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RESUMEN

La investigacion se desarrollé de forma mixta con un enfoque descriptivo-analitico, la
misma que tuvo como objetivo la evaluacion de la comercializacion entre las agencias
de viajes y clientes promoviendo la competitividad de Portoviejo, por consiguiente, se
ejecutaron tres fases: La primera fase fue caracterizacion de las agencias de viajes
estableciendo el diagnéstico del area de estudio lo cual permitié conocer la situacion
actual del canton, se analizé la categoria y operatividad para asi georreferenciar la
ubicacion total de las empresas de viajes activas en el mercado. La segunda fase
radico en la evaluacion de la comercializacion de las agencias de viajes las mismas
gue permitieron identificar los principales medios de comunicacién a través de las
entrevistas realizadas a los encargados de las AAVV, de tal forma que se aplicé el
andlisis del perfil competitivo se tomo en cuenta las 20 agencias de tal manera que se
califico a través de cinco factores claves para la comercializacion. En la ultima fase se
identifico los factores determinantes para la compra de productos y servicios por medio
de estrategias de comercializacion se aplicaron 196 encuestas a los clientes mediante
la plataforma Google Forms, se elabor6 una matriz FODA con el propésito de promover
la competitividad del destino Portoviejo mediante las estrategias. La finalidad de la
investigacién consiste en que las agencias de viajes promuevan Sus Servicios
mejorando la oferta para promover la el nivel competitivo del destino aprovechando la
innovacion de la TIC ya que desarrollando de manera correcta las herramientas
tecnoldgicas se beneficia la promocién turistica del destino.

PALABRAS CLAVE

Comercializacion, Competitividad, Satisfaccion de clientes, Evaluacion, TIC.
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ABSTRACT

The research was developed in a mixed way with a descriptive-analytical approach, the
same one that had as objective the evaluation of the commercialization between the
travel agencies and clients promoting the competitiveness of Portoviejo, therefore,
three phases were executed: The first phase was characterization of the travel
agencies establishing the diagnosis of the study area which allowed to know the current
situation of the canton, was analyzed the category and operativity to thus georeference
the total location of the active travel companies in the market. The second phase was
the evaluation of the commercialization of travel agencies, which enabled the main
media to be identified through interviews with AAVV managers. in such a way that the
competitive profile analysis was applied the 20 agencies were taken into account in
such a way that it was rated through five key factors for marketing. In the last phase
the determinants for the purchase of products and services were identified through
marketing strategies 196 surveys were applied to customers through the Google Forms
platform, a FODA matrix was developed with the purpose of promoting the
competitiveness of the destination Portoviejo through the strategies. The aim of the
research is for travel agencies to promote their services by improving the offer to
promote the competitive level of the destination by taking advantage of ICT innovation
as the correct development of technological tools benefits the tourism promotion of the

destination.

KEY WORD

Commercialization, Competitiveness, Customer satisfaction, Evaluation, TIC.



CAPITULO I. ANTECEDENTES
1.1 PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

La comercializacidn es uno de los aspectos mas importantes dentro de la industria del
turismo sobre todo porque permite mejorar el desarrollo de la competitividad en los
destinos con alto potencial turistico. Ecuador es un pais considerado como una de las
naciones que se destaca en la zona de América del Sur por estar ubicada en la mitad
del mundo, al mismo tiempo por contar con cuatro regiones con caracteristicas
diferentes entre si, las cuales hacen del pais un destino multidiverso gracias a la
interrelacion entre los Andes, la Amazonia, la Costa del Pacifico y las Islas Galapagos,
estableciendo asi una posicion estratégica para la actividad turistica en cada una de
sus zonas a través de los productos y servicios. Segun Cabrera & Cuétara (2020) “La
relevancia cualitativa y cuantitativa del turismo en Ecuador sustenta la percepciéon de
un gran potencial en el sector que puede ser desarrollado de manera integral” (p. 859).
Este es un punto muy fundamental dentro de la comercializacion y competitividad

turistica.

En efecto, el turismo en el Ecuador se ha constituido como una de las fuentes
significativas de ingresos referentes econdmicos, debido al desarrollo de las
actividades turisticas dentro del patrimonio natural y cultural en las distintas regiones,
Segun el Ministerio de turismo (MINTUR) como se cité en Evaluacion de necesidades
post desastres “En 2019 el sector del turismo generé USD 2.280 millones (2,24% del
PIB de Ecuador en ese afo), de los cuales USD 956 millones corresponden a los
meses de marzo a mayo” (PDNA, 2020, p. 75)

De manera similar, se describe que “El 2020 el PIB tuvo una reduccién de alrededor
del 6% tras el shock provocado por el Covid-19”. La afectacion en la comercializacidon
para las empresas turisticas es de una reduccién de mas del 42% en las ventas, sobre
todo en los establecimientos turisticos en su forma fisica y también menor pero
considerable parte en las tiendas virtuales (28%). Es por esta razon por la cual se
disminuye la demanda, a la vez que afecta a la oferta turistica, generando impactos

negativos en los servicios que conforman la planta turistica. Debido a esto los



segmentos que superan este porcentaje son las medianas y pequefas empresas, con
el 48% y 54% respectivamente como lo es el alojamiento, restauracion, recreacion,

transporte y agencias de viajes segun (Loor y Pinargote, 2020, p. 155)

Dicho de otro modo, las agencias de viajes, como parte de la actividad turistica, se
caracterizan por ser un canal de intermediacion privado entre los turistas y los
prestadores de servicios, que miden las necesidades de la demanda describen que
“Son aquellas empresas constituidas en forma de sociedad mercantil, anénima o
limitada, que, en posesion del titulo correspondiente, se dedican profesional y
comercialmente en exclusividad al ejercicio de actividades de mediacién y
organizacion”. El servicio de intermediacion en el Ecuador, a pesar de los estudios de
los servicios realizados por entidades privadas, demuestra un limitado nivel de
informacion y promocion de los productos y servicios por parte de las agencias de
viajes, por esta razon se muestra un reducido interés en la demanda actual del destino.
(Rogel,2019, p. 133)

Las estrategias de comercializacion forman parte del desarrollo de los servicios
turisticos en conjunto a la accién que realiza la accion de intermediacién planificada
de actividades que motivan al desplazamiento del turista. segun el estudio de
Marchena como se citd en Amaro (2020) “La comercializacion turistica se denomina a
aguella que canaliza los deseos y necesidades de la demanda turistica hacia una
relacion de compra y venta de servicios”. En consecuencia, el desconocimiento que
presentan las agencias de viajes sobre las estrategias de comercializacion, ha
generado impactos negativos en Ecuador, sus regiones y la promociéon e innovacion
dentro de sus paquetes turisticos, causando asi acciones de ingresos minimos en lo

que respecta al servicio de las operadoras turisticas (p. 28)

Para la evaluacion de necesidades de recuperacion post desastre como se cito en el
MINTUR, (2021) “En el servicio de agencias de viajes y operadores, en 2020 las
pérdidas alcanzaron USD 122,59 millones con una caida del 79,51% de sus ventas
netas” Por lo tanto los prestadores de servicios turisticos del pais han presentado

insuficientes estrategias de comercializacion para abrir un espacio dentro del mercado



turistico actual, debido a que desde el 2020 hasta hoy en la actualidad es necesario
implementar normas de bioseguridad para mejorar el desarrollo de la actividad, parte
de esta problematica es el desinterés de las autoridades al no implementar e innovar
en productos turisticos capaces de captar nuevos segmentos de mercado, asi como
la mala calidad de los servicios basicos vy turisticos, lo que provoca un estancamiento
de la actividad, ( p. 75).

Otro aspecto de la competitividad turistica y sus representantes en el pais, manifiestan
gue existe una especie de circulo vicioso sobre la pérdida de competitividad, la misma
gue describe como la oferta turistica se ve afectada, por ejemplo: Los turistas y viajeros
ecuatorianos denominados turismo interno, casi nunca compran paquetes turisticos
dentro de los servicios de las agencias de viajes en comparacion a los turistas no

residentes como lo es el turista receptivo de otros paises. Cabanilla et al (2021).

Por lo tanto, el desencadenamiento del poco uso de los servicios de las agencias de
viajes por parte del turismo interno es la oferta, esta disminuye y el trabajo de los
profesionales (legales) empieza a migrar a otras actividades economicas ajenas al
entorno turistico. Debido a falta de profesionales, se genera una perdida por tanto
respecta a la experiencia, debilitando la oferta formal, perdiendo competitividad y

generando una imagen negativa al destino.

La provincia de Manabi se encuentra dentro de la region costa y esta conformada por
22 cantones con caracteristicas geofisicas similares. La demanda en los ultimos 8
afos se ha incrementado en un 5% mas cada afio, a excepcion del 2020, sobre todo
en zonas costeras, espacios geograficos con potencial cultural y rural, ademas de
territorios con abundante gastronomia tipica-ancestral (Ministerio de Turismo, 2022).
La afirmacion anterior sugiere que debido a esto la actividad turistica con mayor
consolidacion debido la similitud del entorno, son, el turismo de sol y playa, turismo
cultural y el turismo gastronémico, los cuales a través de las entidades como: El
gobierno provincial de Manabi, ministerio de Ambiente y el ministerio de Turismo, a

su vez el sector privado como son los hoteles, restaurantes, centros de recreacion,



agencias de transportes y las agencias de viajes, deben gestionar los productos al

trabajar en conjunto para satisfacer a la demanda y los actores locales.

Debido a la desactualizada informacion del destino Manabi, sobre todo en escasos
puntos de informacion turistica y datos estadisticos actuales en cada uno de los
cantones, ademas del poco desarrollo de herramientas de estudio del mercado
turistico, no existen suficientes productos posicionados dentro de la gestién de los
gobiernos autbnomos descentralizados (GADS) que ayuden a la integraciéon de los
servicios como son las agencias de viajes. Por esta razon es de importancia promover
un turismo de caracter sostenible por medio de la intermediacion directa para asi para
mejorar la oferta donde se muestre diferentes formas de turismo alternativo desde los
proveedores al cliente. De acuerdo con Parraga, Chavez & Solérzano (2020) “Las
agencias de viajes cumplen una representacion fundamental para la comercializacion
de productos turisticos, la operacidn se realiza principalmente en cantones ubicados

en la linea costera” (p. 160).

Segun menciona Bigné, Aldas & Andrew como se citd por Sabido, Barredo, Salazar,
(2019) sefiala que “El sector turistico se ha visto, de manera inevitable asociado a la
evolucion de las nuevas tecnologias. Por ello, en la actualidad, las TIC desempefian
un papel clave en la competitividad de empresas y destinos turisticos”. (p. 772) Por
otra parte, las agencias de viajes como parte de la actividad turistica dentro de la
provincia de Manabi, se muestran con una deficiente innovacion a través las TIC para
la comercializacion de productos y servicios dentro de los paquetes turisticos, razén
por la cual existe una limitada promocion turistica, asi como una inexistente estadistica
exacta del registro de las agencias que hacen uso de las tecnologias de comunicacion

y politicas de innovacion en el mercado turistico en sus paquetes.

Melo et al.,(2020) menciona que “Las tendencias han cambiado la actividad de los
servicios de las agencias y turismo, impactando en principio por el surgimiento de
Internet y las nuevas TIC aplicadas a las funciones de intermediacién mediante los
Sistemas Globales de Reservas (GDS)” (p. 127) es decir debido al débil desarrollo en

la implementacion de las tecnologias de informacion y comunicacion en las agencias



de viajes de Manabi, presentan una insuficiente comercializacion de los productos y
servicios turisticos, esto es debido a la poca capacitacion sobre las herramientas

tecnoldgicas necesarias dentro y fuera del destino.

