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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo estudiar la satisfaccion de los turistas
gue visitan el destino Manta, posterior al estudio se disefiaron propuestas de
estrategias que contribuiran a la mejora de la oferta de servicios turisticos en el
destino. La investigacién fue mixta con un enfoque descriptivo, en donde para la
ejecucion de la misma se plantearon 3 fases las cuales iniciaron con un diagndstico
del canton, en donde se emplearon herramientas e instrumentos que permitieron
recopilar la informacion bibliografica. Ademas, se analiza la oferta y demanda del
destino tomando en cuenta variables para el desarrollo de la mencionada actividad.
En la segunda fase se analiz6 la estructura de consumo de bienes y servicios para
conocer el gasto promedio de cada turista respecto a la oferta existente. Posterior
a la actividad realizada se procedio a medir la satisfaccion de la demanda utilizando
la encuesta validada en el modelo HOTELQUAL. En la tercera fase se planteé la
propuesta de estrategias a partir de las deficiencias las cuales incidieron
negativamente en el servicio y por lo tanto se establecieron nueve estrategias entre
las cuales destacan; actualizar los conocimientos del personal operativo de acuerdo
con las tendencias surgidas en la actividad turistica e implementar herramientas que
permitan conocer los gustos y preferencias de la demanda; y disefar productos y

servicios acorde a las necesidades de la demanda.

PALABRAS CLAVES

Satisfaccion turistica, demanda turistica; modelo HOTELQUAL; planificacién
turistica; oferta turistica.
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ABSTRACT

The objective of this research was to study the satisfaction of tourists visiting the
Manta destination. After the study, proposals for strategies were designed that will
contribute to improving the offer of tourist services in the destination. The research
was mixed with a descriptive approach, where the execution of the same 3 phases
was proposed, which began with a diagnosis of the canton, where tools and
instruments were used to collect bibliographic information. Also, the destination's
supply and demand were analyzed taking into account variables for the development
of the aforementioned activity. In the second phase, the structure of consumption of
goods and services was analyzed to find out the average expenditure of each tourist
concerning the existing offer. After the activity carried out, the satisfaction of demand
was measured using the survey validated in the HOTELQUAL model. In the third
phase, the proposal of strategies was considered based on the deficiencies which
negatively affected the service and therefore nine strategies were established,
among which stand out; update the knowledge of the operating personnel following
the trends that have arisen in the tourist activity and implement tools that allow
knowing the tastes and preferences of the demand, and design products and

services according to the needs of the demand.

KEYWORDS

Tourist satisfaction; tourist demand; HOTELQUAL model; tourist planning; offer

tourist.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1 PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

El turismo se ha convertido en una de las actividades econémicas que mayor
expansion y evolucion ha tenido en las ultimas décadas, de hecho el crecimiento ha
sido vertiginoso, segun Diaz (2019) en el afio 2018 se evidencié un incremento
récord de 1.400 millones de turistas lo cual demuestra un aumento del 6% respecto
al afio 2017. Como efecto de ese crecimiento segun la Organizacién Mundial del
Turismo (2018) se ha originado el incremento de un mayor numero de servicios
turisticos los cuales no pueden ser verificados por el consumidor antes de su
compra, no obstante Vergara (2017) menciona que estos al no ser como los
productos fisicos que establecen especificaciones uniformes de calidad, suelen
tener dificultades para satisfacer a los clientes respecto a la calidad del servicio

prestado.

Asi mismo Nieto, Roméan, Bonillo & Paulova (2016) mencionan que se debe de
tomar en cuenta el actual panorama del turismo, siendo un entorno que tiene una
intensidad competitiva creciente y de globalizacion de los mercados, ademas la
presente evolucion de los habitos de consumos que son cada vez mas sofisticados
y las tendencias que afio tras afio cambian la perspectiva de viaje. Segun los
estudios realizados por Booking (2019) para el 2020 se prevé observar a un tipo de
viajero interesado en la sostenibilidad y con un mayor conocimiento en la tecnologia,
ademas presentard interés y preferira aquellos destinos que les permita disfrutar de

diversas atracciones para ahorrar tiempo.

No obstante, se presentan ciertas problematicas que obstaculizan al sector turistico
para poder ofertar un servicio de calidad y responder a los requerimientos del turista,
destacando entre ellas el caracter intangible y de percepcidn subjetiva del servicio
prestado a los consumidores, provocando mayor riesgo y volviéndose un trabajo
mas complejo el implantar especificaciones para la elaboraciéon de un producto de

calidad (Marifio, Sanchez, Velicia & Hernandez, 2017).



Por otra parte, Saja (2019) menciona que la UNWTO hace énfasis en que los
establecimientos no deben creer que la opinion de los viajeros a través de las redes
sociales es lo Unico que importa para la construccion de la calidad, ya que tomando
en cuenta a Zamora (2019) que sefiala que los visitantes ademas de reconocer las
valoraciones y opiniones de otros viajeros se interesan en destinos donde la
informacion es ofrecida por otros canales, como la publicidad comercial, paginas
webs, tripticos, de ahi la importancia y preocupacién de los establecimientos por

implementar herramientas que garanticen estandares de calidad.

Segun Calvopifia (2017) la importancia de la calidad se centra en la relacién entre
calidad y el servicio prestado, ya que al hacerse presente dicha relacion puede
surgir satisfaccion en la demanda, la cual se transforma en imagen al persuadir a
otros usuarios que se identificaran con el servicio en el futuro. Por ese motivo Cusme
(2019) menciona “las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes
mediante prometer solo lo que puedan entregar y entregar después mas de lo que
prometieron” (p 33), dicho criterio es visualizado como una herramienta que podria

contribuir beneficiosamente en la oferta de un destino.

En contrastes, en paises latinoamericanos como Ecuador se observa que en la
calidad aun se mantienen aspectos en donde es mas importante el nivel de
produccion que la calidad de lo ofertado, segun lo afirmado por Alvarez, Villamarin
& Cejas (2018), el Ministerio de Turismo (MINTUR) ha identificado debilidades en
los establecimientos los cuales conllevan a que el servicio brindado no satisfaga la
demanda que lo consume, teniendo como consecuencia la poca afluencia de
turistas. Por otra parte es evidente que en algunos sectores del Ecuador la actividad
turistica es realizada de forma empirica, es decir, que el servicio ofertado es

realizado sin conocer las normativas de atencion al cliente.

Salazar, Guerrero, Zambrano & Tixilema (2018) comentan que en el Ecuador los
turistas que arriban a cada destino presentan diferentes perfiles, rasgos distintivos,
gustos, preferencias y motivaciones, los cuales son desconocidos por quienes

conforman la oferta. Por consiguiente, lo ofertado ya no es de interés o relevancia



para la demanda ya que en la actualidad esta se ha ampliado, haciendo a un lado
a los productos masificados e indiferenciados y apeteciendo aquellos que les hace

vivir algo distinto y memorable.

En contraste, se observa la presencia de otros factores que inciden negativamente
en la calidad y satisfaccion del turista como el precio, el cual en los establecimientos
ecuatorianos es determinado a conveniencia de los duefios sin tomar en cuenta
especificaciones de calidad o analizar si va a acorde a lo ofertado segun lo
mencionado por Armijos, Bustamante & Calle (2019). Teniendo en cuenta que antes
de establecer el precio de un servicio o producto se debe considerar los
procedimientos necesarios para la correcta fijacion del mismo, en donde se
consideran aspectos como los costos de produccion, la demanda del mercado,

estrategias competitivas, de maximos y de penetracion.

En la costa manabita, segun Arias, et al. (2017) se presenta un considerable nimero
de problematicas que afectan la calidad de la oferta, de hecho en cantones como
Manta la oferta se mantiene bajo el paradigma del turismo tradicional como el de sol
y playa, provocando que la demanda interesada por realizar otras actividades se
sienta insatisfecha y a su vez mencione la falta de nuevos productos que involucren
otras modalidades turisticas, las cuales mejoren la experiencia en el destino. Ante
la mencionada situacion, se debe de tomar en cuenta que en la actualidad debido
al gran abanico de tendencias en donde se observa la preocupacion por la
sostenibilidad, mayores conocimientos tecnol6gicos, proteccion del medioambiente,
entre otros, ha conllevado a que los gestores turisticos de los destinos se enfoquen

en la oferta de experiencias vivenciales.

Sin embargo, al ser Manta un destino aun en desarrollo se observa la baja calidad
en los servicios prestados por los establecimientos que conforman la oferta, esto
debido a que algunos servicios y facilidades son prestados por personas desde sus
domicilios de forma empirica. Segun el andlisis realizado en El Telégrafo (2018) se
hace evidente casos en area como el del alojamiento, en donde la demanda prefiere

alquilar departamentos que ofertan bajos costos, dejando a un lado los



establecimientos que operan bajo una normativa reguladora de la actividad,
originando probleméticas en las que se encuentra la desestabilizacion econdmica,
reduccion del indice de estadia, pérdida del sentido de la hospitalidad, entre otros,

los cuales tributan negativamente al destino Manta.

Asi mismo, los aspectos de la rigurosidad politica que se posee en el destino, son
débiles debido a que se desencadenan ordenanzas superficiales que tienen como
consecuencia deficiencias en la seguridad, segun Mero (2019) la demanda que
visita diferentes establecimientos en la oferta manifiestan que se sientes seguros,
no obstantes afloran temores principalmente hacia los fenébmenos naturales como
sismos y tsunamis, ademas la percepcion de los mismos permitié identificar que la
seguridad de los establecimientos de restauracion y entretenimiento es menor en
comparacion al area de alojamiento ya que muy pocos implementan o ponen en

practica herramientas como planes de seguridad.

Por otra parte, se encuentra la opinion de los turistas en cuanto a la oferta del
canton, segun el estudio de Arias et al. (2017) manifestaron inconformidad en
cuanto al servicio de informacién que se provee en las paginas oficiales del GAD
Manta y el Departamento de Turismo acerca de los recursos y facilidades que presta
el cantdn, ya que los datos existentes son escasos y desactualizados, teniendo
como consecuencia que los turistas no obtengan la informacién necesaria del
destino y opten por buscar otros lugares en donde las paginas web brinden

informacién acerca de la oferta.

Otro de los parametros que se considera mejorar es el servicio de transporte
convencional, el cual en ocasiones es usado con fines turisticos por los visitantes
del cantén, segun El Mercurio (2020) en Manta los buses urbanos que circulan en
la ciudad optan por brindar un servicio con baja calidad, presentando situaciones en
donde destaca el no encender el aire acondicionado en dias de altas temperaturas,
ya que segun los duefios del transporte esto provoca el consumo de mayor
combustible, el cual no es justificado con el precio del pasaje establecido, ademas

otra problematica es el exceso de pasajeros que viajan provocando incomodidad y



malestar para los visitantes, de hecho estas problematicas se presentan por la falta

de regulacion de los mismos.

En cuanto al servicio de restauracion, segun Carvache, Carvache, Villagbmez,
Molina & Arteaga (2017) en el estudio realizado a turistas nacionales y extranjeros
se pudo constatar un nivel de satisfaccion alto en cuanto al mend tipico del cantén,
en donde tomaron en consideracion variables como el buen sabor y precios
accesibles, sin embargo el turista de negocios presenta inconformidad en cuanto a
las instalaciones de algunos establecimientos de restauracién especificamente
aguellos que se encuentran situados en las playas, ya que la infraestructura no es
acorde a sus necesidades, ademas, aquellos restaurantes ubicados cerca de los
mercados no presentan las condiciones necesarias por la presencia de malos olores

provenientes de la pesca realizada en los alrededores.

A lo anteriormente expuesto, se suman otras problematicas como el predominio de
barreras fisicas en la mayoria de los recursos turisticos del canton, segun Diaz
(2018) estas son interpretadas como discriminacion a los turistas que presentan
alguna discapacidad, sin embargo estas se extienden hasta los establecimientos
prestadores de servicio, segun los resultados de un estudio aplicado al area de
alojamiento se pudo constatar que aproximadamente el 15% de los hoteles cuenta
con las herramientas y personal capacitado para atender a los turistas que
presentan discapacidades, demostrando que un gran porcentaje de estos carece de

facilidades que permitan la inclusion turistica en el cantén.

Ademas, la oferta turistica de Manta presenta una falta de implementacion de
instrumentos que permitan la medicién constante de la calidad del servicio en donde
se capaciten a las personas que prestan el servicio directamente al turista, ya que
estas situaciones originan que los servicios no satisfagan o cumplan las
expectativas de los turistas. Por otra parte, se hace evidente la falta de
implementacion de planes de mejora por parte de las autoridades competentes para
gue los establecimientos que apliquen dichos planes oferten servicios de buena

calidad para la demanda. Es asi que Manta a pesar de tener infraestructura y



recursos potenciales para ser considerado un destino de calidad internacional, se
ve obstaculizado con la presencia de las problematicas mencionadas que le
impiden brindar un buen servicio al turista reduciendo la experiencia de viaje y

provocando la insatisfaccion del turista nacional e internacional que visita Manta.
De acuerdo con las probleméticas evidenciadas surge la siguiente interrogante:

¢De qué manera la evaluacién de la satisfaccién del visitante podria mejorar la

oferta turistica en el Destino Manta?



1.2 JUSTIFICACION

1.2.1 TEORICA

La investigacion se justifica tedricamente en las bases conceptuales de
investigaciones realizadas anteriormente que sustentan la importancia de la
satisfaccion de los turistas como punto de partida para la mejora de la oferta
turistica de un destino, por lo tanto se tomé en consideracion lo mencionado por
Fuentes, Hernandez & Morini (2016) quienes consideran que la evaluacion de la
satisfaccion de los visitantes en un destino es fundamental una vez que se ha
consumido el producto, sean estos de alojamiento, desplazamiento, restauracion
entre otros, por otra parte mencionan que la satisfaccion de los turistas contribuye

a la construccion de una imagen positiva del destino.
1.2.2 PRACTICA

La aplicacion de la investigacion permite contribuir a la mejora de la calidad del
servicio e infraestructura de la oferta turistica del canton Manta, tomando en cuenta
qgue el turista del siglo XXI tiene un mayor abanico de eleccidén y capacidad de
decision en cuanto a los servicios a consumir poniendo mas énfasis en la calidad
gue en la cantidad. Ademas el estudio contribuira a la implementacion de
estrategias que permitiran mejorar la calidad de los servicios prestados las mismas
gue se disefiaron en funcién de las problematicas detectadas mediante el estudio
de la satisfaccion de los turistas, a su vez la investigacion servird como modelo a
seguir para aquellos establecimientos de turismo que deseen implementar

estrategias que les permita disefar y ofertar servicios de calidad.
1.2.3 METODOLOGICA

La investigacion se respalda en el procedimiento utilizado por Molina (2018) en el
trabajo titulado “Analisis del perfil y grado de satisfaccion del turista cultural que
visita el centro historico de Quito”, el cual propone técnicas y herramientas para el

cumplimiento de los objetivos propuestos a través de un estudio de satisfaccion, la



cual sirvio como base para la construccion de la metodologia del presente trabajo,
ademas se hizo uso de otras metodologias como la del “Estudio de la satisfacciéon
de los turistas extranjeros que visitan el poblado de barrio Florido y alrededores,
periodo 2014” propuesta por Diaz y Lama (2015), “Analisis del grado de satisfaccion
entre la oferta y la demanda turistica del patrimonio turistico-cultural ciudad mitad
del mundo” propuesta por Espinosa (2013) y por ultimo se considero la propuesta
de Piguave (2017) que titula “Analisis del nivel de satisfaccion del turista drifter que
visita el malecén Simén Bolivar para proponer el servicio de guianza”. Por otra parte,
la metodologia propuesta servirh como guia para investigaciones relacionadas al
estudio de satisfaccion en funcién de la oferta de un destino, ya que a través de la
informacion planteada se conocera el nivel de satisfaccion de la oferta y en funcion

de dichos resultados proponer las medidas necesarias.
1.2.4 SOCIOECONOMICA

El presente trabajo se justifica ya que a través del estudio de satisfaccion de la
demanda se analiza el servicio brindado por los diferentes establecimientos de
turismo evidenciando las fortalezas y debilidades al momento de cumplir las
expectativas de los visitantes, permitiendo asi que las entidades gubernamentales
0 seccionales involucradas en el sector turistico puedan elaborar planes y
estrategias que apunten la mejora de la oferta y por consiguiente a fortalecer de

manera sostenida la actividad turistica en el destino.

1.2.5 LEGAL

El presente trabajo de titulacion en el ambito legal se justifica en la Ley de Turismo
(2002), la cual en su Art. 6 menciona que los establecimientos deben regirse a las
normas de calidad y de esta manera el servicio prestado por el establecimiento
pueda satisfacer los gustos y necesidades de la demanda. Asi mismo, se respalda
en los Art. 5y 6 del Reglamento de Alojamiento turistico (2015) en donde menciona
gue los establecimientos de alojamiento turistico deben cumplir con derechos y

obligaciones el mismo que les permitira ofertar y realizar un servicio 6ptimo y de



calidad a los huéspedes, asi mismo al cumplir con la normativa establecida estos
podran exigir las respectivas obligaciones al turista como lo indica en el presente

reglamento.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.10BJETIVO GENERAL

e Evaluar la satisfaccidn del visitante en el destino Manta para la mejora de la

oferta turistica.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagndstico turistico situacional del canton Manta para la
caracterizacion de su oferta y demanda turistica.

e Medir la satisfaccidn del visitante basado en el consumo de bienes y servicios
turisticos ofertados en el canton Manta.

e Establecer estrategias de mejoramiento para la oferta turistica del destino.

1.4 IDEA A DEFENDER

Si se evalla la satisfaccion del visitante en el destino Manta se podria mejorar la

oferta turistica.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

En este apartado se exponen los conceptos acorde al tema de investigacién que
conforman el marco tedrico, los cuales sustentan y permiten la factibilidad de la
misma, éstos se expondran mediante la descripcion, analisis, conceptualizaciones

de cada uno de las tematicas.

A continuacion mediante la siguiente figura se exponen de una manera mas
coordinada el hilo conductor del marco tedrico de la presente investigacion. (Grafico
1)

Grafico 1, Hilo conductor.

Elaborado por: La Autora

2.1 PLANIFICACION TURISTICA

El desarrollo de espacios con potencial turistico requiere de una planificacion,
debido a la fragilidad y vulnerabilidad que presentan los recursos, por lo tanto la

planificacion previa permitira el adecuado manejo de los recursos y a su vez
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asegurar la conservacion de los mismos, esto se apoya en lo expuesto por Solsona
(citado por Faria, 2016) quien define a la planificacién turistica como “un proceso
continuo y flexible, en el marco en el cual deben enunciarse recomendaciones de
politicas y planes, pero que deben tener la suficiente flexibilidad como para permitir
la adaptacion a las circunstancias cambiantes de los destinos” (p 39). Ante lo
expuesto se considera que la planificacion turistica debe de abordarse desde una
perspectiva integral en el cual se involucre a las diversas partes y el papel que
desempeia cada una de ellas, con la finalidad de tomar decisiones que tributen a

alcanzar el lado positivo para el espacio o destino turistico.

Tomando en cuenta el criterio de Galan, Toro, Pico ,Rozo & Suescun (2015) quienes
mencionan que la planificacibn ademas de responder como un instrumento de
desarrollo turistico, es también un factor fundamental para el desarrollo de la
competitividad de un territorio para el cual se deben implementar estrategias
considerando que en la actualidad la planificacion en el turismo es cada vez mas
requerida para la organizacién e implementacién de nuevos productos turisticos y
manejo de destinos de una manera equilibrada. A fin de contar con una visidbn mas
amplia sobre la planificacion en los espacios y destinos turisticos se han
desarrollado modelos con la finalidad de promover el desarrollo turistico en los

destinos.

Tomando en cuenta que los modelos de planificacibn son instrumentos que
contribuyen al adecuado desarrollo de los destinos, éstos deben ir en funcion de las
nuevas tendencias del sector turistico que en la actualidad estan surgiendo cada
vez mas o estdn tomando mas renombre, una de estas es el turismo sostenible que
a pesar de que sus inicios se dieron en el aflo de 1992 en la Cumbre de la Tierra,
en la actualidad es una tendencia que no solo se centraliza en el sector turistico,
sino que abarca otros sectores productivos. Por lo tanto considerando lo expuesto
por Burkhard, Kow & Fuggle, (2016) quienes mencionan que esto en consecuencia
de la necesidad y motivaciones de los turistas cambian, es decir evolucionan de
una forma més consciente surgiendo el interés en el impacto ambiental, econdmico

y social que generan al realizar actividades en los destinos a los cuales se dirigen.
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Por lo tanto ante la situacién expuesta anteriormente se han desarrollado eventos
en los cuales se hace énfasis en relevantes temas como lo es turismo sostenible, el
cual en el 2017 en el dia del turismo la tematica fue direccionada a este ambito
teniendo como nombre “Turismo sostenible como una estrategia de desarrollo”, sin
embargo la Asamblea de las Naciones Unidad menciond que el turismo sostenible
ademas de ser un factor de crecimiento y desarrollo también propicia mejor calidad
de vida, buen manejo en los recursos tanto naturales como culturales y a su vez
también promueve la paz (UNWTO,2017).

Ademas, es evidenciable que el sector turistico es un sistema en el cual se ven
inmersos diferentes elementos que son claves en la planificaciéon, los mismos que
se deben de desarrollar cuidadosamente si se desea lograr que el crecimiento del
turismo sea eficiente y adecuado en el lugar donde se desarrolla, segun Jiménez &
Jiménez (2013) “ para una planificacion turistica en un comunidad, se deben tener
en cuenta los siguientes componentes: mercado turisticos, atracciones vy
actividades turisticas, alojamiento, otras instalaciones y servicios del turismo,

transportes, otra infraestructura y elementos institucionales”(p 168).

Cada uno de éstos ayudan a la obtencion de datos necesarios para el desarrollo de
la planificacion, por ejemplo los mercados turisticos permiten conocer a los turistas
reales con los que cuenta el atractivo o los futuros turistas potenciales que
permitiran desarrollar ain mas la actividad turistica en el sector, en donde éstos
pueden ser internacionales o nacionales, por lo tanto hay que tomar en cuenta que
el conocimiento de un mercado turistico es fundamental ya que un destino turistico
solo puede satisfacer a un determinado tipo de mercado. Sin embargo ademas del
mercado se debe de considerar que la presencia de las actividades y atracciones
turisticas deben de existir ya que son las que atraeran la demanda al destino,
apoyandose en el criterio de Navarro (2015) donde menciona que “los turistas no
se movilizan para apreciar 0 conocer un recurso, Si no para vivenciar un aspecto
simbdlico de élI” (p 352), por lo que el adecuado desarrollo de estos es

indispensable.
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Ademas de tomar en cuenta ciertos aspectos fundamentales como el mercado y los
atractivos, otras facilidades que se ven inmersas dentro de la planificacion ameritan
de un buen desarrollo, ya que son estos quienes complementan a un destino
turistico y permiten el adecuado desarrollo de la actividad, por lo tanto facilidades
como el alojamiento en un destino son importantes debido a que mediante la
presencia de los mismos permite que la estancia de los turistas aumente, por lo que
segun Vasquez & Osorio (2016) menciona que en el alojamiento se debe de
proveer una experiencia satisfactoria para el turista, es decir que en el servicio de

alojamiento se refleje el sentido de hospitalidad.

