernales registra importantes recursos turisticos como, la playa de Cojimies, la

Isla del Amor, Coaque La Chorrera y Punta Palmar.

4.1.1.3. ATRIBUTOS Y ACTIVIDADES TURISTICAS REPRESENTATIVAS

Las actividades turisticas son de gran importancia para el desarrollo de los pueblos,
si se aplica la correcta planificacion, potenciando asi el crecimiento econémico y a
la vez atraer inversionistas, y crear fuentes de empleo e impulsar otras fuentes
econdmicas, que ayudara a erradicar la pobreza y a construir mejor calidad de vida.
Es asi que,a nivel internacional, segun la Organizacion Mundial del Turismo —OMT-
(2008), “el turismo representa el 35% de las exportaciones mundiales y mas del

70% en los paises menos adelantados” (p.136).

Al identificar las actividades en la provincia y darles valor detectando sus atributos,
se pueden tomar las decisiones que ayudaran al desarrollo turistico y a dinamizar

el sector social, econémico, ambiental, legal, administrativo. Ver cuadro 4.7.
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Cuadro 4.7. Actividades y atributos principales de los cantones estudiados

Cantones Actividades Atributos
Sol y playa, Aventura, Cultura, | Surf, museos, pesca deportiva,
Manta o .
Historia, naturaleza, gastronomia cultura
Sol y playa, Cultural - Histérico, | Asentamiento de la cultura Jama-
Pedernales , . - ,
naturaleza, gastronomia, aventura Coaque, Misién Geodésica, surfing
Sol y playa, Aventura, deporte de | Parapente, Surf, cultura
Portoviejo

adrenalina, gastronomia

Sol y playa, Aventura, gastronomia, | Surf, Buceo, kayak, kite surfing,

Puerto Lopez deporte extremo parapente, cultura

San Vicente Sol y playa, gastronomia, Aventura Surf, paseos en bote, cultura

Elaborado por: Los Autores

Las actividades que mas sobresalen son la de sol y playa, seguido de la
gastronomia que tiene reconocimiento internacional y nacional, naturaleza y
aventura que hacen de Manabi un lugar ideal para el turismo. Los componentes
asociados con la oferta de actividades tales como actividades de aventura, cruceros,
observacion de ballenas, sol y playa, flora y fauna, sombreros, cultura, cascadas,
turismo comunitario y gastronomia. Las actividades antes mencionadas son
diferentes de acuerdo al area donde se les oferte y experiencias segun la percepcion

del turista, que se convierte la pieza clave del desarrollo de la actividad en el recurso.

4.1.2. VALORACION DE LOS COMPONENTES RELACIONADOS CON LA
ACTIVIDAD Y EL COMPORTAMIENTO DE LOS TURISTAS

Para llevar a cabo esta valoracién primeramente se aplic6 una entrevista a los
principales actores involucrados de los GADs, el Gobierno Provincial de Manabi y
la Coordinacion Zonal 4 del Ministerio de Turismo. La guia utilizada se presenta en
anexo 1. Unido a la entrevista anterior, se aplico un Método 6-3-5 adaptado a
actores claves que coordinan y direccionan las actividades turisticas en la provincia
de Manabi con el objetivo de obtener criterios en comdn con los organismos

gestores de la actividad y obtener un levantamiento de los principales factores de
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importancia estratégica para la actividad. En este caso, se trabajoé con un
especialista o del Ministerio de Turismo en la coordinacion zonal 4, se incluyé un
especialista del Gobierno Provincial de Manabi y a los coordinadores o técnicos del
area de Turismo de cada uno de los cantones en estudio. Se les solicit6 que
expresaran entre 3 y 5 ideas favorables y desfavorables de mayor relevancia
relacionadas con el tema de estudio en un tiempo de 5 minutos. En el cuadro 4.8 se
resumen los aspectos de mayor relevancia obtenidos derivados de la aplicacién de

esta herramienta.

Cuadro 4.8. Resultados de relevancia de la entrevista y la herramienta 6-3-5 aplicada al MINTUR y los GAD's

PARTICIPANTES PROBLEMATICAS GENERALES RESULTANTES
1. Existencia de amplias potencialidades para la creacion de productos turisticos en la provincia
de Manabi hacia varios segmentos de mercado, pero se demanda creacién de nuevos
productos.

MINTUR 2. Deficiencias técnicas en el personal de atencién en la prestacién de servicios.

Coordinacion 3. Se registran indicadores asociados a la demanda turistica y sobre estos se proyecta la

Zonal 4 publicidad.

4. Se concentra mayoritariamente la medicién de indicadores en los periodos feriados.

5. El perfil del turista no esta definido con profundidad para adecuar o crear ofertas acordes a
sus requerimientos.

1. Deficiencias con los servicios basicos en sitios y lugares turisticos y dificultades con la calidad
de los servicios directos al cliente.

Gobiermno 2. Se requiere la estructuracion de un sistema de registro e indicadores que abarque las
Provincial y dimensiones de mayor relacion con las actividades turisticas por lo que muchas ocasiones
Autdnomos solamente se estiman cifras aproximadas.

Descentralizados | 3. Baja asignacion de presupuestos para las actividades turisticas y no cubre aspectos de
de cantones de estudios del comportamiento de los turistas.

estudio de 4. No se cuenta con un método que permita el levantar o el registro de datos de los visitantes

Manabi en los cantones y de las actividades que realizan.
5. No se cuenta con estudios de segmentacion de las caracteristicas de los visitantes a los
cantones por lo que es dificil proyectar ofertas de mayor personalizacion.

Elaborado por: Los Autores
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A partir de la integracion de los criterios anteriormente reflejados, se evidencia de
manera directa las demandas existentes en el territorio en cuanto al registro
estadisticos de datos de los turistas y que no se cuentan con estudios de
segmentacion, que permitan definir los perfiles de los clientes de mayor

representatividad en la provincia.

Seguido a esto, como complemento a los resultados anteriores con estos mismos
actores se les solicit6 a los actores vinculados a la actividad turistica, que realizaran
una evaluacion relacionada con las tematicas de indicadores y comportamiento de
los turistas en la provincia. Con el resultado de los criterios de los entrevistados se
realizé la construccién de un FODA, tomando como Debilidades la integracion de
los criterios resultantes de la herramienta anteriormente realizada. Para unificar
criterios y homogenizar el procesamiento de este instrumento, asi como la viabilidad
en la aplicacion a los participantes se determinaron por cada dimension en el orden
externo e interno, solamente las 5 de mayor importancia. Seguidamente se resumen

los Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas obtenidas.

A partir del levantamiento de estos atributos internos y externos se realizO una
ponderacion de los elementos de la entrevista para la determinacion de la posicion
estratégica actual de los cantones objetos de estudio respecto al registro de

indicadores y estudio de los turistas que los visitan.

Primero se otorga un nivel de importancia a cada una de las fortalezas, debilidades,
amenazas y oportunidades identificadas por los actores. Posterior se les solicito que
otorguen una evaluacion de cada uno de los factores, se ubican los valores en un
eje que cruza los factores internos y externos, para obtener un valor (X; Y) que se
ubica en un cuadrante con el resultado del estado estratégico actual para proyectar
las acciones a realizar. En el cuadro 4.9 se presenta la evaluacion de los factores,

para realizar una ponderacién de sus resultados.

Cuadro 4.9. Evaluacion de los factores internos por su nivel de importancia.

Nivel de importancia (puntos)

5 [ 4 | 3 [ 2 | 1

Factores internos
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Fortalezas

1. Potencialidades turisticas reconocidas que permiten la creacién

de productos turisticos.

2. Posicionamiento de la provincia por el mercado interno del pais y

a nivel internacional.

3. Personal profesional formado en la provincia con especializacion

en turismo.

4. Interés de los gobiernos cantonales en el desarrollo turistico, asi

como el registro y estudio de los turistas.

5. Hospitalidad local de los pobladores en la provincia.

Debilidades

1. Deficiencias técnicas en el personal de atencion directo de

prestacion de servicios.

2. El perfil del turista no esta definido con profundidad para adecuar

o crear ofertas acordes a sus requerimientos.

3. Deficiencias con los servicios basicos en sitios y lugares turisticos

y dificultades con la calidad de los servicios directos al cliente.

4. No existen registros e indicadores asociados al comportamiento
real de los turistas y las actividades que realizan encaminado a una

orientacion coherente del destino.

5. Baja asignacion de presupuestos para las actividades turisticas y

no cubre aspectos de estudios del comportamiento de los turistas.

Factores externos

Nivel de importancia (puntos)

| 4 [ 3 [ 2 [ 1
Oportunidades
1. Perspectivas de desarrollo de nuevas ofertas turisticas en la
provincia.
2. Facilidades tecnologicas y de comunicaciones para el desarrollo
de acciones publicitarias y promocionales a escala global e X
inmediata.
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3. Desarrollo de actividades productivas que respaldan las

actividades turisticas (agricultura, transporte, pesca, comercio).

4. Amplia red de facilidades para la interconexion y acceso a nivel

nacional e internacional.

5. Existencia de centros de educacion y formacion técnico y
profesional relacionados con el turismo (escuelas gastronémicas,

institutos técnicos, universidades).

Amenazas

1. Desconexion entre los actores y grupos de interés relacionados

con la actividad turistica.

2. Restricciones financieras por crisis econémica del pais.

3. Afectacion de fendmenos naturales no controlados (terremotos,

inundaciones).

4. Destinos competidores turisticos posicionados (Galapagos,

Quito, Guayaquil).

5. Demanda turistica de la provincia muy estacional (feriados).

Elaborado por: Los Autores

Con los resultados obtenidos en la evaluacion de los factores internos y externos se

utilizé un Método para la ponderacion de los factores incluidos en el FODA tomando

en cuenta su nivel de importancia. Ver Anexo 2.
5

FR = ZGi *CF [1]
i=1

Donde:

Fr: Factor resultante

Gi: Importancia de cada factor

Cr: Cantidad de factores por grupos

Factores internos (eje X)



53

Sustituyendo en la ecuacion [1] se tiene:

(+) Fortalezas - Fr(F) = (5*1)+(4*2)+(3*2)=19

(-) Debilidades - Fr (D)= 5*1)+(4*2)+(3*1)+(2*1)=18

Valor resultante de los factores internos (X): =Fr (F) - FrR (D) =19-18=1
Valor de los factores internos resultantes (X): = 1

Factores externos (eje Y)

Sustituyendo en la ecuacion [1] se tiene:

(+) Oportunidades — Fr(O)= (5*1)+(4*1)+(383*2)+(2*1)=17

(-) Amenazas - Fr(A)= (5*1)+(4*1)+(3*3)=18

Valor resultante de los factores externos (Y): =Fr (O) - FrR(A) =17-18=-1
Valor de los factores externos resultantes (Y): = -1.

Luego de obtener el valor resultante por los ejes Xy Y, se ubican estos valores para
obtener finalmente el cuadrante que brinda una caracterizacion del estado actual
del registro de datos e indicadores relacionados con el comportamiento de los

turistas que lo visitan, que en este caso se clasifica como: Incognito (1;-1) segun la

localizacion en el eje de coordenadas.
Andlisis estratégico

A partir del resultado anterior, la estrategia a seguir en la actividad es (Mini-Maxi),
consistiendo en minimizar las debilidades identificadas por los actores principales y
maximizar las oportunidades que brinda el entorno. En este estado se vincula con
destinos que tienen amplias potencialidades para desarrollarse y que estan en una
etapa inicial o de crecimiento. Por tanto, con lo anterior se ajusta la utilizacion de

una estrategia de reorientacion en torno al tema.

De acuerdo a los objetivos planteados y en relacion al tema de la investigacion, se
seleccionaron los principales factores derivados del andlisis FODA que en la

ponderacion de factores anteriores, obtuvieron la mayor importancia (5) siendo:
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e Fortaleza principal: Interés de los gobiernos cantonales en el desarrollo
turistico, asi como el registro y estudio de los turistas.

e Oportunidad principal: Perspectivas de desarrollo de nuevas ofertas turisticas
en la provincia.

e Debilidad principal: No existen registros e indicadores asociados al
comportamiento real de los turistas y las actividades que realizan
encaminado a una orientacion coherente del destino.

e Amenaza principal: Desconexion entre los actores y grupos de interés

relacionados con la actividad turistica.