El canton Portoviejo esta ubicado en la zona sur occidental de Manabi considerado
como la capital de la provincia antes mencionada, cuenta con diferentes productos,
servicios y certificacion de caracter turistico como lo es Safe Travels. La gestion de la
comercializacién es diversificada por organizaciones tanto publicas como privadas que
se encargan de la actividad turistica, el desarrollo y la competencia del destino. En el
estudio de Alcivar (2018) “La gestion turistica es una pauta para conocer la manera
adecuada de manejar los recursos naturales y culturales de un lugar, ya que se
consideran politicas que aseguren alcanzar los objetivos de una planificacion” (p. 16).

Por otra parte, en el destino Portoviejo se presentan problematicas persistentes debido
a la constante evolucién de la actividad turistica que afectan a la evaluacion de la
estructura de los productos y servicios turisticos para la debida gestion en las agencias
de viajes, afectando el desarrollo comercial y asi mismo limitando la informacion que
conlleva a un desactualizado modelo de gestion de turismo alternativo por parte de las
entidades publicas y privadas. Tal como lo menciona Rodriguez P. (2017) “Se deben
de incorporar procesos de gestion para desarrollar el turismo, tomando como base el
fortalecimiento de politicas y la adecuada interaccion entre los sectores publicos y

privados” (p. 3).

Debido a la inadecuada comercializacion del destino por parte de las agencias de viaje
y las entidades publicas, afectan significativamente al turismo al no contar con
acuerdos definidos entre si. La actividad turistica se ve afectada por la falta de servicios
basicos, accesibilidad, sensibilizacion ambiental, sefialéticas, simbologia,
infraestructura e implementacion de facilidades en cada de uno de los lugares en
donde se desarrolla la actividad donde repercuta en la comercializacion de los

servicios de las agencias de viajes.



Segun el estudio de Parraga, Chavez, Soldrzano (2020) mencionan que: “Las agencias
de viajes en sus modalidades digital y fisica, o en cualquiera de sus clasificaciones;

elabora productos para ser comercializados de forma directa e indirecta” (p. 162).

En relacién al destino Portoviejo, las agencias de viajes del canton presentan un déficit
en las estrategias de comercializacion debido a la poca innovacion por parte de los
encargados para comercializar sus servicios dentro del mercado local y nacional, el
escaso conocimiento en el uso de las TIC presenta un nivel bajo de actualizacion en

las plataformas digitales.

Otra de las problematicas es la débil fomentacion de los sitios web, ya que entre las
agencias del destino carece de la promocion de productos con valor afiadido debido a
la poca innovacion de estrategias competitivas a través de plataformas virtuales
especializadas, a la vez la inexistencia de propuestas relacionadas al desarrollo
comercial virtual de los productos y servicios de las agencias de viajes con

diversificacion de servicios y destinos.
Ante la problemética expuesta anteriormente, surge la siguiente interrogante:

¢,De qué manera la evaluacion de la comercializacién entre las agencias de viajes y

clientes podria promover la competitividad del destino Portoviejo?

1.2 JUSTIFICACION
1.2.1 TEORICA.

La presente investigacion tedrica se fundamenta con base a documentos bibliograficos
documentales, y de articulos cientificos donde se tomé como referencia a Serrano,
Montoya y Cazares (2018) sobre la relacion directa de las variables de estudio con
respecto a la comercializacion y la competitividad turistica del canton Portoviejo. Se
toma en consideracion dichas argumentaciones sobre los aspectos del destino y la

actividad turistica ya que se desarrolla por parte del sector publico y privado.

La investigacion teorica servira como documento base para las futuras investigaciones
con lo que respecta a la difusion de informacion sobre la competitividad y

comercializacion turistica en servicios de agencias de viajes, llegando a beneficiar



con aportes cientificos y argumentaciones que permitan despejar dudas en esta
investigacion sobre aspectos importantes en la academia, tales como: antecedentes,
bases tedricas, bases legales, el marco historico, siendo la comercializacion y
competitividad la base de informacién para estudiantes, profesionales y personas

naturales .

1.2.2 METODOLOGICA.

La presente investigacidbn metodoldgica se basé en un aporte investigativo de Acosta
(2019); donde hace referencia al enfoques de competitividad, como por ejemplo el
modelo de Porter (2000), el cual emplea una metodologia para diagnosticar y
establecer estrategias desde la visidn de la empresa, para ser competitivos en un
mundo globalizado a través de un diagrama que describe su metodologia para
diagnosticar y establecer estrategias para ser competitivos. Esta ventaja competitiva
se enmarca en el escenario de los elementos de produccion (empresas turisticas), el
escenario de la demanda (turistas), las empresas aliadas (publico y privado), y por
ultimo el escenario de la empresa, organizacion del sector y competencias entre las

empresas (entorno).

La presente investigacion aportara al desarrollo de futuras investigaciones de caracter
académico para la formacion de proyectos turisticos en relacion a los servicios de las
agencias de viajes del destino Portoviejo y a otros destinos de caracteristicas similares.
La presente metodologia estd conformada por 3 fases que dio el cumplimiento a la
investigacién ya antes mencionada pretende ser un documento que inicie el analisis
de la competitividad de los servicios de las agencias de viajes del destino Portoviejo.
Con esta metodologia aportara significativamente en como se debe evaluar la
comercializacion turistica de las agencias de viajes y que con ello se puede promover
la competitividad en un destino o territorio, metodologia que puede aplicarse tanto en
Portoviejo, cualquier canton de la provincia de Manabi y otras provincias del Ecuador,

asi como también en demas paises Y territorios de Latinoamérica.



1.2.3 PRACTICA.

El proposito de la investigacion practica radico en la evaluacion de la comercializacion
entre las agencias de viajes y cliente debido a que en un futuro se desarrollaran
estrategias para la competitividad del destino las cuales beneficiaran a los servicios
gue estan inmerso en la planta turistica del canton Portoviejo. Los resultados de la
investigaciéon seran implementados por el sector publico y privado acorde a la
demanda turistica dirigida al mercado tanto nacional como internacional a través de la
diversificacion llegando aportar significativamente en términos econdémicos, sociales y
ambientales a los residentes, turistas y comunidades receptoras del canton Portoviejo,

promoviendo cada uno de los atractivos.

1.2.4 LEGAL

La presente investigacion legal se justifica con los siguientes articulos los cuales estan
representados desde la perspectiva judicial, donde se describe la debida
caracterizacion de los servicios de la intermediacion turistica en el Ecuador los mismos
gue se enfocan en proyectar programas, planes, proyectos y coordinar el desarrollo de
las politicas. De tal manera para el reglamento de operaciones e intermediaciones
turisticas en el Art. 15., explica sobre la debida ejecucidn de actividades de operacion
e intermediacion turistica, que se caracterizan debido a la clasificacion de las agencias
de servicios turisticos como lo son: Agencia de viajes mayorista; Agencia de viajes
internacional; Operador turistico; y la Agencia de viajes dual. Para el Ministerio de
turismo, (2016).

La legalidad de las agencias de viajes como medios de intermediacion turistica en el
Ecuador permite conocer las actividades especificas que puede emplear como tal una
agencia de viajes. En el caso de las agencias que estan situadas en Portoviejo al
conocer su clasificacién y operatividad podrian disefiar proyectos turisticos, donde
precisamente la evaluacion de la comercializacidon alcanzaria ser constitucionalmente
legal, aportaria elocuentemente en la transformacion de los mercados turisticos del
canton Portoviejo donde a través de normas, decretos y reglamentos se podria

estipular la importancia del mismo, sobre todo en términos de competitividad turistica.



1.3 OBJETIVOS
1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar la comercializacion entre las agencias de viajes y clientes para el fomento de

la competitividad del destino Portoviejo.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
- Caracterizar las agencias de viajes del destino Portoviejo para la realizacion del
diagndstico de los servicios.
- Realizar una evaluacion de los servicios de las agencias de viajes para la
identificacion de los medios de comercializaciéon en el destino.
- Desarrollar un estudio de la demanda que permita la identificacién de los
factores determinantes por medio de estrategias de competitividad para la

compra de productos y servicios de turismo en las agencias de viajes.
1.4 IDEA A DEFENDER

La evaluacién de la comercializacidn entre las agencias de viajes y clientes fomentaria

la competitividad del destino Portoviejo.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Se procedi6 a desarrollar el marco tedrico con los conceptos mas relevantes en base
a la presente investigacion, identificando teorias que estan vinculadas en base a la
evaluacion y comercializacion de las agencias de viajes como oferta y demanda,
principales emisores turisticos, analisis de los elementos del sistema turistico
manabita, importancia de la competencia, entre otros, los cuales seran de gran

importancia para evaluar las agencias de viajes en Portoviejo.
2.1 COMPETITIVIDAD EN UN DESTINO TURISTICO

Segun Serrano, Montoya y Cazares (2018) La competitividad de caracter turistico es
considerado como un indicador de importancia para la evaluacion de un destino para
saber el nivel de rentabilidad en el mercado turistico, tiene la necesidad de manifestar
de manera eficiente la especializacion en diferentes campos de la actividad turistica,
donde el crecimiento de la productividad a comparacion a otros destinos que muestran
similitud en las actividades, busca la diferenciacion en el mercado a través de la
experiencia de manera sostenible.

Segun OMT (2019) La competitividad dentro de un destino turistico tiene la capacidad
de gestionar el patrimonio (natural, cultural, humano y financieros) de manera que se
pueda ofrecer productos y servicios turisticos innovadores, atractivos para la demanda
actual y potencial con el objetivo de un incremento y desarrollo sostenible y a través

de estrategias incrementar el valor que se le afiade al destino.

La competitividad turistica es de importancia en un destino debido a que la actividad
constantemente se ve afectada por cambios alrededor de todo el mundo ya sean
positivos 0 negativos dependiendo las modalidades de turismo y la demanda que
busca la diferenciacion entre los destinos. Los organismos que son parte de la
competitividad turistica para la gestion de destinos son publicas y privadas, las cuales
trabajan en conjunto para la gestion del destino, desde la promocion del lugar, la
experiencia del turista, el cumplimiento de las necesidades basicas, hasta la
vinculacion entre las empresas con el cliente sin embargo carecen de un sistema

estadistico y de cifras en relacién a la competitividad de los diferentes destinos.
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2.2 VENTAJAS COMPETITIVAS DE LA COMERCIALIZACION Y
EL MARKETING PARA EL TURISMO

Las ventajas competitivas con lo que respecta al turismo se vincula a la capacidad de
un destino de poder hacer uso de su patrimonio a largo plazo, por otro lado, pese que
estas ventajas son direccionadas por una variedad de aspectos como; las
caracteristicas de cultura, paisaje y ambiente, se puede visualizar asi mismo forman
una estructura entre servicios, modelos donde clasifican la calidad, satisfaccion,

imagen y competitividad del destino (Fiuza, da Silva et al., 2020, p. 127).

En la descripcion cuando se menciona sobre la ventaja competitividad del turismo su
direccion, es el &mbito empresarial en comparacion al ambito econémico donde indica
gue para establecer estrategias para la creacion de valor en un destino es necesario
crear una linea de productos y servicios a un grupo especificos de clientes basandose
en el costo y la diferenciacion en el mercado buscando asi distinguirse entre otras

empresas.

Para Pérez (como se cité en Devoto R. s/f) la ventaja competitiva conlleva cinco pasos

necesarios a desarrollar:

- ldentificar a los competidores con mayor relevancia

- Estructura de la cadena de valor de la empresa y los competidores primarios.

- Comparacion de la cadena de valor de las diferentes empresas Yy
guienes conforman la competencia en primera linea.

- Indicar los puntos ya sean débiles o fuertes de una empresa con relacion a los
competidores de esta en lo que se define el desarrollo y conservaciéon de las
ventajas sobre lo que es la competencia.