Otros instalaciones y servicios del turismo se necesitan en un destino como lo son
los servicios de informacién, seguridad, atencion médica , para satisfacer las
necesidades de los turistas, ademas no solo los servicios e instalaciones se
consideran indispensables en la actividad, sino elementos institucionales , que
segun Jiménez & Jiménez (2013) son la capacitacién y formacion del personal el
cual permitird que el personal que desempefia la actividad trabaje eficientemente y
se brinde un servicio de calidad, ademas de esto se suma los estandares de calidad,
servicios de control que como su mismo nombre lo menciona permiten desarrollar

una correcta actividad turistica mediante una adecuada planificacion,
2.2 PLANIFICACION Y MERCADO TURISTICO

Los mercados turisticos en el mundo han sufrido importantes cambios y
transformaciones, éste tanto en destinos ofertados y demandados, sumandose a
los estilos de viajes que han surgido como consecuencia de las nuevas tendencias
en el sector, sin embargo éstos aspectos han provocado que el mercado turistico
tenga mayor madurez, por el cual como consecuencia éste precisa de mayor calidad
y variedad en los servicios, tomando en consideracion lo mencionado por Paralera
& Ramirez (2016) que en un mercado altamente competitivo la oferta turistica debe
adaptarse a la demanda, es decir esto conlleva a tener un explicito conocimiento
de las motivaciones y necesidades de la demanda, considerando las nuevas

tendencias y estilos de viajes en el sector.
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Por lo tanto apoyandose en el criterio de Carballo, Fraiz, Aradjo & Rivo (2016) la
planificacion y promocion de los destinos turisticos debe ir en funcién del mercado
turistico, es decir que la oferta debe potenciar aquellos atractivos que estén en
concordancia con las motivaciones de la demanda teniendo desarrollar una oferta
adaptada a los requerimientos de los turistas y lograr armonia entre demanda y
recursos, tomando en cuenta que los mercados turisticos no son homogéneos, por
el contrario éstos son muy diversos debido a la constante evolucién en la que se

encuentra el sector turistico.

Sin embargo, con la finalidad de diferenciar destinos competentes que respondan a
las necesidades de una demanda turistica cada vez mas exigente Silva, Anjos &
Lima, (2017) consideran que quienes estan a cargo de la planificacion en los
destinos deben desarrollar estrategias, en el cual los destinos tengan una imagen
diferenciadora ante la mirada de los visitantes, por lo cual cada una de estas
estrategias debe ir en funcién de posicionar en la mente del consumidor el destino,
considerando que la imagen que proyecte un destino puede influir en la toma de

decisiones al momento de viajar el turista.

Por otra parte, la confluencia de la oferta de los productos, servicios turisticos y la
demanda que estd interesada y motivada en adquirir o disfrutarlos, son los
elementos que conforman el mercado turistico, apoyandose en el criterio de
Asesores de Turismo (2017) quienes definen al mercado turistico como un “ sector
econémico que engloba a todas las empresas que conciben, producen vy
comercializan productos y servicios vinculados a los viajes, ya sean con fines de
recreacion, negocios, estudios o cualquier otro motivo y los consumidores al que
éstos se dirigen”(p 1 ).Sin embargo Carballo, Fraiz, Araljo & Rivo (2016),
consideran que el mercado turistico debe ser segmentado, debido al actual
panorama sociocultural en donde no todos los consumidores tienden a tener las
mismas necesidades, ante esta situacion se deben ofertar productos adaptados a

esas necesidades.
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Por lo tanto el sector turistico al ser el mercado donde se ofertan servicios y estando
determinado por elementos como la oferta y la demanda, en donde los principales
componentes de dichos elementos son el precio, la variedad, calidad del servicio
entre otros, de tal manera es necesario apoyarse en el criterio de Guerrero (citado

por Sdnchez, 2017) que habla acerca de la relacién entre estos elementos.

“Los oferentes competiran por captar el mercado via de precios, innovacion,
especializacion, calidad, exclusividad, dependiendo el segmento al que se apunte
para maximizar sus ganancias. Los demandantes intentaran encontrar la mejor
relacion entre precios y calidad junto con las expectativas que tengan sobre una
experiencia turistica en particular”. (p 42)

Tomando en cuenta que el mercado turistico esta conformado por dos elementos
fundamentales como lo son la oferta y la demanda, se considera necesario el
analisis de cada una de ella ya sea este cualitativamente y cuantitativamente, para
la planificacion de productos especializados que le permitan atender nichos de
mercados especificos, ya que el actuar sobre los destinos involucra aspectos en
donde se implementen técnicas novedosas de sostenibilidad, calidad, desarrollo del
destino, imagen, entre otros, en donde todos estos vayan mas de alla de lo
tradicional y satisfagan las tendencias turisticas en crecimiento. Es decir, planificar
en mercados turisticos significa disefiar estrategias que permitan que el atractivo se
actualice constantemente con la finalidad de que este siempre tenga en su oferta
experiencias novedosas, y que, de esa manera mantenga la capacidad de atraccién

para los consumidores que a diario demandan nuevas experiencias.
2.2.1 DEMANDA TURISTICA

El turismo es aquella actividad que induce a la movilizacidén de las personas, quienes
toman el nombre de demanda turistica y es definida por Boullon (citado por Briones
2015) como “la cantidad de turistas que hay en un momento dado en un lugar dado,
y a la suma de bienes y servicios solicitados efectivamente por los consumidores en

ese lugar durante el tiempo de su estadia” (p 21). Esta ha demostrado un
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crecimiento anual, segun la UNWTO (2019) en el 2018 las movilizaciones
internacionales crecieron en un 5% alcanzando la cifra de 1.400 millones de

personas viajando a los diferentes atractivos.

Sin embargo, no todos los turistas realizan los mismos gastos, y estan interesados
en consumir los mismos productos de la misma manera, por lo tanto ante tal
situacion en donde los patrones de consumo han cambiado, autores como Noguera,
Ferrandis & Madrid (2015) mencionan que los gestores publicos tienden a
preocuparse ya que deben de buscar las herramientas necesarias para caracterizar
estos nuevos segmentos de demanda, los cuales se pueden diferenciar en la forma
de consumir los productos, mas no en el tipo de productos que vayan a adquirir,
ante dicho criterio el analisis de la demanda y la segmentacién de la misma

contribuye directamente en facilitar la comercializacion del producto o de un destino.

Segun el MINTUR (2019) en el turismo existen nuevos patrones denominadas
tendencias, las mismas que han surgido a nivel global y se han desarrollado en
varios sectores, como lo es el tecnoldgico y el de los consumidores, en donde estos
se han vuelto mas sabios, autosuficientes y muestran gran dependencia digital. Por
lo tanto, en el 2019 las tendencias que mas se evidenciaron fueron aquellas
denominadas; “Baby Boomers” el cual es el nombre que se le da al tipo de turista
maduro que disfruta de actividades joviales, por otra parte se encuentra “menos es
mas” son aquellos que rechazan los productos genéricos y fabricados en masa,
asimismo esté el nuevo concepto llamado “digitalmente juntos” y esta basado en
el consumo de la tecnologia por parte de las personas. No obstante, existen
aqguellos turistas que intenta alejarse del mundo digital los cuales se denominan
“*JOMO (Joy of Missing Out)”. A esto se suma la tendencia “lo quiero ahora” en
donde el consumidor demanda en los servicio mas eficiencia y experiencia de

consumo.

Otro de los criterios que en la actualidad esta en constante discusion, es acerca de
los turistas, los cuales ya no viajan por un simple desplazamiento a un destino, sino

gue al llegar buscan realizar actividades mas complejas y participativas. Para
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Moreno, Sariego & Avila (2018) esto obliga a los gestores a proponer servicios y
productos Unicos, segmentados para satisfacerlos, ademas de implementar
facilidades lo que ha permitido a mercados secundarios emerger a nivel mundial.
Segun EI Ceo (2019) el turista moderno es mas conscientes, esto se comprobo6
mediante una encuesta, en donde los consumidores evitaban viajar a aquellos
destinos vulnerables, como Siria quien presenta conflictos armados, ademas
paises que presentan enfermedades entre los cuales se encuentran los de Africa
del Norte. Otro aspecto es la preferencia por aquellos lugares que otorguen descaso
mental y tranquilidad, siendo de particularidad aquellos que tengan naturalezas
relajantes, retirados de grandes ciudades, aguas termales, playas poco visitadas,
encontrandose en destinos como islas del Caribe, Islas Galapagos, Costa Rica,
entre otros paises tropicales, ya que para ellos estos lugares les permite tener

actividades mas vivenciales.

En Ecuador el numero de la demanda turistica tenia una tendencia creciente, segin
datos expuestos por la Revista Enfoque (2020) en el 2019 el turismo receptivo
demostraba un incremento del 7,8% hasta los primeros meses del afio, no obstante
el porcentaje de llegadas del extranjero de ese mismo afio finalizo tan solo con el
4,3 %, viéndose afectado por los disturbios politicos que el pais atraveso en el mes
de Octubre.

Grafico 2. Turistas extranjeros que ingresaron al Ecuador

Turistas extranjeros que ingresaron al
Ecuador

2017 2018 2019

Turistas extranjeros que ingresaron al Ecuador

Fuente: Elaboracién propia en base a MINTUR 2018
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Por lo tanto, al analizar datos expuestos por el MINTUR, Ecuador ha tenido un
notable crecimiento en cuanto a ingreso de turistas extranjeros, como es evidente
en el 2017 se obtuvieron resultados positivos, como fue un crecimiento del 14 % de
la demanda, no obstante, en el mencionado valor no se tomo en cuenta las cifras
de venezolanos, ingresando 956.067 personas al pais por motivos de conflictos
politicos que se generaron en el lugar de procedencia y no por motivos turisticos.
Respecto al afio 2018 las cifras demostraron que el incremento del turismo fue del
4 9%, gracias a que se generaron campafas continuas en el exterior para
promocionar al pais, lo cual dio como resultado un pequefio incremento del 4.3 %
en el 2019.

Grafico 3. Principales mercados turisticos del Ecuador
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Fuente: Elaboracién propia en base a MINTUR 2018

La diversificacion de la demanda que arriba al Ecuador es cada vez mayor, afio tras
en donde nuevos mercados emisores son parte de ese grupo que le apetece visitar
el Ecuador, no obstante, los mercados que se mantienen y que emiten mayor
namero de turistas son: Venezuela, Colombia, Estados Unidos y Perq,
predominando el pais norteamericano con un porcentaje del 25,24 % segun
MINTUR (2020). No obstante, ciertos mercados ingresan por motivos laborales
como el caso de Venezuela, Perd y Colombia.Ademas, se encuentran aquellos
provenientes de Europa en donde Francia, segun El Mercurio (2019) es uno de los

mercados de prioridad atraccion para el Ecuador, en los planes de mercadeo
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propuestos, debido a que el MINTUR se ha planteado avanzar en la promocién para
atraer mas turistas a través de ferias, viajes de familiarizacion, ruedas de negocios,

campaiias internas y en el exterior.

Respecto al nimero de llegadas en la provincia de Manabi la demanda se concentra
en los cantones Manta, Pedernales, Puerto Lépez y Crucita, segun Manabi Noticias
(2018) la mayor cantidad de llegadas se registra en el mes de agosto, ya que en
esos dias desde la regidn Sierra arriban gran cantidad de personas para el disfrute
de sus vacaciones. En cuanto al mercado extranjero Proafio & Ramirez (2017)
manifiesta que llegan de paises como Espafa, Alemania, Canada, Estados Unidos,
Argentina y Chile, los cuales la mayor parte de esta demanda se concentran en
cantones, como Manta, Montecristi, Portoviejo, Puerto LoOpez, Rocafuerte,
generando flujos comerciales y turisticos en la provincia debido a la oferta de

recursos que poseen.

No obstante, Manta es el lugar de mayor concentracion de estos mercados, ya que
anualmente llegan numerosos cruceros trayendo aproximadamente a 25.000
turistas que dinamizan y nutren la economia del sector, los cuales hacen uso de
servicios como transporte, restauracion, visita a ferias ubicadas en la plaza de la
playa Murciélago, etc, generando una suma de beneficios para la ciudad. Ademas,
otras de las actividades que incentiva el interés en Manta, son los conciertos a orillas
de playas, estos eventos son planificados y promocionado para asegurar el arribo

de un numero alto de personas.
2.2.2 OFERTA TURISTICA

Para lograr desarrollar una actividad turistica solida y atraer turistas, los destinos
enfrentan desafios, como es el de lograr tener y mantener una oferta turistica la cual
segun el analisis de la SECTUR (2015) esta “comprende el conjunto de bienes y
servicios capaces de facilitar la comercializacion del producto turistico a fin de
satisfacer la demanda de los visitante”(p 1), sin embargo, esta oferta segun Sanchez

(2017 ) esta conformada por ciertos elementos como son los recursos turisticos,
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planta turistica ,servicios de apoyo y la infraestructura, donde el correcto desarrollo
de la misma permitira atraer una demanda potencial hacia el destino. Por otra parte,
Betancour & Jara (2019) mencionan que no solo es poseer los elementos, sino
saber articularlos e interrelacionarlos para poder generar productos que satisfagan
a los turistas, ya que la oferta juega un papel importante en la competitividad del

destino, en donde a menor servicios y productos ofertados menor demanda turistica.

Por lo tanto, es importante considerar que el desarrollo de la oferta va en funcién
de la demanda, como es de conocimiento holistico en la situacion actual del sector
turistico la demanda est4d tomando cambios drasticos en cuanto a gustos y
preferencias, éste se fundamenta en el criterio de Suarez, (2017) que menciona que
un destino turistico puede recibir diferentes tipos de demandas, sin embargo éste
debe orientarse a qué tipo de demanda desea enfocar el destino o simplemente la
oferta que se desarrollara en el destino sera para una variada demanda, siendo éste
el caso el destino debera contar con todos los prestadores de servicios necesarios

y que sean capaces de satisfacer de dichos segmentos.

Ecuador al ser un pais de pequefia extension territorial presenta una oferta turistica
variada en cuanto a recursos e infraestructura, sin embargo al hablar de la calidad
en éstos se pueden evidenciar que muchos establecimientos aun ofertan poca
calidad en el servicio, éste se apoya en los datos del MINTUR (citado por Sanchez,
2017) quien mediante analisis de cifras evidencié que en los establecimientos de
alojamiento los cuales de 474 de éstos que fueron inspeccionados 118 fueron
notificados por incumplimiento de las normas de servicios higiénicos y baterias
sanitarias. En cuanto a la calidad de los establecimientos de alimentos y bebidas
éstos también demuestran indices de baja calidad, segun Espafia, (2018) menciona
que a pesar de que existen normativas que regulan a estos establecimientos, deben
de desarrollar planes especificos de regulacion en cuanto a la seguridad alimentaria,
en donde el turista este tranquilo sobre el alimento que consume, siendo de su

conocimiento que éste cumple con los estandares de calidad.
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Sin embargo, se ha hecho evidente el esfuerzo de los establecimientos por ofertar
un servicio de calidad, por ejemplo en el mes de Diciembre del 2018 segun Latam
(2018) 70 nuevos establecimientos recibieron el reconocimiento a la calidad turistica
“Distintivo Q” , sin embargo ademas de estos ya 204 cuentan con éstos distintivos.
Este certificado fue creado con la finalidad de impulsar la calidad y la sostenibilidad
del destino para la mejora de la oferta turistica, éste a su vez permite que los
establecimientos que tengan esta marca desarrollen servicios de buena calidad, por
lo tanto esto contribuird a la buena imagen del destino dandole reconocimiento a

nivel internacional por la excelente calidad de los servicios ofertados.

Otro de los sectores que se ha preocupado por la mejora de la oferta, es el cantén
Portoviejo el cual ha implementado la marca “Sello de Calidad Turistica”, este es de
propiedad exclusiva del Gobierno Cantonal de Portoviejo, que es quien otorga este
distintivo. Segun el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén
Portoviejo (2019) la marca tiene como finalidad identificar establecimientos que se
han preocupado por mejorar la calidad de los servicios y productos, y que
contribuyen en el posicionamiento y competitividad de la ciudad, ademas, permitira
gue los turistas que hagan uso de los servicios de los establecimientos que
presenten este sello tengan beneficios como, servicios de calidad, practica

responsable de la actividad, registro legal en el catastro, entre otros.

Ademas se implementé el Sistema de Gestion de calidad por parte del Ministerio de
Turismo, la creacidén de esta herramienta puede mejorar y resolver aspectos que
aguejen el servicio turistico en las Micro, Pequefias y Medianas Empresas, ya que
a través del mismo se crea las condiciones necesarias para que el personal trabaje
competitivamente, ademas aplica un modelo para que la empresa tenga claro el
direccionamiento a seguir, permite la creacién de una metodologia para resolver los
problemas operativos y ayuda a la empresa a conocer el entorno para
posteriormente construir indicadores que le serviran de guia. Este sistema se aplico
en 50 empresas repartidas en 7 destinos respectivamente, los cuales son; Quito,
Portoviejo, Quevedo, Olén, Azogues, Macas y Gualaceo segun el (MINTUR, 2018)
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Por otra parte Espafia (2018) menciona que para que el Ecuador viva un potencial
turistico y se venda como un destino turistico de calidad debe empezar por la
capacitacion del personal, ofrecer calidad con los precios de la dolarizacion, ademas
de esto se debe de tomar en cuenta que cada vez se viaja de forma mas
independiente en el cual ya se depende cada vez menos de las agencias de viaje,
por tal razén se debe de implementar facilidades como aplicaciones que indiquen
hacia donde tiene que ir el turista, lo que puede encontrar en ese lugar y la forma
de viaje mas segura, sin embargo el empresario Rogue Sevilla manifesté a través
de Diario Expreso gue un factor importante para mejorar la calidad de los servicios
de la oferta turistica del Ecuador es que las autoridades tomen conciencia en el rol
gue desempefian, tomen conciencia de las necesidad y reclamos de los turistas,
para que de esta manera sientan que sus necesidades estan siendo escuchadas y

a la vez estan respaldados.

En cuanto a la infraestructura que complementa los atractivos se evidencia que esta
no cumple con los estandares necesarios, segun Mufioz (2015) éstos no apuntan
a un segmento de mercado de alto presupuesto teniendo como resultado que los
ingresos que obtiene directamente la comunidad por concepto de turismo sea un
porcentaje reducido, éste se debe a que los gobiernos poseen recursos limitados
para manejar la actividad turistica , afiadiendo a esto la falta de capacidad para
desarrollar nuevos roles en el turismo, lo cual puede causar que la calidad de los
servicios baje significativamente, por tal razén la capacitacion y la constante
participacion de los locales en la prestacion de los servicios en los recursos es

fundamental para obtener beneficios tanto para el sector turistico y la comunidad.

Respecto a la provincia de Manabi la oferta es muy variada se hacen presentes
numerosos servicios de alojamiento, alimentos y bebidas, intermediacion,

transporte turistico, recreacion, etc., como se expone en el siguiente Gréfico 4.
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Grafico 4. Oferta turistica en Manabi.
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Fuente: MINTUR (2019).

La oferta en Manabi es variada, no obstante, predominan en ella los
establecimientos de alojamiento y alimentos y bebidas, como se observa en el
Grafico 4. Estos ofertan servicios de diferentes categorias, en donde los mas
apetecidos son aquellos de 2 y 3 estrellas, no obstante, en la actualidad en destinos
como Manta el servicio de primera o de lujo ha tenido gran acogida, principalmente
por el turismo de negocios ya que sus instalaciones estan equipadas para satisfacer

sus necesidades.

Por lo tanto, muchos destinos han considerado proyectarse para el turismo de
negocios, siendo uno de ellos Manta, en donde segun lo mencionado en El
Comercio (2019) se cuenta con las condiciones necesarias para promocionarse
como un destino de negocios internacional, en donde el gremio turistico considera
necesaria la creacion de un buré de convenciones que le permita promocionarse
junto a Guayaquil, Quito y Cuenca en ferias de turismo en las que el Ecuador
participa, ademas en aquellos lugares de donde proviene la mayor cantidad de

turistas que pernoctan en el cantén.
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2.2.3 PROMOCION TURISTICA

Ante la necesidad de dar a conocer un destino y las multiples actividades y servicios
gue este ofrece se han desarrollado numerosas estrategias para lograrlo, por lo
tanto es la promocién turistica que mediante las diferentes estrategias y técnicas
gue da a conocer a los turistas sobre un destino, de tal manera que ésta es definida
por Middleton (citado por Gonzales 2014) como "las formas utilizadas para lograr
gue los clientes actuales y potenciales perciban los productos , los deseen y los
compren” (p 12), de tal manera que la promocion turistica se basa principalmente
en influir en el mercado objetivo al cual se dirige la misma, posicionandose en la
mente del consumidor atrayéndolo hacia el destino, y generando un flujo
significativo de demanda, el cual dichas acciones beneficiard a las personas

involucradas.

Otros autores como Castillo & Mamani (2017) también definen a la promocion y la
plantean como aquella actividad en el cual se integran acciones e instrumentos que
tienen como finalidad estimular a la demanda para que se desplace a los sitios que
se ofertan, sin embargo al realizar la promocién de un destino se debe tomar en
cuenta que la promocion tendra un efecto diferente en cada una de las personas,
debido a las caracteristicas propias que cada turista posee, por este motivo las
imagenes y contenidos que se utilizan en la promocién deben ir en funcién a la
realidad del destino, ya que si la imagen no es real y el turista compara puede

sentirse defraudado y por lo tanto la demanda disminuira.

Sin embargo Alfonso, Garcia & Rodriguez (2017) mencionan que la promocion al
igual que otras estrategias involucradas en la actividad turistica ha experimentado
en los Ultimos afios procesos de diversificacion, desarrollando técnicas como
herramientas de web 2.0 y realidad aumentada, las cuales son claves en la difusion
de la informacion, por lo tanto se debe tomar en cuenta la importancia de la
promocién turistica por medios online en la actualidad debido a que la mayor parte
de los turistas que obtienen una informacion o se motivan para visitar un destino es

mediante éstos medios, segun el criterio de Altamirano, Tufiez & Valarezo (2016)
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menciona que todo el proceso de decision en lo que se ve inmerso el turista esta
influido y condicionado en gran parte por los estimulos de la promocion en los que

se puede ver expuesto el turista.

En el Ecuador la promocién turistica ha tenido una papel importante en los uGltimos
afnos debido a las numerosas campafias de promocién que se han lanzado con la
finalidad de dar a conocer al Ecuador como un pais que posee nimeros recursos y
servicios que son capaces de satisfacer las necesidad de la demanda, por lo tanto
Alfonso, et al. (2017) Mencionan que estas estrategias en la que el Ecuador se basé
para realizar dicha promocién se encuentran en el PLANDETUR 2020 donde se
plantearon estrategias que consistian en fortalecer y sistematizar la gestion de
promocién de los destinos turisticos y el mercadeo turistico en el pais, el cual
tendria como resultado tener acceso a los principales mercados a los cuales se

dirigia dicha promocion.

No obstante, el Ecuador sigue implementando estrategias que le permitan fortalecer
la promocién de los recursos que posee, por lo tanto, en la actualidad lanzé el nuevo
Plan Nacional de Turismo 2030,segun el MINTUR (2020) este se plantea con la
finalidad de posicionar al pais como un destino turistico, accesible, sostenible,
competitivo e innovador. Sin embargo, para alcanzar dicho proposito se han
propuestos retos que consisten en incrementar el nimero de turistas, dias, ingresos
por turismo y empleo, ademas, para la elaboracion de proyectos que seran
causantes de gran impactos en el turismo se han tomado en cuenta aspectos como
las tendencias mundiales, competitividad, conectividad, entre otros aspectos de

relevancia para la promocion de un destino.

Sin embargo algunas provincias del Ecuador como Loja, Tungurahua, Bafios,
Guayaquil, Santa Elena, entre otras, se han preocupado e interesado por dar a
conocer los recursos, como es el caso de Manabi que a pesar de ser una provincia
en el cual la actividad turistica no se ha desarrollado a gran escala se ha dado a
conocer a través de ciertos lugares o cantones, y mediante las estrategias que han

aplicado , una de ellas fue en el 2016 en donde implementaron islas en los
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principales centros comerciales de Quito y Guayaquil, segun el GAD Manabi (2016)
estas islas tuvieron la finalidad de brindar la informacién y promocionar los
atractivos turisticos de la provincia, ademas de brindar informacion exponian
elementos representativos de la provincia como piezas de artesanias, sombreros

de paja toquilla, entre otros.

Ademas de estos puntos de informacion en las principales ciudades del pais, otras
estrategias como lo son los eventos dan a conocer a la provincia de Manabi, siendo
el caso de la convencion Nacional de Turismo EC, la cual se desarroll6 en
Noviembre del 2018 en la ciudad de Manta, éstos eventos influyen positivamente a
la provincia ya que mediante la promocion que se le da al evento también se

promociona a la provincia.