Teniendo esto, se plantea como probleméatica estratégica relacionada que si existe
la desconexion entre los actores y grupos de interés vinculados con la actividad
turistica, unido con la falta de registro y medicion de indicadores relacionados con
el comportamiento de los turistas y las actividades que realizan para una orientacion
coherente, se limita el interés por parte de los gobiernos cantonales en el desarrollo
de la actividad y la puesta en practica de nuevas ofertas turisticas en la provincia de

Manabi.

Relacionado con este problema se debe direccionar una solucion que permita el
desarrollo de la estrategia adecuada, la cual debe estar relacionada con el interés
de los gobiernos cantonales en el desarrollo turistico, asi como el registro y estudio
de las necesidades y expectativas de los turistas, se debe trabajar para evitar la
desconexion entre los actores y grupos de interés relacionados con la actividad
turistica y contar con registros e indicadores del comportamiento real del turista y
las actividades que realiza, que a la vez brinda una orientacion coherente en el

destino.
Derivado del analisis FODA se realiz6 la propuesta de estrategias relacionadas:

e Desarrollo de estudios de mercados para la creacion de nuevas ofertas de

acuerdo a las caracteristicas del turismo interno.
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e Disefio de mecanismos que faciliten el registro de datos e informaciones
mediante indicadores asociados con el comportamiento de los turistas que
visitan la provincia a disposicion de los GADs.

e Creacion de alianzas estratégica entre los actores intervinientes en la
actividad turistica comprometidos con el intercambio de datos e
informaciones para la gestién del destino.

42 FASE 2: PROPUESTA DEL SISTEMA DE INDICADORES
ESTADISTICOS ASOCIADOS AL COMPORTAMIENTO DE LOS
TURISTAS

4.2.1. DETERMINACION DE INDICADORES RELACIONADOS

En la presente fase se elabora una lista de indicadores potenciales que se podran
utilizar y aplicar de acuerdo para la medicion del comportamiento actual de los
turistas en la provincia de Manabi. Para la seleccidon de los indicadores se realiz6
basada en la consulta bibliografica y documental de los antecedentes
metodoldgicos seleccionados base de la metodologia de desarrollo en el trabajo,
gue son: Torres y Hernandez (2013), Coll (2016), Sistema Europeo de Indicadores
Turisticos (2016), Simba (2016) y Rodriguez (2018). Ademas, se incluy6 también,
el referente de los autores Kumar, et al. (2018) con el libro de Indicadores de
sostenibilidad como factor estratégico para el desarrollo turistico. Es importante
aclarar que los indicadores a proponer son complementarios a los que actualmente
reportan el MINTUR como organismo oficial de la actividad turistica en Ecuador,

acogiéndose a los indicadores que actualmente se reportan.

A partir de la revision documental de cada autor consultado se elaboré un listado
inicial por cada autor. En el analisis realizado en el trabajo de Torres y Hernandez

(2013) se seleccionaron los siguientes:

e Llegadas de turistas al destino en un tiempo determinado.

e Gasto medio por turista/dia
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Tarifa media diaria estimada

En la consulta del autor Coll (2016) fueron considerados los indicadores que se

indican a continuacion:

Medicién de la estacionalidad turistica en el destino
Gasto turistico promedio
Satisfaccion de los turistas

Grado de preservacion de los recursos

En relacion de la seleccion realizada en la consulta al referente ETIS (2016) se

incluyeron en el trabajo los siguientes indicadores:

Satisfaccion del turista

Porcentaje de turistas que repiten o regresan al destino en un plazo de 5
afos.

Gasto medio por turista diario

Duracion media de la estancia

Porcentaje de residentes o pobladores satisfechos con el turismo en el
destino (por mes/temporada).

Porcentaje de turistas que presentan denuncias a la policia o cuerpos de
seguridad.

Porcentaje de eventos celebrados en el destino que se relacionan con el
patrimonio.

Porcentaje de empresas turisticas que apoyan la gestion medioambiental en
el destino.

Certificacion de playas

Relacionado con el analisis de indicadores en el trabajo de Simba (2016) se

seleccionaron los indicadores que se listan seguidamente:

Cantidad de visitantes que pueden ser atendidos por los servicios ofertados

(relacion del namero de turistas/ numero de trabajadores).



57

Estado de la limpieza e higiene de los establecimientos o facilidades
turisticas.

Nivel de satisfaccion de los servicios prestados.

Del trabajo de Rodriguez (2018) se escogieron los indicadores siguientes

Gestion sostenible del turismo en las empresas

Satisfaccion del cliente

Porcentaje de satisfaccion con la infraestructura de servicios en los destinos
Numero de playas que estan en proceso para la certificacion de Playa Limpia.
Llegadas de turistas periodo de tiempo

Porcentaje de turistas en sus diferentes caracteristicas sociodemograficas.

Capacitacion atencion al cliente

Por ultimo, de la consulta a Kumar et al. (2018) se seleccionaron para el analisis los

indicadores que se listan:

Existencia de sitios web que proporcionan informacion turistica.

Numero de oficinas de informacion turistica

Relacion de ofertas de atractivos turisticos respecto a un periodo de tiempo
Aplicacion en el destino de politicas que obligan a las empresas turisticas a
minimizar la contaminacion ambiental

Percepcion de la relacion calidad-precio

Porcentaje de turistas que vuelven a visitar el destino

Porcentaje de satisfaccion con los servicios turisticos.

Porcentaje de satisfaccion con practicas amigables con el ambiente

Una vez que se realizé la seleccion se analizaron los indicadores coincidentes, asi

como los que por las caracteristicas del trabajo de campo que se desarroll6 se

consideraban medibles de acuerdo a las condiciones existentes en los destinos de

estudio de la provincia. A partir de la agrupacién de indicadores de acuerdo al
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comportamiento de los turistas determinada en la fase anterior, quedo el listado

preliminar:

1. Porcentaje de satisfaccion con la infraestructura de servicios en los destinos

2. Numero de playas que estan en proceso de certificacion de Playa Limpia.

3. Porcentaje de turistas en sus diferentes caracteristicas sociodemograficas.

4. Capacitacion atencion al cliente

5. Existencia de sitios web que proporcionan informacion turistica.

6. Numero de oficinas de informacion turistica

7. Relacién de ofertas de atractivos turisticos respecto a un periodo de tiempo

8. Aplicacion en el destino de politicas que obligan a las empresas turisticas a
minimizar la contaminacion ambiental

9. Percepcion de la relacion calidad-precio

10. Cantidad de visitantes que pueden ser atendidos por los servicios ofertados
(relacion del namero de turistas/ numero de trabajadores).

11. Gasto medio por turista/dia

12. Estado de la limpieza e higiene de los establecimientos o facilidades
turisticas.

13. Porcentaje de turistas que repiten o regresan al destino en un plazo de 5
afos.

14. Duracion media de la estancia

15. Porcentaje de turistas que presentan denuncias a la policia o cuerpos de
seguridad.

16. Porcentaje de eventos celebrados en el destino que se relacionan con el
patrimonio.

17. Porcentaje de empresas turisticas que apoyan la gestion medioambiental

en el destino.

Ademas, en la revision realizada se consultd acerca de normativas legales que

dicten pautas para el establecimiento de indicadores de desempefio en destinos o

sitios turisticos, tanto a nivel de la nacién como en el contexto provincial o cantonal

en cuanto algin mecanismo o documento valido en relacion al tema estudiado,



59

aunque si se reconoce la importancia del registro de indicadores. Tomando en
cuenta esto, los indicadores resultantes anteriores se pasan a la actividad de

validacion.

4.2.2. VALIDACION DE LOS INDICADORES SELECCIONADOS

Para elaborar el disefio del sistema de indicadores fue necesario contar con la lista
de indicadores evaluados y clasificados de acuerdo a los comportamientos
identificados. Basandose en los problemas y condiciones identificadas en la fase
previa, se procedio a realizar un procedimiento de consulta a un grupo de personas
gue se consideran aptos para cumplir con los requisitos necesarios para participar
como expertos en la seleccion de indicadores de comportamiento de los turistas en

la provincia de Manabi.

Para esta etapa de la validacion primeramente se aplicé un método de seleccion de
los participantes con la formacion de un grupo de expertos como se describe en el
anexo 3. En un principio se contaban con 11 candidatos, que incluian especialistas
de los GAD, el MINTUR y las instituciones académicas. Se trabajé con un nivel de
confianza del 95%, una proporcion estimada para el error del 3%, un nivel de
precision de £10% y con una constante estimada K=3,8416 de lo que se obtuvo

como resultado en la validacion participen 9 expertos. Ver cuadro 4.10.

Cuadro 4.10. Informacién profesional del grupo de expertos

N° Nombres y apellidos Formacién académica Institucion/cargo Ano.s de.
experiencia
. Mag|ster on tunsmglcon Coordinador del Dpto. de
Milton Bravo Bermello mencion de gestion . .
1 ! . turismo del GAD del Cantén 14
sostenible en destinos
. Pedernales
turisticos
Coordinador del Dpto. de
: Ingeniero en turismo y Patrimonio Cultural
2 Walter Mieles Choez Ecoturismo del GAD del canton San 10
Vicente
3 | Octavio Bernabé Mieles Cevallos Médico vetgnnano Director Tecnlcq Zona 4 - 12
zootecnista Manabi
Magister en turismo con Docente titular en la
4 Annabelle Carrera mencidn en turismo Universidad Técnica de 15
sostenible Manabi
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Magister en
5 Cecilia Cardenas Vélez administracion de
empresas

Coordinadora de turismo

11

Master en gestion

6 Alfonso Alfonso Rodney twristica

Docente investigador

10

Ingeniero en
7 Isidro Rodriguez Loor administracion de
empresas turisticas

Director de Turismo de Manta 10

Master en
8 Gilberto Blanco Gonzales Administracion de
Empresas

Docente investigador

25

Ingeniera en ciencias
empresariales con
concentracion en
comercio exterior

9 Elisa Mora Lozano

Coordinadora Zonal 4 del

MINTUR

13

Fuente: Elaboracién propia

Con la seleccion de los expertos, se inicia la validacion de los indicadores a utilizar

en los destinos de la provincia a través de la aplicaciéon de un método Delphi de dos

partes. En la primera parte se les entreg0 un cuestionario cerrado a los expertos

para realizar la seleccion de los indicadores de mayor relevancia y posibilidades de

aplicacion en Manabi, tomando como punto de partida los 17 indicadores

determinados. (Ver Anexo 4). El resultado de la evaluacidon realizada por los

expertos se presenta en el cuadro 4.11, donde se consideraron los de un nivel de

relevancia Alto y quedaron considerados 11 indicadores a utilizar en la provincia.

Cuadro 4.11. Evaluacién de los expertos al listado de indicadores a aplicar

Evaluacion asignada

Indicador Nivel de relevancia
Alto | Medio | Bajo
Porcentaje de satisfaccion con el destino y sus servicios 8 1 0 Alto
lﬁlitri]n;?aro de playas que estan en proceso de certificacion de Playa 6 2 1 Medio
Porcentaje de turistas en sus diferentes caracteristicas 9 0 0 Alto
sociodemogréficas.
Capacitacion atencion al cliente 8 1 0 Alto
Existencia de sitios web que proporcionan informacion turistica. 7 2 0 Medio
Numero de oficinas de informacién turistica 8 1 0 Alto
Relacion de ofertas de atractivos turisticos respecto a un periodo
i 8 1 0 Alto

de tiempo
Aplicacion en el destino de politicas que obligan a las empresas .