- Elegir la ventaja competitiva con mayor factibilidad que desempefara la

empresa.

Las ventajas competitivas con lo que respecta al destino describe pasos de una
estructuracion funcional para el desarrollo para mejorar el entorno y evaluarlo de
manera que se pueda describir las ventajas y desventajas que tienen a lo que respecta

sobre la planta turistica con el entorno y cOmo genera interés en los visitantes a traves
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de las variables de competitividad como lo es la ubicacion de un destino, la planta
turistica, los servicios basicos que hay en el lugar, los atractivos y su clasificacion,

entre otros.

Segun (IGC) El indice global de competitividad (2018) los hitos de competitividad a
nivel mundial, se clasifican en cuatro primeros indicadores que son: Ambiente apto,
capital humano, mercados y el ecosistema de innovacién y desarrollo ya que a través
de estos se miden las causas que sugestionan la productividad y asi generan las

condiciones para el progreso social y las organizaciones de desarrollo sostenible. Ver

figura 1.
Figura 1. Pilares de competitividad
Entorno habilitante Mercados
Instituciones Mercado de bienes
Infraestructura Mercado laboral
Adopcién de TICs Mercado financiero

Estabilidad macroeconémica Tamario del mercado

Capital humano Ecosistema de innovacién
Salud Dinamismo empresarial
Habilidades Capacidad de innovacion

Fuente: World Economic Forum (WEF)

A través de los pilares de competitividad que respecta a la actividad turistica se miden
las causas que participan en la produccion de generacién de condiciones para el
progreso social, mediante los pilares de la sostenibilidad para el desarrollo en las
organizaciones turisticas las mismas que se mantienen en el entorno de las
instituciones, las TIC, entre otras que tienen que ver con el capital humano tanto con
la salud, en el los mercados laborales, financiero y el ecosistema de innovacion con el

dinamismo empresarial turistica.
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2.3 COMPETITIVIDAD Y COMERCIALIZACION TURISTICA EN
AGENCIAS DE VIAJES

Para Domareski y Chim (2019) se describe a la competitividad turistica como la
capacidad de un destino donde se desarrolla de manera constante el valor a los
productos y servicios que se ofrecen, tomando en cuenta los pilares de la
sostenibilidad en cada uno de sus aspectos tanto econémico, social y medioambiental.

En la actualidad la sostenibilidad es parte de la competitividad de un destino turistico
debido al constante desarrollo en el mercado, hace referencia al cuidado del entorno,
debido a esto la demanda a su vez ha generado conciencia con respecto sobre la
sostenibilidad y estdn optando por realizar actividades turisticas en destinos

responsables, y que estén debidamente certificadas.

Para que la competitividad de un destino se pueda promocionar adecuadamente es
necesario vincularla a la comercializacion a través de la planificacion donde se crean
modelos ya sea directa o indirecta debida que la actividad incluye al marketing como
pilar para la promocion turistica del destino. Esto va a permitir el desarrollo comercial
gue tengan las pequefias y grandes empresas de caracter turistico con la posibilidad

de accionar especificamente en el mercado.

Para Ramirez y Mendoza (2020) sin embargo la comercializacién es considerado
como actividades conjuntas de forma social y de forma organizada donde se ofrece lo
gue se produce de forma ya sea de materia prima a un producto terminado como son
los servicios de los hoteles, restaurantes, transportes ya sean publicos o privados y las
agencias de viajes.

La diferencia entre la comercializacion y la competencia respecta el modo de
comercializar el producto y de como a través de la competitividad el mismo producto
pueda ser diferenciado entre otros para posicionarse en el mercado es asi que la
comercializacion es la acciébn de esquematizar las ideas y las articulaciones de
proyectos y programas con lo que respecta un plan promocional de hace de las (TIC)
tecnologias de informacién y comunicacién formas modernas de promociéon del

producto, Programa de Produccion Electronica Multimedia (2017).
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2.4 OFERTA Y DEMANDA DE PRODUCTOS TURISTICOS EN
MANABI

Actualmente en el mundo el turismo es parte del desarrollo de su poblacion, pero
existen varios paises que destacan ante los demas siendo los emisores turisticos que
mas visitan en el afo, dentro de los mas destacados se encuentran en el continente
europeo, parte de Norteamérica y el continente oriental, Menciona Organizacién
Mundial del Turismo (2018) El pais de China lidera en la actualidad a escala mundial
seguido por el pais de Estados Unidos. La Federacién de Rusia repuntd de forma
decidida (+30%), tras algunos afios de descensos. El resto de mercados emisores de
entre los diez principales registraron incrementos, con resultados especialmente

robustos para la Republica de Corea, Italia y Canada. (p. 3)

Para Romero (2017) los principales mercados emisores de turistas en el Ecuador se
concentran en nueve paises, dentro de los cuales son: Canada siendo el segundo
pais mas grande, Alemania también se encuentra en la lista de paises emisores y
receptores del turismo, Argentina la actividad turistica se considera como el mayor
motor sustentable, Chile, Espafia, Venezuela, entre ellos sobresalen Colombia con
mas de 300 000 visitantes, Estados Unidos con mas de 266.000 y Perd con mas de
147 000, de los cuales el 51.8% se centra en el total de turistas que llegan a Ecuador

indistintamente sean sus motivaciones (p. 5).

La provincia de Manabi cuenta con diferentes atractivos turisticos que surgen desde
sus 350 km de playas, sus bosques con multiples especies de fauna y flora, sus
afluentes naturales como rios y cascadas, ademas de la gastronomia, las tradiciones
y la cultura que caracteriza a esta importante provincia del Ecuador. La oferta turistica
de mayor implementacién en Manabi es la modalidad de turismo de sol y playa donde
se destacan atributos que la diferencian de otras provincias del pais, debido a sus
aguas calidas, temperatura agradable; servicios turisticos y gastronomicos,
conectividad hacia otros cantones de la provincia y los valores de sus recursos
naturales y culturales, lo que conforman en un considerable producto turistico para la

atractividad nacional e internacional (Campos et al, 2020).
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La demanda de atractivos turisticos se da por turistas nacionales e internacionales, y
son las agencias de turismo quienes la suplen con los diferentes productos y servicios
ofertados. Menciona Alava (2018) “Debido a la gran variedad de oferta turistica
existente en Manabi, ha generado que las agencias de viajes y operadoras se
especialicen en determinados segmentos de mercado” (p. 47).

En Manabi las agencias de viajes conforman su oferta turistica en el territorio donde
operan a nivel local y nacional, de esta manera es imprescindible la comercializacion,
de los productos, servicios y actividades en relacion de los recursos naturales y
culturales referentes a la provincia de tal manera se fortalece su oferta turistica y la

demanda en (Portoviejo y Manta) (Mendoza, 2020).

En lo que respecta al turismo en el Ecuador, su alta concentracion de visitas de turistas,
se da por sus atractivos naturales y culturales dentro de los cuales estan inmerso sus
cuatro mundos, por otra parte, se puede entender que la provincia de Manabi posee
un sin namero de atractivos turisticos que van desde lo natural y cultural tales como la
gastronomia, riqueza arqueoldgica, su diversidad en flora y fauna, sus balnearios de
agua dulce y salada, entre otras. Esto genera una gran demanda de turistas nacionales
provenientes de la sierra e internacionales, la oferta turistica que sobresale en Manabi

es el turismo de sol y playa siendo esto su principal ente de ingresos econémicos.

Manabi se destaca como una de las provincias con alta demanda de turistas, ya sean
estos de indole local, nacional e internacional, los atractivos con mas visitas son sus
playas, sin embargo, existen otras actividades turisticas que se desarrollan dentro de
la provincia como los afluentes de agua dulce, reservas naturales entre otros.
Menciona la empresa de viajes online como Despegar en un informe publicado que los
destinos nacionales mas visitados en el afio 2019 fueron Quito, Guayaquil, Cuenca,
Galapagos y Manabi, motivados por sus atractivos naturales y culturales. (Marquez et
al. 2020 p. 5)

El turismo dentro de la provincia, se despliega como una oportunidad de desarrollo.
“Se considera como una de las principales fuentes de ingreso en Manabi, donde su

practica tiene alta demanda de visitantes nacionales y extranjeros, considerando que
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en ese destino se encuentran las playas mas hermosas del perfil costero del Ecuador”
(Larrea, 2021, p. 4).

La demanda turistica de Manabi como se menciono anteriormente surge de la llegada
de turistas nacionales y extranjeros. Desde la perspectiva de Lino (2020), “Los turistas
nacionales provienen de la misma provincia de Manabi, pero también de otras
provincias como, Guayas, Santa Elena y otras provincias de la region sierra que vienen

a disfrutar de las playas y paisajes naturales” (Pino, 2020, p. 48).

La mayoria de turistas extranjeros son jovenes de 20-35 afios, procedentes de Estados
Unidos, Argentina, Colombia, Paraguay Canada y Europa, la variedad de elementos
gue fomentan el turismo dentro de Manabi es mdltiple, esto se debe a la diversidad
natural y cultural, donde se aprecian zonas de bosque, ecosistemas marinos,
costumbres, tradiciones, balnearios de agua dulce, sin dejar a un lado la gastronomia
de cierta manera estos aspectos influyen potencialmente en la llegada de turistas
locales e internacionales motivados por los diferentes recursos existentes en la

provincia.

Manabi es una zona turistica conformada por sus playas y diversos paisajes
desplazados en los distintos cantones de la provincia. Ademas, se caracteriza por la
variedad de recursos naturales y culturales, tales como islas, bahias, islotes, parques,
bosques, cascadas, entre otros, los mismos que generan interés en quienes visitan y
esperan visitar el lugar. Cabe mencionar que Manabi es una de las provincias
preferidas por los turistas amantes de las actividades de sol y playa, turismo de

naturaleza y turismo de aventura (Coronel y Zambrano, 2020, p.3).

La diversidad de lugares turisticos y complementos, que fomentan la actividad turistica
en la provincia de Manabi es amplia y variada, se debe fomentar la difusion de los
atractivos existentes para impulsar la demanda de visitas a playas, bosques,
acantilados, cascadas, areas protegidas, reservas, y demas. Esto genera que Manabi

sea uno de los lugares escogidos por turistas ya sean nacionales o extranjeros.

Por ello, explica Herndndez (2016) Manabi ofrece a los turistas un abanico de

posibilidades para desarrollar la actividad turistica de su preferencia. Es por ello que
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los gobiernos locales deben trabajar en la elaboracion de circuitos que permitan
difundir de manera mas efectiva y precisa posible las potencialidades con las que se

cuentan en las diferentes zonas de la provincia (p.15).
25 LAS AGENCIAS DE VIAJES Y SU NIVEL DE
COMPETENCIA EN EL DESTINO PORTOVIEJO

Las agencias de viajes se dedican al asesoramiento, venta, organizacion de viajes
turisticos sean a nivel nacional como internacional, facilitando y haciendo mas
placentera la experiencia a los clientes. De acuerdo a Parraga et al. (2020), “Estas
estan vinculadas a la compra de servicios turisticos o tramites necesarios como el
visado, entre otras; y su funcidon de asistencia comprende asesorar al usuario sobre
las mejores ofertas, destinos y actividades en funcion a los requerimientos del cliente”
(p.160).

Ademas, las cotizaciones de estas no suelen variar entre ellas, entonces al momento
de asesorar a un cliente deben ser creativas. Como lo indica Alvarado (2017), “Estas
trabajan en su mayoria con tour operadores que ofrecen los mismos precios a todas
las agencias de viajes que operan con ellos, por tanto, el precio es una variable

imprescindible” (p. 36).

Las agencias de viajes son reguladas por la entidad del Ministerio de turismo, la cual
regula el funcionamiento con sus debidas reglamentaciones las cuales proyectan,
elaboran, organizan, y venden. El rol que desempefian las agencias de viajes en la
actividad turistica es informar, sobre los diferentes destinos existentes,
comercializando, indistintamente de sus diversos productos turisticos que canalizan

las corrientes turisticas.