La informacién y promocién de un destino es de gran importancia para el logro de
atraccion de una gran cantidad de turistas, ya que aquella demanda interesada en
visitar un destino obtenga comunicacion de tipo informativa que les persuada a
conocer el lugar. Por el contrario, para aquellos que ya han visitado algin destino
necesitan informacion o promocion que les recuerde en el lugar que estuvieron para
provocar en ellos una sensacién de volver, sin embargo, aquel visitante que ya
estuvo en el lugar puede convertirse también en un medio de promocion, para lograr
lo mencionado anteriormente este debe de estar satisfecho con el destino y los
servicios percibidos en él. Es decir, un turista satisfecho regresa y este a su vez
hace que otras personas se interesen en el lugar, por ejemplo, en la actualidad al
buscar un destino muchas personas sugieren leer aquellos comentarios de
personas que ya estuvieron en el antes, ya que basandose en ellos pueden saber

si obtendran lo que buscan en el lugar a visitar.
2.3 SATISFACCION TURISTICA

La relevancia de la calidad en el sector turistico cada vez toma mayor interes, ya
gue va ligado a la satisfaccion de la demanda, esto debido a que existen diferentes

formas de calificar el servicio de acuerdo a la percepcién de cada consumidor.
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Autores como Cusme (2019) mencionan que “la satisfaccion es un factor muy
importante en el campo turistico, porque de ello depende la productividad y el éxito
de la empresa” (p 45), sin embargo, esta se basa en su mayoria en la atencion que
recibe ya que segun lo percibido puede variar su nivel de animo, determindndose
finalmente de acuerdo al cumplimiento de las expectativas del cliente. No obstante,
para muchas empresas turisticas es un reto mantener un alto indice de satisfaccion
en la demanda, ya que Condori e Iturraran (2018) mencionan que las expectativas
de la demanda son determinadas en el cliente por experiencias pasadas en otros

hoteles, publicidades, necesidades personales y el precio.

Por otra parte, Heredia & Lara (2019) consideran a la satisfaccién una herramienta
clave para la competitividad de las empresas de servicio turistico, sin embargo, esto
solo es posible si logran identificar los factores de calidad mas relevantes para
complacer a la demanda. No obstante, los servicios turisticos son altamente
dependientes de la satisfaccion, por lo tanto, si estos desean mantener rentabilidad
deben de enfocarse en descubrir mejoras en la calidad, ya que a mayor calidad y

menores costos se obtiene mayor productividad y competencia en el mercado.

A pesar de las dificultades presentadas, el sector turistico busca satisfacer a los
turistas los cuales demandan necesidades tecnolOgicas, inmediatez en los
servicios, productos hiper-locales, etc., segun Pérez, Diaz, Mufioz & Ortega (2019)
esto implica que los destinos tradicionales sean reforzados y a la vez se creen
nuevos con la finalidad de cumplir con los requerimientos de los turistas, ya que el
cliente comienza a valorar el servicio en el momento que percibe en cada una de
las dimensiones. Cuando este es percibido se produce el momento de la verdad y
es donde el cliente decide si lo adquirido cumplié con las expectativas, ya que es

cuando el consumidor entra en contacto con el servicio y con quien presta el mismo.

Ademas, existen aspectos sin los cuales la calidad y satisfaccion turistica no podria
alcanzarse, estos se evallan a partir de las siguientes dimensiones; confiabilidad,
respuesta rapida, seguridad, empatia y tangibilidad, en donde, abarcan los factores

claves para que el cliente pueda sentir satisfaccion. Para lzaguirre (citado por
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Cusme 2019) “quien ofrece el servicio debe de crear las mejores condiciones a fin
de que el servicio ofrecido sea eficaz y eficiente” (p 16), sin embargo, para el logro
de este se debe de conocer qué y a quién se va a ofertar, y es ahi en donde muchos
destinos y establecimientos proponen la creacion de estrategias que les permitan

garantizar la satisfaccion del cliente.

Considerando que el servicio goza de la intangibilidad se hace presente la gran
dificultad para establecer especificaciones o criterios de uniformidad en la calidad,
segun Causado, Charris & Guerrero (2019), esto dificulta al personal el poder medir
o verificar la calidad del servicio y por ende conocer la satisfaccion del consumidor,
por lo tanto, fue imperativo para algunos autores desarrollar modelos o herramientas
gue les permitiera conocer la realidad del servicio y la satisfaccion. No obstante, el
estudio de la calidad ha continuado su desarrollo a lo largo de los afios, en donde
muchos llegaron a la conclusion de que la caracteristica intangible de los servicios
es asumida como actuaciones 0 experiencias vividas que se contrastan con los

bienes tangibles presentes.

Por lo tanto, se considera que la satisfaccion se ha aplicado a todos los sectores del
turismo, de ahi el desarrollo de diversos modelos que permitan evaluar el servicio,
dando origen a nuevas herramientas como el SERVPERF (Service Performance)
propuesto por Cronin y Taylor en el afio de 1992, el cual solo mide el desempefio y
demuestra que es una forma més valida de medir la calidad en el servicio, por otra
parte Monroy & Urcadiz (2019) mencionan que el modelo tiene la principal ventaja
gue se aplica solo una vez, presentando ventajas logisticas en la implementacion
de encuestas y ademas permite la evaluacion de los servicios en general. De la
misma forma se encuentra HOTELQUAL propuesto por Falces, Sierra, Becerra y
Brifiol en 1999, esta herramienta se enfoca en tres dimensiones; personal,
instalaciones y organizacion, de hecho autores como Loor & Yépez (2019)
consideran que el modelo desarrollado en espafiol integra un factor especifico que

permite el enfoque tanto en el funcionamiento como en la organizacion del servicio.
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De la misma manera autores como Vidrio, Rebolledo & Galindo (2019) estipulan
gue se desarrollaron otros modelos segun el area especifica que era requerido
evaluar, por ejemplo DINESERV para el servicio de restaurantes, HISTOQUAL
disefiado para casas histéricas y respecto al area de alojamiento ademas del
HOTELQUAL surgieron mas herramientas como son; LODGSERV, LODGQUAL,
HOTELSERYV, estos se diferenciaban de acuerdo a lo requerido, es decir segun el
namero de estrellas, dimensiones y experiencia. Asi mismo surgieron otras
herramientas como Red de Petri la cual segun Morales, Rojas, Hernandez, Morales
& Jiménez (2015) permite detectar los errores de disefio estructural o aquellos que
se presentan en el comportamiento y manejo de las capacidades del

establecimiento.

Sin embargo, el aplicar o no estos modelos es decision de cada destino o
establecimiento, ya que algunos prefieren implementar sus propias herramientas,
como es el caso de Galapagos un atractivo de gran acogida que se preocupa por
brindar servicios de excelente calidad, por lo tanto, disefié el cédigo QR el cual tiene
la finalidad mejorar la calidad de los servicios turisticos de las islas, segun el
MINTUR (2019) este fue creado en el Archipiélago, siendo de facil acceso y
disponibilidad tanto en espafiol e inglés, ademas puede ser utilizado por los
sistemas operativos I0OS y Android. Para la evaluacion el usuario debe de acceder
con un teléfono movil escaneando el cédigo y posteriormente proceder a llenar el

formulario electronico, en donde la escala de calificacion vade 1 a 5.

Estos sistemas, modelos, entre otras herramientas generan datos para los
observatorios de turismo, cuentas satélites, datos estadisticos que son analizados
y permite tener conocimiento acerca de la calidad de los servicios que se brinda en
un destino o de la percepcion que tiene la demanda acerca del mismo. Ademas, al
conocer la realidad turistica se pueden implementar mejoras que garanticen al
turista que el destino visitado es de calidad y tener una grata experiencia, ya que es
de conocimiento holistico que en la actualidad el consumidor demanda de servicios

gue les genere un alto impacto vivencial.



CAPITULO lll. DISENO METODOLOGICO

En este capitulo se establecio la metodologia de la presente investigacion que se
realiz6 en el canton Manta provincia de Manabi, la misma tiene como objetivo
estudiar la satisfaccién de los turistas nacionales e internacionales que visitan el
destino para la mejora de la oferta turistica. La investigacion permitié el uso de
técnicas como la observacion directa, encuesta, entrevista, andlisis documental
como articulos de contenido académico, etc., realizadas a nivel, descriptivo porque
busca especificar propiedades importantes de la demanda y ademas presenta un
enfoque de investigacion mixta (cuantitativa y cualitativa), a su vez se establecieron
fases que permitiran el desarrollo consecutivo de la misma, partiendo desde un
diagnoéstico, para posteriormente evaluar la satisfaccion que se aplico
especificamente a la oferta turistica. Para finalizar se propusieron estrategias que

permitan mejorar los establecimientos turisticos de Manta.

Para el disefio y propuesta de la metodologia se realizé un andlisis de anteriores

investigaciones, las cuales se presenta a continuacion:

. ESTUDIO DE LA SATISFACCION DE LOS TURISTAS
EXTRANJEROS QUE VISITAN EL POBLADO DE BARRIO FLORIDO
Y ALREDEDORES, PERIODO 2014 — DIAZ & LAMA (2015)

Esta investigacion propone un modelo metodolégico basado en la realizacion de
fases que permitiran conocer la satisfaccion de los turistas, las mismas que inician
con el andlisis de las caracteristicas demogréficas y educativas de los turistas, para
la cual se utilizaron herramientas como el cuestionario de encuesta que permitio
obtener la informacién, posteriormente se procedié a realizar el estudio de la
satisfaccion de los turistas acorde a las expectativas del servicio brindado a los
mismos y la satisfaccion respecto a la calidad del servicio que reciben en los
establecimientos turisticos, en donde también se dio uso a la encuesta como
herramienta, y a la observacién de campo como técnica. La presente metodologia

finaliza con la medicion de la satisfaccion de los turistas frente a la oferta turistica,
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una vez obtenidos los datos se procedié a analizarlos y establecer el grado de

satisfaccion de la demanda en cuanto al consumo de la oferta del destino.

Il ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION ENTRE LA OFERTA
Y LA DEMANDA TURISTICA DEL PATRIMONIO TURISTICO-
CULTURAL CIUDAD MITAD DEL MUNDO- ESPINOSA (2013)

En la presente investigacion se propone un modelo metodologico basado en la
realizacion de fases que permiten conocer la satisfaccion de los turistas, dicha
metodologia da inicio con un analisis bibliografico para conocer la situacion actual
del destino, en donde se tomaron como herramientas las fichas de sintesis, revision
bibliografica, consecuentemente se realizé un estudio de campo para obtener una
idea mas clara acerca del desarrollo de la actividad turistica en el destino. Como
siguiente fase se procede a realizar el estudio de la satisfaccion de los turistas, para
la cual se utilizaron herramientas como la encuesta, la misma que se aplico a turistas
nacionales y extranjeros, ademas se hizo uso de la técnica de la observacion que
permitid conocer la reaccion de los turistas frente a los servicios ofertados.
Finalmente, con los resultados obtenidos se propone un conjunto de estrategias y
lineamientos con la finalidad de mejorar la situacion actual del destino frente a los

productos ofertados.

Il ANALISIS DEL PERFIL Y GRADO DE SATISFACCION DEL
TURISTA CULTURAL QUE VISITA EL CENTRO HISTORICO DE
QUITO- MOLINA (2018).

El presente trabajo propone una metodologia para el respectivo andlisis del perfil y
la satisfaccion del turista, en donde para la realizacion de la misma se tomd como
referencia la metodologia propuesta por el Centro de Estudios Superiores en
Turismo (CESTUR), ésta metodologia inicia con el analisis del perfil
sociodemografico tanto de los turistas nacionales e internacionales, para
posteriormente proceder a analizar la estructura de consumo de bienes Yy servicios,

ademas se realiz6 un estudio respecto a la organizacion de viajes y de las variables
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motivacionales de los turistas. Este estudio se complementa con la aplicacion del
modelo SERVQUAL. Una vez obtenidos los resultados se procedio a analizar los
mismos permitiendo disefiar un plan de estrategias y acciones operativas que

dinamicen las actividades turisticas en el destino.

IV: ANALISIS DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL TURISTA
DRIFTER QUE VISITA EL MALECON SIMON BOLIVAR PARA
PROPONER EL SERVICIO DE GUIANZA — PIGUAVE (2017).

Segun lo expuesto por el trabajo realizado anteriormente se realiz6 un estudio del
nivel de satisfaccion de turistas en el Malecén Simon Bolivar para lo cual se propuso
una metodologia la misma que consisti6 en desarrollar fases secuenciales las
cuales inician con un andlisis bibliografico acerca del sitio, en donde se analizan los
diferentes puntos de interés en el mismo, en dicha actividad se aplicaron técnicas
como la observacion. Para el desarrollo de la segunda fase se realizé un inventario
de los atractivos presentes en el lugar, para el desarrollo de la misma se tomaron
en cuenta las fichas de inventarios de atractivos y se complementd con visita de
campo que permitié observar las facilidades y demas aspectos del destino, como
tercera fase se procedio a analizar la satisfaccion de los turistas, en esta fase fue
necesaria la utilizacién de herramientas como la encuesta para la obtencién de los
datos necesarios, las mismas fueron direccionadas a los turistas que visitaban el
destino. Y como ultimo punto se propuso un plan de guianza en el lugar para mejorar

la estancia de los turistas y estén méas informados acerca de los atractivos del lugar.

V. ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS VISITANTES
DE LA RESERVA ECOLOGICA COTACACHI-CAYAPAS, ZONA
ALTA - SANCHEZ (2017).

Segun lo expuesto por el autor en la presente investigacion se desarrolld6 una
metodologia que permitié analizar la satisfaccion de los turistas que visitaban la
reserva ecologica, la misma se desarroll6 mediante fases y actividades; como

primer fase se realizO un analisis bibliografico acerca de las caracteristicas,
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facilidades, entre otros aspectos del lugar de estudio, para desarrollar dicha
actividad se consider6 la utilizacion de herramientas como fichas de analisis
bibliogréfico, ficha de sintesis, documentos oficiales para la obtencion de la
informacion, consecuentemente se procedio a realizar el estudio de la satisfaccion
de los turistas para dicho estudio se utilizaron herramientas como la encuestas, las
mismas que fueron disefiadas en funcion del modelo SERVQUAL en donde se
evaluaron las cinco dimensiones para la obtencién de los resultados, ademas de
las encuestas se aplicaron entrevistas las cuales fueron direccionadas a los
gestores de la actividad turistica en el destino. Una vez obtenidos los datos se
procedié a realizar una valoracion de la reserva de acuerdo a los resultados
obtenidos a través de las encuestas para dicha valoracion se utilizaron herramientas

como matrices, fichas de analisis, entre otras.

En el Cuadro 2 seresumen las fases propuestas por las investigaciones analizadas

anteriormente.

Cuadro 1: Metodologias para el estudio de satisfaccién de turistas

AUTORES
Diaz & Lama 2015 Espinosa, 2013 Molina, 2018 Piguave, 2017 Sanchez, 2017
FASES FASES FASES FASES FASES
1)  Analisis de las 1)  Diagnéstico 1) Andlisis de la 1)  Analisis 1) Analisis
caracteristicas sobre la oferta turistica. bibliografico bibliografico.
sociodemograficas situacion actual ~ 2)  Analisis del perfil del destino. 2) Evaluacion
y educativas de del destino. sociodemografico  2) Analisis de la dela
los turistas. 2) Andlisis de la de los visitantes. oferta. satisfaccion
2) Estudio de la oferta turistica. 3) Evaluacion de la 3) Evaluacion de los
satisfacciondelos  3) Estudiodela satisfaccion. dela turistas.
turistas. satisfaccion. 4) Planesy satisfaccion. 3) Valoracién
4)  Propuesta de estrategias para 4)  Propuesta del destino.
estrategias y dinamizar la del plan de
lineamientos. actividad turistica. mejora.

Elaborado por: La Autora

Se realiz6 un analisis de las metodologias propuestas por investigaciones
anteriores, las cuales se evidencian en la matriz de integracion de criterios expuesta
en el Cuadro 3, la cual se realiz6 con la finalidad de analizar e identificar las fases

mas adecuadas para la presente investigacion.
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Cuadro 2: Matriz de integracién de criterios

FASES
No ARo AUTOR A B c D E F G Total
1 2015 Diaz & Lama X X 2
2 2013 Espinosa X X X X 4
3 2018 Molina X X X 4
4 2017 Piguave X X 4
5 2017 Sanchez X X X 3

Elaborado por: La Autora

Segun la respectiva comparacion realizada los autores Diaz & Lama (2015) y Molina
(2018) consideran al analisis sociodemogréfico de los turistas como punto de partida
para el desarrollo del estudio de satisfaccion, mientras que solo Espinosa (2013)
considera pertinente la realizacion del diagndstico del destino, por otra parte los
autores Espinosa (2013) y Molina (2018) creen necesario el analisis de la oferta
turistica y proponer estrategias para la mejora de la oferta basadas en los resultados
obtenidos del estudio de la satisfaccion.

Leyenda

Para la realizacidn del analisis correspondiente se establecieron 5 fases las cuales
se detallan en el Cuadro 4.

Cuadro 3: Leyenda de criterios

A. Andlisis de las caracteristicas sociodemograficas de B. Estudio de satisfaccion de turistas.
los turistas.

C. Diagnostico de la situacion actual del destino. D. Propuesta de estrategias.

E. Analisis de la oferta turistica. F. Propuesta de plan de mejora.

G. Valoracion del destino.

Elaborado por: La Autora

A continuacion se evidencia el desarrollo metodol6gico propuesto para la presente
investigacion, en donde para el disefio del mismo se considera la metodologia
propuesta por Molina (2018) titulado; Andlisis del perfil y grado de satisfaccion del

turista cultural que visita el Centro Historico de Quito, la cual se adecud con la
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aportacion de técnicas, herramientas, métodos y actividades necesarios en el

desarrollo de la investigacion.

Cuadro 4: Metodologia propuesta para el estudio de satisfaccién de turistas

METODOLOGIA PARA EL ESTUDIO DE SATISFACCION DE TURISTAS

FASES

FASE I

DIAGNOSTICODEL

ACTIVIDADES

Generalidades del destino Turistico
Manta.

Analisis de la oferta turistica del
canton.

e  Situacion actual de la oferta.

e Determinar la planta turistica

actual del canton.

Analisis de la demanda turistica del
destino.

METODOS, TECNICAS Y
HERRAMIENTAS

Método analitico-sintético
Fichas de registro bibliografico
Ficha de diagndstico turistico
Catastro turistico

Cuestionario de entrevista
Cuestionario de encuesta
Visitas de campo

Observacion directa

CANTON MANTA , Analisis y revision bibliografica.
e  Establecer el perfil Software SPSS
sociodemografico del turista FODA
del destino Manta.
e  Segmentacion de la demanda.
4, Andlisis del consumo de bienes y
FASE II servicios turisticos. e Método analitico-sintético,
descriptivo
Evaluacién de la satisfaccion. e  Cuestionario de Encuesta del
EVALUACION DE LA modelo HOTELQUAL.
A VISITANTES CON : Vsl docampo
RESPECTO A LA OFERTA *  Software SPSS
TURISTICA.
e  Matriz de estrategias
EASE Il 6. Disefio de estrategias. e Matriz de seguimiento y evaluacion.
7. Evaluacion y seguimiento de las
propuestas.
ESTRATEGIAS PARA LA
MEJORA DE LA OFERTA

Elaborado por: La Autora

La metodologia propuesta consta de tres fases las mismas que seran desarrolladas

secuencialmente a través de las actividades propuestas y las herramientas (técnicas

e instrumentos) necesarias para el cumplimiento de las mismas.
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FASE I. DIAGNOSTICO DEL CANTON MANTA.

En esta primera fase se realiz6 un diagnostico basados en los datos generales del
cantbn Manta en donde se resumen los aspectos de mayor relevancia y de
pertinencia con la investigacion. Esta se realizé a través del analisis de documentos
oficiales como el PDOT Manta, articulos cientificos, entre otros, usando fichas de
registro bibliografico y de diagndéstico. Luego se procedié a analizar la oferta
turistica, en donde se utiliz6 técnicas como la entrevista (Ver Anexo 3) la cual se
realizé el 28 de Junio del 2019 a representantes del Departamento de Turismo de
Manta, quienes brindaron informacion que permitié conocer la situacion actual de la
oferta y a través del catastro turistico determinar el numero de establecimientos
existentes posterior al evento del 16 de Abril del 2016. Ademas se tomd en cuenta
el catastro turistico disefiado por el Departamento de Turismo en el 2018 como
herramienta de apoyo para la obtencion de la informacion. Los datos fueron
corroborados mediante una visita in situ, apoyandose a través del método de

observacion cientifica.

En lo posterior se procedio a realizar una caracterizacion de la demanda turistica,
gue consistié en determinar el perfil sociodemografico de la misma mediante la
aplicacion de técnicas y herramientas como la encuesta (Ver Anexo 1) y el
cuestionario respectivamente que se aplicaron a 196 turistas que visitaron el
destino, los cuales abarcaban preguntas que permitieron obtener datos acerca de
la edad, necesidades, gustos y preferencias de los encuestados. Posteriormente se
realizé el andlisis estadistico (Ver Anexo 19) de los datos obtenidos utilizando el
software SPSS, en donde se determiné cientificamente el perfil del visitante que
arriba al cantén. Finalmente para la segmentacién de la demanda se utilizé la
informacion derivada de la entrevista asi como de las encuestas aplicadas. Los
datos que se recopilaron a través de los instrumentos mencionados se interpretaron

a través de la utilizacion de los métodos analitico y sintético.
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CALCULO DE LA MUESTRA
Poblacién Infinita

Se considera poblacién infinita cuando el numero de individuos es desconocido, sin
embargo Da Rocha (citado por Basurto & Buste, 2015) menciona que la poblacién

es también considerada infinita cuando el total del universo es mas de 30.000.

Segun lo expuesto anteriormente para realizar el muestro de la presente
investigacion se toma en consideracion la formula de poblacion infinita del autor
Valderrama (2012) debido a que se desconoce el numero de turistas que ingresa
anualmente al destino, por lo tanto la presente formula permitird determinar la
muestra para determinar el perfil del turista que visita el destino Manta y la

satisfaccion de los turistas, la misma que se plantea a continuacion:

Z*p(1-p)
n=————
e
Donde:
n: Tamafo de la muestra
Z: Nivel de confianza= 1,96
e: Error de la muestra = 0, 07
p: Proporcion = 0,50
_ (1,96)2(0,50)(0,50)
B (0,07)2
_ 3,84(0,25)
~0,0049
0.96

n = 196 encuestas

= 0,0049
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FASE Il. ESTUDIO DE LA SATISFACCION.

En esta fase se tomo en cuenta el uso de los métodos analitico sintético y descriptivo
para el desarrollo de las respectivas actividades planificadas, siendo la primera el
analisis del consumo de los bienes y servicios ofertados por las empresas turisticas
en Manta, en donde se considerd necesario la aplicacion de técnicas como el
andlisis de estudios como tesis, articulos cientificos realizados anteriormente,
ademas se hizo uso de la informacion del andlisis del consumo de la demanda en
las encuestas planteadas anteriormente. Posterior se procedié a evaluar la
satisfaccion de la demanda utilizando herramientas como el cuestionario de
encuesta del modelo HOTELQUAL, para el estudio se tomd en cuenta a una
demanda de 196 personas las cuales hacian uso de los diferentes servicios de la
oferta, entre ellos establecimientos de alojamiento, alimentos y bebidas, agencias
de viajes y recreacion. En cuanto al analisis se utilizé la herramienta SPSS para

obtener los datos de mayor relevancia para el estudio.
FASE lll. ESTRATEGIAS PARA LA MEJORA DE LA OFERTA.

Esta dltima fase que forma parte de la metodologia de la presente investigacion
corresponde a la formulacion de estrategias. Propuesta realizada con la finalidad de
mejorar la calidad del servicio de la oferta del destino Manta, la cual va enmarcada
dentro de las tendencias de la demanda y exigencias en el servicio. En primer lugar,
se realizé una revision de los datos obtenidos en la anterior fase haciendo uso de
los métodos analitico sintético para identificar aquellas problematicas en las cuales
debia enfocarse la propuesta, ademas se tomo en cuenta la problemética que limita

la calidad y excelencia del servicio en la oferta.