. - o . 7 2 0 Medio
turisticas a minimizar la contaminacion ambiental
Percepcion de la relacion calidad-precio 8 1 0 Alto
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Cantidad de visitantes que pueden ser atendidos por los servicios

ofertados (relacion del nimero de turistas/ nimero de | 5 3 1 Bajo
trabajadores).
Gasto medio por turista/dia 8 1 0 Alto
Estado de la limpieza e higiene de los establecimientos o .
. - 4 5 0 Bajo
facilidades turisticas.
Porcerltaje de turistas que repiten o regresan al destino en un plazo 9 0 0 Alto
de 5 afios.
Duracion media de la estancia 8 1 0 Alto
Porcentaje de turistas que presentan denuncias a la policia o
) 9 0 0 Alto
cuerpos de seguridad.
Porcentaje de eventos celebrados en el destino que se relacionan .
L 6 3 0 Medio
con el patrimonio.
Porcentaje de empresas turisticas que apoyan la gestion 9 0 0 Alto

medioambiental en el destino.

Nota: Rangos de evaluacién Alto - (Alto: 8 0 9 expertos; Medio: 6 o 7 expertos; Bajo: 0-5 expertos)

Fuente: Elaboracién propia

En la segunda parte de aplicacion del método Delphi, se realiz6 una Prueba de

concordancia de Kendall para determinar la asociacion entre los criterios emitidos

por los expertos en la propuesta de los indicadores. Se aplicé una prueba de

hipétesis estadistica, siendo:

Ho: No existe concordancia entre el juicio de los expertos.
Hi: Existe concordancia entre el juicio de los expertos.

Para realizar su determinacion se debe calcular con las siguientes ecuaciones:

W= >
—k*(N*=N)
12 [2]
SRIY
s3> ri- 2N
N [3]
Donde:

S: suma de cuadrados de las desviaciones del valor medio de los criterios de

expertos.

Rj: suma de todos los criterios del experto | sobre el indicador i.
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N: cantidad de indicadores ordenados.
K: cantidad de expertos.

En el caso de que existan criterios iguales se le asigna el promedio de los rangos
gue se asignado si no existieran criterios iguales. El efecto de los rangos ligados es
reducir el valor de W. Cuando se calcularon los parametros anteriores, se aplico una
prueba de hipétesis estadistica de significacion y? (Chi-Cuadrado), que en este caso

se distribuye con N-1 grados de libertad. De manera que:
%= K*(N-1)* W [4]

Region critica (RC): Si 32> y2.;n-1 Se rechaza la hipétesis nula, por lo que el juicio
de expertos es consistente y concuerdan en los criterios de los indicadores
seleccionados. Los resultados de la prueba de hipétesis realizada se resumen en el
cuadro 4.12.

Cuadro 4.12. Valoracion de indicadores.

Indicadores |55 Engms s T T 5 9 R |RR|S
I 13 |1 1 2 1| 2 | 1| 2 | 14| 40 | 1600
b 4 | 5 | 4 | 5 | 4 | 4| 5 | 5 | 4 | 4| 14| 1%
I 6 | 4 | 6 | 4 | 6 | 6 | 4 | 4 | 6 | 46 | 8 | 64
l 0 1 [ 1 [ 10| 10 11| 11| 10| 11| o5 | 41 | 1681
I M 10 o | 1| 1| 9 | 10| 11| 10| @ | 38 |1444
I s | 7| 7|6 | 5 | 7| 77| 5 |58]| 2|4
I g | 9 | 10| 8 | 8 | 10| o 8| 9 |79 2 |e6xs
ls 3 | 2| 3 | 2| 3| 3| 3| 2| 3| 24| 30]o0
I 706 | 5| 7| 7|5 |6 | 6| 7|52 /|4
lo o | 8 | 8 | 9 | o | 8 | 8 | 9 | 8 | 76 | 22 |44
Iy 2 [ 1 | 2 | 3 | 1| 2] 1] 3| 1| 16| 38 |14

K=9 N=11 S=8446 N3=1331 N3—N=1320 K2*(Ne—N)=106920 12*S = 101352 5 | 8446

Fuente: Elaboracion propia



63

Sustituyendo los valores obtenidos de los expertos, se obtiene un valor de

concordancia elevado (W = 0,95)
v?>=k *(N-1)*W =9 * (10 - 1) * 0,95 = 85,3

v20.05. 10 = 3.9 (Se busca este valor en una tabla estadistica Chi-cuadrado, para un

nivel de confianza del 95%).

85.3 > 3.9 — Por tanto, se rechaza la hipétesis nula. Se cumple que el juicio de los
expertos es consistente y concuerdan en la propuesta de los indicadores
seleccionados.

El listado de indicadores de medicion del comportamiento del turista en la provincia
de Manabi propuesto, esta conformado por:

e Porcentaje de satisfaccion con el destino y sus servicios (l1).

e Porcentaje de turistas con diferentes caracteristicas sociodemograficas (I2).

e Capacitacion atencion al cliente (I3).

e Numero de oficinas de informacion turistica (l4).

e Relacion de ofertas atractivos turisticos respecto a un periodo de tiempo (ls).

e Percepcion de la relacion calidad-precio (le).

e Gasto medio por turista/dia (I7).

e Porcentaje de turistas que repiten o regresan al destino en 5 afos (ls).

e Duracién media de la estancia (lo).

e Porcentaje de turistas que presentan denuncias a la policia o cuerpos de
seguridad (l10).

e Porcentaje de empresas turisticas que apoyan la gestion medioambiental en el

destino (l11).
4.2.3 DESCRIPCION DEL SISTEMA DE INDICADORES PROPUESTO
Una vez que se han listado los indicadores a utilizar se realiza la descripcién para

su determinacion. Cada uno de los indicadores tributa a conocer el resultado del

comportamiento de los turistas de forma integral. Ademas, cada uno de los
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indicadores permite la generacion de registro de datos de los cuales se pueden
realizar proyecciones y operaciones estadisticas para la generacion de
informaciones en la toma de decisiones de los actores involucrados en las
actividades turisticas. A continuacion, se realiza una descripcién de cada de ellos

en el momento de manera detallada junto a su criterio de medida asociado.
e Porcentaje de satisfaccion con el destino y sus servicios (7).

Este indicador tiene un caracter general que facilita conocer de forma integradora
coémo los turistas que visitan la provincia se sienten con las experiencias que
disfrutan y los servicios que reciben. Se debe establecer su medicion de manera
periddica (mes, trimestre, temporada). Los responsables de los resultados que se
obtengan son todos los actores participantes en la actividad turistica, ya que los
involucra a todos de manera general (Ministerio de Turismo, GADs, prestadores de
servicios en general). Los medios de verificacion que se emplean en su realizacion
son la aplicacion de encuestas y la recogida de opiniones de los turistas a nivel de
la provincia. El criterio de medida 6ptimo relacionado con el indicador es la

obtencion de los mayores valores posibles de acuerdo a la escala utilizada.
e Porcentaje deturistas con diferentes caracteristicas sociodemograficas (I2).

El indicador permite detallar y caracterizar a los turistas que visitan la provincia.
Debe ser lo mas amplio posible para incluir la mayor cantidad de caracteristicas
para conocer sus gustos, preferencias, tipos y poder agruparlos por sus elementos
sociodemograficas comunes. Se debe establecer su medicion de manera periddica
(mes, trimestre, temporada). Entre los responsables de la aplicacion estan el
Ministerio de Turismo y los GADs. ElI medio de registro y verificacién a utilizar son
las encuestas. Como criterio de medida éptimo es que se incluyan la descripcién en
detalle de caracteristicas demografica de los turistas (edad, procedencia, ingresos,

relaciones, etc.).
e Capacitacién atencion al cliente (13).

Tiene como caracteristica que es un indicador de tipo cualitativo, el cual esta dirigido

principalmente al personal de contacto con los turistas o visitantes. Muestra el nivel
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de capacitacidon en que se encuentran los gestores turisticos para la satisfaccion de
los turistas en sus visitas a los destinos de la provincia. Su periodo de medicion es
recomendable por afio. Los responsables de la aplicacion el Ministerio de Turismo,
duefios o administradores de establecimientos y los GADs. El medio de verificacion
a utilizar son los registros de capacitacion periodicos. Como criterio de medida
Optimo es que se realicen la mayor cantidad de actividades de este tipo y relacionar
su efectividad con los resultados de satisfaccion obtenidos en encuestas de este
tipo.

e Numero de oficinas de informacién turistica (14).

Es un indicador que se evidencia en los sitios donde se realizan actividades
turisticas. Su objetivo se encamina a que los turistas que visitan la provincia cuenten
con datos, caracteristicas e informaciones que les permitan disfrutar de una estancia
lo mas placentera posible. También se pueden desarrollar aplicaciones informaticas
de informacion que funcione brindando informacion en tiempo real acerca de los
requerimientos de los turistas, ofertas y su orientacion en los destinos a visitar. Su
periodo de medicion debe ser constante (sobre todo las apps de informacion
turistica). Los responsables de mantener en funcionamiento de la aplicacion estan
el Ministerio de Turismo y los GADs. El medio de verificacion a utilizar son consultas
web y visitas regulares a los destinos con actividad turistica para constatar la
existencia de oficinas o gestores turisticos proveedores de informacion. El criterio
de medida asociado es que en todos los destinos y sitios turisticos los turistas
dispongan de informacion veraz y actualizada de ofertas, servicios, atractivos,

actividades, etc., en el lugar de visita.

e Relacion de ofertas atractivos turisticos respecto a un periodo de tiempo
(15).

Pone de manifiesto la existencia de ofertas que los turistas pueden disfrutar en los
destinos que visiten en un periodo de tiempo. Se busca la introduccion de nuevas
ofertas y renovar o la innovacién en las existentes para que los turistas dispongan
de una variedad. Su periodo de medicion se recomienda por temporada. Como

responsables de su puesta en practica estan el Ministerio de Turismo, los GADs y
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alianzas publico-privado que se generen o existan en la actualidad para la
cooperacion. Los medios de verificacion que se emplean en su realizacion son la
aplicacion de encuestas, la recogida de opiniones de los turistas, la consulta de
ofertas en sitios oficiales y espacios de difusién publicitarios-promocionales que
presenten las ofertas disponibles en los destinos de la provincia. Como criterio de
medicion se utiliza un andlisis comparativo por temporada de las ofertas que se
disponen para los turistas respecto al periodo anterior. Mientras mayor cantidad de
ofertas existan es positivo para el turista, ya que esto hace que su oferta sea mas
variada y con amplias opciones para decidir.

e Percepcion de larelacion calidad-precio (16).

Representa una medida cualitativa de los turistas la correspondencia existente entre
la calidad de las ofertas y actividades turisticas que realizan en la provincia y lo que
pagan por las mismas. Un aspecto de relevancia es que la correspondencia debe
vincularse por segmentos de turistas y de acuerdo a los precios de las ofertas que
se relacionen con cada segmento identificado. Su medida debe hacerse de forma
periodica (mes, trimestre, temporada). Entre los responsables de la aplicacion estan
el Ministerio de Turismo, los prestadores de servicios y los GADs. El medio de
registro y verificacion a utilizar son las encuestas turistas. El criterio de medida
optimo es que las opiniones expresadas sean positivas. Este indicador tiene una

relacion directa con la satisfaccion de los turistas.
e Gasto medio por turista/dia (17).

El indicador es de naturaleza econdmica y constituye el punto de referencia para la
propuesta de precios y determinacion de costos para ofertas y actividades. Es un
indicador que en ocasiones su determinaciéon puede resultar dificil y que sobre todo
esta influido por fendmenos no aleatorios que se generen en la sociedad (crisis,
naturaleza). Debe medirse de manera constante en periodo de tiempo que se fijen
por el que realiza el estudio, entre los responsables de la aplicacion estan el
Ministerio de Turismo, los prestadores de servicios y los GADs. El medio de registro
y verificacion a utilizar son las encuestas turistas. El criterio de medida 6ptimo es la

existencia de valores altos y se debe realizar un seguimiento continuo a los factores
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gue provocan valores elevados en las desviaciones y varianzas estadisticas que

surgen a lo largo del tiempo.
e Porcentaje de turistas que repiten o regresan al destino en 5 afios (18).