A través de los afios ha ido incrementando el niumero de agencias de viajes
establecidas en Ecuador que brindan servicios a nivel nacional e internacional con
paquetes muy atractivos y comodos para los clientes. Asi lo ratifica el Ministerio del
turismo (Mintur, 2021), “En Ecuador para este afo existen las cuatro categorias de

agencias de viaje: internacional, mayorista, dual y operador turistico; todas suman un
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total de 2.323 empresas de intermediacion y operacion turistica y en la tabla 1 se

encuentra como estan divididas”. Ver figura 2.

Figura 2. Clasificacion de agencia de viajes turistica en Ecuador.

Categoria Numero
Agencia de viajes internacional 355
Agencia de viajes mayorista 118
Agencia de viajes dual 854
Operador turistico 996
Total 2.326

Fuente: Datos obtenidos del Ministerio del turismo (2021)

En Manabi también existe un sinnUmero de agencias de viajes que se dedican a
ofertar sus servicios a nivel nacional, internacional y local con el fin de dinamizar la
economia. Asi lo corrobora Rodriguez (2017), “A nivel de Manabi existen diversas
asociaciones que permiten alcanzar no solamente un beneficio econémico, sino
ademas el reconocimiento y fidelizacion por parte de los consumidores de los
productos” (p.2). Estas agencias de viajes en la provincia de Manabi se encuentran
en los principales cantones donde el turismo es mas afluente.

Como lo expone Parraga et al. (2020) existen alrededor de 122 agencias de viajes
las cuales estan distribuidas en los principales cantones turisticos con mayor
potencial desarrollo, como es el caso de Manta y Portoviejo puntos clave para la
comercializacion de los productos y servicios en viajes, con la correcta
implementacion del uso de las TIC. (p.173)

En Manabi el Ministerio del Turismo (MINTUR, 2021) para ese afio establece que
las agencias de viaje se encuentran clasificadas en las categorias internacional,
mayorista, dual y operadora suman un total de 132 empresas turistica que funcionan
como agencia de viajes tanto a nivel nacional, internacional como local clasificadas

de la siguiente manera. Ver Figura 3.
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Figura 3.Clasificacion de agencia de viajes turistica en Manabi.

Categoria Numero

Agencia de viajes internacional 24
Agencia de viajes mayorista 1
Agencia de viajes dual 28
Operador turistico 79
Total 132

Fuente: Datos obtenidos del Ministerio del Turismo (2021).

Para el cantdn de Portoviejo el Ministerio del Turismo (MINTUR, 2021) para este
afo establece que solo funcionan tres categorias, siendo esta internacional, dual y
operadora, no existiendo la mayorista en este cantén de la provincia Manabita,
contando con 27 empresas dedicadas al turismo, divididas como se observa en la

figura 4.

Figura 4. Clasificacion de agencia de viajes turistica en Portoviejo

Categoria Numero
Agencia de viajes internacional 24
Agencia de viajes dual 28
Operador turistico 79
Total 132

Fuente: Datos obtenidos del Ministerio del turismo (2021)

En la provincia de Manabi existen multiples agencias turisticas que ofertan paquetes
con un sinnumero de atractivos para visitar. “La dura competencia hoy en dia busca
objetos diferenciadores la utilizacion de las (TIC), es una nueva idea que permite la
exploracion a cualquier lugar atractivo del planeta, inclusive la indagacion y reservas

de altas gamas de paquetes turisticos” (Muso et al., 2020, p.69).

De esta forma radica la importancia de la competencia entre las agencias de viajes,
puesto que buscan la diferenciacion de sus productos y servicios ante las demas
agencias promueven, ofrecen, y generan estrategias diferenciadoras de los servicios
turisticos, atractivos naturales y culturales convenientes para atraer la atenciéon del

turista.
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En el ambito turistico, se implementan estrategias diferenciadoras que podran emanar
la afirmacion visional y filoséfica de la organizacion, tras concretarse apropiadamente
la delegacion de funciones en la organizacion para la apropiacion de los valores
organizacionales y una cultura organizacional consolidada en las empresas (Guerrero,
2020, p.318).

La practica de una buena gestion turistica, permite lograr el éxito deseado y el
desarrollo de los productos y atractivos turisticos, ademas de adoptar estrategias de
comunicacion y comercializacion. Litardo (2018), explica que “Las buenas practicas
para turismo sostenible es permitir que los establecimientos logren cumplir con las
exigencias de los turistas, ofrecer productos y servicios de calidad, brindar
instalaciones adecuadas al entorno donde estan ubicados para no afectar las areas
cercanas” (p.2). Este tipo de gestion permite el adecuado manejo de los recursos que
tienen las organizaciones turisticas, a fin de obtener un mayor beneficio desde
aspectos sociales, econdémicos y naturales. Desde el criterio de Galarza (2018):

En la actualidad las practicas para un buen manejo del turismo sostenible forman parte
importante de los establecimientos de alojamiento, las agencias de viajes entre otras
actividades. No solamente se pueden considerar las operaciones mas sostenibles,
sino que también que cada departamento cuente con procesos técnicos y
estandarizados que busquen alcanzar los objetivos planteados, buscando siempre la
satisfaccion de una demanda mas participativa y decisiva frente a un desarrollo
sostenible (p. 52).

Es necesario reconocer las fortalezas y debilidades que se tengan dentro de una
agencia turistica. Chavez et al. (2019), manifiesta que esto “Permite contextualizar
mejor la realidad, comprender las relaciones entre los actores sociales y pronosticar
las posibles reacciones dentro del sistema; proyectando tempranamente las acciones
de interposicion, o cambios promovidos en algun aspecto de la estructura de la
poblacién” (p. 24).

Desde el punto de vista de Jacome (2017 p.19), “Identificar las fortalezas como las

debilidades, determinan el éxito de una empresa turistica, ademas de comprender
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relaciones entre las actividades que perciben la cadena de valor y de descubrir fuentes

potenciales de ventaja competitiva entre agencias”.

Es importante conocer cuéales son las fortalezas, debilidades, amenazas y las
oportunidades de una empresa indistintamente sea cual sea su rol a desempeiar, tal
es el caso de las empresas turisticas que desempefian actividades para la
comercializacién de los servicios y productos turisticos ya que de esta forma el analisis

FODA el cual permite analizar y alcanzar el éxito en sus actividades a desempeiiar.

2.6 LOS PRODUCTOS Y/O SERVICIOS TURISTICOS DEL
DESTINO PORTOVIEJO.

La ciudad de Portoviejo tiene diversidad de atractivos turisticos, estos van desde el
ambiente marino hasta recursos de naturaleza como bosques estuarios entre otros.
Cabrera y Cuatera (2020) sostienen que “Es un destino con diversidad de ambientes
y paisajes naturales con riqueza de flora y fauna, en especial la zona montafiosa
aledafa al destino, es considerada la segunda mejor pista para la practica de alas delta
y parapente” (p. 858)

Muchas veces estos destinos no tienen la afluencia de turistas esperadas, ya sea por
la falta de publicidad y el desconocimiento de los visitantes sean nacionales e
internacionales, bajo esta perspectiva es donde las agencias de turismo cumplen la
funcion a través de sus productos y servicios para dar a conocer los sitios turisticos.
(Gutiérrez y Morocho 2020)

De acuerdo con las conceptualizaciones ya antes mencionadas de las agencias de
viajes, las mismas deben crear paquetes turisticos, los servicios como alojamiento,
alimentacion, restauracion entre otras opciones de actividades recreativas, eventos
culturales y en caso de tener grupos de familias considerar actividades para obtener

una mayor acogida.

En la Ciudad de Portoviejo para el afio 2021 existen 27 operadoras turisticas de las
cuales tienen tres categorias, siendo estas la internacional, las agencias duales y las
operadoras turisticas, la mayoria de estas ofrecen multiples productos y servicios, con

paquetes que se ajustan a las preferencias de los clientes y su condicion econémica.
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Sostiene Parraga et al. (2020) en Portoviejo, las agencias de EYV, Alivel Travel y Ariel
Travel Cia. Ltda ofrecen los servicios de paquetes turisticos, viajes de compras,
traslados, excursiones locales e informacion turistica nacional y en donde los
propietarios de este tipo de negocios son personas que tienen un grado de preparacion
de tercer y cuarto nivel, ademas se han formado en carreras relacionadas a la actividad
turistica (p. 178).



CAPITULO lll: DESARROLLO METODOLOGICO

Dentro de este marco metodoldgico en lo que respecta a la investigacion “evaluacion
de la comercializacion entre las agencias de viajes y clientes para promover la
competitividad del destino Portoviejo” se describe por medio de un enfoque mixto,
descriptivo-analitico por otra parte, la composicion de este segmento del desarrollo
metodolbgico esta compuesto por seis modelos metodolégicos de los cuales fueron
tomadas diferentes fases como ejemplo para el desarrollo de una metodologia propia
en el presente proyecto. También constan los métodos, técnicas y herramientas
empleadas para obtener y detallar la informacion necesaria para evaluar la
comercializacion entre las agencias de viajes y clientes donde por medio del analisis y

desde la oferta se pueda realizar el fomento de la competitividad del destino Portoviejo.

3.1 UBICACION

Portoviejo es parte de los 22 cantones de la provincia de Manabi, es considerada como
la capital. Se encuentra ubicada en la zona centro de la costa ecuatoriana, su ubicacion
geografica es de 53 msnm. Las respectivas coordenadas geograficas son 1°3'16.5” S
80°27.267" O. Su division politica esta conformada por nueve parroquias en las areas
urbanas: 12 de marzo, Andrés de vera, Portoviejo, Coldn, Francisco Pacheco, Picoaza,
San Pablo, 18 de octubre, Simon Bolivar y en el area rural esta conformada por cinco
parroquias: San Placido, Alajuela, Abdoén Calderon, Crucita y Rio Chico su poblacion
registrada al 2014 es de 24.164 habitantes (Gobernacién de Manabi, 2021).

Figura 5. Mapa de Portoviejo
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El cantén Portoviejo posee una superficie de alrededor de 954,9 km?2 y sus limites se
encuentran con los diferentes cantones; Norte: con los cantones Rocafuerte, Sucre,
Junin y Bolivar; Sur: Santa Ana; Este: Pichincha y Santa Ana; Oeste: Montecristi y el

Océano Pacifico (Gobernacion de Manabi, 2021).

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

Para la definicion del disefio metodoldgico se realiz6 una comparacion entre seis
propuestas metodoldgicas relacionadas con el tema de estudio: Valdez (2019),
Chéavez, Parraga, Solérzano (2020), Flores (2015), Esnaolak (2011), Tene (2019), y
Reyes (2011) de este modo se detallan las investigaciones ya antes mencionadas, (ver
tabla 4) de las metodologias referenciales donde se describen las etapas a las que se

adaptara la metodologia propuesta:

Tabla 1. Metodologias referenciales.

Tema Autores Fases

1. Obtencién y disefio de informacién de la investigacion
Tratamiento y analisis de datos.
Interpretacion y presentacion de los resultados.

Evaluacién de la
comercializacion de los grupos
de consumo de productos
ecoldgicos en Bizkaia.

Ladll A

Esnaolak (2011)

1. Examinar las estrategias de comercializacién existentes
para definir las falencias y errores de las mismas.

2. Analizarlos resultados de la empresa proyectando nuevos

niveles de ventas para mejorar su rentabilidad.

Proponer la definicion de normativas en el proceso de

comercializacion que permitan establecer estrategias para

mejorar las ventas e incrementar la participacion en el

mercado.