Posterior se procedio a identificar los ejes y pilares estratégicos que correspondian
a cada problemética identificada, por lo tanto las estrategias disefiadas eran en
funcion de cada uno de estos y que a través de una Optima implementacion
contribuiran con la meta planteada en la investigacion la cual esta enfocada en la

satisfaccion de la demanda. Y como Ultima actividad se establecieron las
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herramientas para la evaluacion y seguimiento de las respectivas estrategias, en
donde se elaboraron indicadores, medios verificables y los responsables para el
desarrollo de cada propuesta, para la presente fase se tomé en cuenta el método

analitico-sintético y herramientas como la matriz de estrategias.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En el siguiente capitulo se presentan los resultados obtenidos a través de la
aplicacién del procedimiento metodoldgico propuesto para el desarrollo de cada una
de las fases, evidenciando el cumplimiento de las actividades expuestas, que
permitieron obtener y conocer los resultados correspondientes para el desarrollo de

la presente investigacion.
4.1 GENERALIDADES DEL DESTINO TURISTICO MANTA

En el siguiente apartado se exponen las generalidades del destino Manta, en donde
se desarrollaron aspectos relacionados con la poblacion, dmbitos econémicos,

ambiental, socio-cultural y los recursos turisticos.
4.1.1 DATOS GENERALES

El cantdon Manta es el segundo cantdn mas poblado de la provincia de Manabi y de
mayor reconocimiento por presencia de un puerto maritimo y de cruceros, presenta
una superficie de 306 km? divididos en 7 parroquias (2 rurales y 5 urbanas).
Geograficamente se encuentra ubicado en el centro sur de la provincia de Manabi,
de acuerdo con la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo SENPLADES
(2010) se establece en la zona 4 de planificacion la cual se conformé para el

desarrollo y orden de las provincias.

Manta se caracteriza por tener una superficie bastante irregular con presencia de
pequefias colinas y montafias bajas de cuspides planas y redondeadas, en cuanto
al clima es tropical mega térmico semiarido el mismo que da origen a una 5
humedad anual del 77%. Las mencionadas caracteristicas han permitido que el
cantdon sea reconocido en la provincia como un lugar de gran desarrollo y auge

turistico.
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Grafico 5. Mapa politico y vial del cantén Manta.

Fuente: Ediasa (2012)

Para mejor comprension de la informacion del destino en estudio se exponen datos

de caracter general respecto al mismo a continuacion en el siguiente Cuadro 5:

Cuadro 5: Datos Generales del canton Manta

DATOS GENERALES DEL CANTON MANTA

Fecha de cantonizacion

4 de Noviembre de 1992

Norte Océano Pacifico
Limites Sur Canton Montecristi
Este Canton Jaramijé y Montecristi
Oeste Océano Pacifico
Localizacion astronémica Latitud Norte 0025
Latitud Sur 1957
Longitud Este 79°25'
Longitud Oeste 80°55’
Superficie 306 km?
Temperatura 18°C y 36°C
Pluviosidad 200 y 4000 m.s.n.m
Altitud media 6 m.s.n.m

Fuente: Elaboracion propia a partir del PDOT Manta (2016)

4.1.1.1 POBLACION

La poblacién del cantdbn Manta es de 226.477 habitantes, de acuerdo a datos

oficiales del INEC (2010), no obstante, tomando en cuenta las proyecciones

poblacionales del INEC (2016) la poblacién del canton Manta en el afio 2019 es de
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261.713 habitantes, dicho crecimiento se debe al aumento de la tasa de natalidad,
y por otra parte, el desarrollo econémico de la ciudad, atrayendo mas habitantes a
vivir en un lugar con fuentes de empleo (ver Gréafico 6). La poblacion se encuentra
distribuida en las parroquias rurales; San Lorenzo y Santa Marianita, las mismas
gue representan el 3,9% de la poblacién y cinco parroquias urbanas; Eloy Alfaro,
Los Esteros, Manta, San Mateo y Tarqui que representan el 96,1% de la poblacion.
(Plan de Ordenamiento territorial del cantén Manta-[PDYOT], 2016, p 81)

Por otra parte, es notable el alto nUmero de habitantes en las zonas urbanas debido
a la migracion procedente de las zonas rurales en busca de oportunidades de
trabajo. Esto se origina dada la necesidad de mejorar la calidad de vida de esta
poblacion, a través de los empleos que se ofrecen en las diferentes empresas del
sector publico y privado. A pesar de que la migracion es evidente en ambos géneros,

son los varones quienes predominan en este aspecto.
Grafico 6. Proyeccion anual de la poblacion de Manta

2020 264.281

2019
2018
2017
2016
2015
2014
2013
2012
2011
2010

261.713
259.052
256.293
253.441
250.495
247.463
244.348

241.151
237.878

234.547

Poblacion en nimero de habitantes

Fuente: INEC (2016)
4.1.1.2 AMBITO ECONOMICO-PRODUCTIVO

Dado las caracteristicas que presenta el cantdn, las principales actividades
econOmicas que se desarrollan en el canton estan ligadas al sector comercial y a

la vez se destaca el sector de los servicios, primordialmente, aquellos que se
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relacionan con el area de Alojamiento y A&B, no obstante sobresale el sector
pesquero en donde el producto estrella es la extraccion del atin y harina de
pescado, tomando en cuenta que esta actividad representa el 7 % del Producto
Interno Bruto (PIB) nacional. Ademas, otros sectores contribuyen a menor escala
en la economia Grafico 7, como es la agricultura y ganaderia las cuales cubren
aproximadamente el 4,11% del territorio, en donde estas se desarrollan en sectores
rurales (PDOT GAD MANTA, 2016).

A su vez, Regional (2019) menciona que para la mejora de la cadena productiva
industrial del sector se ha desarrollado e implementado obras de mejora en la
Terminal pesquera y de cabotaje, ya que el puerto es un medio que facilita el
desarrollo de mudltiples actividades productivas, siendo el sector pesquero el que
contribuye a las diferentes ramas de la economia a través de la importacion de
insumos y la exportacién de los mismos, convirtiendo dicha actividad en una

viabilidad de beneficios econémicos.

Por otra parte a la cadena productiva del cantbn se suma la produccion
manufacturera centrada principalmente en las actividades de extraccion y
transformacion de materia prima a productos para el consumo humano, donde 9 de
las 10 empresas de manufactura mas grandes de Manabi se encuentran en los
alrededores del canton aportando directamente en la economia del mismo mediante

la generacion de plazas de trabajo.

Grafico 7: Actividades productivas de Manta
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Fuente: PDOT GAD MANTA (2016)
4.1.1.3 AMBITO AMBIENTAL

Manta se caracteriza por ser sede de grandes extensiones de paisajes naturales e
irregulares, en donde se hacen presente montafias de bajas cuspides planas y
redondeadas que logran alcanzar alturas de 350 msnm. Por otra parte, se
encuentras otras caracteristicas que marcan la topografia como es la presencia de
los afluentes que atraviesan la ciudad de este a oeste, los cuales son el rio Burro y
el Manta. No obstante, se destaca la posicion geografica en la que se encuentra el
cantén la cual ha permitido que Manta sea reconocido principalmente por ser un
destino de sol y playa (PDOT MANTA, 2016).

Otros de los aspectos es que Manta posee otros tipos de ecosistemas potenciales,
destacandose principalmente los bosques deciduos de tierras bajas de la Costa,
bosques siempre verde estacional de tierras bajas de la Costa, matorral seco de
tierras bajas de la Costa, entre otros. Sin embargo, Velasco, Moncayo & Churquer
(2018) mencionan que ambientalmente Manta se ve afectado por problemas entre
los cuales se encuentran la falta de mantenimiento en lagunas de oxidacion,

presencia de desechos sdlidos en recursos, contaminacion de rios y otros afluentes.
4.1.1.4 AMBITO SOCIO-CULTURAL

El canton Manta al igual que otros sectores de la provincia de Manabi fue
asentamiento de culturas prehispanicas como la mantefia en el periodo de
integracion (500 a 1500 DC) segun lo mencionado por Alcivar & Freire (2018). No
obstante, el cantdn se caracteriza por ser un pueblo que posee historias, tradiciones
y costumbres que se ve reflejado a través de la diversidad de gastronomia, danzas,
leyendas, mitos y piezas de gran valor cultural, los cuales hacen parte del patrimonio
inmaterial y material del destino. Segun investigaciones realizadas, los hallazgos

de instrumentos usados en la antigiedad demuestran que los mantense tienen
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caracteristicas fisicas montubias, sin embargo, se distinguen de los demas cantones

por su dialecto propio que corresponde a la etnia chola.

Por otra parte, respecto a la situacion social esta se ve afectada por factores
negativos como la inflacién de los precios en los productos incrementandose al
momento de ser ofrecidos al consumidor. Segun lo mencionado por Berrezueta
(2016) Manta es la segunda ciudad con mayor inflacion en el pais reflejandose en
un porcentaje del 0,58%, el afio 2015 fue uno de los periodos en donde la inflacion
se vio reflejada en altos niveles, dicha situacion se debe a factores como; cambios
climaticos, estacionalidad de productos, entre otros. A las mencionadas
problematicas se suman otras situaciones como el indice de pobreza por
necesidades basicas insatisfechas que equivale al 54,88% segun el PDOT GAD
MANTA (2016) y en cuanto a la pobreza por consumo el indice equivale al 18,45%,
estos niveles incrementaron como consecuencia del evento sismico del 16 de Abril
del 2016, sin embargo ante los mencionados hechos la situacion en algunos
sectores del cantén no ha mejorado, como es el caso de Tarqui que en la actualidad

aun presenta zonas faltantes de servicios basicos.
4.1.1.5 RECURSOS TURISTICOS DEL CANTON MANTA

En el siguiente epigrafe se exponen los recursos con los que cuenta el cantén, los
mismos que ofrecen a los visitantes diferentes alternativos de recreacion; como

playas y recursos naturales y culturales, los cuales se exponen a continuacion:
Recursos Culturales

Gran parte del valor cultural de Manta se evidencia en los vestigios y piezas
arqueoldgicas encontradas en la zona, las mismas que se originan del asentamiento
de la cultura Manta, la misma que da nombre al cantdn. Los vestigios encontrados
se encuentran en su mayoria en los museos, ademas, se encuentran expuestas las
formas de vida de la poblacion. En el cantdon se encuentran cuatro museos, los

mMisSmMos se exponen a continuacion:
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Cuadro 6. Recursos culturales del cantén Manta

RECURSO DESCRIPCION
Museo Centro Cultural Ubicado en la playa Murciélago, expone numerosas piezas de las diferentes culturas
Manta de la prehistoria ecuatoriana, correspondiente al periodo formativo y de integracion.

o _ Se exponen piezas que formaron parte de las etnias que se originaron en las costas
Museo Etnografico Cancebi . } .
manabitas como el cholo mantefio y el montubio.

Las piezas expuestas corresponden al patrimonio cultural de los manabitas, en donde
Museo Zamver L .
se pueden observar los procesos de produccion de joyas y piedras.

En este museo se exponen piezas similares a las del Museo Central, representan a
Museo Pacoche o .
las culturas de la prehistoria ecuatoriana.

. Las festividades més representativas en el canton son las fiestas patronales de San
Festividades , N
Pablo y San Pedro y las fiestas de cantonizacién.

La mayor parte de la gastronomia se basa en productos del mar, en donde se
Lo encuentran platos tipicos como: el ceviche, viches, aunque también se encuentran
Gastronomia tipica . . .
otros platos como el caldo de gallina, seco de gallina, entre otros reconocidos por la
demanda.

Fuente: PDOT GAD MANTA (2016).

Recursos Naturales

En Manta los recursos naturales mas sobresalientes son las playas, las cuales son
numerosas y se encuentran a lo largo de las costas siendo poco adecuadas para
la acogida de turistas, entre las mas reconocidas se encuentran las playas de:
Murciélago, considerada la mas importante debido a la ubicacién y la presencia de
edificios y otras infraestructuras a sus alrededores, ademas se encuentran las
playas de San Mateo, Santa Marianita, San Lorenzo que son escenario para la
practica de diferentes deportes como; el surf, buceo, pesca deportiva, entre otras.
Asi mismo, de igual importancia se encuentra Barbasquillo, la cual se caracteriza
por la localizacion de establecimientos de primera categoria, ofreciendo servicios
de alimentacion, alojamiento, diversion, por lo tanto es considerada el area de

mayor crecimiento de Manta hacia el sur del canton.

Pacoche, uno de los recursos naturales de mayor renombre, se encuentra ubicado
a 24 km, al sur del centro de Manta, cuenta con una superficie de 13.545 hectéreas

y especies protegidas, resaltando el mono aullador la cual es considerada una
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especie endémica, para la misma se cre6 un sendero que lleva por nombre el
“Sendero ElI Mono”, en este refugio se practican principalmente actividades de

ecoturismo.

Ademas de la oferta existente, en Manta la implementacién de nuevas actividades
ha surgido como alternativa de diversificacion, por ejemplo en el afio 2019 el
Departamento de Turismo en conjunto con el municipio trabajaron en reuniones
para la implementacion de un crucero catamaran, con el cual pretenden incrementar
el nimero de visitantes a través de este tipo de atractivo. Y en cuanto a la promocién
se pretende vender a Manta mediante la implementacion de eventos propios de la
cultura (religiosos, deportivos, aventura y encuentro familiar) los cuales inspiren a

desarrollar otras actividades de distraccion.

De los resultados obtenidos en esta actividad se puede deducir que el cantén cuenta
con los recursos necesarios para potenciarse turisticamente, no obstante, se pudo
observar que la mayor parte de los establecimientos se encuentran situados en el
centro de la ciudad siendo estos de mayor categoria y relevancia, por otra parte, en
los recursos de los alrededores y alejados de la urbe la oferta de servicios es
limitada y en algunos casos de baja categoria. Por otra parte, respecto a los
recursos culturales se evidencian que son numerosos pero se observo que en su
mayoria son de desconocimiento y desinterés por parte de la poblacion, por lo tanto,
se tomo en cuenta el criterio de Cabrera & Basurto (2019) quienes mencionan que
a pesar de que la poblacion tiene rasgos hereditarios arraigados a la cultura la
poblacion ha ido adaptandose a los cambios generados por la globalizacién y ha

provocado que se pierdan costumbres y conocimientos ancestrales.

4.1.3 ANALISIS DE LA OFERTA TURISTICA DEL CANTON MANTA

En la presente investigacion se realizd un analisis de la oferta que consistia en
conocer la situacion actual en la que se encuentra y el nimero de plazas con los

gue cuenta el destino Manta.
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4.1.3.1 SITUACION ACTUAL DE LA OFERTA TURISTICA

En la ejecucion de este epigrafe se tomo en cuenta el uso de herramientas como la

entrevista, que se aplicé a actores de la actividad turistica los cuales son;

e Maria Gabriela Morales Alava Asistente de proyectos y actividades turisticas
del Departamento de Turismo de Manta.
e Luis Loor representante de la Comisaria en el Departamento de Turismo.

e Melitén Acosta funcionario técnico del Hotel Balandra.

Ademads, fue necesario el uso de informacion bibliogréfica de relevancia para la

investigacién, los datos se exponen a continuacion:

Ante lo suscitado el sdbado 16 de Abril del 2016, el turismo en el canton Manta se
vio afectado, principalmente en la infraestructura turistica, la misma que no se habia
reestablecido en su totalidad, no obstante nuevas infraestructuras surgieron con la
finalidad de abastecer a la demanda. Por otra parte, existen otras problematicas
gue afectan la oferta del destino Manta, destacandose como la principal la falta de
conciencia de los prestadores de servicios, duefios de las infraestructuras turisticas
y representantes del turismo en el sector publico acerca de la importancia de la
calidad del servicio al cliente que en la actualidad no se cumple en su totalidad,
segun lo mencionado por Maria Gabriela Morales Alava Asistente de proyectos y
actividades turisticas del Departamento de Turismo de Manta en la entrevista

realizada (Ver Anexo 3).

Ademas, de la falta de conciencia, Luis Loor representante de la Comisaria en el
Departamento de Turismo menciona (Ver Anexo 3) que ante estos hechos se
suma la categorizacion erronea de muchos establecimientos, en donde se
categorizan con un nivel méas alto del servicio que ofrecen provocando la confusion
e insatisfaccion de la demanda, ademés de crear en Manta una visualizacion de un
destino poco atractivo. Por otra parte, se encuentra la competencia engafiosa,
segun datos de la Revista Manabi (2019) hay quienes ofertan departamentos con

sobreprecios los cuales van por encima de lo establecido ya que en algunas
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ocasiones no brindan el servicio prometido. Por lo tanto estas situaciones afectan
el desarrollo y economia de los hoteleros, ya que estos no pagan impuestos a

diferencia de los establecimientos turisticos regulados.

Por otra parte, se encuentra la situacién del aeropuerto de Manta que no brinda las
facilidades necesarias para la operacion de las aerolineas, manteniendo altos
precios que provocan la desmotivacion de los turistas. Sin embargo, ante estas
situaciones autoridades mantienen el esmero en lograr que Manta recupere la
estabilidad en el sector turistico segun Luis Loor, asi mismo representantes privados
como Kay Marquardt gerente del hotel Mantahost, quien mencion6 para Revista
Manabi (2019) que Manta como destino tiene que mejorar la calidad en los servicios

y a su vez dar a conocer la amplia oferta que dispone.
4.1.3.2 PLANTA TURISTICA DEL CANTON MANTA

Segun el Departamento de Turismo de Manta (2019) el canton es poseedor de una
amplia y variada oferta, en la actualidad cuentan con una planta turistica que
ascienden los 501 establecimientos distribuidos en alojamiento, restauracion, y
servicios de recreacion, diversion y esparcimientos o de reuniones, convirtiendo a
Manta el canton con el mayor niumero de infraestructura turistica (50%) de la
provincia de Manabi. Los mencionados establecimientos constan en el catastro
turistico realizado por la entidad mencionada, el cual fue realizado como un estudio
post-terremoto para conocer la capacidad con la que cuenta el destino y por ende,
planificar en funcion de la misma. En los siguientes sub epigrafes se detalla cada

uno de los elementos que conforman la planta turistica:
Alojamiento

El sector de estudio cuenta con una gran gama de establecimientos hoteleros (ver
Cuadro 7). Segun el Departamento de Turismo de Manta (2019) se evidencia 118
establecimientos, tomando en cuenta que en el 2016 gran parte de la planta hotelera
se vio afectada reduciendo en gran cantidad la oferta de plazas. A pesar de la

reduccion de plazas existe la presencia de diversos tipos de establecimientos que
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convierten al cantdn en un destino preparado para recibir turistas tanto nacionales

como internacionales.

Cuadro 7. Planta hotelera de Manta.
Planta Hotelera de Manta

Hoteles 34
Aparthoteles 1
Hostales 74
Hostales Residencia 1
Hosterias 6
Pensiones 2
Total 118

Fuente: Departamento de Turismo de Manta (2019)
Elaborado por: La Autora

Alimentos Y Bebidas

La planta turistica de Manta también cuenta con establecimientos que brindan el
servicio de alimentos y bebidas, dentro de este rango se encuentran los
restaurantes, cafeterias, bares y fuentes de soda (Cuadro 8), dicho servicio ha
contribuido a que Manta se clasifique como un destino turistico de gran potencia,
debido a que la gastronomia manabita es reconocida en el pais, y por lo tanto es
fuente de atraccion para algunos segmentos de la demanda. Sin embargo, el
destino se ha visto en la necesidad de implementar nuevos establecimientos de

diferentes categorias para la llegada de turistas en épocas de gran demanda.

Cuadro 8. Planta de Alimentos y Bebidas de Manta
Planta de Alimentos y Bebidas de Manta

Restaurantes 202
Cafeterias 35
Bares 45
Fuentes de Soda 48
Total 330

Fuente: Departamento de Turismo de Manta (2019)
Elaborado por: La Autora
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Oferta Complementaria

Las agencias de viajes forman parte de la planta turistica del destino Manta, las
mismas contribuyen beneficiosamente en la actividad turistica a través del ingreso
y emisién de turistas mediante la organizacion de paquetes y rutas turisticas
aprovechando la diversidad en el cantén que va desde el turismo de sol y playa
hasta el de naturaleza, siendo una actividad que dinamiza el turismo en el canton.
De acuerdo al catastro del Departamento de Turismo de Manta (2019) el canton

Manta cuenta con 34 agencias de viajes.

Ademas, de los establecimientos mencionados otros establecimientos son parte de
la planta turistica del canton como los servicios de recreacion, diversion y
esparcimientos de reuniones, referenciados por medio de los balnearios,
discotecas, centros de recreacidn turisticos y transporte terrestre turistico, los
cuales suman 80 establecimientos incrementando la oferta turistica en el canton
(Ver Cuadro 9).

Cuadro 9. Planta turistica complementaria de Manta.
Planta turistica complementaria de Manta

Agencias de viajes 34
Balnearios 14
Discotecas 22
Centros de recreacion turistica 6
Transporte turistico 4
Total 80

Fuente: Departamento de Turismo de Manta (2019)

4.1.4 ANALISIS DE LA DEMANDA

Para el andlisis de la demanda turistica del canton fue necesario conocer el perfil

sociodemografico de los turistas a través de diferentes variables como;
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procedencias, gasto promedios en el destino, actividades de interés, nivel
académico, situacion laboral, entre otras que fueron establecidas mediante una

encuesta que permitio definir el perfil de la misma (Ver Anexo 2).

4.1.4.1 PERFIL SOCIODEMOGRAFICO DE LA DEMANDA QUE VISITA EL
CANTON MANTA.

Posterior a la aplicacién de la herramienta establecida para esta actividad se
procedio al respectivo proceso de los datos a través del programa SPSS (Ver
Anexo 33), consecutivamente se analizaron los datos y se obtuvo los resultados
gue se exponen en el Cuadro 10y que permitieron definir el perfil del turista que
arriba a Manta, y de esta forma se aporte con informacion relevante y necesaria
para la construccién de productos acorde a los siguientes datos:

Cuadro 10: Perfil sociodemografico del turista que visita el cantén Manta.
PERFIL SOCIODEMOGRAFICO DE LA DEMANDA DEL CANTON MANTA

Edad 26-40 afios
Procedencia Nacional

Nivel académico Superior

Situacion laboral Trabajador

Gastos promedios en la visita Entre $100,00 y $200,00
Motivo de visita al cantén Turismo

Medios de informacion acerca del destino Internet

Organizacion del viaje Organizacion propia
Compaiiia de viaje Familiar

Temporadas de viaje Vacaciones- Temporadas bajas
Tiempo de estadia 2 dias

Actividades de interés Sol y Playa

Elaborado por: La Autora

De acuerdo a los resultados obtenidos se determina que el turista que visita el
cantdn Manta es un turista de una edad adulta, que oscila entre los 26 y 40 afos,
de procedencia nacional, principalmente de la region Sierra destacandose las
provincias de Pichincha, Cuenca y Cotopaxi, por lo tanto se considera esta region

la principal emisora de turistas hacia las costas del pais. En cuanto al nivel
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académico los resultados demostraron que la demanda es poseedor de un nivel
superior y en algunos casos manifestaron que se encuentran en proceso de
preparacion para la obtencién de niveles ain mas avanzados, demostrando mayor

cultura en los destinos visitados por los mismos.

Otro de los aspectos que se investigaron en la demanda es la situacion laboral,
donde los resultados evidenciaron que casi en su totalidad trabajan, ya sea en
negocios propios o son parte de una empresa publica o privada, por lo tanto se
permiten realizar gastos entre $100,00 y $200,00 en los lugares de visita como
Manta, realizando dichos gastos en alojamiento y restauracién principalmente, por
lo tanto los duefios de establecimientos fijan sus precios en funcion de dichos
valores, a pesar de que en la actualidad muchos de los establecimientos
incrementaron sus precios, sin embargo, la comisaria de turismo trabaja en las
regulaciones de los mismos para no convertir a Manta en una ciudad de precios

altos.