Se expresa en la relacion que existe entre los turistas que deciden volver a los
destinos turisticos de la provincia respecto al nimero total de turistas en un tiempo.
Se debe establecer su medicion de manera anual. Los responsables de los
resultados que se obtengan son todos los actores participantes en la actividad
turistica, ya que los involucra a todos de manera general (Ministerio de Turismo,
GADs, prestadores de servicios en general). Los medios de verificacién que se
emplean en su realizacion son la aplicacion de encuestas y la recogida de opiniones
de los turistas a nivel de la provincia. El criterio de medida optimo relacionado con
el indicador es la obtencion de los mayores valores posibles de acuerdo a la escala
utilizada. Esto también indica si son considerable sus resultados, el destino es de
preferencia y que cuenta con potencialidades reales para continuar su crecimiento

y desarrollo basado en los atractivos y ofertas que dispone.
e Duracién media de la estancia (19).

Se describe a partir del promedio de las pernoctaciones totales respecto al nimero
de turistas totales que visitan la provincia. La medicion debe realizarse de forma
constante. Como responsable en sus resultados estan el Ministerio de Turismo y los
establecimientos de alojamiento turistico. Los medios de verificacion que se utilizan
en su medicion son las encuestas y los registros de pernoctaciones en los
establecimientos de alojamiento. Como medida asociada esta en que sea mayor la
estancia debido a que esto genera que otros rubros se beneficien tales como los

ingresos por turista, el consumo de ofertas turisticas.

e Porcentaje de turistas que presentan denuncias a la policia o cuerpos de
seguridad (110).

Es un indicador que se relaciona con la variable de seguridad en un destino turistico.
Permite determinar los niveles de seguridad que los turistas sienten en la provincia.

Analiza el comportamiento de los hechos delictivos contra turistas y a la vez permite
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tomar medidas de precaucién para la proteccién de los turistas y no afectar la
imagen de los destinos. Las actividades a realizarse para su levantamiento,
denuncias, reportes de delitos y verificacion son los reportes e informes que se
registran por la Policia Nacional como responsables y las denuncias realizadas por
los turistas. Debe registrarse de forma anual para establecer las comparaciones
respecto a afos anteriores y de esta forma analizar si el comportamiento es
creciente (desfavorable) o decreciente (favorable). El periodo de medicion debe

realizarse anualmente o por temporada.

e Porcentaje de empresas turisticas que apoyan la gestién medioambiental
en el destino (I111).

Refleja la razdn porcentual entre la cantidad de empresas que realizan su gestion
apegado a las buenas practicas medioambientales respecto al total de empresas o
negocios turisticos que existen en la provincia. El periodo de medicion debe
actualizarse de forma anual. Los responsables del levantamiento de los datos para
su registro estadistico deben ser del Ministerio de Turismo, direccién de turismo de
los GAD’s cantonales y los prestadores de servicios turisticos. Los medios de
verificacion que se emplean en su realizacion son la consulta a propietarios o
responsables de las empresas 0 negocios y el registro de buenas practicas
ambientales (premios, reconocimientos, certificaciones, registros). Como criterio de
medida o6ptimo esta el crecimiento en valor porcentual del indicador respecto al
periodo anterior. La presencia de un por ciento elevado de empresas o negocios
con un desarrollo y apoyo de buenas practicas medioambientales proporciona la
inclusién de la sostenibilidad como una ventaja de competitividad o diferenciacion

en laimagen y comercializacién del destino.
Criterios de medida asociado a los indicadores propuestos

En todos los casos los rangos de medidas que se adopten dependeran de los
responsables en realizar la medicion de cada indicador. Se establece que la
medicién de los indicadores puede considerarse en dos dimensiones fundamentales
relacionadas con: cantidad de indicadores medidos y valores individuales de cada

indicador. Una guia de evaluacioén referencial se propone en el cuadro 4.13 a través
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de una semaforizacién por presencia de indicadores medidos y del porcentaje de
desempeiio por indicador individual.

Cuadro 4.13. Criterio de medida referencial propuesto para los indicadores estadisticos

Rangos de medicion
propuesto de los Criterio Presencia Criterio Desempefio
indicadores

De los indicadores medidos todos

Si cumple con la medicién de mas de | cumplen con valores de desempefio
9 indicadores superior al 75% de acuerdo a la escala*

correspondiente utilizada®.

Al menos uno de los indicadores
medidos cumplen con valores de
desempefio entre el 50-75% de
acuerdo a la escala correspondiente
utilizada.

Al menos uno de los indicadores
medidos cumple con valores de
desempefio inferiores al 50% de
acuerdo a la escala correspondiente
utilizada.

Si cumple con la medicién de entre 6y
9 indicadores

Medio o Regular

Si cumple con la medicién de menos
de 6 indicadores

* Las escalas utilizadas pueden ser de diferente naturaleza y medidas. Algunas favorables con valores o por cientos elevados o
lo contrario para el caso de otros indicadores.

Fuente: Elaboracion propia

Una vez determinado los indicadores se esta en condiciones de la realizacion de un
estudio del comportamiento de los turistas en la provincia y de esta forma establecer
su correspondencia en funcién de los principales atributos y caracteristicas que se

relacionen y de esta forma realizar una aplicacion futura de los mismos.

4.3 FASE 3. DETERMINACION DEL COMPORTAMIENTO DEL
TURISTA EN LA PROVINCIA DE MANABI

El desarrollo de esta fase se llevo a cabo con el empleo de un disefio y aplicacion

de un estudio de segmentacién, el cual se detalla seguidamente.

4.3.1. PREPARACION DE LA MUESTRA DE LA MUESTRA DE ESTUDIO

El disefio de la investigacion que fue utilizado fue probabilistico estratificado

proporcional donde se dividié la muestra a trabajar en estratos segun los reportes
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de visitantes estimados registrados por las direcciones o departamentos de Turismo
de cada uno de los cantones en estudio (cifras reportadas). La unidad muestral en
este caso es el turista que en este caso se encontraba visitando los cantones en el
momento de la aplicacion del instrumento. En este caso se utiliz6 como técnica la
encuesta enfocada en determinar el comportamiento del turista en los cantones
seleccionados para el estudio. Las encuestas se aplicaron durante la primera
semana diciembre 2019 hasta la primera semana de enero del 2020. La
determinacién de la muestra se realiz6 basado en una poblacion infinita, debido a
gue en el momento de aplicarse la encuesta no se contaba con datos actualizados
en todos los cantones estudiados. La formula utilizada para el tamafio de muestra
se presenta a continuacion:
Zozl/2 *P*(q

T )

Donde:

Z =1,96 Nivel de confianza (95%)

p = 0,5 Probabilidad favorable de ocurrencia del fenomeno en estudio.

g = 0,5 Probabilidad desfavorable de ocurrencia del fenomeno en estudio (1 — p).
d = Error muestral de estimacion aceptado (5%)

n = Tamafo de muestra a determinar

Aplicando el muestreo, asumiendo una poblacién infinita se calcula el tamafio de la

muestra a aplicar en los cantones de mayor afluencia turistica.

Z§4s/2 *0,5%0,5

0,052
_ 3,84 %0,5+0,5
"= T0,052

~3,8406 % 0,25

n= 0.0025 = 384 turistas
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Obtenido el tamafio de la muestra se realiza la estratificacion para cada uno de los
cantones estudiados y se decidi6 aplicar 384 encuestas para el estudio. En este
caso se utiliz6 como base los datos referenciales de Movimientos internos del
Geoportal de Viajes internos Turisticos del Ecuador (GEO VIT) dentro del portal web
de servicios del Ministerio de Turismo de Ecuador (MINTUR, 2018). Los resultados
de la estratificacién proporcional por cantén, se resume en el cuadro 4.14, en

correspondencia con las muestras aplicadas en cada cantdn de la provincia.

Cuadro 4.14. Determinacion de la muestra del cuestionario por estratos de los cantones

Estratificacion proporcional de la muestra (afio 2018)
Cantones Manabi Turistas noche Frecuencia relativa Muestra obtenida

Manta 402 964 44% 168
Pedernales 62 814 7% 27
Portoviejo 345 695 38% 145
Puerto Lépez 32 761 5% 20
San Vicente 55 826 6% 24
Total 900 060 100% 384

Elaborado por: Los Autores

El cuestionario utilizado cuenta con 18 preguntas de tipo cerrado y varias de las
mismas con opciones de respuesta multiple. Para facilitar la tabulacién y conocer el
comportamiento demografico, psicografico, socioecondmico de los turistas
encuestados, la encuesta se dividié en cuatro secciones comunes: datos generales,
informacion de viaje, motivaciones y facilidades, recursos y actividades turisticas. El
procesamiento y andlisis de los datos obtenidos en las encuestas aplicadas en la
muestra seleccionada se describe a continuacién por cada grupo para presentar los
datos ordenados de acuerdo a los items relacionados con el comportamiento de los
turistas de la muestra encuestada durante el periodo de estudio en los cantones

estudiados para su generalizacién. Ver anexo 5.
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4.3.2. APLICACION Y ANALISIS DEL ESTUDIO DE COMPORTAMIENTO
A LOS TURISTAS EN LA PROVINCIA DE MANABI

Datos demogréficos e informacion de viaje general

Al momento de analizar los datos demogréficos generales de los turistas que
visitan la provincia se obtuvo que el porcentaje de visitantes predominantemente
se encuentran en dos rangos de edades, que son el 38,4% entre 18 y 30 afos y el
32,2% entre 30 y 45 afos, ambos rangos superan el 70% de los encuestados. El
resto de los rangos de edades estan presentes en porcentajes mas discretos y
mayores a 75 aflos no existid ningun turista en el momento de realizacion del
cuestionario. Esto indica que los visitantes mayoritariamente son jovenes y adultos
jovenes también. En cuanto al sexo de los encuestados, 190 fueron femeninas que
representa un 49,5% y 194 fueron del sexo masculino, el 50,5% por lo que no
existen diferencias significativas en la muestra estudiada en cuanto a esta variable
nominal. Respecto a la procedencia de los turistas mayoritariamente son
ecuatorianos con el 98,2% de la totalidad y mayoritariamente provienen de la
provincia de Manabi, seguido por Guayas, Pichincha y Bolivar. Solamente se
encuestaron 6 turistas extranjeros de Argentina y Colombia. En relacion al nivel de
ingresos comentados resultd significativo que 39,4% expres6 que sSus
remuneraciones oscilan entre 1 y 2 SBU al igual que 26% expresdé que Su
remuneracion esta entre 2 y 3 SBU. Por tanto, las ofertas deben estar destinadas

mayormente a precios convenientes a estos ingresos.

Con respecto a la manera que se organizo6 el viaje se comenté que mayormente
se realiza por cuenta propia, sin el empleo de alguna agencia, siendo el 92,4%.
Ahora los turistas si expresaron que gran parte busca datos e informaciones de los
establecimientos y las ofertas en Internet. El tiempo de preparacion de los viajes
estd enmarcado con significacion entre 1 semana hasta 4 semanas principalmente

en estas dos categorias 74%.

Frecuencia de viaje
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Relacionado con esta pregunta, los turistas encuestados expresaron que han
visitado los cantones de la provincia entre 2 y 3 veces, debido a que existié una
frecuencia relativa del 77,6% representando mas de las 3 cuartas partes de la
muestra. A la vez este resultado evidencia que los turistas prefieren la vista de
estos cantones y de la provincia de forma general ya que se repiten las visitas.
Esto también indica que los turistas se llevan una buena experiencia debido a que
las visitan son mayores de dos y tres veces por turista, lo que se convierte en una
fortaleza para que un destino pueda desarrollarse y mejorar la oferta turistica,
promoviendo asi plaza de trabajos y mejorando la calidad de vida de los habitantes
involucrados en el sector turistico. La informacién recopilada que se muestra en el
cuadro 4.15.

Cuadro 4.15. Frecuencia de viajes a la provincia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Una vez 60 15,6 15,6 15,6
Dos veces 151 39,3 39,3 54,9
Valido Tres veces 147 38,3 38,3 93,2
Cuatro veces 26 6,8 6,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: los autores

Principales motivaciones asociadas con la visita a la provincia

De acuerdo con los resultados que se muestran en el cuadro 4.16 refleja que la
principal motivacién del turista por visitar un lugar es liberar estrés y descansar ya
gue en estas dos categorias los turistas expresaron el 82% de las respuestas
totales. Respecto a lo investigado los atractivos turisticos deben de ofertar
productos en funcion a que el turista libere el estrés y tenga un descanso agradable
y experiencia Unica. Esto beneficiara al destino en un alto reconocimiento turistico
y a la misma vez obtener incrementos en la demanda de turistas ya que se

satisface las motivaciones de los mismos.