1. Fundamentar tedricamente las estrategias de
comercializacion de  servicios fturisticos 'y el

de senvicios turisticos para la posicionamiento en el mercado.

compafiia de economia mixta  Flores (2015) Dlagnpstlgarl la S't“?(f'og actual c,:on_rtes$ec}?]to a 'ﬁs
Yahuarcocha “CEMY” de a servicios de la compaiiia de economia mixta Yahuarcocha

“cemy’.

3. Estructurar las bases idoneas para el desarrollo correcto
de las estrategias a aplicarse.

1. Revisién bibliografia del lugar.

Evaluacién de las estrategias de
comercializacion y su incidencia

en larentabilidad de laempresa  Reyes (2011)
morales Lépez Carlos Alberto

“Inver-flowers”.

ed

Estrategias de comercializacién

i

ciudad de Ibarra.

Comercializacion  digital  de 2. Evaluacion de la comercializacion digital de productos
productos turisticos del ecuador turisticos del Ecuador.

en el mercado de Estados Tene (2019) 3. Estructurar un plan de marketing digital y propuesta de
Unidos. Caso agencia negocio para mercadeo y comercializacion de los
Galapagos best deals. productos turisticos de las agencias de viaje Galapagos

best deals en el mercado.
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1. Diagnosticar el sistema turistico para identificar sus

Plan para el desarrollo potencialidades.
turistco rural de la . i [ i
. Valdez (2019) 2. Realizar un.e.studlo de mercado para determinar el
parroquia Vernaza, segmento objetivo.
Provincia del Guayas. 3. Elaborar un plan para el desarrollo turistico rural de la
parroquia Vernaza.
Caracterizacion de las 1. Recopilacion de informacion general relacionada con las

agencias de viajes y uso de agencias de viajes de los mercados turisticos.

Pérraga S . -
las TIC en la raga, 2. Caracterizacion de las agencias de viajes.
e Chavez, -, . e
comercializacion de Solérzano 3. Evaluacién del potencial turistico de acuerdo al uso de

productos y servicios en los (2020) las TIC para la comercializacién de productos y servicios.
mercados turisticos de la
provincia de Manabi.

Elaborado Por: Las Autoras, a partir de autores citados.

Caracterizaciéon de las agencias de viajes y uso de las TIC en la comercializacién
de productos y servicios en los mercados turisticos de la provincia de Manabi —
Parraga, Chavez, Solérzano (2020) La presente investigacion tuvo como objetivo la
caracterizacion de las agencias de viajes con el uso de las TIC (Tecnologia de la
informacion y comunicacion), para la comercializacion de los productos y servicios que
se encuentran en los mercados turisticos de Manabi, estableciendo lineamientos
estratégicos asi esta investigacion se desarrolla en tres fases metodoldgicas las cuales
la primera fase se direcciona en la recopilacion de informacion general relacionada con
las agencias de viajes de los mercados turisticos en la provincia de Manabi a
través del método inductivo- deductivo, las técnicas: observacion bibliogréfica y los
instrumentos como la ficha de inventario y diagnostico turistico; la segunda fase en la
caracterizacion de las agencias de Manabi, el ,método utilizado fue analitico- sintético
las técnicas fue la bibliografica y las herramientas fue tanto la matriz de caracterizacién
y la aplicacion de Google map; la tercera fase fue la evaluacion del potencial turistico
de acuerdo al uso de las TIC’s para la comercializacion de productos y servicios a
través del método analitico sintético y las técnicas de observacion bibliografica y la
herramienta de la matriz FODA.

Evaluacion de la comercializacion de los grupos de consumo de productos
ecolégicos en Bizkaia. Esnaolak (2011) Hace referencia a la obtencion de
informacion y al disefio de informacion para la investigacion, el tratamiento y analisis

de datos, la interpretacion de los resultados, la identificacion y definicion de las
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caracteristicas del mercado de quienes pertenecen a los grupos de consumos a través
de técnicas y herramientas diversas. La metodologia propuesta se describe de manera
fluida y sus fases son la obtencion y disefio de informacion de la investigacion,
Tratamiento y andlisis de datos e Interpretacion y presentacion de los resultados.

El estudio de la parroquia General Cornelio Vernaza del canton Salitre,
perteneciente al canton Guayas, Valdez (2019) la misma que tiene como objetivo
la propuesta de un disefio del producto rural, el cual establece tres metodologias base
para el desarrollo de la investigacion, la primera fase es el diagnostico del sistema
turistico a través de la herramientas del PLANDETUR 2020 y las fichas de
caracterizacion; la segunda fase es el estudio de mercado utilizando el método
analitico descriptivo por medio de la la matriz “ficha de analisis del comportamiento de
la demanda” y como ultima fase es la elaboracion de un plan para el desarrollo turistico
de la parroquia a través de método analitico sintético y técnicas de recoleccion de
informacion, las herramientas a utilizar fueron fichas de caracterizacion
Comercializacion digital de productos turisticos del Ecuador en el mercado de
Estados Unidos. Caso agencia Galapagos best deals. Para Tene (2019) describe
al objetivo general para la comercializacion digital de productos turisticos del Ecuador
en el mercado de Estados Unidos en el caso agencia Galapagos best deals. En las
fases describe que el proyecto utilizé el método cuantitativo, asi los datos recogidos
en la investigacion tuvieron origen de la realizacién de la encuesta a la muestra de
agencias operadoras y de viajes mediante la aplicacibn de un cuestionario
estructurado y auto administrado. Se ha usado el catastro oficial de agencias de viaje
internacionales y operadoras de la ciudad asi la informacién obtenida aportara para
conocer las tendencias, preferencias de consumo de servicios turisticos de los turistas
A través de una descripcion fluida desde la revision bibliogréafica del lugar de estudio,
asi posteriormente se realizo la debida evaluacion de la comercializacion digital de
productos turisticos del Ecuador y se finalizé con la estructura de plan de marketing
digital y propuesta de negocio para mercadeo y comercializacion de los productos

turisticos en el mercado.
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Evaluacion de las estrategias de comercializacion y su incidencia en la
rentabilidad de la empresa morales Lépez Carlos Alberto “Inver-flowers” - Reyes
(2011) Se consigna los pasos a seguir en lo que respecta al objetivo general de la
investigacion “Evaluacion de las estrategias de comercializacion y su incidencia en la
rentabilidad de la empresa morales Lopez Carlos Alberto “Inver-flowers” de la cual
describe las respectivas fases como los objetivos especificos de la investigacion los
cuales son: Examinar las estrategias de comercializacion existentes para definir las
falencias y errores de las mismas se analiz6 los resultados de la empresa proyectando
nuevos niveles de ventas para mejorar su rentabilidad Proponer la definicion de
normativas en el proceso de comercializacién que permitan establecer estrategias para
mejorar las ventas e incrementar la participacion en el mercado.

Estrategias de comercializacion de servicios turisticos para la compaifia de
economia mixta Yahuarcocha “CEMY” de la ciudad de Ibarra - Flore (2015) tiene
como objetivo crear estrategias de comercializacion de los servicios turisticos. Es asi
gue tiene determinada cuatro fases descritas como: Fundamentar teéricamente las
estrategias de comercializacion de servicios turisticos y el posicionamiento en el
mercado; Diagnosticar la situacidén actual con respecto a los servicios de la compafia
de economia mixta Yahuarcocha “Cemy”; Estructurar las bases idéneas para el
desarrollo correcto de las estrategias a aplicarse; Validar la propuesta mediante la
opinion de expertos. Estudio utilizé el tipo de investigacion cientifica como la cualitativa
y cuantitativa. Los métodos utilizados fueron l6gicos como son el inductivo, deductivo,
analitico, sintético y cientifico. La técnica de la observacion directa fue propuesta con
el fin de analizar cada una de las falencias existentes. La encuesta como técnica tiene
finalidad es mejorar la medicion direccionando a una informacion real y objetiva

Asi como la encuesta es una técnica de recoleccidon de datos que se basa en el didlogo

con las personas que pueden proporcionar informacion sobre un aspecto investigado
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3.3. ESQUEMA METODOLOGICO

En el presente esquema metodoldgico se planted la investigacion de la evaluacién de
la comercializacion de las agencias de viajes en el cantdén Portoviejo, se detallaron las
fases, actividades, técnicas y herramientas, en las cuales se describieron los pasos a
seguir de dénde y como se desarrollo; De este modo se desglosaron tres fases que
permitieron la recopilacién de la informacién, alcanzando los objetivos especificos y
logrando el resultado del objetivo general. Al respecto se detallaron cada fase con sus

respectivas actividades, técnicas y herramientas que se utilizaron en la investigacion.

Tabla 2. Procedimiento metodoldgico.

FASES ACTIVIDADES METODOS, TECNICAS Y HERRAMIENTAS

FASE 1

ACTIVIDADES

METODOS

Caracterizacion de las
agencias de viajes del
destino Portovigjo.

Diagnosticar el area de estudio
Analizar la categoria y
operatividad turistica de las
agencias de viajes del destino.
FODA estratégico de las

Método analitico sintético
Método descriptivo

TECNICAS

Revision bibliografica y documental.
Investigacidn de campo.

agencias de viajes. Entrevista
Matriz FODA
HERRAMIENTAS
Catastro turistico de Portoviejo
PDOT.
Guia de Entrevista
Ficha de Caracterizacion de los
servicios de las agencias de viajes
Ficha de caracterizacién
Matriz FODA
FASE 2 ACTIVIDADES METODOS
Evaluacién de las agencias de - lIdentificar los principales Método descriptivo
viajes canales de difusion de los Cualitativo
servicios de las agencias TECNICAS
de viajes. Investigacién de campo
- Georreferenciar las Georreferenciacion
agencias de viajes del HERRAMIENTAS

destino Portoviejo.

- Evaluar la funcionalidad
de los factores claves de
la comercializacion entre
las agencias de viajes.

Matriz de caracterizacion de las TIC de las
agencias de viajes.

ArcGIS

GPS: SurveyCam

Matriz de perfil competitivo.

Gréfico estadistico.

FASE 3

ACTIVIDADES

METODOS
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Identificacién de los factores
determinantes para la
compra de productos y

servicios de las agencias de

viajes

Segmentacion del mercado
de las agencias de viajes
Proponer estrategias de
comercializacion de las
agencias de viajes del
destino.

Método analitico sintético
Método descriptivo cualitativa

TECNICAS

Investigacién de campo
Matriz de caracterizacion de cliente

- Encuesta

HERRAMIENTAS
- Cuestionario Encuesta
- Graficos estadisticos
- Excel
- Matriz de valoracion

Elaborado Por: Las Autoras.

3.3 DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA PROPUESTA

Para el desarrollo de las fases metodolégicas que se implementaron en la
investigaciéon, se procedio a la estructura de la caracterizacién de cada una de las
fases con sus respectivas actividades, técnicas y herramientas que se manipularon en
el logro de los objetivos. A continuacion, se detalla cada una de las fases con sus

respectivas actividades entre otros.

3.3.1 PRIMERA FASE: CARACTERIZACION DE LAS AGENCIAS DE VIAJES
DEL DESTINO PORTOVIEJO.

En la primera fase, se aplicé el método analitico sintético por el cual se estudiaron las
caracteristicas e informacion puntual con detalles, direccionado a un resultado donde
se identificaron las actividades dentro del destino, a la vez de un andlisis especifico de
los servicios de las agencias de viajes donde se estudiaron y seleccionaron las
agencias por su categoria y operatividad dentro del destino, esta fase esta conformada
por tres actividades donde se detallan a continuacion:

Para la aplicacion de la actividad nimero uno la técnica que se utilizo fue la revision
bibliografica y documental por medio de escritos oficiales como lo son: Plan de
ordenamiento territorial del destino Portoviejo, Catastro turistico de las agencias de
viajes del destino, por lo cual se aplicé el método descriptivo dentro de la investigacion
para asi dar por cierta la informacion del area de estudio; el desarrollo de la actividad
namero dos utilizé la técnica investigacion de campo, aplicando el método analitico

descriptivo, donde se llevd a cabo a través de un andlisis del servicio de las agencias
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de viajes por medio de la herramienta catastro turistico, por el cual se aplicé la
herramienta de entrevista donde se identifico la operatividad turistica de las agencias
por medio de los encargados de cada uno de los servicios;

A través de la tercera actividad se desarroll6 el FODA tomando en cuenta factores
interno y externos de las agencias de viajes para la debida ponderacion; se utilizé el
método analitico sintético a través de la técnica de investigacion de campo con las

herramientas de matriz FODA.