En cuanto a las actividades, Manta es un cantén que motiva a realizar diversas
actividades, sin embargo la demanda encuestada mencioné que el principal motivo
de visita del canton es el turismo, y que la informacion del destino la obtuvieron a
través del internet o por recomendacion de un amigo, esto como consecuencia al
gran auge que en actualidad tiene el internet convirtiéndolo en uno de los principales
medios de difusion utilizado por la poblacion, por lo tanto la mayoria de los destinos
apunta a esta alternativa. Ademas, de los aspectos anteriores se consider6 otros
como; la organizacion del viaje, donde, se evidencia que los turistas prefieren
organizar sus viajes personalmente, debido a que les parece mas cémodo y algunos
mencionaron que pueden hacer paradas en los sitios de su interés, ya que

generalmente al viajar prefieren realizarlo en companiia de la familia.

Otra de las variables analizadas fue las temporadas de viajes de preferencia de la
demanda, que a través de los resultados se establecié que ellos prefieren hacerlo
en las temporadas de vacaciones, este aspecto se relaciona directamente con la

procedencia de los turistas, tomando en cuenta dicha informacion se puede
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establecer las épocas del afio en los que el cantdn posee mas afluencias de turistas,
sin embargo, otros mencionaron que las temporadas bajas también resultan
factibles para viajar, debido a que la ocupacion de los establecimientos de

alojamiento y restauracion es menor.

Por otra parte, el tiempo de estadia de los turistas en el destino también se consider6
relevante para el estudio, por lo tanto se determind que la estadia de la demanda
es de 2 dias, debido a que los mismos llegan al destino solo para el disfrute de las
actividades de sol y playa, esto se debe a la promocion que se le ha dado al destino
y por otra parte la recomendacién o la informacién que han obtenido del destino es
sobre un destino playero, dejando de lado otros recursos en donde destacan otros

aspectos como la gastronomia, ecoturismo, entre otras actividades.
4.1.4.2 SEGMENTACION DE LA DEMANDA

La segmentacién de la demanda es otra actividad propuesta en esta investigacion
la cual se establecié a través de las encuestas aplicadas, en donde la diferencia de
las variables aplicadas permitié la definicion de 3 grupos o cluster los cuales se
consideraron los mas apropiados ya que proporcionaban los segmentos mas
interpretables. Para la respectiva seleccidbn se tomd en cuenta los porcentajes

medios de la encuesta los cuales se obtuvieron a través del andlisis SPSS.

Los grupos identificados se exponen a continuacion:

Cuadro 11: Caracteristicas del segmento de demanda 1
SEGMENTO 1 TURISTA INDEPENDIENTE

—  Pernoctacion de 2 dias
— Viajes en familia
—  Obtienen informacién de amigos
CARACTERISTICAS - VisiFan clifestinos' eln época de \I/af:aciones
—  Motivacion de viaje es esparcimiento y
recreacion
—  Gasto promedio de $200

Fuente: Elaboracién propia
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Son turistas independientes ya que organizan sus viajes por sus propios medios y
abarcan aproximadamente el 43,4 % de la demanda de Manta, generalmente son
personas adultas ya que la edad oscilan entre los 30 y 50 afilos y un nivel de
estudios primarios o secundarios. Viajan en grupos familiares en temporadas de
vacaciones ya que en su mayoria trabajan, se destaca positivamente que el 40,8%
pernocta aproximadamente 2 dias en el destino y genera un gasto de $200, respecto
a las motivaciones de viaje es por esparcimiento y recreacion y en cuanto a la

realizacion de actividades turisticas el 56.6 % prefiere las de sol y playa.

Cuadro 12: Caracteristicas del segmento de demanda 2
SEGMENTO 2 TURISTA ORGANIZADO
—  Pernoctacion de 3 o mas dias
— Viajan en parejas
— Organizan sus viajes a través de agencias
CARACTERISTICAS — Visitan el destino en temporadas bajas
—  Motivacion de viaje es por la practica de
ecoturismo
—  Gasto promedio mas de $300

Fuente: Elaboracién propia

Es el grupo de turistas de vista media y engloba aproximadamente el 28,6 % de la
demanda. Son visitantes que viajan organizadamente contratando los servicios de
agencias de viajes u operadoras que les asegure un buen servicio, la pernoctacion
aproximada es mayor a 3 dias ya que son personas jubiladas principalmente. En su
mayoria viajan en parejas y el 28,1 % tienen como principal motivacion de visita al
destino la realizacion de practicas ecoturisticas. Este grupo mayormente son de

nacionalidad extranjera con una edad mayor a los 55 afios.

Cuadro 13: Caracteristicas del segmento de demanda 3
SEGMENTO 3 JOVENES EXCURSIONISTA
—  Pernoctacién no mayor a un dia
—  Viajan con amigos o solos
—  Organizacion de viaje autbnoma
CARACTERISTICAS — Visitan el dest_ino en cualquier época del afio
0 en celebraciones.
—  Motivacién de viaje es por aventura y
experiencias.
—  Gasto promedio minimo (entre $20 - $30)

Fuente: Elaboracién propia
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Este grupo abarca una escala del 15,3% de visitas en Manta, generalmente lo
conforman jovenes entre 18 y 30 afios de edad que viajan en compafia de amigos
o0 solos, el gasto es minimo porque mayormente son personas que cursan estudios
universitarios y su pernoctacion no supera los dos dias. Los intereses o
motivaciones de visita en el destino son por la recopilacién de experiencias a través
de viajes de aventura, por lo tanto arriban en cualquier época del afio o en
temporadas de festividades o algun evento en especifico. La organizacion de sus
viajes la realizan de manera autonoma a través de la consulta de fuentes en internet

gue les proporcione informacion relevante o de interés para ellos.

4.1.5 ANALISIS FODA

Posterior a la caracterizacion del destino y con la informacién obtenida se procede
a la construccion de la matriz FODA, en donde se identificaran las principales
amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas en el destino, las cuales
contribuiran a la construccion de una propuesta de mejora para la oferta de Manta.

OPORTUNIDADES

1. Inversion de empresas y organizaciones extranjeras.
Apoyo del gobierno nacional y provincial para la promocién turistica.
Ubicacion estratégica dentro de las principales rutas de cruceros.

Promocién internacional de eventos deportivos de gran demanda.

o~ LN

Cercania a destinos y productos turisticos de orden cultural y patrimonial.
AMENAZAS

Ubicacion en una zona con vulnerabilidad de sufrir desastres naturales.
2. Fuerte competencia con destinos turisticos desarrollados y posicionados a
nivel nacional e internacional.
Problemas politicos que impiden el desarrollo turistico.
Crisis econdmica en el pais.

Alta tasa de inmigraciones provenientes de ciudadanos venezolanos.
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FORTALEZAS

Presencia de atractivos naturales y culturales.

Amplia y variada infraestructura turistica.

Oferta vinculada a segmentos emergentes del mercado turistico (turismo de
negocios, turismo de naturaleza, turismo de bienestar).

Evidente crecimiento urbanistico y econémico de la ciudad.

Eventos turisticos, culturales y deportivos de relevancia nacional e

internacional.

DEBILIDADES

0w N PR

Deficiente competencia y profesionalidad del personal operativo.

Limitados estudios de la demanda y productos turisticos.

Dafios en los servicios basicos y viales post terremoto.

Problemas ambientales derivados del mal manejo de los desechos por parte
de las industrias.

Deficiente manejo de las playas.

Posterior a la identificacion de los atributos internos y externos del destino se

procedio a la valoracion de las mismas a través de una matriz, en donde se le

otorgaba una puntuacion de 1 a 5, considerandose 1 como el valor de menor

importancia y 5 el de mayor importancia. En el siguiente cuadro se exponen los

datos mencionados:

Cuadro 14: Valoracion de los factores internos.

FACTORES INTERNOS

NIVEL DE IMPORTANCIA (PUNTOS)

5 4 3 2 1
FORTALEZAS
Presencia de atractivos naturales y culturales X
Amplia y variada infraestructura turistica X
Terminal de cruceros, puerto maritimo, terminal X

terrestre y aeropuerto internacional




Evidente crecimiento urbanistico y econémico de la
ciudad.

Eventos turisticos, culturales y deportivos de
relevancia nacional e internacional.

DEBILIDADES

Deficiente competencia y profesionalidad del
personal operativo.

Limitados estudios de la demanda y productos
turisticos.

Dafios en los servicios basicos y viales post
terremoto

Problemas ambientales derivados del mal manejo
de los desechos por parte de las industrias.
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Deficiente manejo de las playas

Fuente: Elaboraci6n propia

De acuerdo a los datos expuestos en el cuadro anterior se puede evidenciar que la

fortaleza de mayor importancia es la presencia de recursos naturales y culturales

ya que gracias a la existencia de estos en un destino es posible la generacion de

productos y servicios que sean de atraccion para la demanda. Respecto a la

debilidad la de mayor relevancia fue el limitado estudio de la demanda y productos

turisticos, este es un factor que aqueja ya que es evidente el desinterés por

desarrollar y obtener informacién relevante para el progreso del sector turistico en

el canton.

Cuadro 15: Valoracion de los factores externos.

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

NIVEL DE IMPORTANCIA (PUNTOS)
4 3 2 1

Inversion de empresas y organizaciones
extranjeras

Apoyo del gobierno nacional y provincial para la
promocion turistica.

Ubicacion estratégica dentro de las principales
rutas de cruceros

Promocion internacional de eventos de gran
demanda

Cercania a destinos y productos de orden cultural
y patrimonial.

AMENAZAS

Ubicacion en una zona con vulnerabilidad de sufrir
desastres naturales.
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Fuerte competencia con destinos turisticos X
desarrollados y posicionados a nivel nacional e
internacional

Crisis econémica en el pais.

Alta tasa de inmigraciones provenientes de X
ciudadanos venezolanos.

Poca coordinacion entre el sector publico y X

privado

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a los factores externos se constata que la oportunidad de mayor
relevancia en el destino es el apoyo del gobierno nacional y provincial el cual se da
a través de planes de desarrollo y propuestas de mejora, sin embargo, las
amenazas son evidentes y la que mas afecta al destino es la competencia por parte
de destinos turisticos ya desarrollados y posicionados, como lo son Galapagos,
Quito, Guayaquil y Cuenca los cuales generan gran demanda tanto nacional e

internacional.
4.2 EVALUACION DE LA SATISFACCION

Para el cumplimiento de la presente fase se considerd necesario realizar un analisis
del consumo de los bienes y servicios turisticos en el destino Manta para conocer
cual es el consumo de la demanda en funcion de los mencionados servicios, y asi
poder disefiar productos y ofertar servicios de acuerdo a dichos factores. Por otra
parte se evalud la satisfaccion de la demanda a través del cuestionario tomado del
modelo HOTELQUAL.

4.2.1 ANALISIS DEL CONSUMO DE BIENES Y SERVICIOS TURISTICOS.

A lo largo de los afios el canton Manta se ha convertido en un destino apetecido y
privilegiado, lo que le ha permitido albergar cada afio una gran cantidad de turistas
nacionales e internacionales, ademas de los cruceros que llegan en diferentes
épocas del afio desde 1997, por lo tanto ante tal demanda, Manta ha implementado
servicios turisticos para satisfacer a la demanda. Sin embargo, ante lo
anteriormente mencionado en la presente actividad se procede a analizar el

consumo de los servicios de la oferta turistica, los cuales segun el art. 5 de la Ley
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de Turismo son; alojamiento, alimentos y bebidas, transportacién, operacion,
intermediacion, casinos, salas de juego, hipédromo y parques de atracciones
estables, no obstante, para la ejecucion de la actividad se tomaron en cuenta los
servicios de alojamiento y restauracion, ya que segun Camino & Guale (2017) es un
sector de alta relevancia por la participacion en el empleo y en el total de ventas de
todos los ambitos econOmicos, ya que estos generan empleos y produccion en
sectores como; transporte, construccion, entretenimiento y servicios publicos,
ademas de representar el mayor namero de infraestructura, como se observa en el
Grafico 8:

Grafico 8: Porcentaje de infraestructura por cada servicio turistico.
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Fuente: GAD Manta (2020)

Para obtener la informacion se hizo uso de herramientas como la entrevista (Ver
Anexo 4) y analisis documental de estudios realizados anteriormente. Los

resultados obtenidos se manifiestan a continuacion.
4.2.1.1 ALOJAMIENTO

Manta cuenta con una planta hotelera de aproximadamente 118 establecimientos
distribuidos en las diferentes zonas del cantdén (ver cuadro 7). Estos ofertan una
capacidad hotelera de 6.000 camas, que se encuentran clasificados y categorizados

de acuerdo a las instalaciones y servicios que disponen, debido a la comodidad que
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ofrece la infraestructura se convierte en un factor que genera valor agregado a la

experiencia de viaje de la demanda.

Segun el MINTUR (2020) los establecimientos de alojamiento hasta diciembre de
2019 demostraban los siguientes valores en cuanto a la tasa de ocupacion; los de
3 estrellas presentaron una tasa de ocupacion del 33 % disminuyendo notablemente
en el mes de enero con aproximadamente 2% de ocupacién, en cuanto a los de 4
estrellas el porcentaje fue del 42% y por ultimo, en los que ofrecen el servicio 5
estrellas se observa una alta tasa de ocupacién del 64% demostrando el alto grado
de eleccién de los turistas nacionales y extranjeros que le dan a la ciudad. En cuanto
a la tarifa promedio por habitacion segun Diaz (2019) es de 98.6 y el gasto se
estima segun el tipo de demanda, los datos se exponen a continuacion en el Cuadro
16:

Cuadro 16; Gasto de alojamiento segun el tipo de demanda.

GASTO ($) POR ALOJAMIENTO DIARIO

MOCHILERO $32,00
VIAJERO $80,00
TURISTA $105,00

Fuente: Elaborado por la Autora a partir de Nomades (2020).

A pesar de que al cantdn arriban los 3 tipos de demanda, es importante resaltar que
es el viajero quien arriba en mayor cantidad el destino, no obstante, al analizar los
datos se puede deducir que las preferencias de la demanda respecto al alojamiento
se inclinan por los establecimientos categorizados entre 4 y 5 estrellas, esto es
debido por el gran nimero de hoteles de lujo. Estos han sido implementados por la
inversion realizada en los ultimos afios en el cantdn, en donde ha sido evidente el
esmero por ofertar servicios completos; los cuales van desde sala de cine hasta

salones de eventos con gran capacidad (El Telégrafo, 2018).

Por otra parte, Katerina Espinal coordinadora de calidad del Hotel Mantahost
menciono en la entrevista realizada (Ver Anexo 3) que los hoteles de lujo quieren
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darse a conocer a aquella demanda que no cuenta con los ingresos para
hospedarse en los mismos, por lo tanto ofrecen servicios para clientes locales, por
ejemplo; el usuario cancela por un almuerzo buffet, café u otra bebida y puede
acceder a cierta parte de las instalaciones como; servicios de piscina, bar y playa
artificial en caso de contar con la presencia de la misma, estas facilidades de

servicio permite solventar al establecimiento en las temporadas bajas.

Por lo tanto, el sector hotelero en el cantdn se caracteriza por ser amplio y mantener
la economia en constante movimiento, ya que para ofertar estos servicios exclusivos
al huésped necesita articularse con otros sectores y servicios, como el transporte
publico, privado, restaurantes, discotecas, entre otros, ademas aporta con un gran
namero de plazas de trabajo las cuales aumentan en temporadas altas, y de esta
manera apoya econOmicamente a la poblacion. Ademas, con la finalidad de
abastecer y satisfacer a una demanda cada vez mas variada e interesada por el
disfrute de diversos servicios en donde se simplifique su estadia y sus experiencias
sean maximizadas, ha mejorado su infraestructura e inclusive nuevas cadenas han
decidido apostar en Manta, a través de la implementacion de grandes instalaciones
de alojamiento en el canton. Por otra parte, es importante mencionar que todo esto

ha permitido que Manta se convierta en un polo de desarrollo a nivel de provincia.
4.2.1.2 ALIMENTOS Y BEBIDAS

La oferta del servicio de alimentos y bebidas que presenta el destino Manta es
variada, cuenta con 330 establecimientos (Ver cuadro 7). Cabe recalcar que el
destino Manta es atractivo no solo por las diversas playas con las que cuenta, sino
por la presencia de establecimientos de restauracion en los mismos, los cuales son
de gran acogida para la demanda ya que ofertan platos tipicos de la zona y la
provincia destacando productos como; el platano, mani y principalmente los
mariscos que son muy apetecidos por la demanda extranjera. Por otra parte, se
debe tomar en cuenta que los hoteles de primera categoria cuentan con el servicio

de alimentos y bebidas, por lo tanto, son de gran acogida para la demanda de
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ejecutivos ya que este tipo de establecimientos son ideales para reuniones de

negocios y politica debido a los servicios que oferta.

En cuanto al gasto promedio por el servicio de alimentos y bebidas es expuesto

segun el tipo de demanda; los datos se exponen a continuacion en el Cuadro 17:

Cuadro 17: Gasto por alimentos y bebidas segun el tipo de demanda.
GASTO ($) POR ALIMENTOS Y BEBIDAS

DIARIO
MOCHILERO $6,63
VIAJERO $13,03
TURISTA $20,00

Fuente: Elaborado por la Autora a partir de Nomades (2020)

Como se evidencia en el anterior cuadro, los gastos van en funcion de los
presupuestos que tiene cada turista y de acuerdo a los gustos y preferencias de la
demanda, es decir, el mochilero no valora un establecimiento al igual que el viajero
y el turista, ya que a estos dos ultimos el servicio puede influir en la experiencia de
viaje, y en ocasiones optan por ir a destinos o atractivos en donde oferten servicios
all-inclusive que estan disponibles en su mayoria en hoteles de alta categoria y

resorts.

4.2.1.3 TRANSPORTE Y ACTIVIDADES TURISTICAS

Asi mismo, otros servicios como el transporte y actividades son parte del gasto que

genera un turista al visitar un destino, los cuales se exponen a continuacion:

Cuadro 18: Gasto diario por transporte y actividades
Gasto por Transporte  Gasto por Actividades

MOCHILERO $1,30 Actividades gratuitas
VIAJERO $5,97 $5,43
TURISTA $15,21 $10,86

Fuente: Elaborado por la Autora a partir de Nomades (2020)
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Es evidente que el turismo mochilero es el que menos gasto genera debido a que
las personas prefieren lo vivencial, por lo tanto, el destino no apunta a este tipo de
demanda al contrario se proyecta como una ciudad de turismo MICE ( Meetings,
incentives, conferencies and exhibitions) en donde su principal objetivo seran
aquellos que el presupuesto sea medio y elevado, es decir grupos de empresarios,
representantes de negocios, profesionales de medicina que impulsan grandes
eventos y encuentros, ademas este tipo de demanda genera un gasto diario entre
$300 y $600, segun el MINTUR (2019) este valor se debe a que los viajes que
realizan se desarrollan con recursos diseccionados para gastos en presentaciones,

viaticos, el cual es un alto valor en comparacién al turista convencional.

4.2.2 MEDICION DE LA SATISFACCION DE LA DEMANDA QUE VISITA
EL DESTINO MANTA

Para determinar el nivel de satisfaccion de los turistas que visitan el destino Manta
se aplicod el cuestionario del modelo HOTELQUAL a diferentes establecimientos
turisticos, como muestra para la aplicacion de la mencionada herramienta se
tomaron en cuenta establecimientos que forman parte de la oferta turistica del
destino. En la herramienta se evaluaron variables como; personal, instalaciones y
organizacion, las mismas involucraban diferentes cuestiones que permitieron
analizar las expectativas y percepciones de los encuestados en los establecimientos

de servicios turisticos escogidos para la medicion del servicio.
4.2.2.3 EJECUCION DE LA EVALUACION DEL SERVICIO

En la ejecucion de la evaluacion se desarrollaron diversas actividades, que fueron
cumplidas mediante la aplicacion de las herramientas de recoleccion de informacion
direccionadas a una muestra significativa de turistas, la cual fue seleccionada a
través del método estadistico de poblacion infinita ya que es desconocido el nUmero
de arribos anuales de turistas al destino Manta, dando como resultado 196 turistas
los cuales fueron distribuidos equitativamente entre los establecimientos

seleccionados previamente.



66

Respecto a los datos se ejecutaron a través de la matriz del modelo HOTELQUAL
(Ver Anexo 5y 6) y posterior se analizo la informacién por cada dimension evaluada
a través de la herramienta SPSS aplicando el método Escala de Likert que tiene la
finalidad de establecer el nivel de satisfaccion por cada turista evaluado, en donde
el nivel de satisfaccion de la demanda hacia la oferta se reflejé a través de una
valoracion de 4,86 sobre 5, por lo tanto, se estima que los turistas consideran que
el servicio ofertado es Optimo aunque este podria ser mejorado (Ver Grafico 9)

principalmente en areas que presentan falencias.

Grafico 9: Nivel de satisfaccion de la demanda
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Fuente: Elaboracion propia

La realizacion de este estudio permitié determinar varios aspectos que influyen en
el nivel de satisfaccion de la demanda y en la calidad del servicio, cada analisis
presentado en los siguientes subepigrafes corresponde a los resultados obtenidos

por dicha actividad.
DIMENSION PERSONAL

Esta dimension tenia la finalidad de que el turista pudiese evaluar el nivel de

satisfaccion del servicio recibido por parte del personal en los diferentes
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establecimientos y servicios que conforman la oferta, por lo tanto las interrogantes
eran direccionadas a aspectos relacionados con la profesionalidad, disponibilidad,
buena presentacion, confiabilidad y esfuerzo. En el siguiente Grafico 10 se exponen

los resultados de la valoracion otorgada por los encuestados.

Grafico 10: Analisis de datos de la dimension personal.
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Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a los resultados se deduce que fue una de las de menos valoracion en
comparacion a las demas, siendo esta de 4,28 sobre 5, ya que se presentaron bajas

puntuaciones en establecimientos de la oferta.

Disponibilidad: ¢ElI personal esta dispuesto a ayudarle 24 horas? ¢Hay
personal disponible las 24 horas para proporcionar al cliente la informacion

cuando la necesita?

Este aspecto es considerado de importancia por los visitantes al momento de
consumir un servicio, y el cual obtuvo una valoracién media de 4,02 a nivel de toda
la oferta demostrando ser un alto valor, sin embargo, este se hace evidente como
una problemética en la oferta ya que los establecimientos no siempre cuentan con
personal 24 horas o si disponen este suele ser limitado, como es el caso de los
alojamientos de gran relevancia en donde una persona suele cubrir un turno por
toda un area. Respecto al servicio de intermediacion la disponibilidad es muy

inestable, es decir aquellos que se manejan a través de redes sociales y paginas
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webs suelen responder a los turistas después de algunos dias, lo cual genera

malestar.

Cuadro 19: Valoracion del aspecto “Disponibilidad”

Estadisticos

DISPOSICION
N Vélido 196
Perdidos 1
Media 4,02
Rango 4

Fuente: Elaboracidn propia

Resolucion de problemas: ¢ElI personal se preocupa de resolver los

problemas de los clientes?

La puntuacién que se le otorgd a este aspecto fue de 4,78, esto debido a que los
usuarios sintieron malestar al momento de solicitar ayuda en la resolucion de
problemas y no ser atendidos, esta situacion se evidencia principalmente en los
servicios de alimentos y bebidas al recibir un ment que no se solicité o llegar al
establecimiento y no encontrar disponible la mesa reservada. En cuanto al servicio
de intermediacion el malestar se genera principalmente cuando el usuario necesita
cancelar un vuelo o reserva y no son atendidos o no reciben el asesoramiento

necesario por parte del personal que muestra desinterés ante la situacion.

Cuadro 20: Valoracién del aspecto "Resolucion de problemas”

Estadisticos
RESOLUCION DE PROBLEMAS

N Valido 196

Perdidos 1
Media 4,31
Rango 4

Fuente: Elaboracion propia



69

Esfuerzo: ¢El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de

cada cliente?