Cuadro 4.16. Principales motivaciones de viaje a la provincia por los turistas

ltems Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
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vélido acumulado
Descanso 130 33,9 33,9 33,9
Liberar estrés 185 48,2 48,2 82,0
Estancia
61 15,9 15,9 97,9
) placentera
Vélido
Tener una
experiencia 8 2,1 2,1 100,0
agradable
Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: los autores

Sitios y facilidades turisticas de visita

Con respecto a las facilidades y sitios turistico que se muestran en el cuadro 4.17

los turistas han visitado la playa y los bares, la playa es el producto de mayor

demanda en la provincia de Manabi por el nimero que posee y los atributos que

marcan la diferencia con un 43%, a diferencia de los bares que es una de las

ofertas que atrae turistas y dinamiza la economia con un 40% de la opinién. Se

debe procurar en potenciar las demas ofertas de manera que se logre dinamizar a

través de la mejora los productos y facilidades turisticas logrando tener la acogida

por parte de los visitantes, que son la base fundamental para el desarrollo.

Cuadro 4.17. Sitios y facilidades a visitar

culturales

. . Porcentaje Porcentaje
Sitios y facilidades Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
Playa 163 42,4 42,4 42,4
Bares 154 40,1 40,1 82,6
Restaurantes 60 15,6 15,6 98,2
valido Discotecas 5 1,3 1,3 99,5
Complejos campestres
1 3 3 99,7
(Rios, Cabanfas....)
Sitios historicos y/o
1 3 3 100,0
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Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: los autores

Orientacién e informacién en los destinos

Lo que respecta a la sefalética en los destinos turisticos de la provincia, los datos
se resumen en el cuadro 4.18. En este caso existen opiniones divididas por los
turistas con valores porcentuales de similitud. La mitad de la muestra encuestada
indicé que no todos los lugares turisticos cuentas con sefialéticas que orienten al
turista y den valor al facilitar la auto informacion del destino. Para lograr erradicar
esta probleméatica se debe cambiar el enfoque que tengan los emprendedores y
establecimientos encargados en el orden y planificacion de los atractivos turistico

logrando obtener resultados que se destaquen en los recursos.

Cuadro 4.18. Senaléticas de informacion u orientacion

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Si 194 50,5 50,5 50,5
Valido No 190 49,5 49,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: los autores
Actividades acuaticas en playas

Las actividades que se realicen en las ofertas acuaticas son las que mayormente
atraen al turista para visitar un destino de playa y hace que su estancia y
experiencia sea placentera, entretenida y agradable. De acuerdo con lo reflejado
en el cuadro 4.19, existe un mayor porcentaje de turistas que en el momento del
estudio no realizan actividades acuaticas con un 56% aproximadamente. Esto
indica que este tipo de actividades constituyen parte de la innovacion que puede
incluirse en las ofertas que se han preparado para la obtencion de mejores
resultados y beneficios para quienes se relacionan con la actividad y de esta
manera lograr variedad en la oferta, mayor atractivo en la demanda del destino y

promover mayores ingresos logrando de esta manera dinamizar la economia.



Cuadro 4.19. Participacion en actividades acuaticas de los destinos
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] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Si 170 44,3 44,3 44,3
Vélido No 214 55,7 55,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: los autores

Tiempo de actividades en la playa

En lo que respecta a la permanencia del turista de acuerdo a las actividades a
realizar en el destino de sol y playa como se hace referencia en el cuadro 4.20, los
turistas pasan mas tiempo en la arena que en el agua, esto es debido al numero
de actividades que pueden hacer en estos espacios y son fundamentales para el
desarrollo del destino, si se dinamizan estos espacios en actividades entonces se
podra elevar la permanencia de tiempo y obtener resultados que ayuden al
desarrollo del turismo sol y playa en los dos ambitos tanto en la arena y agua,
aumentando de esta manera plazas de trabajo y mejoras al brindar el servicio lo

gue convertira al destino en un referente al momento de hacer turismo.

Cuadro 4.20. Permanencia de tiempo en el agua o en la arena

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]
valido acumulado
Arena 202 52,6 52,6 52,6
Valido Agua 182 47,4 47,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: los autores

Actividades en la arena para el disfrute (sociabilizar, juegos, deportes)

Del total de encuestados con respecto al uso de la arena para realizar actividades
relacionadas al turismo, el 55% expreso6 que, si realizan actividades en la arena,

tales como la practica de deportes como futbol y voleibol principalmente. Sin
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embargo, el porcentaje restante que no realiza actividades también es significativo
o considerable, como se muestra en el cuadro 4.21. Esto ultimo debe considerar
en introducir o aumentar las actividades a realizar en esta area de la playa para
potenciar la oferta actual y de esta manera obtener una mayor cantidad de
beneficios y dinamizar la economia del destino, logrando aumentar la plaza de

trabajo y la mejora del servicio que se oferta en esta area.

Cuadro 4.21. Actividades en la arena

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Si 212 55,2 55,2 55,2
Valido No 172 44,8 44,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: los autores

Consumo de alimentos y bebidas en las playas

Con respecto a esta pregunta, la mitad de los turistas expresaron que si consumen
alimentos en la playa y la otra parte indicé lo contrario, como se muestra en cuadro
4.22. Se debe profundizar en las preferencias de consumo de alimentos y bebidas
de los que visitan las playas para incluir nuevo alimentos y bebidas que aumenten
la cantidad de personas que aumenten el consumo. En este caso se debe ofertar
un producto que le llame la atencién al visitante y de esta manera hacer
proyecciones para obtener resultados solidos que determinen el desarrollo turistico

del lugar.

Cuadro 4.22. Consumo de alimento y bebidas en la playa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
véalido acumulado
Si 194 50,5 50,5 50,5
Vélido
No 190 49,5 49,5 100,0
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Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: los autores

Tipos de alimentos y bebidas consumidos en las playas

En lo que respecta al mayor consumo que realizan los turistas en la playa, como se
lo puede observar en el cuadro 4.23 sobresale la comida rapida y aguas y refrescos
con un 87% del total de turistas. Mayoritariamente los turistas consumen este tipo
de alimentos y bebidas debido a que el valor monetario de adquisicién es menor y
la mayoria acostumbras a comer algo ligero por el tiempo de estancia, ademas que
por las condiciones del clima calido es elevado el consumo de bebidas
refrescantes. Estas ofertas son de mayor aceptacion del turista debido a la mayor
facilidad por obtener y lo genera la misma necesidad al momento de realizar una
actividad en la playa, se debe fomentar mayor publicidad y dar a conocer la
variedad de oferta que existe en un recurso y poder de esta manera diversificar el

consumo hacia las diferentes areas del turismo.

Cuadro 4.23. Consumo en la playa

Frecuencia Porcentaje Por(;e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Comida rpida 169 44,0 44,0 44,0
Aguas y refrescos 165 43,0 43,0 87,0
Valido Bebidas alcohdlicas 50 13,0 13,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: los autores

Ofertas de complejos campestres y balnearios de agua dulce

Del resultado obtenido en el cuadro 4.24 los turistas expresaron que cuando visitan
complejos campestres y balnearios de agua dulce las mayores preferencias estan
en lo siguiente. Bafarse en el rio encabeza la preferencia con un 41%, seguido de

las caminatas y conocer las costumbres de los lugares con un 38%, debido que son
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los recursos que llaman la atencion por la historia que se generé el territorio
Manabita. A las restantes categorias se les prestd una atencion menor en la

preferencia.
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Cuadro 4.24. Motivacién por complejos campestres y balnearios de agua dulce
] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Caminar para conocer
145 37,8 37,8 37,8
las costumbres
Bafiarse en el rio 156 40,6 40,6 78,4
Valido
Pasear en bote, tubo, etc 64 16,7 16,7 95,1
Pesca 19 49 4,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: los autores

Gastronomia o comidas tipicas del sitio

La comida manabita sin lugar a duda es la de mayor reconocimiento a nivel nacional

e internacional en Ecuador. A los turistas se les preguntd acerca de la preferencia

0 gustos por las comidas ofertadas en los sitios o lugares que visitan, como se

resume en el cuadro 4.25. El 89% de la totalidad encuestada expresa el gusto y

preferencia por las comidas de los sitios que visitan. Esto es muy positivo, debido

a que refuerza y refleja el valor de la gastronomia tipica manabita. Ademas, cuenta

con un valor intangible en la preparacion de los platos tradicionales. A esto se le

afiade la importancia de fomentar las campafas y ferias gastronémicas manabitas

para obtener mayor crecimiento de demandantes en este caso los turistas y de esta

forma mantener el reconocimiento y atractivo alcanzado.

Cuadro 4.25. Le gusta la comida

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Si 341 88,8 88,8 88,8
Valido No 43 11,2 11,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: los autores

Otros motivos de visita de los sitios turisticos
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En lo que respecta a las motivaciones fundamentales de las visitas a los sitios
turisticos existen dos razones de importancia notable en este aspecto que son las
reuniones de trabajo con el 45,8% y las socializaciones para conversar o compartir
en familia o amigos con un 37,5%. Todos los resultados obtenidos se resumen en
el cuadro 4.26. Estas dos actividades deben potenciarse aun mas, asi como la
satisfaccion de los turistas para la mayor afluencia de turistas y creando mejores
facilidades que ayuden a complementar una experiencia agradable. Ademas, un
segmento que debe trabajarse para su extension o crecimiento son los eventos
sociales por el alto nimero de turistas y visitantes que generan, asi como los

ingresos que también surgen asociados en su realizacion.

Cuadro 4.26. Motivo por el que visita los sitios turisticos

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Socializar 144 37,5 37,5 37,5
Reuniones de trabajo 176 45,8 45,8 83,3
Valido Confort 59 15,4 15,4 98,7
Eventos Sociales 5 1,3 1,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: los autores

Motivaciones en la visita a sitios historicos y/o culturales

En relacion a la visita de lugares histéricos y/o culturales los turistas encuestados
estan motivados por dos categorias principales que son los aspectos gastronémicos
con un 40% y el aprendizaje de la cultura del lugar con un 39%. Los resultados de
esta pregunta de manera detallada se muestran en el cuadro 4.27. Los turistas
visitan los recursos basicamente por degustar la gastronomia y por aprender de la
cultura ya que es parte primordial y de atraccion hacia al turista. Se debe potenciar
los demas recursos a manera que los turistas se sientan mayor atraidos y hagan

turismo, a la misma vez se logra tomar valor turistico y referencia turistica del sitio,



82

permitiendo mayor demanda y desarrollo que sustente las actividades ofertadas en

un recurso.

Cuadro 4.27. Motivacion en sitios histdricos y culturales

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Aprender de la cultura 149 38,8 38,8 38,8
Degustar la gastronomia 155 40,4 40,4 79,2
Vaélido Conocer museos 65 16,9 16,9 96,1
Relajacion 15 3,9 3,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: los autores

Atributos generales y de servicios a medir en los lugares visitados

Como se referencia en el cuadro 4.28 dentro de los atributos que deben medirse en

los lugares visitados, los encuestados expresaron que los de mayor relevancia son:

la variedad, integralidad y consistencia de los servicios y la estabilidad de la oferta

gastrondémica, como se pudo observar el atributo que mas atrae a los turistas es la

gastronomia, misma que condiciona al servicio para mantener su aceptacion ante

el cliente sin dejar al lado los demas atributos que si se los potencia se obtendran

resultados que beneficien el desarrollo del turismo en el destino, y de esta manera

se pueda atraer mayor cantidad de turistas, lo que potenciara el crecimiento y

mejorara la calidad de vida de los involucrados en el turismo.