3.3.2 SEGUNDA FASE: EVALUACION DE LA COMERCIALIZACION DE
LAS AGENCIAS DE VIAJES

En la segunda fase se procedi6 a la evaluacion de las agencias de viajes, con las
siguientes actividades: En la primera actividad de la segunda fase que se desarrollo,
se aplicé el método descriptivo cualitativo, se realizo la identificacion de los principales
canales de difusion de los servicios de las agencias de viajes, por el cual se aplicé las
herramientas; matriz de caracterizacion de las actividades y graficos estadisticos; En
esta segunda actividad se procedi6 a la georreferenciacion las agencias de viajes que
se encuentran activas dentro de la actividad turistica del destino Portoviejo a través de
del método descriptivo, con las herramientas, SurveyCam y ArcGIS, se tomaron las
debidas coordenadas de la ubicacién de cada una de las agencias que se encuentran
en estado activo comercial, se vincul6 con datos referenciales de mapas tanto a nivel
nacional, provincial y cantonal para generar una correcta georreferencia y plasmarla

en un mapa.

3.3.3 TERCERA FASE: IDENTIFICACION DE LOS FACTORES
DETERMINANTES PARA LA COMPRA DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS DE LAS AGENCIAS DE VIAJES.

Como tercera fase se desarrollo la identificacion de los factores que son determinantes
para la compra de productos y servicios de las agencias de viajes del destino Portoviejo
por medio de los resultados de la entrevista anterior describiendo la demanda puntual
de cada uno de los servicios de las agencias para esta fase se emplearon las
siguientes actividades:
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La primera actividad de la tercera fase fue la segmentacién del mercado a través de la
investigacion de campo la misma que se realizé mediante el cuestionario de encuesta
donde se le realizaron preguntas direccionadas a determinar el interés y la satisfaccion
en base a los servicios de las agencias de viajes desde el punto de vista del cliente
analizando su percepcién sobre los productos y servicios donde se describe la
preferencia de la demanda. Por tal razon se tom6 como referencia la férmula de
poblacion infinita con la respectiva ayuda de la tabla distribucion estandar al no existir
datos estadisticos de los clientes de los servicios de las agencias de viajes del destino
Portoviejo. Debido a esto se apoyd en la siguiente formula:
Figura 6. Formula poblacidn y muestra

Zixpxq

n=
eZ

n= Tamafio de muestra buscado 1,96
Z= Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza (NC)
1,96
= Erro de estimacién maximo aceptado 7,00%

p= Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito) 50,00%
q= (1 - p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Fuente: Las Autoras

Las 196 encuestas seran aplicadas a los clientes de las 20 agencias de viajes activas
gue constan dentro del registro del catastro turistico del cantén Portoviejo, dividiendo
asi el nimero de encuestas por la cantidad de agencias tanto mayoristas, minoristas,

duales e internacionales que estan establecidas en el canton.

En la segunda actividad se bas6 en proponer estrategias de comercializacion de las
agencias de viajes del destino Portoviejo a través del método descriptivo cualitativa,
se utilizaron las herramientas de matriz de valoracién, cuestionario encuesta, gréaficos
estadisticos y Excel a través de las técnicas de investigacion de campo, matriz de

caracterizacion de cliente y la encuesta.



CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

El presente capitulo comprende el desarrollo de los resultados encontrados a través
del proceso metodoldgico con el objetivo, “evaluacion de la comercializacion entre los
servicios de las agencias de viajes y clientes para promover la competitividad del
destino” de tal manera se establecen de caracter investigativas tres fases que se

detallan a continuacion.

4.1. FASE |I. CARACTERIZACION DE LAS AGENCIAS DE VIAJES
DEL DESTINO PORTOVIEJO.

En la presente fase de la investigacion, se establecio la caracterizacion de las agencias
de viajes del destino, a través del levantamiento de informacion por medio del
diagnéstico, donde se describen las caracteristicas geograficas del destino a través de
la investigacion bibliografica y documental, de igual manera la recoleccion de
informacion a través de las entrevistas a los encargados de las agencias de viajes
activas describiendo las categorias y operatividad turistica, mediante la realizacion de
una matriz FODA la cual permite analizar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas que presentan las AAVV en el mercado turistico.
actividades que realizan y su ubicacién en el destino.

4.1.1 DIAGNOSTICAR EL AREA DE ESTUDIO
Portoviejo es la capital de la provincia de Manabi, conocida como la ciudad de los
reales tamarindos se encuentra ubicada en la zona centro de la costa ecuatoriana, se
divide en nueve parroquias urbanas (Portoviejo, Colén, Francisco Pacheco, 12 de
marzo, Picoaza, Andrés De Vera, San Pablo, 18 de octubre y Simdn Bolivar) y cinco
parroquias rurales (Alajuela, San Placido, Abdon Calderén, Crucita y Rio Chico),
cuenta con una extension territorial de 954,9 km2 de acuerdo con el plan del desarrollo
y ordenamiento territorial del cantén antes mencionado (Plan de ordenamiento

territorial Gobierno Municipal de Portoviejo, 2014).



Tabla 3. Matriz de Caracterizacion
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Datos generales

Canton: Portoviejo
Fecha de fundacion El 12 de marzo de 1535
Localizacion astronémica Latitud Norte 1°10
, Latitud Sur 1004
Latitud Longitud Este 8027
Longitud Oeste 80°26°
Pais Ecuador
Region Costa
Ubicacion Provincia Manabi
Canton Portoviejo
Norte Con los cantones Sucre, Rocafuerte, Junin y Bolivar
Limites Sur Con los cantones Montecristi, Jipijapa y Santa Ana
Este Con el canton Pichincha.
Oeste Con el canton Jaramijo y el Océano Pacifico
Extension 954.9 km2
Superficie 2.040 km2
Demografia 280.0929
Temperatura 24°C
Pluviosidad La temporada de lluvia dura 7,2 meses, del 21 de
noviembre al 27 de junio, con un intervalo movil de 31 dias
de lluvia de por lo menos 13 milimetros.
Altitud 53ms.n.m
Orografia Es muy densa e irregular
Hidrografia Rio Portoviejo

Divisién politica

14 parroquias- 7 Urbanas y 7 Rurales

Zona Administrativa

Zona 4 Manabi — Santo Domingo

Elaborado Por: Las Autoras

De acuerdo con la informacion establecida en la tabla anterior referente a la matriz de
caracterizacion del destino, hace mencién al canton Portoviejo, capital de la provincia
de Manabi considerada parte de la zona 4 (Manabi — Santo Domingo) la misma que
se encuentra ubicada en la region litoral o costa del Ecuador. Portoviejo limita al norte
con los cantones Sucre, Rocafuerte, Junin y Bolivar; al sur con los cantones
Montecristi, Jipijapa y Santa Ana; al este con el cantén Pichincha y al oeste con el

canton Jaramijo y el Océano Pacifico. La fecha de fundacion es el 12 de marzo de
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1535 por el capitan Francisco Pacheco miembro del ejército de Diego de Almagro,
posee una latitud norte de 1°10" en el sur de 1°04" en el este de 80°27" y en el oeste
una longitud de 80°26°. Cuenta con una extension de 954.9 km2, con una superficie
de 2.040 km2, su demografia esté entre los 280.0929 habitantes, la temperatura esta
entre 21°C a 30°C, con una pluviosidad en temporada de lluvia la cual tiene una
duracion aproximada de 7,2 meses, del 21 de noviembre al 27 de junio, con un
intervalo movil de 31 dias de lluvia de por lo menos 13 milimetros. La altitud oscila en
los 53 m s. n. m, con una orografia con mayor densidad, la hidrografia esta formada
por el rio Portoviejo, con una division politica de siete parroquias urbanas y siete
rurales. A continuacion, se detallan los componentes de caracter politico, econémico,
social, ambiental y turistico, los cuales describen las caracteristicas del entorno de
forma cuantitativa para entender la debida importancia a la descripcién de las

atribuciones que se dan entre los entes locales.

COMPONENTE POLITICO

Los componentes politicos son considerados como las instancias donde se promulga
el orden en un destino, las divisiones politicas territoriales y las edificaciones
representantes del poder politico en el territorio son quienes las conforman. El fin de
los componentes es preservar el orden social y la integridad territorial como lo es en el
organismo del destino Portoviejo. De acuerdo al organigrama estructural de Portoviejo
de la direccion del componente politico que dirige a la organizacion y jerarquizacion
del orden de poder del destino es el consejo cantonal como 6rgano principal del
desarrollo social del destino. La alcaldia de la ciudad como parte principal del
componente politico tiene a los actores principales los cuales son el sefior alcalde
Agustin Casanova Cederio, el Vice Alcalde Erwin, los cuales se encargan de regir a

los procesos gubernamentales del destino.

En el espacio turistico, la directora del Gobierno provincial de Manabi, la Ing. Verénica
Ponce Zambrano Analista de Turismo y la Ing. Diana Sanchez Cedefio Dpto. Turismo
Gad Portoviejo Promotora de Turismo son las encargadas junto a su equipo de crear
reglamentos y normativas necesarios para servicios turisticos como por ejemplo las

agencias de viajes, restaurantes, hoteles entre otros, a través de regulacién, control,
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planificacion, gestion, promocion y difusion se direcciona a la mejora de la promocion

turistica del destino.

Figura 7. Organizacion Politica de Portoviejo.
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Elaborado por: GAD de Portoviejo.

Los procesos gubernamentales del destino estan desglosados por; procesos
agregadores de valor, los cuales son los entes con destino al desarrollo de las
actividades encargadas de permitir la ejecucién de la misién, objetivos estratégicos
y politicos del destino; Procesos habilitantes de asesoria, Parte del sistema de
gestiéon del destino, como un proceso donde a través de servicios de asesoria y
apoyo logistico para la produccion del portafolio de productos institucionales
demandados por los procesos gobernantes; Procesos habilitantes de apoyo los
cuales escriben la facilidad de desarrollo de actividad de que integran procesos de
caracter sustantivo por parte de entes municipales para dar garantia para que los
procesos sean sostenible, eficiente y eficaz y el control de las empresas publicas y
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entidades adscritas las cuales se encargan de la gestion de las entidades publicas

necesarias tanto en el entorno rural como en el entorno urbano.

COMPONENTE ECONOMICO
El componente econdmico tiene que ver con las actividades productivas de una
nacioén, region, o pais dentro del area de produccion, distribucién y comercializacion
es aqguello que tiene relacion con lo natural y social transformando aquella materia
en fuente de ingreso para un pais garantizando el buen funcionamiento dentro de
ellos estan todos los sectores productivos tales como las empresas, el gobierno,

comercio, consumidores, los mercados entre otros.

Figura 8. Evolucién del valor agregado bruto de Portoviejo.
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Fuente Banco central del Ecuador estimacion municipio de Portoviejo, citado por las autoras.