A pesar, de que el personal debe de cumplir con las indicaciones estipuladas por la
direccion o area organizativa, es considerado un plus en el servicio si este se
preocupa por satisfacer las necesidades de los turistas y se esfuerza por cumplirlas,
sin embargo en la oferta del cantdbn Manta no se evidencia este mencionado hecho
principalmente en establecimientos de A&B los cuales generan servicios
empiricamente sin utilizar herramientas que les permita conocer estos datos, a su
vez el servicio de alojamiento presenta este inconveniente en ciertos
establecimientos que no consideran necesario conocer lo que el turista desea. Por
lo tanto, ante estas mencionadas situaciones este aspecto obtuvo una valoracion
4,30 ya que los visitantes no consideraron que era cumplida en toda la oferta

turistica.

Cuadro 21: Valoracién del aspecto "Esfuerzo”

Estadisticos

ESFUERZO
N Valido 196
Perdidos 1
Media 4,30
Rango 4

Fuente: Elaboracién propia

Competenciay profesionalidad: ¢ El personal es competente y profesional?

La profesionalidad en el personal se considera importante en todo servicio prestado,
ya que depende de esta si el cliente se marcha satisfecho o no. Por lo tanto, al
evaluar a la demanda de Manta se pudo constatar a través de una valoracién de
4,29 que estos sentian cierto porcentaje de insatisfaccion respecto a este aspecto,

es decir que en establecimientos de alojamiento es normal observar en temporadas
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altas a personal inexperto laborando, ya que estos son contratados eventualmente
para cubrir la gran demanda, por otra parte se encuentra el servicio de
intermediacion que también aqueja esta situacion, esto debido a que los turistas al
momento de solicitar informacion, sugerencias u otras necesidades no son
respondidas o suelen ser muy limitada, lo cual genera inconformidad con el servicio

recibido.

Cuadro 22: Valoracion del aspecto "Profesionalidad”

Estadisticos

PROFESIONALIDAD
N Valido 196
Perdidos 1
Media 4,29
Rango 4

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad: ¢El personal es confiable?

En este aspecto no se evidencio un nivel alto de inconformidad, ya que los usuarios
sentian que el personal que les atendia el servicio solicitado se demostraba
confiable y amigable, por lo tanto ante esta situacion estos valoraron este ambito

con una puntuacién de 4,54.

Cuadro 23: Valoracion del aspecto " Confiabilidad"

Estadisticos

CONFIABILIDAD
N Valido 196
Perdidos 1
Media 4,54
Rango 4

Fuente: Elaboracién propia
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Limpiezay aseo: ¢ El personal tiene un aspecto limpio y aseado?

El cumplimiento o no de este aspecto refleja una imagen del establecimiento, por lo
tanto se considera importante que el personal que se encuentra al servicio debe de
mantener una imagen integra y limpia. Sin embargo, al evaluar este aspecto se pudo
determinar que en su mayoria la oferta cumple con este indicador, por lo cual la
demanda le otorgo una valoracién de 4,24, no obstante sugirieron que en el servicio
de alimentos y bebidas debia de mejorarse en cierto porcentaje, esto debido a que

los meseros y meseras en ocasiones no visten apropiadamente.

Cuadro 24: Valoracion del aspecto " Limpieza y aseo"

Estadisticos
LIMPIEZA Y ASEO

N Valido 196
Perdidos 1

Media 4,24

Rango 4

Fuente: Elaboracion propia

DIMENSION ORGANIZACION

En esta dimensién se evallo aspectos de disposicion, eficacia, cumplimiento de
contrato, veracidad, entre otros, con los que debia contar el area organizativa del
establecimiento prestador del servicio, los cuales fueron valorados por la demanda
al hacer uso de los servicios. Posterior a la aplicacion de las encuestas se procedio

a realizar el respectivo analisis como se puede observar en el siguiente Grafico 11.
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Grafico 11: Analisis de datos de la dimension organizacion.

Valoracion hacia la Organizacion: 4,65/5
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun los datos otorgados por la demanda al evaluarse el nivel de satisfaccion, la
organizacion obtuvo una puntuaciéon de 4,86 sobre 5 el cual es considerado un valor
positivo, esta puntuacion fue de acuerdo a la percepcion de los turistas durante el

servicio.

DISPOSICION: ¢Se consigue facilmente informacion sobre los diferentes

servicios que solicita el cliente?

En este &mbito la valoracion otorgada fue baja con una puntuacion de 4,41, debido
a la poca informacién que otorga el establecimiento en paginas oficiales y redes
sociales acerca de los servicios que oferta y sus respectivas caracteristicas, ademas
de no contar con sistemas de reservas en linea lo cual causa malestar a los turistas,
cabe recalcar que esta problematica se refleja principalmente en los servicios de
A&B e intermediacion quienes cuentan con paginas web en donde se visualiza

informacion desactualizada que confunde a las personas interesadas.
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Cuadro 25: Valoracion del aspecto "Disposicion”

Estadisticos

DISPOSICION
N Valido 196
Perdidos 1
Media 4,41
Rango 4

Fuente: Elaboracién propia

DIRECCION: ¢Siempre hay alguna persona de la direccién a disposicién del

cliente para cualquier problema que pueda surgir?

Respecto a esta interrogante la demanda manifesté a través de la valoracion de
4,60 que el &rea administrativa si disponia de personal para la recepcion de quejas,
reclamos e inconvenientes suscitados durante el consumo del servicio, no obstante,
estas demoraban en ser solucionadas o se necesitaba de muchos protocolos para
poder acceder a un directivo, el cual en ocasiones no solia encontrarse en el lugar

correspondiente.

Cuadro 26: Valoracion del aspecto "Direccion”

Estadisticos

DIRECCION
Valido 196
N Perdidos 1
Media 4,60
Rango 4

Fuente: Elaboracion propia

¢Siente que como cliente es lo mas importante?

En este aspecto la demanda menciono que en el servicio de alojamiento se sienten
acogidos y familiarizados al momento de hacer uso de las instalaciones, al igual que
en los servicios de alimentos y bebidas e intermediacion, por lo tanto al momento

de evaluar este indicador otorgaron una puntuacion de 4, 93.
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Cuadro 27: Valoraciéon media del aspecto "Importancia”

Estadisticos

IMPORTANCIA
N Valido 196
Perdidos 1
Media 4,85
Rango 4

Fuente: Elaboracién propia

DISCRECION ¢ Se actiia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente?

La discrecién es considerada importante para los turistas al momento de consumir
un servicio, por lo tanto se creyd necesario conocer el punto de vista de la demanda
del destino Manta en donde esta demostro satisfaccion respecto a esta interrogante,
por lo tanto otorgo una valoracion de 4,56 el cual se visualiza como un valor positivo,
sin embargo esta se atiene "-a recomendaciones de mejora en cuanto al aspecto

sefalado.

Cuadro 28: Valoracion del aspecto "Discrecién”

Estadisticos

DISCRECION
N Vélido 196
Perdidos 1
Media 4,56
Rango 4

Fuente: Elaboracién propia

CUMPLIMIENTO ¢ Se presta el servicio segun lo contratado?

Aspecto valorado con una puntuacién de 4,92 considerandose optimo y el cual se
deduce que los turistas reciben el mismo servicio ofertado por el establecimiento,
esto contribuye beneficiosamente a la oferta del cantén ya que el cumplimiento es

un aspecto bien valorado.
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Cuadro 29: Valoracion media del aspecto "Cumplimiento”

Estadisticos

CUMPLIMIENTO
N Valido 196
Perdidos 1
Media 4,92
Rango 4

Fuente: Elaboracion propia

EFICACIA ¢Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener

el cliente?

Respecto a la eficacia en la resoluciébn de inconveniente es buena con una
puntuacion de 4,74 aunque esta podria mejorar en ciertos aspectos, es decir realizar
estas actividades en el menor tiempo posible y si llega surgir demoras disculparse

con el turista a través de inventivos o descuentos por los servicios consumidos.

Cuadro 30: Valoracién media del aspecto "Eficacia”

Estadisticos

EFICACIA
N Valido 196
Perdidos 1
Media 474
Rango 4

Fuente: Elaboracién propia

¢Los diferentes servicios funcionan con rapidez?

En cuanto a la rapidez de los servicios se puede constatar que no es muy bueno,
ya que en ocasiones el servicio es demorado principalmente en el area de A&B, en
donde la llegada de los alimentos después de solicitarlos puede tomar hasta 45
minutos lo cual no se refleja como un buen aspecto para la demanda, ademas a
esto se suma el area de alojamiento surgiendo estas inconsistencia en el servicio
de room services que suelen tomar mas tiempo de lo estipulado. Ante esta situacion

la demanda consideré valorar el servicio con una puntuacion de 4,53.
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Cuadro 31: Valoracion del aspecto "Rapidez

Estadisticos

RAPIDEZ
N Valido 196
Perdidos 1
Media 4,53
Rango 4

Fuente: Elaboracion propia

VERACIDAD ¢Los datos y la informaciéon sobre la estancia del cliente son

correctos?

En cuanto a la veracidad de informacion los establecimientos de la oferta de Manta
lo manera de manea optima, dicha informacién se puede corroborar a través de la
satisfaccion valorada por parte de la demanda en donde se refleja una puntuacion

de 4,71.

Cuadro 32: Valoracién del aspecto "Veracidad"

Estadisticos

VERACIDAD
N Valido 196
Perdidos 1
Media 4,71
Rango 3

Fuente: Elaboracion propia

DIMENSION INFRAESTRUCTURA

Esta dimensién abarca aspectos que evaltan principalmente las condiciones de las
instalaciones, equipamiento, limpieza, seguridad y confortabilidad del lugar, por lo
tanto, segun el estado de las mismas la demanda otorgaba la puntuacién

correspondiente, como se puede observar en el siguiente Gréafico 11.:
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Grafico 12: Andlisis de datos de la dimension infraestructura.
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Fuente: Elaboracién propia.

Esta dimension obtuvo una valoracion de 4,91 /5 siendo la de mayor puntuacion,
esto se debe a que la mayoria de los establecimientos han renovado infraestructura

0 se han implementado nuevos como consecuencia post- terremoto.

CONDICIONES ¢ Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien

conservados?

Ademas de la informacion otorgada por las diferentes personas encuestadas se
pudo corroborar que las instalaciones en su mayoria se encuentran en Optimas
condiciones para desarrollar las respectivas actividades ofertadas, esto gracias a la
preocupacion de los duefios por ofrecer servicios completos en un mismo sector y
gue sea de agrado a los turistas, no obstante la puntuacion otorgada a este ambito
es de 4,34 debido a que la demanda sefialé que estas podrian mejorar en aspectos
de espacio y comodidad.

Cuadro 33: Valoracién del aspecto "Condiciones”

Estadisticos

CONDICIONES
N Valido 196
Perdidos 1
Media 4,34
Rango 4

Fuente: Elaboracion propia
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CONFORTABILIDAD ¢ Las diferentes dependencias e instalaciones resultan

agradables? ¢Las instalaciones son confortables y acogedoras?

Se evidencia que aspectos como la confortabilidad denotan puntuaciones bajas de
4,20 la cuales surgen como problemética principalmente en la oferta de alimentos
y bebidas, ya que los establecimientos en su mayoria no cuentan con todos los
requerimientos de los turistas, o estan ubicados en zonas en donde el acceso esta

en malas condiciones y el paisaje no es agradable a la vista en ocasiones.

Cuadro 34: Valoracion del aspecto "Confortabilidad"

Estadisticos

CONFORTABILIDAD
N Valido 196
Perdidos 1
Media 4,20
Rango 4

Fuente: Elaboracién propia

SEGURIDAD ¢ Las instalaciones son seguras?

Los establecimientos que son parte de la oferta de Manta estan conformados por
instalaciones seguras para otorgar tranquilidad al visitante a pesar de que el cantén
era conocido por el gran numero de actos delictivos. Por tal razon, a través de la
tecnologia y de entidades que prestan este servicio se ha tratado de mitigar esta
problematica, de tal manera que repercuta positivamente en la demanda, ante esta
situacion la valoracién que se le otorga es de 4,37 ya que el turista considera
sentirse seguro, aunque podrian implementarse mejoras para otorgar un servicio de

excelencia.
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Cuadro 35: Valoracion del aspecto "Seguridad”
Estadisticos

SEGURIDAD
N Valido 196
Perdidos 1
Media 4,37
Rango 4

Fuente: Elaboracion propia

LIMPIEZA ¢ Las instalaciones estan limpias?

La limpieza es un aspecto de relevancia al momento de visitar un lugar, por lo tanto
cada establecimiento de la oferta se preocupa por mantener altos estandares en
este aspecto, los cuales repercuten positivamente ya que la demanda valora estos

indicadores con una puntuacion de 4,94.

Cuadro 36: Valoracion del aspecto "Limpieza"
Estadisticos

LIMPIEZA
N Valido 196
Perdidos 1
Media 4,41
Rango 4

Fuente: Elaboracion propia
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4.3 ESTRATEGIAS PARA LA MEJORA DE LA OFERTA

En el desarrollo del presente estudio una de las actividades a realizar fue la
propuesta de estrategias de mejora, las cuales cumplirian con el propésito de mitigar
las principales dificultades y a la vez contribuir con una solucion al alcance de cada

establecimiento.

En cuanto a las estrategias a proponer fueron disefiadas a partir del cumplimiento
de actividades que permitiria la obtencion de informacion las cuales fueron: Andlisis
de consumo de bienes y servicios, caracterizacion de los establecimientos,
evaluacion del servicio y aplicacion del modelo de deficiencias en los
establecimientos. A través de las actividades anteriormente mencionadas se

plantean las siguientes acciones a realizar:

— Formulacién de los objetivos estratégicos.
— Disefio de las estrategias las cuales se basaron en los 3 pilares; social,
econdémico y ambiental.

— Evaluacion y seguimiento

4.3.1 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Consecutivamente se estableceran los objetivos estratégicos, los mismos que estan
disefiados en funcion de las probleméticas evidenciadas a través de la evaluacién
realizada al servicio, estos se direccionaron a departamentos especificos de los
establecimientos que forman parte de la oferta turistica del destino Manta. Para el
disefio de los objetivos se determinaron areas claves acorde a los resultados

obtenidos del estudio realizado, las cuales se exponen a continuacion:

Calidad

— Formacion
— Procesos
— Personal

— Gestion
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— Difusion
En el siguiente grafico se exponen los objetivos estratégicos generales:

Grafico 13: Objetivos generales estratégicos.

Garantizar un

.. Contribuir al
servicio de
. desarrollo
calidad en los ..
turistico del

establecimientos

. destino Manta.
turisticos.

Fuente: Elaboracién propia.

4.3.2 ESTRATEGIAS

Las estrategias se desarrollaron en funcién de los tres pilares estratégicos, los
mismos constituyen los principios de la sostenibilidad, esto debido a que en la
actualidad la actividad turistica debe planificar en funcién de los mencionados
aspectos y de esta manera pueda cumplir con los requerimientos solicitados por el
turismo para su respectivo desarrollo. Por lo tanto, basandose en lo expuesto se
plantean estrategias como herramientas necesarias que permitiran el desarrollo de

los objetivos propuestos.

Cuadro 37: Estrategias a desarrollar.

EJE  PILAR ESTRATEGICO ESTRATEGIAS

= F g -Capacitar a los altos cargos en temas de gerencia, liderazgo, motivacion y
=< ormacion N e 7"

Q actualizacién de conocimientos en los establecimientos

173 Personal -Motivar al personal a través de bonos, reconocimientos, entre otros aspectos para

impulsar a realizar un trabajo de calidad.

-Implementar herramientas que permitan conocer los gustos y preferencias de la
Pertinencia y calidad ~ demanda
-Disefiar productos y servicios acorde a las necesidades de la demanda.
-Realizar una adecuada difusion de los productos y servicios brindados por los
establecimientos de restauracion y hosteleria.
-Incentivar el trabajo coordinado entre la gerencia y cada uno de los
Gestion departamentos que conforman los establecimientos.

ECONOMICO

Difusién
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-Implementar procesos de eliminacién de desechos solidos y aguas negras a
Procesos través de técnicas y herramientas de operacion sostenibles ambientalmente.

BIE
NTAL

AM

Fuente: Elaboracion propia

Cada uno de los items anteriormente mencionados se detallan a continuacion en
los siguientes cuadros, la cual se desarrollaron con la finalidad de detallar en qué
consisten, las actividades necesarias para su cumplimiento, recursos necesarios,

tiempo para su cumplimiento, personal responsable y las areas que impactara.

Cuadro 38. Estrategia para el area administrativa

Pilar estratégico Formacion

Estrategia CAPACITAR A LOS ALTOS CARGOS EN TEMAS DE GERENCIA, LIDERAZGO Y
MOTIVACION Y ACTUALIZACION DE CONOCMIENTOS EN LOS
ESTABLECIMIENTOS.

Problematica asociada  -Poca relacion entre el cargo desempefiado y la formacion académica

Descripcion :

La presente estrategia se planted con la finalidad de proveer de conocimientos al area directiva para la correcta toma
de decisiones y formacion de un personal operativo con la formacién pertinente para dar solucién a problemas
presentados, evitando la generacion de ambientes conflictivos dentro del &rea de trabajo, ademas puedan recrear un
espacio de trabajo agradable. Por medio de esta propuesta se pretende dar solucién a la falencia generada en la
dimensién organizacion la cual fue identificada a través de la aplicacién de las encuestas de satisfaccion. Esta se
realizara a través de un programa, en donde se propondran temas direccionados principalmente a los puntos mas
vulnerables del establecimiento.

Para el disefio del programa se tomaron en cuenta los siguientes elementos:

—  Introduccién al programa
— Antecedentes y elementos
— Redaccion de objetivos
—  Estructura de los contenidos
*  Nivel del contenido (Basico — Medio — Avanzado)
»  Modalidad (Actualizacion — Formacion — Perfeccionamiento)
»  Recursos y materiales
»  Beneficiarios

Es de importancia tomar en cuenta que los elementos que se plantearon para el programa son de carécter
modificable, es decir estos pueden ser redisefiados segln los requerimientos y politicas del establecimiento.
La estructura de la propuesta de contenidos incluira los siguientes modulos:

—  Coaching directivo.

» ¢ Qué es un coaching directivo?

* Importancia

»  Caracteristicas de un coaching efectivo

*  Herramientas de formacion para coaching directivo
—  Liderazgo Productivo

»  Bases conceptuales de liderazgo

»  Teorfas de los rasgos del liderazgo

»  Teorias conductuales




»  Funciones del jefe de un equipo
—  Direccion de Equipos Humanos

»  Gestion y desarrollo de equipos

»  Desarrollo de habilidades personales para trabajo en equipo

»  Politicas y practicas de recursos humanos

—  Pensamiento Estratégico
*  Que es el pensamiento estratégico

» Fases
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»  Fundamentos estratégicos del pensamiento
— Relaciones Interpersonales Asertivas

»  Principios de las relaciones interpersonal

»  Comunicacion asertiva
»  Autoafirmacion personal

En cuanto a los médulos propuestos se debe de tomar en cuenta que el contenido a impartir deber ser entendible y
especifico para la correcta comprension de los individuos y lograr con la meta del fortalecimiento de habilidades del

recurso humano.

Indicadores de evaluacion y seguimiento

Recursos a emplear

— Nlmero de horas de participacion en las -

capacitaciones.

—  Evaluacion de los médulos estudiados.

— Nivel de desempefio del directivo del

establecimiento.

— Cantidad de actas elaboradas en las juntas.

Areas de impacto

Recurso humano capacitador

Herramientas para el seguimiento de los modulos a
estudiar.

Area para el desarrollo de actividades.

Material didactico (hojas, boligrafos, carpetas, entre
otros)

Periodo de cumplimiento Responsables

Area directiva del establecimiento 1 afio

—  Gerencia
—  Dpto. de recursos humanos
— Dpto. financiera

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 39. Estrategia direccionada a la motivacién del personal

Pilar estratégico

Personal

Estrategias

MOTIVAR AL PERSONAL A TRAVES DE BONOS, RECONOCIMIENTOS, ENTRE
OTROS ASPECTOS PARA IMPULSAR MEJOR DESEMPENO LABORAL.

Problematica asociada

Limitada motivacion o incentivos para el personal.

Descripcion:

Esta propuesta surgi6 a partir de la limitacion de incentivos y beneficios que tiene el talento humano por parte del
establecimiento la cual se identificé como una falencia que presenta la dimension organizacion en el establecimiento.
Por lo tanto, para el desarrollo de la estrategia se establecieron actividades para conocer el nivel de satisfaccion del
cliente interno respecto al cargo que labora y en funcién del mismo las necesidades que presenta, para posteriormente
identificar el tipo de beneficios a otorgar a cada trabajador.

En funcion de lo anteriormente expuesto se propone las siguientes acciones:

— Identificar los beneficios actuales otorgados por el establecimiento
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—  Conocer el nivel de satisfaccion del cliente interno a través de encuestas o entrevistas, respecto a los
incentivos vigentes.

— Analizar y determinar los incentivos mas adecuados para el personal

—  Catalogar los incentivos acordes a su clasificacion (econémicos y no econémicos)

—  Establecer condiciones para que el personal pueda acceder a los incentivos.

—  Fijar un calendario con las fechas adecuadas para la entrega de beneficios.

— Socializar con el personal las actividades.

Respecto a los beneficios cada establecimiento los disefiara en funcién de su capacidad financiera, operatividad y
politicas, por lo tanto, seran establecidos aquellos que el lugar sea capaz de cumplir. Por otra parte, es recomendable
que los incentivos se realicen de manera unanime ya que cada persona posee gustos y necesidades diferentes lo cual
dificulta disefiar un beneficio que agrade a todo el personal. No obstante, es importante que el capital humano haga
uso de los incentivos para lograr un compromiso laboral y un buen desempefio en las diferentes areas.

Indicadores de evaluacion y seguimiento Recursos a emplear
— Nlmero de horas de participacion en las —  Recurso humano capacitador
capacitaciones. — Herramientas para el seguimiento de los médulos a
—  Registro desempefio laboral estudiar.
—  Numero de aspirantes a recibir incentivos —  Area para el desarrollo de actividades.
—  Numero de incentivos entregados por el — Convenios entre otras empresas para diversificar la
establecimiento. oferta de beneficios.
—  Ndmero de convenios con otras empresas.
Areas de impacto Periodo de cumplimiento Responsables
Personal operativo Se cumplira de acuerdo al calendario —  Gerencia
de entrega de incentivos establecido. —  Dpto. de recursos humanos

— Dpto. financiera
—  Personal operativo.
~— Dpto. de calidad.
Fuente: Elaboracién propia

Cuadro 40: Estrategia para la implementacion de herramientas
Pilar estratégico Pertinencia y Calidad

Estrategias IMPLEMENTAR HERRAMIENTAS QUE PERMITAN CONOCER LOS GUSTOS Y
PREFERENCIAS DE LA DEMANDA
Problematica asociada Escaso uso de herramientas para conocer los requerimientos de la demanda

Descripcion:

Esta estrategia fue propuesta ante la presente problematica en donde es escaso e incluso nulo uso de herramientas
que permitan la evaluacion o el andlisis de los gustos y preferencias de la demanda y conocer el nivel de satisfaccion
por el servicio prestado, esta falencia se identificé en la dimension organizacién mediante la aplicacion de las encuestas
de satisfaccion. Para ello se proponen alternativas, las cuales tendrén el propésito de evaluar el servicio de cada éarea,
por lo tanto se podran identificar el &rea que necesita intervencion para la mejora de su operatividad.

En funcién de lo anteriormente expuesto se propone alternativas de estudio:

- METODO SERVQUAL
Aplicado a través de encuestas post-servicio que evaluara 5 parametros en los que basan en el servicio,
siendo estas: fiabilidad, empatia, confiabilidad, tangibilidad y capacidad de respuesta.

— CLIENTE MISTERIOSO
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Consistird en la contratacion de un agente encubierto que evaluarad el servicio en funcion de criterios
especializados de calidad.

—  CALIFICACION POSTERIOR AL SERVICIO
Consistira en solicitar al cliente que califique el servicio posterior a su consumo, para el cumplimiento de esta
estrategia se propone el uso de USERLIKE, la cual es una herramienta de chat en vivo que permite ser
configurada para que el cliente en su pantalla pueda obtener una vista de calificacién, una vez finalizado el
chat dan su calificacién y comparten comentarios si es necesario.