Cuadro 4.28. Atributos del servicio en los lugares turisticos.
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Frecuencia

Porcentaje

Porcentape
valido

Porce ntaje
acumulado

“alido

Seguridad del
sitio yel
destino visitado

14

36

3.6

3.6

Lawvariedad de
la oferta
gastronamica

42

10.9

10.9

14 5

Integralidad de
los servicios
que se prestan

40

104

104

24 9

Consistencia,
regularidad v
estandarizaddon
de los semvicios

31

8.1

8.1

33

La estabilidad
de la oferta
gastronamica
(logue se
oferta en la
carta menud
siempre esta
disponible)

43

111

11.1

44 1

Calidad de la
oferta
gastrondmica y
el servicio
prestado

33

5.6

8.6

527

Limpieza e
higiene de la
playa, de los

locales
gastrondmicos
yvcomplejos
campesires

15

3.9

3.9

56 .6

Presencia del
personal

0.8

0.8

57T 4

Atencidn vy
amabilidad del
personal

59.5

Rapidezen el
sensicio vy
ambiente del
lugar

23

23

Ambiente del
sitio visitado

32

8.3

8.3

701

Facilidades en
acceso

722

Precio de las
ofertas

43

11.1

11.1

83.3

Dis ponibilidad
de los semvicios
entiempo

30

7.8

7.8

911

Animacion y
actividades
recreativas

0.8

0.8

92.0

Confort v
facilidades de
las
instalaciones

30

7.8

7.8

100

Total

384

100.0

100.0

Elaborado por: los autores
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Valoracion general de la estancia de turismo en la provincia de Manabi

En cuanto a la valoracion de los turistas acerca de su estancia en la provincia, existe
una valoracién mayormente entre muy buena con un 34% y de buena con el 42,4%.
En menor porcentaje se califica a los destinos visitados de manera excelente con
un 14% y el resto recae en las categorias de regular y mala. El resumen de todos
los datos recopilados se presenta en el cuadro 4.29.

Cuadro 4.29. Evaluacion de la estancia en los lugares turisticos de la provincia de Manabi

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

vélido acumulado

Excelente 29 7,6 7,6 7,6

Muy Bueno 137 35,7 35,7 43,3

Bueno 162 42,2 42,2 85,5

Valido
Regular 35 9,1 9,1 94,6
Malo 21 54 54 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaborado por: los autores

Una vez que se procesaron los datos de las encuestas y se analizaron los resultados
se unifican los resultados comunes para llevar a cabo a la realizacion de una

segmentacion y poder determinar el perfil de los turistas visitantes.

4.2.3. SEGMENTACION DE LOS TURISTAS

Para conocer el perfil del comportamiento de los turistas que visitan la provincia de
Manabi, primero se definieron los grupos de turistas con comportamientos similares,
gue con solo una caracterizacién general no es suficiente. Para la segmentacion de
los turistas se llevd a cabo la aplicacion de una técnica de Analisis de cluster
jerarquico con una prueba estadistica de K-medias cluster en el software SPSS v.

22, que permitié definir los segmentos existentes en el estudio. El resultado del
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andlisis fue de 2 grupos significativos o fundamentales, el primero formado por 215
turistas y el segundo grupo de 169 turistas. Como parte de esta prueba también se
realiz6 un analisis de discriminante solamente 1 caso no estaba correctamente
clasificados desde su inicio. Por tanto, el 99,9% de los casos agrupados
originalmente estan correctamente clasificados. El resultado de la prueba se
presenta en el cuadro 4.30.

Cuadro 4.30. Prueba K-means para la segmentacion y andlisis de discriminante

Prediccion de pertenencia
K-means cluster Total
1 2
Original 1 215 0 215
Cantidad
2 1 168 169
1 100 0 100
%
2 0,06 99,4 100

Elaborado por: los autores a partir de software SPSS V.22

Para realizar un analisis de la importancia de los items de la encuesta aplicada a
los turistas se realizé un analisis no paramétrico de k muestras independientes
Kruskal-Wallis junto a una prueba Chi-Cuadrado para cada item determinado. Para
esto se considero como variables significativas de medicion para los turistas las dos
Ultimas preguntas de la encuesta, las cuales se vinculan al desempefio general de
prestacion de servicios y la satisfaccion en el destino (items ordinales o de
categorias evaluadoras). En este caso se asumio un grado de significacion de 0,05.
Las dos pruebas indican que los items de la encuesta son diferentes en los dos
cluster o grupos de turistas identificados anteriormente, como se muestra en el
cuadro 4.31.

Cuadro 4.31. Prueba de independencia de grupos Chi-Cuadrado

Variables Chi-Cuadrado gl. Significacion
Seguridad del sitio y el destino visitado 5,839 1 0,013
La variedad de la oferta gastronémica 27,023 1 0,001
Consistencia, regularidad y estandarizacion de los servicios 13,083 1 0,002
Limpieza e higiene de los sitios y locales turisticos 4177 1 0,000
Atencion y amabilidad del personal 90,104 1 0,026
Rapidez en el servicio y ambiente del lugar 6,887 1 0,000
Ambiente del sitio visitado 6,190 1 0,000
Precio de las ofertas 3,477 1 0,001
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Disponibilidad de los servicios en tiempo 2,592 1 0,003
Animacién y actividades recreativas 9,015 1 0,000
Confort y facilidades de las instalaciones 3,957 1 0,001
Satisfaccion general en el destino 4,644 1 0,000

Elaborado por: los autores a partir de software SPSS V.22

El resultado de esta prueba también indicé las variables que son diferentes en los
dos grupos relacionados y que son significativas. Las variables: Facilidades en el
acceso, Presencia del personal, Estabilidad en la oferta gastrondmica, Integralidad
de las ofertas y la Consistencia o estandarizacion de los servicios no presentan

diferencias significativas entre los dos grupos.

4.3.4. ELABORACION DE LOS PERFILES DE COMPORTAMIENTO DE LOS
TURISTAS

Terminada la segmentacion se analiza las variables de mayor significacion
anteriormente determinadas dentro de cada uno de los grupos determinados para
la construccion de un resumen o perfil del turista de cada grupo. En este caso para
cada grupo de clientes se seleccionaron los resultados de las medias que son
superiores al valor de la media de la muestra total. En el cuadro 4.32 se resumen
los valores de las medias por grupo y de la muestra calculadas en el software SPSS
v.22.

Cuadro 4.32. Medias por grupo y total de las variables significativas

Means by: Group/Total
Variables

G1 G2 Total
Seguridad del sitio y el destino visitado 3,9031 3,4088 3,5303
Variedad de la ofertas 4,7250 4,1478 4,5512
Consistencia, regularidad y estandarizacion de los servicios 2,0281 2,6882 2,3881
Limpieza e higiene de los sitios y locales turisticos 3,9801 3,4814 3,6720
Atencion y amabilidad del personal 4,3544 4,0094 4,0233
Rapidez y agilidad en el servicio 2,4799 2,9677 2,8764
Ambiente del sitio visitado 3,0082 3,3117 3,1448
Precio de las ofertas 3,1147 3,9255 3,8993
Disponibilidad de los servicios en tiempo 2,9435 2,5993 2,7935
Animacién y actividades recreativas 1,4094 1,8903 1,8674
Confort y facilidades de las instalaciones 3,9135 3,2314 3,4559
Satisfaccion general en el destino 3,8361 3,4166 3,6478

Elaborado por: los autores a partir de software SPSS V.22
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Cuando se obtiene la comparacion de las medias de cada variable, unido a la
valoracion general cualitativa de las variables demogréficas, comportamiento de
viajes y de preferencias de los turistas, se puede elaborar el perfil del
comportamiento general de cada grupo de turistas encuestados.

El resumen de las caracteristicas relevantes del grupo 1 de turista se presenta en
el cuadro 4.33.

Cuadro 4.33. Perfil de comportamiento del grupo 1 de turistas estudiados
Perfil de comportamiento general del turista/grupo 1

items relevantes Descripcion
Sexo Sin diferencias significativas (No relevante)
Rango edades 35-60 afios predominante
Procedencia Ecuador (Predominante regiones Costa y Sierra)
Ingresos monetarios Entre 1y 3 SBU
Forma organizacion viaje Independiente
Anticipacion viaje Entre 2 y 4 semanas
Tiempo de estancia 2-4 dias
Acompafiantes Entre 3 y mas de 5 personas
Parentesco o relacién de .
acompanantes Familiares
Frecuencia de visita Entre 2 y mas de 3 veces
Motivaciones viaje Descanso y experiencia agradable
Facilidades turisticas H.acgn mas uso restaurantes, complejos campestres e instalaciones
histérico/culturales.
Informacién turistica Son mas exigentes con presencia de sefialéticas

e Playa: Menor participacion en actividades nauticas, mas tiempo en arena
(sociabilizacién principalmente), menor consumo de alimentos y bebidas en
playa).

Actividades turisticas destino | e Complejos campestres: Mas participacion en actividades en balnearios de agua
dulce y conocer costumbres. Alto interés en gastronomia, socializar

o Sitios histéricos y culturales: Mas participacion en el aprendizaje de la cultura y
en menor medida en la gastronomia tipica.

o Seguridad del sitio y el destino visitado

o Variedad de la oferta

o Limpieza e higiene de la playa de los locales

o Atencién y amabilidad del personal

o Disponibilidad de los servicios en tiempo

o Confort y facilidades de las instalaciones

» Satisfaccion general en el destino

Atributos de mayor interés
turistico a medir

Satisfaccion general en la . . .
Buena (recomiendan varios aspectos de mejoras).

provincia
Preferencias por actividades menos intensas, enfoque de sociabilizacién en familia.
Valoracién general de Son mas exigentes en la prestacion de los servicios y las condiciones de las
comportamiento turista facilidades turisticas. Conocen las ofertas y lugares de vista y mayor interés en su

diversificacion.

Elaborado por: los autores
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Respecto al comportamiento del otro grupo de turistas estudiados, se resume su
perfil en el cuadro 4.34.

Cuadro 4.34. Perfil de comportamiento del grupo 2 de turistas encuestados
Perfil de comportamiento general del turista/grupo 2

items relevantes

Descripcion

Sexo

Sin diferencias significativas (No relevante)

Rango edades

20-35 afios predominante

Procedencia

Ecuador (Predominante regién Costa)

Ingresos monetarios

Menora 1-2 SBU

Forma organizacion viaje

Independiente

Anticipacion viaje

Entre 1 dia y 2 semanas

Tiempo de estancia

1-2 dias

Acompafiantes Entre 1y 2 personas
Parentesco o relacion de . .
~ Amigos (mayormente) y Familiares
acompanantes

Frecuencia de visita

Entre 1y 2 veces

Motivaciones viaje

Diversion, recreacion

Facilidades turisticas

Hacen mas uso Bares y discotecas, Facilidades comerciales.

Informacién turistica

Son menos exigentes con la presencia de sefialéticas

Actividades turisticas destino

e Playa: Mayor participacién en actividades acuaticas, mas tiempo en agua
(juegos, deportes), mayor consumo de alimentos y bebidas en playa, bebidas
alcohdlicas).

o Complejos campestres: Mas bafios en rios y gastronomia. Alto interés en
gastronomia, socializar.

o Sitios historicos y culturales: Menor participacion en el aprendizaje de la cultura
y en mayor medida en la gastronomia tipica.

Atributos de mayor interés
turistico a medir

o Consistencia, regularidad y estandarizacion de los servicios.
o Rapidez y agilidad en el servicio

o Ambiente del sitio visitado.

o Precio de las ofertas

o Animacion y actividades recreativas

Satisfaccion general en la
provincia

Entre Buena-Muy Buena (recomiendan pocos aspectos de mejoras).

Valoracion general de
comportamiento turista

Preferencias por actividades activas, enfoque de recreacion y diversion. Son menos
exigentes en la prestacion de los servicios y las condiciones de las facilidades
turisticas. Son menos conocedores las ofertas y lugares de vista. Mayor interés en
la estandarizacion.