El valor agregado bruto del cantén Portoviejo es un indicador importante para realizar
la evaluacion sobre la actividad econémica, se observa un débil pero continuo
crecimiento en lo que respecta a la economia del destino, con los picos méas altos en
el afio 2016 debido al sismo de abril del mismo afio dejé dafos, y la plaza de
construccion aumentd considerablemente en comparaciéon al 2008 donde la

produccién econémica era baja.
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Las principales actividades econ6micas

Figura 9. Principales actividades econdmicas
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\

En Portoviejo la actividad econdmica se clasifica por sectores donde se estandariza la

7% otros

Fuente GAD de Portoviejo, citado por las autoras.

obtencién de recursos para crear un producto. En el sector primario la importancia de
la agricultura, silvicultura y pesca con un margen de produccion del 5% se establece
en los espacios rurales del cantdn, el sector secundario segmenta a las actividades de
construccion 37%, comercio con un 13%, la administracion publica con un 8%, la
ensefianzay la salud con un 7% y otras actividades de la misma forma con un 7%, con
lo cual relacionandolo con las agencias de viajes llega a determinarse que existe una
considerable estructura econdmica que permite el desarrollo de las agencias en el
cantdn Portoviejo dentro del porcentaje del 13% debido a que es considerado como

una actividad comercial.

COMPONENTE SOCIAL
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El componente social integra todos los aspectos propios de la poblacion, de una
nacioén, region, pais o comunidad entre otras caracteristicas tales como la cantidad de
una poblacién, localizacion, distribucion de género o sexo, grupos étnicos entre otros,
estas caracteristicas poseen una relacion directa con las actividades de interés comun

dentro de una cultura.

Figura 10. Componente social del destino Portovigjo.

Poblacion de Portoviejo por ciclo de vida
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O Adultas y adultos

Fuente: GAD de Portoviejo, citado por las autoras.

Cuenta con una poblacién de alrededor de 321,800 de las cuales el 61% es
considerada como grupos de atencion prioritaria por su ciclo de vida, entre estos estan:
nifias y niflos 27%, adolescentes 9%, jovenes 17%, adultas y adultos mayores 8%. Los
adultos y adultas 39% en cambio forman parte de los adultos con mediano riesgo. La
poblacion por sexo se divide en mujeres con 51% (163.793), y los hombres con el 49%
(158.007), entre las 321,800 personas, 10054 son personas con discapacidad que
residen en Portoviejo y estas representan el 3,12%. En direccion de la agencias de
viajes hacia la poblacién del destino se desconoce cuales son los clientes actuales y

clientes potenciales dentro del destino para los servicios de las agencias de viajes.

EDUCACION
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La educacion es el proceso de formacioén individual, o supraindividual de una persona
tanto en gestidn practica como metodoldgica, facilitando el aprendizaje el cual empieza
desde la infancia adquiriendo conocimientos, habilidades, la misma que esta presente
en diferentes etapas de la vida segun la eleccion del ciudadano, la eleccién del

aprendizaje de decisién propia inicia desde la mayoria de edad.

Figura 11. Nivel de educacién de Portoviejo.

Educacion

@ Analfabetismo BPrimaria @ Secundaria O Nivel superior

Fuente GAD de Portoviejo, citado por las autoras.

Ha existido un decrecimiento en el numero de unidades educativas en el canton desde
el 2015 al 2019 debido a la restructuracion del sistema de educacion dejando como
resultado en el area urbana 394 de 562 y en el area rural 230 de 308, en la actualidad
el nivel educativo se describe a través de: El nivel de analfabetismo es de un 6.9%, el
nivel académico es alto en la cabecera cantonal Portoviejo, en primaria 39,98%, en el
sector secundario con 29,2%, seguido en el nivel de educacion superior con un 24.12%
debido a la presencia de institutos, e universidades que estan dentro del canton.

SALUD

El componente de la salud forma parte del bienestar fisico, y mental de la poblacion
del destino Portoviejo, se contrapone a la enfermedad y su principal objetivo es prestar
atencion a quien lo necesité regulada por los organismos del area de salud las mismas
gue regulan las atenciones medicas ya sea en los centros de salud como hospitales,

subcentros, clinicas entre otros.
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Tabla 4. Centros de salud.

Salud
Rural Urbano

—  Centro de salud tipo A (Alhajuela, —  Centro de salud tipo A (18 de octubre, Colén,
Chirijos, Crucita Riochico, San Andrés de Vera, Simén Francisco, Picoaza, San
placido, Abdén Calderon, Pueblo Pablo)
Nuevo) - Centro de salud tipo B (Picoaza, Portoviejo)

—  Centro de salud tipo B (Abdén —  Centro de salud tipo C (Andrés de Vera)
Calderon) - Puesto de salud (Andrés de Vera)

—  Puesto de salud (Chirijos, San —  Hospital general (Francisco Pacheco, 12 de
placido) marzo)

—  Centros especializados (18 de octubre)

— Hospital de especialidades (Andrés de Vera)

Elaborado Por: Las Autoras.

El area de salud del canton Portoviejo esta distribuido en treinta y tres unidades
médicas brindando atencién en los sectores rurales como Alhajuela, Chirijos, Crucita
Riochico, San placido, Abdon Calderén, Pueblo Nuevo, en cambio en los espacios
urbanos como; 18 de octubre, Coldn, Andrés de Vera, Simon Francisco, Picoaza, San
Pablo Picoaz4, Portoviejo, Francisco Pacheco, 12 de Marzo, 18 de Octubre, con las
categorias de centros de salud tipo A, B, puestos de salud, y hospitales a continuacion
se detallan.

COMPONENTE AMBIENTAL

Las principales Unidades geomorfoldgicas del canton son: Planicies costeras de
escala pequefa: Superficies planas costeras con material marino u edlico. Valle fluvial:
Alargado con pendiente del 2 al 5 % en promedio con un area de 27731575 y
porcentaje de 9 2,879% Acantilados Relieve litoral originado por afloramientos de
placas y plataformas, mantienen escarpes muy agudos y su dinamica esté relacionada
con el oleaje con un area de 264561 y porcentaje de 17 0,027%

El canton Portoviejo en lo que respecta al entorno geoldgico, se describe como un
entorno variado debido a que se ha encontrado por parte de expertos, rocas desde

edad cretacica, hasta los sedimentos mas recientes (Cuaternarios). Es asi que la parte
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occidental del cantén en la cordillera costera se ha encontrado constituciones por lavas
basalticas en almohadilla correspondientes a la formacion Pifion. De manera general
se menciona que el factor geoldgico del canton Portoviejo para las futuras
investigaciones referentes al tema no encuentran anomalias significativas a corto

tiempo que puedan repercutir como afectacion a la colectividad.

En el 2008, Se ha determinado que el mayor porcentaje de suelo esta destinado para
la conservacién y proteccion, esta cuenta con mas del 50% del territorio cantonal, no
obstante, existe una reduccion considerable desde el 2012, el cual indica una
diferencia de entre -10% del total del suelo. Las invasiones demograficas que se
desarrollan en las grandes urbes de Manabi y de estas en Portoviejo mantienen una
ocupacioén del territorio de manera desorganizada y es considerado como un problema

suelo repercutiendo en procesos negativos para la misma comunidad.

El Grado de contaminacion afecta gradualmente a la poblacion del destino Portoviejo,
en mayor incidencia a las zonas Urbanas en los espacios fluviales, de los siguientes

recursos se aplica las clasificaciones como alta, media y baja:

- Agua de rio Portoviejo es contaminada por aguas servidas (Alta).

- Agua de Rio Chico, contaminada por actividades agricolas (Baja).

- Agua de la Represa Poza Honda Contaminada por actividad agropecuaria y por
eutrofizacion (Alta).

- Aguas subterraneas Contaminada por actividad agricola, depédsitos de residuos
sélidos. (Baja)

- Suelo y Subsuelo Contaminado por residuos quimicos, agricolas y solidos. (Alta).

- Aire Contaminacion de material particulado, gases de efecto invernadero, ruido

malos olores y otros. (Media)

Lo ideal entre las propuestas de los servicios de las agencias de viajes es promover
el cuidado de los espacios turisticos y areas protegidas a no botar desechos que

afecten al entorno, ya que al mostrarse dentro de la competencia en comparacion a
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otros destinos, disminuye la buena imagen que podria tener el turista y promover al
no consumo.
COMPONENTE TURISTICO

En el cantdn Portoviejo se practica el turismo urbano, rural, de excursion y de aventura
esto hace que sea posible la actividad turistica con un gran potencial arqueoldgico,
tradiciones, e historia posee atractivos naturales y culturales. Entre los atractivos que
mas sobresalen estan las playas de crucita ya que es un lugar idéneo para los deportes
de vuelo como el parapente, el cerro de hojas o jaboncillo y la catedral entre otros, los

cuales se detallan a continuacion:

Tabla 5. Atractivos turisticos de Portoviejo.

Componente Turistico Descripcion

. Crucita pueblo de pescadores ha desarrollado parte de su cotidianidad entorno a los vuelos
Crucita: en parapente y alas delta
Catedral Es una edificacién moderna de formas histéricas con boveda de cruceria, las naves laterales.
Metropolitana De
Portoviejo
Area De Reserva El Jardin Botanico tiene como objetivo general la coleccion de plantas vivas, mantener un
Jardin Botanico Area de Reserva que contribuya a la preservacion del medio ambiente.

El color del agua de la Laguna Encantada es verdoso, de temperatura media y opaca
Laguna Encantada

Cerro De Hojas O El Cerro Hojas en un area considerable de este bosque tropical himedo poseen un plan de
Jaboncillo: manejo que sera plasmado en un proyecto turistico

La Loma de Crucita es un lugar muy agradable y en él estd ubicado un bar-restaurante de
LaLoma excelente calidad. Desde alli se toma vuelo para Alas Delta y Parapente.

Elaborado Por: Las Autoras

En Portoviejo los atractivos turisticos que mas sobresalen son las playas de Crucita la
cual se encuentra dentro de los llamados “mega proyectos” donde destaca la
rehabilitacion del malecon, regeneracion urbana, recuperacion de playas y mas. La
intervencion de las entidades publicas crea la potencial multiplicacion de la oferta de
servicios comerciales, gastrondmicos y servicios turisticos. Seguido por la oferta de
atractivos culturales entre estos se encuentra el Cerro de hojas — Jaboncillo la cual
cuenta con mas de 3500 hectareas considerada como poligono de proteccion
patrimonial que establecié en el 2009 el gobierno nacional ya que es un lugar de

riqueza ancestral del complejo arqueolédgico protegida, y desarrolla una promocién
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turistica sostenible debido a los restos arqueoldgicos, escombros u objetos que
utilizaban los antepasados, ademas de disfrutar de una vista a los lejos de la ciudad.
Dentro del aspecto cultural del destino Portoviejo también se destaca el aspecto
religioso dentro de las infraestructuras como la catedral metropolitana de Portoviejo ya
gue acoge a miles de feligreses para diferentes festividades de caracter catélico por
ejemplo las fiestas de la virgen de la Merced, existen otros atractivos y costumbres que
reflejan historia de diferentes caracteristicas en el destino, debido a esto Portoviejo es

considerado como pueblo magico.

En relacion a la oferta de servicios de alojamiento que tiene el cantdn Portoviejo, se
puede destacar la presencia de siete hoteles, trece hostales y cuatro hosterias,
haciendo un total de 47 establecimientos de alojamiento que se encuentran
registrados, En lo que respecta a los servicios de alimentos y bebidas, en el catastro
turistico se identificaron ciento treinta y siete restaurantes, diez cafeterias, veinte bares
y seis establecimientos méviles y en lo que respecta a los establecimientos que
prestan servicios de recreacion, se encontraron la presencia de ocho discotecas o
centros de diversién nocturna, doce salas de recepciones y banquetes, un centro de
turismo comunitario, cuatro termas y balnearios y dos centros de recreacion turistica

constan en el catastro turistico del Ministerio de Turismo (2021).