— ENCUESTAS DE SEGUIMIENTO
Consiste en enviar una encuesta electronica al correo de los clientes para que evallen el servicio consumido
anteriormente.

—  MONITOREO A TRAVES DE REDES SOCIALES
En esta herramienta se tomara en cuenta las opiniones de los clientes en las redes sociales y a la vez se
monitoreara resefia en plataformas como Tripadvisor, Booking las cuales sugieren a sus clientes que
mantengan informado el sitio sobre la calidad del servicio.

Las alternativas propuestas anteriormente se aplicardn en los establecimientos acorde a las necesidades que
presenten, ademas de las caracteristicas de los establecimientos y la disponibilidad del recurso econdmico. Todas
tienen la finalidad de conocer el nivel de satisfaccién de la demanda.

Indicadores de evaluacion y seguimiento Recursos a emplear

— Nivel de satisfaccion de la demanda. —  Equipo de computacion.

— Porcentaje de sugerencias — Recurso humano capacitador para la instalacién y
—  Frecuencia de aplicacion de las herramientas manejo de la herramienta.

— Actualizacién de informacion. —  Material didactico

— Redes sociales y paginas web

Areas de impacto Periodo de cumplimiento Responsables

Personal operativo 1 afio — Gerencia
— Dpto. de calidad

Fuente: Elaboracién propia

Cuadro 41: Estrategia para el disefio de productos y servicios

Pilar estratégico Pertinencia y Calidad
Estrategias DISENAR PRODUCTOS Y SERVICIOS ACORDE A LAS NECESIDADES DE LA
DEMANDA.

Problematica asociada Recursos, servicios disefiados y ofertados empiricamente

Descripcion:

Respecto a esta estrategia sera empleada con la finalidad de que los servicios y productos sean disefiados en funcién
de las necesidades de la demanda, ya que por medio del estudio de satisfaccion se pudo identificar que en la dimensién
organizacién se presenta la falencia de que los productos y servicios son disefiados empiricamente. Por lo tanto, para
el cumplimiento de esta actividad se propone una guia en donde se estableceran tematicas y especificaciones que
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permitira el disefio de productos dptimos y auténticos en la oferta de servicios y a la vez estos constituyan una ventaja
competitiva.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente se expone el siguiente contenido de guia:

BUSQUEDA Y ANALISIS DE INFORMACION
* Anadlisis de la demanda
»  Estudio del mercado y tendencias actuales.
» Andlisis de la competencia
DISENO DEL SERVICIO
» Busqueday seleccion de nuevas ideas
Definir conceptos y atributos del nuevo producto
»  Establecer posibles segmentos y necesidades
»  Determinar estrategias para su promocién
— DEFINIR EL PRECIO
. Realizar cotizaciones
. Fijar un precio
. Desarrollar estrategias comercial para el precio
DEFINIR CANALES DE DISTRIBUCION
e  Andlisis y seleccion de canales
RETROALIMENTACION
e Evaluar constantemente el producto para conocer el grado de satisfaccion del cliente.

Por otra parte, se debe de tomar en cuenta que al momento de disefiar productos o servicios turisticos deben de
considerar los establecimientos 3 objetivos: rentabilidad economica, social y ambiental y por ultimo satisfaccion del
cliente o de la demanda. De igual forma, cada establecimiento puede modificar esta guia segun las circunstancia, sin
embargo debe asegurar que el servicio a disefiar cumple con las especificaciones solicitadas.

Indicadores de evaluacion y seguimiento Recursos a emplear

— Nivel de satisfaccion de la demanda. — Recurso humano capacitador

— Porcentaje de sugerencias — Herramientas para el seguimiento de los médulos a
— Porcentaje de demanda del servicio estudiar.

Area para el desarrollo de actividades.
— Convenios entre otras empresas para diversificar la
oferta de beneficios.

—  Porcentaje de rentabilidad del producto o servicio

Areas de impacto Periodo de cumplimiento Responsables

Demanda turistica 1 afio — Gerencia
—  Dpto. de recursos humanos
— Dpto. financiera
— Personal operativo.
— Dpto. de calidad.
Fuente: Elaboracién propia '

Cuadro 42: Estrategia para la difusion de productos
Pilar estratégico Difusion y promocion

Estrategias REALIZAR UNA ADECUADA DIFUSION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
BRINDADOS POR LOS ESTABLECIMIENTOS QUE CONFORMAN LA OFERTA
~ TURISTICA.




87

Problematica asociada Limitada informacion del servicio prestado por los establecimientos.

Descripcion:

La presente estrategia se formula ante la problematica identificada como es limitada difusién de los servicios ofertados
por los establecimientos de la oferta turistica, esta surgié en la dimensién organizacién y por lo tanto se propone la
realizacién de un plan de marketing que permitira mitigar problematicas como la poca informacion brindada a la
demanda. A través, de este se podra comunicar de forma directa e indirecta los servicios y productos que estan a
disposicion para el consumo del turista.

Por lo tanto, se establecieron los siguientes apartados que serviran de guia para esta actividad.

ABORDAJE INTERROGATIVO
e ;Donde esta la empresa ahora?
» ;A donde se quiere llegar?
e ;Como se vaallegar?
—  DETERMINACION DE LA ESTRATEGIA TURISTICA A SEGUIR
»  Escoger la estrategia adecuada a seguir
—  DETERMINAR ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
. Definir segmentos de mercado a los que se dirigira el producto o servicio
— DETERMINAR ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO
. ;Como desea ser percibida el establecimiento?
— ELABORAR UN PLAN DE ACCION ANUAL
e Establecer objetivos coherentes
e Fijar actividades que sean responsables
—  DISENO DE MATRICES
e  Determinar matriz de roles y funciones

e  Matriz de calendarizacion de eventos

e  Establecer matriz de manejo de riesgos

e  Fijar una matriz de planes de contingencia
Indicadores de evaluacion y seguimiento Recursos a emplear
— Nivel de satisfaccion de la demanda. —  Material didactico
— Porcentaje de ocupacion del establecimiento — Area para el desarrollo de actividades.
— Interaccién en las redes sociales — Recurso humano
—  Opiniones del cliente externo —  Equipos de computacion
—  Opiniones del cliente interno. —  Espacio fisico para el desarrollo de actividades
Areas de impacto Periodo de cumplimiento Responsables
Todo el establecimiento 1 afio —  Gerencia

—  Dpto. de marketing
—  Dpto. financiera

Fuente: Elaboracién propia

Cuadro 43: Estrategia para el logro de la coordinacién entre areas
Pilar estratégico Gestion

Estrategias INCENTIVAR EL TRABAJO COORDINADO ENTRE LA GERENCIA Y CADA UNO DE
LOS DEPARTAMENTOS QUE CONFORMAN LOS ESTABLECIMIENTOS.
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Problemética asociada  Poca relacion y coordinacién entre dreas administrativas y operativas.

Descripcion:

La estrategia se presenta ante la limitada comunicacion y coordinacion entre las areas del establecimiento, esta falencia
se identific6 en dos dimensiones como es la de organizacion y personal, por lo tanto, ante la situacion se propone un
manual de comunicacién el cual tendra la finalidad de conllevar una adecuada interrelacion entre los departamentos
en donde todos los miembros tendrén participacion en los aspectos que involucren el trabajo que desempefia.

Para la elaboracién del manual se investigo y se basara los niveles de comunicacion y como abordarlos, de tal manera
que cada nivel se desarrollara a través de actividades que contribuiran a la meta propuesta, como es el trabajo
coordinado entre areas.

—  COMUNICACION DESCENDENTE: De gerentes a trabajadores.

o Se realizard a través de mesas de trabajo o reuniones con cada una de las areas del
establecimiento, se fijara un calendario en donde se estableceran las fechas para la respectiva
actividad, la cuales pueden ser mensualmente.

—  COMUNICACION HORIZONTAL: Entre colegas de la misma érea de trabajo.

o Se cumplira a través de reuniones entre trabajadores de area, estas se pueden realizar al final del
dia de trabajo o0 al comienzo, en donde se compartira informacién de necesidades, problematicas,
entre otros aspectos.

—  COMUNICACION ASCENDENTE: De trabajadores a gerentes.

o Esta se ejecuta con la finalidad de que los altos cargos reciban sugerencias, proposiciones,
solicitudes formales por parte del personal operativos. Al igual que las demas actividades se fijaran
fechas especificas en las que cada area presentara sus requerimientos.

De acuerdo a los niveles presentados el manual incluird los siguientes aspectos que se ajustaran de acuerdo a los
resultados que espera obtener cada establecimiento:

— Introduccién

—  Resumen ejecutivo

—  Estudio del entorno

—  Objetivo general

—  Objetivos especificos

—  Definicion de politicas de cada area del establecimiento

—  Fijacion de estrategias de comunicacion interna

—  Establecer calendarios para; cumplimiento, evaluacién y seguimiento de la estrategia
—  Retroalimentacion

A través del presente manual se pretende obtener beneficios como la optimizacién de procesos internos, difusién de
las politicas e identidad del establecimiento, organizar y lograr metas propuestas ya que al lograr una dinamica interna
se vuelve flexible y aumenta el aprovechamiento de las oportunidades que se presentan. Ademas, impacta
positivamente en la gestién diaria y por ende en los resultados finales de la institucion.

Indicadores de evaluacion y seguimiento Recursos a emplear

—  Numero de reuniones realizadas al afio — Buzones de sugerencias

— Numero de actas de constancia realizadas —  Pizarrones informativos por area

—  Numero de boletines emitidos anualmente — Recurso humano

—  Nudmero de participacién de las areas enreuniones —  Actas y boletines de informacion

— Numero de problematicas presentadas por —  Espacio fisico para el desarrollo de actividades

deficiente comunicacién

Areas de impacto Periodo de cumplimiento Responsables
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—  Personal administrativo 1 afio —  Gerencia

— Dpto. de Recursos humanos
—  Dpto. financiero

— Dpto. de calidad

—  Personal operativo

Fuente: Elaboracién propia

Cuadro 44: Estrategia para el manejo de desechos sdlidos y aguas negras

Pilar estratégico Procesos

Estrategias IMPLEMENTAR PROCESOS DE,ELIMINACI(')N DE DESECHOS SOLIDOS Y AGUAS
NEGRAS A TRAVES DE TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE OPERACION
SOSTENIBLES AMBIENTALMENTE.

Problematica asociada  Inadecuado manejo de los procesos de eliminacién de desechos solidos y aguas negras
en los establecimientos.

Descripcion:

Esta estrategia se presenta respuesta a la falencia que se identificé como es el inadecuado proceso de manejo de
desechos que presentan los establecimientos, esta problematica se hace presente en dos dimensiones; infraestructura
y organizacién, por lo tanto se presento la propuesta de un programa que les permitiera realizar un 6ptimo trabajo sin
afectar el medio ambiente.

— Antes de realizar el manual es importante que cada establecimiento cuente con un registro de la cantidad de
desechos sdlidos que genera semanalmente y asi mismo con las aguas negras. Una vez identificados los
datos se procede a la aplicacion del manual que consta con los siguientes apartados:

— Diagnostico

—  Definir objetivos

o  Seleccionar los departamentos involucrados
o Fijar objetivos alcanzables, efectivos y de facil cumplimiento
—  Preparar el plan de accion
o  Definir acciones prioritarias
o Definir fases de implantacion
o Establecer medios y recursos necesarios para el desarrollo de actividades
o  Asignar responsabilidades a cada miembro del equipo de trabajo
o Establecer un cronograma para el desarrollo de las actividades

— Informar y motivar al personal involucrado

—  Seguimiento y evaluacion continua de los resultados

—  Evaluacién de la actividad

o  Comunicar los resultados obtenidos a todo el personal
o  Fijar nuevos objetivos y prioridades

Ademas del manual se pueden implementar otras opciones como la implantacion de una politica ambiental en donde
se vea encuadrado el modelo de gestion de residuos que maneja el establecimiento, y a su vez nombrar un responsable
encargado del area ambiental el cual tendra la funcién de asegurar el cumplimiento de las actividades y comunicar el
proceso de las medidas que se desarrollan en el establecimiento. De igual forma, se debe de destinar un presupuesto
anual para la gestion de las actividades medio ambientales.

Ademas se cree pertinente que cada establecimiento involucre a la clientela en las acciones medio ambientales que se
llevan a cabo y los objetivos que se pretende alcanzar y a su vez motivandolos a través de la entrega de obsequios con
productos elaborados con materiales reciclables.

Indicadores de evaluacion y seguimiento Recursos a emplear

—  Supervision del consumo energético —  Recurso humano
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—  Capacitaciones sobre eco-practicas al personal —  Cartillas de revisiones energéticas
—  Almacenamiento selectivo de los residuos Fichas de registro de consumo de agua
—  Depuracién adecuada de residuos y aguas negras Fichas de registro de desechos
—  Uso de materiales reutilizables Material didactico ecolégico
— Registro de la cantidad de agua usada
mensualmente
— Registro de la cantidad de desechos sélidos y
aguas negras generadas
Areas de impacto Periodo de cumplimiento Responsables

—  Personal administrativo 1 afio —  Gerencia

—  Dpto. de Recursos humanos
—  Dpto. financiero

— Dpto. de calidad

—  Personal operativo

Fuente: Elaboracion propia

4.3.3 EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Las acciones propuestas anteriormente seran realizadas de acuerdo al nivel de
urgencia de cada establecimiento, sin embargo, cada una de estas debe de constar
con un seguimiento y evaluacion ya que por medio de estas acciones se verificara
su cumplimiento, de igual forma se debe de tomar en cuenta que una evaluacion
temprana permitird tomar decisiones oportunas si se presentan falencias durante el
proceso. En cada propuesta de estrategia se especificd los indicadores para el
desarrollo del seguimiento, ya que a través de los mismos el departamento a cargo

podra determinar si el desarrollo es efectivo.

Por otra parte, el seguimiento de cada una de estas actividades permitira la
identificacién si los resultados obtenidos son favorables o no, y a la vez visualizar
el nivel en el que ha disminuido la problematica al aplicarse estas herramientas. Por
lo tanto, en el Cuadro 45 se expone cada uno de los indicadores con la respectiva

unidad de medida y los pertinentes responsables para su desarrollo.



Cuadro 45: Seguimiento y evaluacion de la propuesta.
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ESTRATEGIA

INDICADORES

MEDIOS VERIFICABLES

RESPONSABLES

Capacitar a los altos cargos en
temas de gerencia, liderazgo y
motivacion.

Numero de horas de participacién en las capacitaciones.

Certificados de participacién

Resultados de las evaluaciones de los modulos aplicados

Evaluacion al finalizar cada modulo

Nivel de desempefio del directivo del establecimiento.

Evaluacién de desempefio laboral

Cantidad de actas elaboradas en las juntas.

Actas de reuniones

Gerencia
Dpto. de Recursos
Humanos

Dpto. Financiero

Actualizar los conocimientos
del personal de acuerdo a las
tendencias surgidas en la
actividad turistica.

indices de satisfaccion de la demanda.

Herramientas de evaluacion de satisfaccion

Calificacion del desempefio laboral.

Evaluacién de desempefio laboral

Sugerencias de los clientes

Buzones de sugerencia

Seguimiento de las opiniones de la demanda en las paginas
web

Redes sociales y paginas web del establecimiento

Porcentaje de cumplimiento de las especificaciones de
servicio.

Informe de desempefio por cada jefe de area.

Gerencia
Dpto. de Recursos
humanos

Dpto. Financiero
Personal operativo

Motivar al personal a través de
bonos, reconocimientos, entre
otros aspectos para impulsar
mejor desempefio laboral.

Numero de horas de participacién en las capacitaciones

Registro de asistencia

Nivel de desempefio laboral

Evaluacién de desempefio laboral

NUmero de Aspirantes a recibir incentivos

Nomina del recurso humano a recibir incentivos

Numero de incentivos entregados por el establecimiento.

Lista de incentivos entregados

NUmero de convenios con ofras empresas.

Registro de convenios con empresas

Personal operativo
Gerencia
Dpto. de Recursos
humanos

Dpto. Financiero
Dpto.. de Calidad

Implementar herramientas que
permitan conocer los gustos y
preferencias de la demanda.

Nivel de satisfaccion de la demanda

Herramientas de evaluacion de la satisfaccion

Porcentaje de sugerencias

Buzones de sugerencias

Frecuencia de aplicacién de las herramientas

Registro de la aplicacion de las herramientas

Actualizacion de informacion

Manual de comunicacion interna

Gerencia
Dpto. de Recursos
humanos

Dpto. financiero
Dpto. de calidad
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Disefar productos y servicios
acorde a las necesidades de la
demanda.

Nivel de satisfaccion de la demanda

Herramientas de evaluacion de la satisfaccion

Porcentaje de sugerencias

Buzones de sugerencias

Porcentaje de demanda del servicio

Registro de clientes y servicio consumido

Porcentaje de rentabilidad del producto o servicio

Registro de ingresos econdémicos por cada
servicio

Gerencia

Dpto. de recursos
humanos

Dpto. financiero. Dpto.
de calidad

Personal operativo

Realizar una adecuada difusion
de los productos y servicios
brindados por los
establecimientos que
conforman la oferta turistica.

Nivel de conocimiento del servicio en los clientes

Encuesta

Ocupacion del establecimiento.

Porcentaje de ocupacion

Interaccion en redes sociales

Redes sociales

Opiniones del cliente externo

Herramientas de opinion post-servicio

Opiniones del cliente interno

Conversatorios con el personal

Gerencia
Dpto. de Marketing
Dpto. Financiero

Incentivar el trabajo coordinado
entre la gerencia y cada uno de
los departamentos que
conforman los establecimientos

Numero de reuniones realizadas al afio

Registro de reuniones

Numero de actas de constancia realizadas

Actas de reuniones

Numero de boletines emitidos anualmente

Registro de boletines realizados

NUmero de participacion de las areas en reuniones

Registro de asistencia

Numero de problematicas presentadas por deficiente

comunicacién

Problematicas registrada en los establecimientos

Gerencia

Dpto. de Recursos
humanos

Dpto. financiero
Dpto. de calidad

Implementar procesos de
eliminacion de desechos
sélidos y aguas negras a través
de técnicas y herramientas de
operacion sostenibles
ambientalmente.

Supervision del consumo energético

Registro de consumo energético

Capacitacién sobre eco-practicas al personal

Registro y calendarizacion de las reuniones

Almacenamiento selectico de los residuos

Separadores de residuos

Depuracién adecuada de residuos y aguas negras

Registro de depuracion de residuos y aguas

Uso de materiales reutilizables

Facturas de compra o modificacién de materiales

Registro de la cantidad de agua usada mensualmente

Registro de consumo de agua

Registro de la cantidad de desechos sdlidos y aguas negras

generadas.

Ficha de registro de peso de desechos

Gerencia
Dpto. Recursos
humanos
Dpto. financiero
Dpto. de calidad

Fuente: Elaboracién propia



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Conforme a los objetivos propuestos y los resultados obtenidos en la presente

investigacion, se expone a continuacion las conclusiones pertinentes

1. En el proceso de analisis se constatd que la oferta de Manta constituye
aproximadamente el 50% de la infraestructura turistica de Manabi con 501
establecimientos distribuidos entre los diferentes servicios, no obstante, se
observd que esta se encuentra afectada por la presencia de probleméticas
como la categorizacién errénea, limitacion en infraestructura fisica,
incumplimiento de procedimientos basados en manuales operativos de

servicio, y otras situaciones.

2. La demanda que visita el cantébn Manta present6 un perfil sociodemografico
en el que se evidencia que son atraidos por las actividades de sol y playa
oscilando entre una edad de 26 a 40 afios, sin embargo, el 50% de los
encuestados manifestaron el interés por la implementacion de productos
turisticos que les permitan pernoctar mas de dos dias en el destino y realizar

una mayor variedad de actividades familiares.

3. El andlisis FODA permitié conocer lo atributos internos y externos con los
que cuenta el destino, destacando el apoyo del gobierno nacional y provincial
como principal oportunidad del destino ya que a través de este se puede
generar el desarrollo del lugar mediante proyectos y obras beneficiosas, por
otra parte la competencia con otros destinos turisticos posicionados como
Galapagos, Quito, Cuenca, etc se identific6 como mayor amenaza debido a
gue estos ya son de conocimiento internacional, mientras que la presencia
de atractivos naturales y culturales se destacé como la fortaleza de mayor

relevancia ya que gracias a esto se genera actividad turistica, asi mismo los
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limitados estudios de la demanda y productos es su mayor debilidad ya que

ante esta situacion se generan servicios que no satisfacen a la demanda.

Las herramientas de la presente investigacion permitieron conocer la
satisfaccion de la demanda de acuerdo al servicio percibido, en donde se
pudo identificar que el servicio de restauracion presenta falencias en
aspectos relacionados con el personal e infraestructura en casi un 40% de
los establecimientos, por otra parte la variable organizacion fue la de mayor
puntuacion en un 90% de los establecimientos evaluados.

Las estrategias se elaboraron a partir de los resultados obtenidos a través de
la evaluacion de satisfaccidén, se plantearon 7 propuestas desarrolladas
sobre 6 pilares estratégicos; formacion, personal, pertinencia y calidad,
difusién, gestidn, procesos los mismos que se direccionaron a mejorar la
calidad del servicio ofertado en el destino, asi mismo se establecieron
indicadores de evaluacion y se asignaron a departamentos especificos para

garantizar el cumplimiento respectivo.
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5.2 RECOMENDACIONES

En funcion a las conclusiones expuestas, se recomienda lo siguiente:

1.

4.

A los actores turisticos del cantén trabajar de manera coordinada para la
diversificacion de la oferta del destino a través de la creacidén de productos
innovadores y atractivos considerando las tendencias actuales y las

preferencias del turista.

A la Camara de Turismo de Manta impulsar a los establecimientos
prestadores de servicios turisticos la implementacion de herramientas que
permitan medir la satisfaccion de la demanda para conocer aquellas falencias

presentes en el servicio.

Se sugiere al Departamento de Turismo de Manta socializar a los
establecimientos turisticos estrategias que les permita mejorar el servicio
prestado, el mismo que repercutira en un aumento considerable de la

demanda.

A la ESPAM “MFL” trabajar conjuntamente con el Departamento de Turismo
para el estudio constante de la satisfaccion de la demanda que les permita

mejorar e innovar en la oferta del Cantén.
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ANEXO 1: FORMATO DE ENCUESTA PARA DETERMINAR EL PERFIL DEL
VISITANTE EN MANTA.

&\
\&F / »
ESPAM @ TURISMO
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI
“MANUEL FELIX LOPEZ”

CARRERA DE TURISMO

Estimado/a, esperando su colaboracién al responder con veracidad el presente cuestionario que
por objetivo, medir la satisfaccién de los turistas nacionales y extranjeros sobre la oferta turistica
del cantén Manta.

Lea Ud. con atencién y conteste las siguientes preguntas, marcando con una “X” en una de las
alternativas expuesta en cada pregunta o completando con palabras en las lineas marcadas.

El cuestionario es anénimo.

1.- Edad

Entre 18y 25 afios || Entre 26 y 40 afios [__| Entre 40y 55 afios [ | Mads de 55 afios ]
2.-Procedencia

Nacional [ ] Extranjera [ ]

3.- Nivel Académico

Basico[ | Bachillerato [ ] Superior [_]

4.-Situacion laboral

Estudiante[ | Trabajador/a[_] Desempleado/a [_| Jubilado/a[ ]

5.-Gastos promedios
Entre $30,00y$100,00 ]  $100,00y$200,0 L[|  Masde $200,00[ ]
6.- ¢ Cual es su motivo de visita a Manta?

Visita a familiares[ ] ~ Compras [ ]  Negocios[ | Turismo [ ]|  Otros
7.- éA través de qué medio obtuvo informacidn acerca del destino Manta?

Internet [ ] Redes sociales[ ] v [] Folletos[_] Revistas [_|
8.- éCémo Ud. organizo su viaje?

Agencia de viajes [ | Organizacion Propia [_]

9.- ¢Con qué grupo de personas Ud. usualmente viaja?

Solo |:| En Pareja |:| En Familia |:| Grupo de Amigos/as |:|
10.- ¢En qué temporadas Ud. viaja?