Elaborado por: los autores

De forma general, los aspectos de mayor relevancia en la muestra de turistas
estudiados en cuanto a su comportamiento, a partir de unir los elementos

coincidentes es la siguiente:
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En las muestras no existen diferencias significativas en cuanto a la vistas de turistas
segun su sexo, ya que visitan la provincia en cantidades muy similares. Los turistas
son en su mayoria de nacionalidad ecuatoriana. La forma de preparacion del viaje
es independiente para toda la muestra; su estancia en la provincia oscila entre dos
y tres veces, lo que ratifica que Manabi posee atractivos de alta atraccion turistica;
los sitios de mayor visita la playa y los complejos campestres y balnearios de agua
dulce; no se cuentan con muchas sefaléticas e informaciones en los sitios visitados

y existe un interés hacia la gastronomia tipica de los lugares visitados.

Con estos resultados se tiene los datos de mayor relevancia sobre los grupos de
turistas estudiados que visitan la provincia de Manabi y un conocimiento de sus
formas de comportamiento mas representativas en los dos perfiles representados.
Al establecer una relacion entre el sistema de indicadores estadistico propuesto con
la segmentacion realizada al turista que visita la provincia de Manabi se tienen como
variables significativas de relacion a la seguridad, variedad, estandarizacion,
higiene, atencion, rapidez, ambito, precios, disponibilidad, animacion, confort y la
satisfaccion general. Por tanto, puede expresarse que existe un cumplimiento de la
idea de investigacion planteada al inicio de la investigacion mediante el sistema de

objetivos propuestos.

El sistema conformado por los indicadores estadisticos de Porcentaje de
satisfaccion con el destino y sus servicios, Porcentaje de turistas con diferentes
caracteristicas sociodemograficas, la Capacitacion en atencion al cliente a
prestadores de servicios, el Numero de oficinas de informacion turistica, la Relacion
de ofertas atractivos turisticos respecto a un periodo de tiempo establecido, la
Percepcion de la relacién calidad-precio, el Gasto medio por turista/dia, el
Porcentaje de turistas que repiten o regresan al destino en 5 afios, la Duracién
media de la estancia, el Porcentaje de turistas que presentan denuncias a la policia
o cuerpos de seguridad y el Porcentaje de empresas turisticas que apoyan la
gestion medioambiental en el destino contribuyen a la medicién del comportamiento

de los turistas en la provincia de Manabi.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

e Actualmente, los componentes asociados a la actividad turistica y el
comportamiento de los turistas deben seguir una estrategia de reorientaciéon
enfocada en el registro de datos e informaciones estadisticos en tiempo real y

el logro de alianzas de trabajo conjunto entre los actores turisticos involucrados.

e El sistema disefiado incluye once indicadores estadisticos que permiten una
descripcion integral del comportamiento de los turistas si se aplica de forma
sistematizada y la proyeccion de escenarios coherentes para el desarrollo de

ofertas turisticas atractivas en los destinos de la provincia de Manabi.

e Derivado del estudio del comportamiento de los turistas en la provincia se
delimité la existencia de dos clusteres representativos, uno asociado al
segmento familiar y otro vinculado al segmento juvenil, que tienen como
caracteristicas comunes la alta representacion del mercado interno, la forma de
preparacion de viaje propia, son conocedores del destino, con un mayor interés
en actividades playas y balnearios de agua dulce y la gastronomia tipica

constituye el atractivo comun de predominancia.

e De acuerdo al comportamiento de los perfiles de turistas identificados, el
sistema de indicadores propuesto refleja como variables significativas en la
provincia de Manabi: a la seguridad, variedad, estandarizacion, higiene,
atencion, rapidez, ambito, precios, disponibilidad, animacion, confort y la

satisfaccion general.
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5.2. RECOMENDACIONES

e A los principales gestores de la actividad turistica, en este caso Ministerio de
Turismo, Oficinas de turismo de los GADs, prestadores de servicio en los
establecimientos turisticos, agencias de viajes, las universidades del territorio
fundamentalmente, a través de una alianza estratégica donde queden definidos

los roles y aportes para un observatorio turistico para la provincia de Manabi.

e A los prestadores de servicios y las agencias de viajes que trabajen sobre la
creacion de ofertas turisticas diferenciadas que tomen como base estudios de
segmentacion previos para la identificacion de las caracteristicas y

comportamientos de los turistas.

e A las direcciones de turismo de los GADs estandarizar la aplicacion sistematica
de instrumentos de recopilacion de informacion primaria para la elaboracion de
escenarios probables que ayuden a una gestion planificada de sus actividades

y esfuerzos.

e Ala Coordinacion Zonal 4 del Ministerio de Turismo de Ecuador que incluya un
proyecto o presentacion piloto con el sistema de indicadores estadisticos
propuesto a partir de muestras representativas en diferentes periodos del afio.

en sus sitios o canales informativos o publicitarios.
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ANEXOS



ANEXO 1. GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS ACTORES IMPLICADOS EN
EL AREA DEL TURISMO DE LA PROVINCIA DE MANABI ZONAL 4 DE
TURISMO

7 & \ ESCUELA SUPERIOR 2 m
. Mw ) POLITECNICA AGROPECUARIA DE (Q TURISMO
e MANABI{ MANUEL FELIX LOPEZ

ENTREVISTA

Como parte del desarrollo del Trabajo de Titulacién con el tema: “SISTEMA DE
INDICADORES ESTADISTICOS EN EL COMPORTAMIENTO DE LOS TURISTAS
EN DESTINOS TURISTICOS CASO DE ESTUDIO PROVINCIA DE MANABI.”, de
la ESPAM- MFL, es necesatrio:

OBJETIVO: Recopilar informacion de caracter turistico, respecto a factores de
relevancia de la actividad en cuanto a indicadores estadistico y el comportamiento
de los turistas.

CARGO:

FECHA:

HORA:

Aspectos a tratar

1. Informacién estadistica ¢ Como se valora la existencia o no de informacién
turistica?

2. ¢Cuales considera que son las principales problematicas que estan

incidiendo en el registro de datos y la calidad de la informacién?

Solucion que propone ¢ Qué cree que se puede hacer?

Herramientas que utilizan para obtener informacion.

Informacion relevante de los comportamientos de los turistas en la provincia

Disposicién a utilizar indicadores que midan el comportamiento

N o o ko

Criterios evaluativos sobre la actividad turistica del lugar



ANEXO 2. ANALISIS FODA CON FACTORES PONDERADOS. FUENTE:
ADAPTADO DE ALFONSO (2009)

La aplicacion del andlisis FODA en el estudio de escenarios estratégicos respecto
al empleo de indicadores estadisticos en el comportamiento de turistas, parte de
identificar los elementos internos y externos como se presenta en el siguiente
grafico y después realizar el procedimiento de ponderacion de los factores

identificados, como se presenta en la siguiente figura.

MATRIZ FODA
Yariakles Internas Variables Externas
Amenazas Oportunidades Fortalezas Debilidades

Una vez que se listan los aspectos internos y externos, se realiza la ponderacion de

los factores en una escala catalogandolas en valores como sigue:

e Escala 5 puntos. (Grupo V); Factores “vitales”, estos constituyen el 20% del total
de factores de cada uno de los rubros de la (FODA).

e Escala 4 puntos. (Grupo 1V); Factores “muy importantes”.

e Escala 3 puntos. (Grupo lll); Factores “importantes”.

e Escala 2 puntos. (Grupo Il); Factores “significativos”.

e Escala 1 puntos. (Grupo |); Factores “poco significativos”.

Para poder realizar la matriz resultante se define un eje de abscisas “x”, donde se
presentan las variables externas: (Amenazas) con signo negativo (-); entendiendo
por tal a toda fuerza del entorno, que limita la efectividad de un sistema de
indicadores en el comportamiento de los turistas, o incrementa los riesgos al buen

desarrollo del mismo, o impide contar con una. Sobre el mismo eje “X’; se

representan: (Oportunidades) pero con signo positivo (+), es decir, todo aquello que



propicie ventajas para el registro de indicadores en la provincia o brinde

posibilidades de mejoras.

Por otra parte, el eje de las ordenadas “y” representa a las variables internas:
Fortalezas con signo positivo y las Debilidades con signo negativo. Las Fortalezas
son capacidades y las acciones positivas que permiten garantizar un uso optimo de
indicadores y permitan explotar las Oportunidades actualmente existentes para
eliminar o minimizar los puntos de Debilidades actuales. Por su parte las
Debilidades, son limitaciones objetivas o subjetivas de orden interno vinculadas al
tema estudiado que limitan su desarrollo exitoso que se deben erradicar.

El proximo paso es calcular el valor resultante por ejes. Se encuentran dos valores;
uno sobre el eje de las “x” y otro sobre el eje de las “y” que permiten saber cual es
el comportamiento actual del tema de estudio. Este se puede evaluar como: Nulo,
Pobre, Incognito u Optimo, las que se representan en la siguiente figura segun la
localizacion en cada cuadrante, luego se estudian todos los posibles factores que
brindan una vision estratégica general del uso de indicadores turisticos para la

medicion del comportamiento de los clientes en la provincia.
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En la Ecuacién 1 se tiene:
5

F = ZGi *C, [1]
i=1

Donde:

Fr = factor resultante (FODA)

Gi = grupos de la matriz (I, Il, 1ll, IV, V)
Ct = cantidad de factores por grupos.

Esto permite conocer para cada cuadrante, el comportamiento estratégico del tema

de estudio a partir de su posicion.

e Escenario Nulo: (Estrategia: Mini-Mini): Consiste en minimizar las Debilidades,
para de este modo ganar en Fortaleza y resistir las Amenazas, aprovechando
las Oportunidades. La situacion actual de la medicion de los indicadores y el
comportamiento de los clientes es critico.

e Escenario Pobre: (Estrategia Maxi-Mini): Se necesitan realizar acciones, ya que
el entorno se muestra amenazador. Se debe invertir tiempo e interés en fomentar
el aprovechamiento de las Oportunidades que existan en el mercado.

e Escenario Incognito: (Estrategia Mini-Maxi): Consiste en minimizar las
Debilidades que se tienen respecto al tema y maximizar las Oportunidades
existentes. En muchos casos se corresponde con nuevos destinos.

e Escenario Optimo: (Estrategia Maxi-Maxi): Esta estrategia corresponde a la
posicion que se debe alcanzar en el destino. Se cuentan con Oportunidades en
el mercado que permiten registrar datos e informaciones de las estadisticas

vinculadas con el comportamiento de los turistas en la provincia.



ANEXO 3. METODO DE SELECCION DE EXPERTOS. FUENTE: DE ARQUER
(2006), ADAPTADO POR ALFONSO (2009)

Para seleccionar los expertos se realizaron los pasos que se describen

seguidamente:

1. Plantear las caracteristicas para el experto.

2. Determinar el nUmero de expertos.

3. Evaluar las competencias de los expertos.

4. Seleccion final.

Se han considerado los siguientes requisitos para la seleccion de un experto:
e Prestigio y profesionalidad reconocidos en la sociedad.
e Minimo 5 afios de experiencia en el sector.
e Representatividad (académicos, especialistas y directivos).

2. La seleccion del grupo de trabajo para la validacion de los indicadores
relacionados con el comportamiento de los turistas en la provincia de Manabi se
inicia calculando la cantidad de participantes, con un nivel de confianza, proporcion

de error y nivel de precision deseado a través de la expresidn siguiente:

P1-P)K [2]
M=——
I
Donde:
M: cantidad de personas necesarias.
I: nivel de precision que expresa la discrepancia o variabilidad del grupo en general.
P: Error que como promedio se tolera en sus juicios.
K: constante del nivel de confianza.

En este caso se tiene:

1-a=0.95



P =0.03

| =+0.10

K=3.8416

Obteniéndose como resultado nueve (9) expertos a participar.