Vacaciones |:| Feriados|:| Temporadas altas |:| Temporadas bajas |:|
11.- ¢Cudl es su tiempo de estadia en el destino?

1 Dia[_] 2 Dias[ | 3 dias[_] Més de 3 dias [ ]

12.- ¢Cual son las actividades de interés a realizar en el destino?

Turismo cuIturaI|:| Sol y playa |:| Ecoturismo |:| Gastronomia |:|

Turismo de aventura |:|
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ANEXO 2.- FORMATO DE ENCUESTA PARA DETERMINAR LA
SATISFACCION DE LOS TURISTAS QUE VISITAN MANTA.

4 N
(&) x ,
ESPAM @ TURISMO

ESCUELA SUPERIOR POLITECN[CA AGROPECUARIA DE MANABI
“MANUEL FELIX LOPEZ”
CARRERA DE TURISMO

Estimado/a, esperando su colaboracidn al responder con veracidad el presente cuestionario que tiene por objetivo, medir
la satisfaccion de los turistas nacionales e internacionales sobre la oferta turistica del cantén Manta.

Lea Ud. con atencidn y conteste las siguientes preguntas valorando del 1 al 5, considerandose 1 la puntuacion mas bajay
5 la puntuacién mas alta, con respecto al servicio otorgado.

El cuestionario es anénimo.

Cuestiones

Personal El personal esta dispuesto a ayudarle 24 horas
El personal se preocupa de resolver los problemas de los clientes
El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de
cada cliente
El personal es competente y profesional
Hay personal disponible las 24 horas para proporcionar al cliente
la informaciéon cuando la necesita
El personal es confiable
El personal tiene un aspecto limpio y aseado

Instalaciones Las diferentes dependencias e instalaciones resultan agradables

Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien

conservados

Las instalaciones son confortables y acogedoras
Las instalaciones son seguras

Las instalaciones estan limpias

Organizacion Se consigue facilmente informacion sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente
Se actua con discrecion y se respeta la intimidad del cliente
Siempre hay alguna persona de la direccién a disposicién del
cliente para cualquier problema que pueda surgir
Las diferentes servicios funcionan con rapidez
Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son
correctos
Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener
el cliente
Siente que el cliente es lo mdas importante

100 00 00 0000 00 00 O

Se presta el servicio segun lo que se ha contratado



112

ANEXO 3.- FORMATO DE ENTREVISTA APLICADAS A LA ENCARGADA DEL
DEPARTAMENTO DE TURISMO DE MANTA.

( &

\ = !

~—— AN TuRISMO
=

ESCUELA SUPERIOR POLITECN[CA AGROPECUARIA DE MANABI
“MANUEL FELIX LOPEZ”
CARRERA DE TURISMO

Estimado/a esperando su colaboracién al responder con veracidad la presente
entrevista que tiene como finalidad obtener informacidn sobre la oferta turistica, la
cual contribuira a la investigacion que tiene por objetivo medir la satisfaccion de los
turistas para mejorar la oferta existente en Manta. Gracias por su colaboracion.

H

. ¢Cual es la problematica de la oferta turistica en Manta?

2. ¢Poseen un inventario y catastro actualizado utilizando el nuevo formato
otorgado por el MINTUR?

3. ¢Cuéntos productos turisticos tiene el destino Manta en su oferta?
4. ¢De dbénde provienen los turistas que visitan Manta?
5. ¢Cual es el perfil del visitante que llega a la ciudad de Manta?

6. ¢Conoce el numero real o aproximado de los turistas que visitan Manta?

7. ¢Existe trabajo coordinado con los representantes del sector turistico?

8. ¢Qué estrategias de promocién y marketing se han implementado en el destino
Manta?

9. ¢Se han implementado estrategias direccionadas a la seguridad en los
diferentes puntos de demanda turistica en el destino Manta?
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ANEXO 4. FORMATO DE ENTREVISTA APLICADA A REPRESENTANTES DE
ESTABLECIMIENTOS

( &) = _
&/ @™l Turismo
ESPA

ESCUELA SUPERIOR POLITECN[CA AGROPECUARIA DE MANABI
“MANUEL FELIX LOPEZ”
CARRERA DE TURISMO

Estimado/a esperando su colaboracion al responder con veracidad la presente
entrevista que tiene como finalidad obtener informacién sobre la oferta turistica, la
cual contribuira a la investigacion que tiene por objetivo medir la satisfaccion de los
turistas para mejorar la oferta existente en Manta. Gracias por su colaboracion.

=

¢, Cual es la problematica de la oferta turistica en Manta?

2. ¢Tiene conocimiento . si se ha actualizado el catastro turistico del canton
Manta con el nuevo formato?

3. ¢ Cuantos productos turisticos tiene el destino Manta en su oferta?

4. ¢De donde provienen los turistas que visitan Manta?

5. ¢Cual es el perfil del visitante que llega a la ciudad de Manta?

6. ¢Conoce el nimero real o aproximado de los turistas que visitan Manta?

7. ¢Existe trabajo coordinado con los representantes del sector publico?

8. ¢Qué estrategias de promocion y marketing se han implementado en el
destino Manta?

9. ¢Se han implementado estrategias direccionadas a la seguridad en los
diferentes puntos de demanda turistica en el destino Manta
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114

SUJETOS

Cuestiones

G

H

Personal

El personal esta dispuesto a ayudarle 24 horas
El personal se preocupa de resolver los problemas de los clientes

El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de
cada cliente

El personal es competente y profesional

Hay personal disponible las 24 horas para proporcionar al cliente
la informacion cuando la necesita

El personal es confiable

El personal tiene un aspecto limpio y aseado

($,]

($,]

2N

($,]

($,]

w

($,]

($,]

($]

N

($,]

o1 O

($,]

($,]

Instalaciones

Organizacion

Las diferentes dependencias e instalaciones

Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien
conservados

Las instalaciones son confortables y acogedoras

Las instalaciones son seguras

Las instalaciones estan limpias

Se consigue facilmente informacién sobre los diferentes servicios
que solicita el cliente

Se acttia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente

Siempre hay alguna persona de la direccién a disposicion del
cliente para cualquier problema que pueda surgir

Las diferentes servicios funcionan con rapidez

Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son
correctos

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener
el cliente

Siente que el cliente es lo mas importante

Se presta el servicio segun lo que se ha contratado
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ANEXO 6 TOMA DE DATOS DEL HOTEL MANTAHOST

Cuestiones

SUJETOS

G

Personal

El personal esta dispuesto a ayudarle 24 horas
El personal se preocupa de resolver los problemas de los clientes

El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de
cada cliente

El personal es competente y profesional

Hay personal disponible las 24 horas para proporcionar al cliente
la informacion cuando la necesita

El personal es confiable

El personal tiene un aspecto limpio y aseado

Instalaciones

Las diferentes dependencias e instalaciones

Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien
conservados

Las instalaciones son confortables y acogedoras

Las instalaciones son seguras

Las instalaciones estan limpias

Organizacion

Se consigue facilmente informacién sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente
Se acttia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente

Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion del
cliente para cualquier problema que pueda surgir

Las diferentes servicios funcionan con rapidez

Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son
correctos

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener
el cliente

Siente que el cliente es lo mas importante

Se presta el servicio segun lo que se ha contratado
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ANEXO 7. TOMA DE DATOS DEL HOTEL POSEIDON

Cuestiones

SUJETOS

H

x

=

Personal

El personal esta dispuesto a ayudarle 24 horas

El personal se preocupa de resolver los problemas de los
clientes

El personal conoce y se esfuerza por conocer las
necesidades de cada cliente

El personal es competente y profesional

Hay personal disponible las 24 horas para proporcionar al
cliente la informacion cuando la necesita

El personal es confiable

El personal tiene un aspecto limpio y aseado
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Instalaciones

Oraanizacion

Las diferentes dependencias e instalaciones

Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien
conservados

Las instalaciones son confortables y acogedoras

Las instalaciones son seguras

Las instalaciones estan limpias

Se consigue facilmente informacién sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente

Se acttia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente
Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion del
cliente para cualquier problema que pueda surgir

Las diferentes servicios funcionan con rapidez

Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son
correctos

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda
tener el cliente

Siente que el cliente es lo mas importante

Se presta el servicio segun lo que se ha contratado
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ANEXO 8 TOMA DE DATOS DEL HOTEL BALANDRA

Cuestiones

SUJETOS

G

H

=

Personal

El personal esta dispuesto a ayudarle 24 horas

El personal se preocupa de resolver los problemas de los
clientes

El personal conoce y se esfuerza por conocer las
necesidades de cada cliente

El personal es competente y profesional

Hay personal disponible las 24 horas para proporcionar al
cliente la informacion cuando la necesita

El personal es confiable

El personal tiene un aspecto limpio y aseado
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Instalaciones

Oraanizacion

Las diferentes dependencias e instalaciones

Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien
conservados

Las instalaciones son confortables y acogedoras

Las instalaciones son sequras

Las instalaciones estan limpias

Se consigue facilmente informacion sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente

Se acttia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente
Siempre hay alguna persona de la direccién a disposicion del
cliente para cualquier problema que pueda surgir

Las diferentes servicios funcionan con rapidez

Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son
correctos

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda
tener el cliente

Siente que el cliente es lo mas importante

Se presta el servicio segun lo que se ha contratado
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ANEXO 9: TOMA DE DATOS DE AGENCIA ARIEL TRAVEL

Cuestiones

SUJETOS

H

=

=

Personal

El personal esta dispuesto a ayudarle 24 horas

El personal se preocupa de resolver los problemas de los
clientes

El personal conoce y se esfuerza por conocer las
necesidades de cada cliente

El personal es competente y profesional

Hay personal disponible las 24 horas para proporcionar al
cliente la informacion cuando la necesita

El personal es confiable

El personal tiene un aspecto limpio y aseado
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Instalaciones

Oraanizacion

Las diferentes dependencias e instalaciones

Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien
conservados

Las instalaciones son confortables y acogedoras

Las instalaciones son seguras

Las instalaciones estan limpias

Se consigue facilmente informacion sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente

Se acttia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente
Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion del
cliente para cualquier problema que pueda surgir

Las diferentes servicios funcionan con rapidez

Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son
correctos

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda
tener el cliente

Siente que el cliente es lo mas importante

Se presta el servicio segun lo que se ha contratado
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ANEXO 10

: TOMA DE DATOS DE E&V TOURS

Cuestiones

SUJETOS

G

H

X

=

Personal

El personal esta dispuesto a ayudarle 24 horas

El personal se preocupa de resolver los problemas de los
clientes

El personal conoce y se esfuerza por conocer las
necesidades de cada cliente

El personal es competente y profesional

Hay personal disponible las 24 horas para proporcionar al
cliente la informacion cuando la necesita

El personal es confiable

El personal tiene un aspecto limpio y aseado
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Instalaciones

Oraanizacion

Las diferentes dependencias e instalaciones

Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien
conservados

Las instalaciones son confortables y acogedoras

Las instalaciones son sequras

Las instalaciones estan limpias

Se consigue facilmente informacion sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente

Se acttia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente
Siempre hay alguna persona de la direccién a disposicion del
cliente para cualquier problema que pueda surgir

Las diferentes setrvicios funcionan con rapidez

Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son
correctos

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda
tener el cliente

Siente que el cliente es lo mas importante

Se presta el servicio segun lo que se ha contratado
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ANEXO 11: TOMA DE DATOS DE LA AGENCIA NARWELL

Cuestiones

SUJETOS

H

x

=

Personal

El personal esta dispuesto a ayudarle 24 horas

El personal se preocupa de resolver los problemas de los
clientes

El personal conoce y se esfuerza por conocer las
necesidades de cada cliente

El personal es competente y profesional

Hay personal disponible las 24 horas para proporcionar al
cliente la informacion cuando la necesita

El personal es confiable

El personal tiene un aspecto limpio y aseado
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Instalaciones

Oraanizacion

Las diferentes dependencias e instalaciones

Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien
conservados

Las instalaciones son confortables y acogedoras

Las instalaciones son seguras

Las instalaciones estan limpias

Se consigue facilmente informacién sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente

Se acttia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente
Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion del
cliente para cualquier problema que pueda surgir

Las diferentes servicios funcionan con rapidez

Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son
correctos

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda
tener el cliente

Siente que el cliente es lo mas importante

Se presta el servicio segun lo que se ha contratado

OO o1 o o o1  oTOorTol O oW1l o1 o1 On

()]

A~ o0 o0 o0 o ot o OTOY O O B

(&) ]

o o1 & o0 b OO0 O PP B OO

(&) ]

O o1 o0 o A OTOTOT OO o\orol o1 A O

()]

OO o1 o A O OTOTOT O gohOl O o1 On

(&) ]

~ oo o0 0 A OO OO GTOTOT OO O B>

()]

a &~ o0 & M OOV OO O1TOT O OO0

()]

o o &~ o1 O oo o0 gaabh b~ B~ O Ol

(S]

~ oo o0 o0 o0 oo o gk 00 B~ O

(&)]

OO o1 o0 o A OTOTOT O o'oro1 o1 OO0

S

o o0 o o0 M OO0 O GO0 O O Ol

(S]

o o1 o0 o A MAPOTOT OO YOTOT O OO0

()]

O o1 o A O OTOTOT O goaZfhO1T O OO0

(&) ]

OO o1 o1 o Ol gy ool o o1l o1 o1 v

~

120



ANEXO 12: TOMA DE DATOS DE TURQUINO TRAVEL

Cuestiones

SUJETOS

H

x

=

Personal

El personal esta dispuesto a ayudarle 24 horas

El personal se preocupa de resolver los problemas de los
clientes

El personal conoce y se esfuerza por conocer las
necesidades de cada cliente

El personal es competente y profesional

Hay personal disponible las 24 horas para proporcionar al
cliente la informacion cuando la necesita

El personal es confiable

El personal tiene un aspecto limpio y aseado

(8]

()]

()]

~

()]

(8]

~

3

SN

(8]

SN

(S BN, |

(8]

[S2 BN ]

()]

Instalaciones

Oraanizacion

Las diferentes dependencias e instalaciones

Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien
conservados

Las instalaciones son confortables y acogedoras

Las instalaciones son seguras

Las instalaciones estan limpias

Se consigue facilmente informacién sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente

Se acttia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente
Siempre hay alguna persona de la direccién a disposicion del
cliente para cualquier problema que pueda surgir

Las diferentes servicios funcionan con rapidez

Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son
correctos

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda
tener el cliente

Siente que el cliente es lo mas importante

Se presta el servicio segun lo que se ha contratado
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ANEXO 13: TOMA DE DATOS DEL REFUGIO DE VIDA SILVESTRE Y MARINA PACOCHE

Cuestiones

SUJETOS

G

H

=

Personal

El personal esta dispuesto a ayudarle 24 horas

El personal se preocupa de resolver los problemas de los
clientes

El personal conoce y se esfuerza por conocer las
necesidades de cada cliente

El personal es competente y profesional

Hay personal disponible las 24 horas para proporcionar al
cliente la informacion cuando la necesita

El personal es confiable

El personal tiene un aspecto limpio y aseado
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Instalaciones

Oraanizacion

Las diferentes dependencias e instalaciones

Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien
conservados

Las instalaciones son confortables y acogedoras

Las instalaciones son sequras

Las instalaciones estan limpias

Se consigue facilmente informacion sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente

Se acttia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente
Siempre hay alguna persona de la direccién a disposicion del
cliente para cualquier problema que pueda surgir

Las diferentes servicios funcionan con rapidez

Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son
correctos

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda
tener el cliente

Siente que el cliente es lo mas importante

Se presta el servicio segun lo que se ha contratado
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ANEXO 14: TOMA DE DATOS DEL MUSEO CENTRAL MANTA

Cuestiones

SUJETOS

H

x

=

Personal

El personal esta dispuesto a ayudarle 24 horas

El personal se preocupa de resolver los problemas de los
clientes

El personal conoce y se esfuerza por conocer las
necesidades de cada cliente

El personal es competente y profesional

Hay personal disponible las 24 horas para proporcionar al
cliente la informacion cuando la necesita

El personal es confiable

El personal tiene un aspecto limpio y aseado
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Instalaciones

Oraanizacion

Las diferentes dependencias e instalaciones

Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien
conservados

Las instalaciones son confortables y acogedoras

Las instalaciones son seguras

Las instalaciones estan limpias

Se consigue facilmente informacién sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente

Se acttia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente
Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion del
cliente para cualquier problema que pueda surgir

Las diferentes servicios funcionan con rapidez

Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son
correctos

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda
tener el cliente

Siente que el cliente es lo mas importante

Se presta el servicio segun lo que se ha contratado
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ANEXO 15: TOMA DE DATOS DEL RESTAURANTE LAS VELAS

Cuestiones

SUJETOS

G

H

=

Personal

El personal esta dispuesto a ayudarle 24 horas

El personal se preocupa de resolver los problemas de los
clientes

El personal conoce y se esfuerza por conocer las
necesidades de cada cliente

El personal es competente y profesional

Hay personal disponible las 24 horas para proporcionar al
cliente la informacion cuando la necesita

El personal es confiable

El personal tiene un aspecto limpio y aseado
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Instalaciones

Oraanizacion

Las diferentes dependencias e instalaciones

Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien
conservados

Las instalaciones son confortables y acogedoras

Las instalaciones son sequras

Las instalaciones estan limpias

Se consigue facilmente informacién sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente

Se acttia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente
Siempre hay alguna persona de la direccién a disposicion del
cliente para cualquier problema que pueda surgir

Las diferentes setrvicios funcionan con rapidez

Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son
correctos

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda
tener el cliente

Siente que el cliente es lo mas importante

Se presta el servicio segun lo que se ha contratado
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ANEXO 16: TOMA DE DATOS DEL RESTAURANTE CASA ROSADA

Cuestiones

SUJETOS

G

H

x

=

Personal

El personal esta dispuesto a ayudarle 24 horas

El personal se preocupa de resolver los problemas de los
clientes

El personal conoce y se esfuerza por conocer las
necesidades de cada cliente

El personal es competente y profesional

Hay personal disponible las 24 horas para proporcionar al
cliente la informacion cuando la necesita

El personal es confiable

El personal tiene un aspecto limpio y aseado
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Instalaciones

Oraanizacion

Las diferentes dependencias e instalaciones

Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien
conservados

Las instalaciones son confortables y acogedoras

Las instalaciones son seguras

Las instalaciones estan limpias

Se consigue facilmente informacién sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente

Se acttia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente
Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion del
cliente para cualquier problema que pueda surgir

Las diferentes servicios funcionan con rapidez

Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son
correctos

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda
tener el cliente

Siente que el cliente es lo mas importante

Se presta el servicio segun lo que se ha contratado
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ANEXO 17: TOMA DE DATOS DEL RESTAURANTE RESERO RINCON ARGENTINO

Cuestiones

SUJETOS

G

H

=

Personal

El personal esta dispuesto a ayudarle 24 horas

El personal se preocupa de resolver los problemas de los
clientes

El personal conoce y se esfuerza por conocer las
necesidades de cada cliente

El personal es competente y profesional

Hay personal disponible las 24 horas para proporcionar al
cliente la informacion cuando la necesita

El personal es confiable

El personal tiene un aspecto limpio y aseado

()]

(8]

[$,]

()]

(8]

()]

4

~

5

(8]

~

SN

(8]

()]

(S BN )]

()]

Instalaciones

Oraanizacion

Las diferentes dependencias e instalaciones

Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien
conservados

Las instalaciones son confortables y acogedoras

Las instalaciones son sequras

Las instalaciones estan limpias

Se consigue facilmente informacion sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente

Se acttia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente
Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion del
cliente para cualquier problema que pueda surgir

Las diferentes setrvicios funcionan con rapidez

Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son
correctos

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda
tener el cliente

Siente que el cliente es lo mas importante

Se presta el servicio segun lo que se ha contratado
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ANEXO 18: TOMA DE DATOS DEL RESTAURANTE MARTINICA

Cuestiones

SUJETOS

G

H

=

Personal

El personal esta dispuesto a ayudarle 24 horas

El personal se preocupa de resolver los problemas de los
clientes

El personal conoce y se esfuerza por conocer las
necesidades de cada cliente

El personal es competente y profesional

Hay personal disponible las 24 horas para proporcionar al
cliente la informacion cuando la necesita

El personal es confiable

El personal tiene un aspecto limpio y aseado
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Instalaciones

Oraanizacion

Las diferentes dependencias e instalaciones

Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien
conservados

Las instalaciones son confortables y acogedoras

Las instalaciones son sequras

Las instalaciones estan limpias

Se consigue facilmente informacién sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente

Se acttia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente
Siempre hay alguna persona de la direccién a disposicion del
cliente para cualquier problema que pueda surgir

Las diferentes setrvicios funcionan con rapidez

Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son
correctos

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda
tener el cliente

Siente que el cliente es lo mas importante

Se presta el servicio segun lo que se ha contratado
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ANEXO 19: CUADROS DE TABULACION DE LA ENCUESTA A TRAVES DE SPSS

1. Edad
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
18 y 25 afos 11 56 56 56
26y 40 afos 85 434 434 49,0
Validos 40y 55 afios 56 28,6 28,6 776
Mas de 55 afos 44 224 224 100,0
Total 196 100,0 100,0
2.-Procedencia
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nacional 150 76,5 76,5 76,5
Vilidos Extranjera 46 235 235 100,0
Total 196 100,0 100,0
4.-Situacion laboral
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estudiante 18 9,2 9,2 9,2
Trabajador/a 123 62,8 62,8 71,9
Vélidos  Desempleado/a 10 51 51 77,0
Jubilado/a 45 23,0 23,0 100,0
Total 196 100,0 100,0
5.-Gastos promedios
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Entre $30,00 y $100,00 42 214 214 214
Entre $100,00 y $200,00 85 434 434 64,8
Validos
Mas de $200,00 69 35,2 35,2 100,0
Total 196 100,0 100,0




6.- Motivo de visitaa Manta

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Visita a familiares 23 11,7 11,7 11,7
Compras 3 1,5 1,5 13,3
Negocios 2 1,0 1,0 14,3
Vélidos
Turismo 138 704 70,4 84,7
Otros 30 15,3 15,3 100,0
Total 196 100,0 100,0
7.- Medio que obtuvo informacién acerca del destino Manta
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Internet 131 66,8 66,8 66,8
Vlid Recomendacién de amigos 60 30,6 30,6 974
a
! v 3 1,5 15 99,0
0s
Folletos 2 1,0 1,0 100,0
Total 196 100,0 100,0
8.- Organizacion de viaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Agencia de viajes 14 71 7,1 71
Validos  Organizacion propia 182 92,9 92,9 100,0
Total 196 100,0 100,0
9.- Grupo de personas con las que usualmente viaja.
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Solo 9 4,6 4,6 4,6
En pareja 48 245 245 29,1
Vilidos  En Familia 103 52,6 52,6 81,6
Grupo de amigos/as 36 18,4 18,4 100,0
Total 196 100,0 100,0
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10.- Temporadas en las que viaja.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vacaciones 123 62,8 62,8 62,8
Feriados 10 51 51 67,9
Validos  Temporadas altas 6 3,1 3,1 70,9
Temporadas bajas 57 291 291 100,0
Total 196 100,0 100,0
11.- Tiempo de estadia en el destino.
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
1 dia 8 4,1 4.1 4.1
2 dias 80 40,8 40,8 449
Validos 3 dias 45 23,0 23,0 67,9
Mas de 3 dias 63 321 32,1 100,0
Total 196 100,0 100,0
12.- ; Cual son las actividades de interés a realizar en el destino?
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Turismo cultural 5 2,6 2,6 2,6
Turismo de sol y playa 111 56,6 56,6 59,2
. Ecoturismo 55 28,1 28,1 87,2
Validos . .
Turismo gastrondémico 15 7,7 7,7 94,9
Turismo de aventura 10 5,1 5,1 100,0
Total 196 100,0 100,0

130



ANEXO 20: FOTOGRAFIAS DE REFERENCIA

l?otografia 3: Entrevista a funcionarios del Departamento de
turismo de Manta

R

e

Fotografia 2: Entrevista a representantes de establecimientos
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