En el siguiente cuadro presenta la seleccion inicial.

desarrollo social

Hotelera de la ULEAM

N° Nombres y apellidos Formacion Académica Institucion/Cargo An.os .
experiencia
Milton Bravo Bermello Magister en turismo con mencién Coordinador del Dpto. de
1 de gestion sostenible en destinos | turismo del GAD del Cantén 14
turisticos Pedernales
Coordinador del Dpto. de
. . . turismo y Patrimonio
2 Walter Mieles Choez Ingeniero en Ecoturismo Cultural del GAD del cantén 10
San Vicente
3 Octavio Bernabé Mieles Médico veterinario zootecnista Director Técnico Zona 4 - 12
Cevallos Manabi
4 Johny Cruz Ventura - Dlrecmor)’de tur!smo y 8
gestion social
5 Cecilia Cardenas Vélez Magister en administracion de Coordinadora de turismo 11
empresas
6 | Alfonso Alfonso Rodney Master en gestion turistica Docente investigador 10
7 Isidro Rodriguez Loor Ingeniero en admm’lst.ramon de Director de Turismo de 10
empresas turisticas Manta
. . Master en Administracion de . .
8 | Gilberto Blanco Gonzéles Empresas Docente investigador 25
. Inggnlera enciencias Coordinadora Zonal 4 del
9 Elisa Mora Lozano empresariales con concentracion MINTUR 13
en comercio exterior
Magister en turismo con mencion Docente fitular en la
10 Annabelle Carrera . . Universidad Técnica de 15
en turismo sostenible ]
Manabi
Madister en educacion Docente de la Carrera de
11 | Carlos Chica Medranda 9 y Administracién Turistica y 15

Por cada experto se evalla el Coeficiente de Competencia que se obtiene del

Coeficiente de Conocimiento o Informacién (Kc) y el Coeficiente de Argumentacion

(Ka); como se describe seguidamente.

Se solicita que cada participante marque en una escala creciente del 1 al 10, donde

el valor de 10 corresponde al grado de mayor conocimiento o informacién en el

tema, como se presenta en el cuadro que sigue.




Grado de conocimiento o
Ne Nombres y apellidos informacion del tema
112(3[4|5(6|7|8|9|10
1 Milton Bravo Bermello X
2 | Walter Mieles Choez X
3 | Octavio Bernabé Mieles Cevallos X
4 | Johny Cruz Ventura
5 | Cecilia Cérdenas Vélez
6 | Alfonso Alfonso Rodney X
7 | Isidro Rodriguez Loor X
8 | Gilberto Blanco Gonzales X
9 | Elisa Mora Lozano X
10 | Annabelle Carrera X
11 | Carlos Chica Medranda X

Con esto se calcula el Coeficiente de Conocimiento o Informacion (Kc) a través de

la ecuacion que se presenta

=ne (0,1
Ky=n= O 3

Donde:

“yn

Kcj: Coeficiente de Conocimiento o Informacion del experto j

n: Rango seleccionado por el experto

Resultados del Coeficiente de Conocimiento (Kc) de cada experto.

E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E11

Kcj 0.8 0.8 0.7 0.8 0.8 0.5 0.8 0.6 0.8 0.9 1

Se realiza una segunda pregunta que permite valorar un grupo de aspectos que
influyen sobre el nivel de argumentacion o fundamentacién del tema a estudiar

(marcar con X).

Patrén para la determinacién del nivel de argumentacién de cada experto.




Fuentes de argumentacion

Grado de influencias de las fuentes
en sus respuestas

Alto Medio Bajo

Conocimiento del estado actual de la problemética 0.2 0.15 0.1
Experiencia personal en relacion al tema 0.3 0.2 0.1
Participacion en investigaciones teéricas y practicas 0.2 0.15 0.1
Formacion (capacitacion y posgrado) 0.15 0.10 0.05
Conocimiento de la literatura especializada y/o publicaciones de autores 0.2 0.15 0
nacionales y/o extranjeros ' ' '
Intuicion 0.05 0.05 0.05

A continuacién se determinan los aspectos de mayor influencia a partir de la

asignacion de valores predeterminados (tabla patrén) en funcion de la evaluacion

realizada por cada experto y con estos valores es calculado el Coeficiente de

Argumentacion (Ka) de cada participante utilizando la ecuacion.

11
Kaj=>'n,
i=1

Donde:

Kaj: Coeficiente de Argumentacién del participante

“yn

En la siguiente tabla se detalla el resultado de este coeficiente.

P1

P2

P3

P4

P5

P6

p7

P8

P9

P10

P11

Kaj

0.8

0.7

0.7

0.7

0.7

0.4

0.8

0.5

0.7

0.8

Con esto se obtiene el Coeficiente de Competencia (K) que es el que determina en

realidad si los expertos analizados se toman en consideracion para trabajar en la

investigacion. Este coeficiente (K) se calcula segun la ecuacion que se presenta



2 [5]

Donde:

Kj: Coeficiente de Competencia del participante “j

{1

Kcj: Cociente de Conocimiento del participante

Kaj: Coeficiente de Argumentacién del participante “j’
Se considera que si:
0,8 <K <1,0 —» Coeficiente de competencia alto.

0,5 <K <0,8 —» Coeficiente de competencia medio.

K =< 0,5 — Coeficiente de competencia bajo.

E1 E2 E3 E4 ES E6 E7 E8 E9 E10

E11

Ki 0.8 0.75 0.7 0.75 0.75 045 | 0.8 0.55 0.75 0.85

Nivel | Alto | Medio Medio Medio Medio Bajo | Alto | Medio Medio Alto

Alto

El grupo de expertos para la seleccion de los indicadores del comportamiento de los

turistas en Manabi son: nivel de competencia alto (E1; E7; E10; E11) y nivel de

competencia media (E2; E3, E4, E5 y E9).



ANEXO 4. APLICACION DEL METODO DELPHI PARA LA VALIDACION DE LOS
INDICADORES

El cuestionario tiene como objetivo: validar los indicadores del trabajo: SISTEMA
DE INDICADORES DEL COMPORTAMIENTO DE LOS TURISTAS EN LA
PROVINCIA DE MANABI. A usted como como experto(a) seleccionado(a), se le
pide que exprese el nivel de importancia o relevancia para cada indicador.

Evaluacion asignada
Indicador Observaciones
Alto | Medio | Bajo

Porcentaje de satisfaccidn con la infraestructura de servicios en los

destinos

NUmero de playas que estan en proceso de certificacion de Playa
Limpia.

Porcentaje de turistas en sus diferentes caracteristicas
sociodemogréficas.

Capacitacion atencion al cliente

Existencia de sitios web que proporcionan informacion turistica.
NUmero de oficinas de informacidn turistica

Relacion de ofertas de atractivos turisticos respecto a un periodo
de tiempo

Aplicacién en el destino de politicas que obligan a las empresas
turisticas a minimizar la contaminacion ambiental

Percepcion de la relacion calidad-precio

Cantidad de visitantes que pueden ser atendidos por los servicios
ofertados (relacidn del ndmero de turistas/ ndmero de
trabajadores).

Gasto medio por turista/dia

Estado de la limpieza e higiene de los establecimientos o
facilidades turisticas.

Porcentaije de turistas que repiten o regresan al destino en un plazo
de 5 aros.

Duracién media de la estancia

Porcentaje de turistas que presentan denuncias a la policia o
cuerpos de seguridad.

Porcentaje de eventos celebrados en el destino que se relacionan
con el patrimonio.

Porcentaje de empresas turisticas que apoyan la gestion
medioambiental en el destino.




ANEXO 5. CUESTIONARIO APLICADO A LOS TURISTAS QUE VISITAN LA
PROVINCIA DE MANABI

7B\ ESCUELA SUPERIOR ' [l] -

( ¥ ) POLITECNICA AGROPECUARIA DE Q TURSMO
— MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

=PAM ENCUESTA

El cuestionario tiene el objetivo de: reconocer el comportamiento actual de los turistas que visitan la provincia
de Manabi. El estudio contribuye a elaboracién de un sistema de indicadores que permita un control de los
elementos relacionados con la satisfaccion en la estancia. El instrumento es breve y su colaboraciéon es muy
valiosa para el estudio.

Datos generales:
1. Sexo: Femenino Masculino Otro o diverso.

2. Marque a qué rango de edad usted pertenece.

Menor a 18 afios

Entre 40 y 50 afios

Entre 18 y 30 afios

Entre 50 y 60 afios

Entre 30y 40 afios

Mayor a 60 afios.

3. Lugar de procedencia.

Extranjero

| | Nacional

Especifique lugar:

4. Comente de forma general su nivel de ingreso o remuneraciones.

Menor a 1 SBU

Entre 2y 3 SBU

Entre 1y 2 SBU

Mayor a 3 SBU

Informacién de viaje
5. Forma en que ha organizado el viagje.

Por cuenta propia

Mediante agencia o en linea

6. Tiempo de anticipacion de la visita a la provincia.

El mismo dia.

Entre 3y 4 semanas

Entre 1y 6 dias antes

Entre 1y 3 meses

Entre 1y 2 semanas antes

Mayor a 3 meses

7. Personas que viajan con usted.

Viaja solo.

Entre 2 y 5 personas

Con 1 persona.

Mas de 5 personas

8. Relacion de parentesco o asociacion con los acompafiantes (en caso que proceda).

Familiares Grupos turisticos
Amigos Otros
9. Cuéntas veces ha visitado la provincia
Primera vez Dos veces
Tres veces Mas veces que las anteriores

¢ Cudles son las motivaciones de su visita?

Descanso Liberar estrés Estancia placentera Experiencias agradables___




De las ofertas turisticas, cuales ha visitado y cuantas veces

No. LUGARES VISITADO VECES

Playa

Bares

Restaurantes

Discotecas

Complejos campestres ((Rios, Cabafas....)
la oferta Playa, responda:

QB |WIN|F-

D

@

No. | PREGUNTAS SIESPUEgTA PEFERENCIAS

Cuando se dirige a los diferentes lugares de la playa,
¢encuentra sefialéticas que le orienten?

¢Participa con frecuencias en las actividades Actividad (es) que prefiere:

acuaticas?

¢, Permanece mas tiempo en el agua que en la arena?
¢Hace uso de la arena para su disfrute (Compartir, Diga cudl (es) prefiere:
juegos deportivos, etc.)?
¢, Consumen alimentos y bebidas en esta area?
¢, Qué consumen mas?

- Comida rapida

- Aguas, refrescos

- Bebidas alcohdlicas

- Otras:

o (O] W

De la oferta Complejos Campestres, responda:

No. PREGUNTAS EFSPUESSA PREFERENCIAS
1 ¢, Qué lo motiva cuando esta en estos lugares?
- Caminar para conocer las costumbres
Bafarse en el rio
- Pasear en bote, tubo, etc.
- Pesca
No. | PREGUNTAS giESPUESTA PREFERENCIAS
Los tres platos que més prefiere:
1 ¢Le gusta la comida del sitio? %
3.
Frecuenta estos lugares para ademas de comer:
- Conversar
2 - Reuniones de trabajo
- Eventos sociales
- Disfrutar de la animacion (baile, juegos, Que prefiere:
musica....)

De la oferta Restaurantes, Bares y Discotecas, responda:

Por favor, marque con una (X) los atributos que Ud. reconoce que existe en el lugar visitado. De los atributos
reconocidos sefiale los 5 mas importantes para Ud. (1 mas importante y 5 menos importante). Atendiendo a



Sus vivencias, otérguele una evaluacion a los atributos que actualmente caracterizan los productos antes
mencionados, donde MB (Muy Bueno); B (Bueno) y M (Mal)

EVALUACION
No | ATRIBUTOS x) PRIORIDAD VB B M
1 Seguridad
2 La variedad de la oferta gastronémica
3 La estabilidad de la oferta gastrondmica (lo que se

oferta en la carta menu siempre esta disponible)

La calidad de la oferta gastronémica

La limpieza e higiene de la playa, de los locales
gastronémicos y complejos campestres

7 La presencia del personal

8 La atencion y amabilidad del personal

9 La rapidez en el servicio

10 | El ambiente del lugar

11 | Acceso facil

12 | Atencién a las necesidades que surjan durante el
servicio

13 | Precio de las ofertas

14 | Animacion

15 | Confort (solo en el restaurante)

[e2][é}

Valore la satisfaccion de forma general que siente hasta el momento con los sitios turisticos.

Excelente Buena
Regular Baja.

Nuevamente agradecemos su colaboracién y una estancia placentera en Manabi.