La importancia de los componentes politico, social, educacion, salud, ambiental,
economico y de turismo del destino Portoviejo describe la situacion poblacional desde
diferentes puntos de vista como el consumo, compra y la venta o adquisicion de
productos y servicios. En lo que respecta a la gestion de un destino como la ciudad de
Portoviejo, es de importancia tanto para personas locales como para turistas la
descripcion de los componentes debido a las caracteristicas actualizadas que
describen y que sirven como informacién base para futuras investigaciones por parte

de la academia.
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4.1.2 ANALIZAR LA CATEGORIA Y OPERATIVIDAD TURISTICA DE LAS
AGENCIAS DE VIAJES DEL DESTINO.

Existen tres categorias de los servicios de intermediacion en Portoviejo: agencia de
viaje Internacional busca la comercializacién de los productos a mayor escala en esta
modalidad existen 9, agencia de Viaje Dual bajo este régimen se encuentran 10 son
aguellas que prestan sus servicios a una agencia internacional y a operadores turistico,
en esta categoria se encuentra 1 Operador turistico o también conocidos como tour
operadores son aquellos que ofrecen sus productos o servicios turisticos a una misma
empresa. Cabe destacar que se seleccionaron cada una de las agencias de viajes que

estan con jurisdiccion en el cantdén Portoviejo, provincia de Manabi.

De tal manera se aplicaron entrevistas dirigida a los encargados de las agencias de
viajes para asi identificar los servicios y actividades que ofertan en el destino
Portoviejo. Segun el catastro de los servicios de las agencias de viajes del canton,
menciona la existencia de 29 establecimientos en el destino, esta informacion fue
actualizada por ultima vez a inicios del 2020. Debido a la crisis sanitaria Covid-19,
varios de estos servicios iniciaron los tramites de liquidacion definitiva, a su vez se han
formado nuevos emprendimientos de estos servicios en el 2021 pero no se encuentran

registrados en el catastro del respectivo afio.
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Tabla 6. Caracteristicas de las agencias de viajes.
Nombre
Agencia E Del Categoria Servicios que ofertan Destinos gue ofe.rt an las
ncarga agencias de viajes
do
Macias . Paqgetes.turisticos n.acio.nales Estados: Unidos, .
1. 365 Arteaga Agepgla De Planificacion y orga.m.zacu’)n dg . Pangma, .Colombla,
Flights Miryan Vlajeg Paquetes de servicios de viajes Meqlo Oriente
SA. Irina Internacion (tours) Galapagos
al Punta Cana
Cruceros Estados Unidos,
Seguro De Viajes Panama, Colombia,
Venta De Boletos Aéreos Medio Oriente
Zambran Agenci Venta de Chips de Telefonia Internacional ~ Galapagos
gencia De .
0 Vigies Progr.amas de Estudio de Ingles en el Punta Cana
2. Coltur Lapenta InternJa Sion Exterior.
Nora al Asesoramiento en Tramites De todo tipo
Noemi de Visas
Paquetes turisticos Nacionales e
Internacionales.
Asesoria de Visas Estados Unidos,
Agencia De Renta de Autos Panama, Colombia,
3. Continent  Yandry Viajes Seguro de viajes Medio Oriente
alTravel ~ Tomala  Internacion Tours Nacionales e internacionales. Galapagos
al Boletos Aéreos Punta Cana
o Agencia De Asesoria de yiajes & visas. Estados, Unidos, .
4. Delgado elgado Viajes Paquetes turisticos. o Panama, Colombia,
Travel Alvarado oo Servicios de hospedaje y alojamiento Medio Oriente
Francllsc al Venta de chips internacionales Galapagos
0 Javier Seguros de viajes. Punta Cana
Boletos  aéreos nacionales e Estados Unidos,
internacionales Panama, Colombia,
5. Dymtrave . Agencia De Paquetes turistigos: internos y externos Medio Oriente
) | & Tours Mgno Viajes Qrucero_s nacionales galdpagos e Galapagos
Sa QUII’O} Intermacion internacionales Punta Cana
Carrefio al Asesoria de visas estados unidos,
méxico, europa, canada
Seguros de viajes
Asesoramiento de visas a eeuu inglaterra  Estados Unidos,
Vﬂvero Agencia De sphengeq canadd méxico y otras Pangmé, .Colombia,
6. Miljohn oor Viajes C|.u<‘jadan|qs ‘ . Medp Oriente
Travel Washingt Intemacion Viajes nacm_nalgs e mternamonales Galapagos
on al Venta de chips internacionales. Punta Cana
Alberto Boletos aéreos.
Cérdena Agencia de Venta de boletos aéreos. Estados Unidos,
7. Passapor S viajes Venta de paquetes turisticos nacionales e Panama, Colombia,
to Travel Zamora . . internacionales. Medio Oriente
van internacion Galapagos
. | g
Danilo a Punta Cana




a7

Asesoramiento de trdmites de visa
americana, Schengen, Tailandia, India y
entre otros.

Seguros de viajes.

Alarcon

Asesoria y organizacion de viajes

Estados Unidos,

Venta de seguros de viajes

Zambran Agencia de nacionales e internacionales. Panama, Colombia,
8. Portoturis o ~ Viajes Venta de boletos aéreos Medio Oriente
Susana internacion Gestion y asesoria en tramites de visa Galapagos
Patricia al Venta de seguros de viajes Punta Cana
VAsaQuez Venta de Boletos aéreos Estados Unidos,
Men?én de Agencia de Asesoria De \(iajes & Visas. Pangmé, .Colombia,
9. Samitrave 5 Sjyia viajes Paquetes Turisticos. Medio Oriente
I i ; Servicios De Hospedaje Y Alojamiento Galapagos
Lorena internacion ) )
al Venta De Chips Internacionales Punta Cana
Seguros De Viajes.
Mera Paquetes  Turisticos Nacionales e Estados Unidos,
Cedefio  Agencia de Internacionales Panama, Colombia
10. Aeromerc . . Py ’
Travel Jorge viajes Venta De Boletos Aéreos Medio Oriente
Franklin duales Galapagos
Punta Cana
Tramite de visas Estados Unidos,
11. Aeroport . Boletos  aéreos  nacionales e Panama, Colombia,
0 Leonard  Agencia de . . o
h internacionales Medio Oriente
o0 Loor viajes dual L . ;
Venta de chips internacionales Galapagos
Punta Cana
Miraba Asesoria en tramites de visas Estados Unidos,
12. Alivel Tuarez Boletos aéreos fuera y dentro del pais Panama, Colombia,
Travel Lad Agencia De Seguros Medio Oriente
-ady Viajes Dual Galapagos
Elizabeth
Punta Cana
Venta de boletos aéreos Estados Unidos,
] Paquetes turisticos  nacionales e Panamé, Colombia,
13. ﬁezlr:tcia Cesar  Agencia De internacionalqsl Medjo QOriente
gencl Alarcon  Viajes Dual Seguros de viaje Galapagos
De Viajes Asesoramiento y tramites de visas Punta Cana
Venta de chips internacionales
Venta de boletos aéreos Estados Unidos, Panama,
v Paquetes  turisticos nacionales e Colombia, Medio Oriente
. era ; i :
14. Air Yus . . internacionales Galapagos
Viajes & Villamar - Agencia De Seguros de viaje Punta Cana
Tours Celinda  Viajes Dual Asesoramiento y tramites de visas
Asuncion Venta de chips internacionales
Asesoria y organizacion de viajes Estados Unidos, Panama,
Xavier nacionales e internacionales. Colombia, Medio Oriente
15. Ceibos Agencia De Venta de boletos aéreos Galapagos
Tour Cherrez Viajes Dual Gestion y asesoria en tramites de visa Punta Cana



https://rucecuador.com/rucsri/aeslit-aeslit-agencia-viajes-1391702590001
https://rucecuador.com/rucsri/aeslit-aeslit-agencia-viajes-1391702590001
https://rucecuador.com/rucsri/aeslit-aeslit-agencia-viajes-1391702590001
https://rucecuador.com/rucsri/aeslit-aeslit-agencia-viajes-1391702590001
https://rucecuador.com/rucsri/aeslit-aeslit-agencia-viajes-1391702590001
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Tickets aéreos

Estados Unidos, Panama,

16. Jocedpi Mt?igna ; Paquetes turisticos Colombia, Medio Oriente
SA riago AggnmaDe Venta de chips int onal Gal
Miriam  Viajes Dual enta de chips internacionales alépagos
Jakeline Seguros de viajes. Punta Cana
Tours dentro y fuera del pais con Estados Unidos, Panama,
descuentos especiales para grupos viajes  Colombia, Medio Oriente
17. M&Ctrave Guzman . desde 1 dia has?a Iog dias que el cliente  Galapagos
| Pin Agencia De desea, con todo incluido. Punta Cana
Karen  Viajes Dual Ventas De Boletos Aéreos
Venta De Estadias En Resort Dentro Y
Fuera Del Pais
— Venta de boletos aéreos Estados Unidos, Panama,
— Paquetes turisticos nacionales e Colombia, Medio Oriente
internacionales Galapagos
18. Parker Alava Acencia De Seguros dg viaje Punta Cana
Mundo Ruiz ge Asesgramlento
Kerly Viajes Dual Tramites de
Todo tipo de visas
Venta de chips internacionales
Paquete de cruceros
Venta servicios de viajes Estados Unidos, Panama,
Sanchez Viajes organizados. Colombia, Medio Oriente
19. S&th Cherres ) Servicio de transporte y de alojamiento Galapagos
Family José  AgenciaDe Boletos aéreos. Punta Cana
Travel o onq ViajesDual Comercializar paquetes  vacacionales
0 dentro y fuera del pais.
20. Manabi Paquetes  turisticos nacionales e Estados Unidos, Panama
- Manabi internacionales
Travel SN ?ﬁﬁ:ﬁg Venta de boletos aéreos

Venta de chips internacionales

Elaborado Por: Las Autoras.

En el debido catastro sobre los servicios de intermediacién turistica del cantén

Portoviejo se encuentran registradas 27 agencias de viajes, al momento de recolectar

la informacion concerniente a la segunda actividad solo aparecen activas 20, de las

cuales nueve han cerrado definitivamente por cuestiones de la crisis sanitaria Covid-

19. La presente entrevista se realizd al personal operativo de las agencias de viajes

del canton Portoviejo en un lapso de tiempo del 17 al 23 de noviembre del 2021, como

parte del proceso investigativo para el analisis de la evaluacion de la comercializacion

entre agencias de viajes y clientes para la promocion turistica del destino Portoviejo,

su objetivo es la identificacién de los servicios y actividades de las agencias de viajes
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del destino ya antes mencionado se procedié a entrevistar a las 20 agencias que

operan a continuacion se detallan.

En funcion de las entrevistas realizadas a los servicios de las agencias de viajes, el
personal operativo menciond que los productos turisticos con mayor demanda son
Estados Unidos, Panama, Colombia, Medio Oriente. México también formaba parte
como uno de los destinos con mayor salida, sin embargo, por cuestiones de nuevas
politicas implementadas el pasado septiembre 2021 sobre la inclusion de

documentacion de visa necesaria para el ingreso al pais, bajo la demanda.

El personal operativo de los servicios de las agencias de viajes hace mencién en lo
que respecta sobre los variados servicios ofertados a la demanda los cuales se
describen a continuacion: Boletos aéreos, tramites de visa, seguros de viajes,
paquetes turisticos nacionales e internacionales, venta de chips internacionales,
cruceros, asesoria al cliente, traslados, renta de autos, alojamiento entre otros.

Para el adecuado funcionamiento de los servicios de las agencias, la correcta
capacitacion es de importancia, 16 de las 20 agencia de viajes mencionan qué se
capacitan a través de un periodo de tiempo entre una vez al dia a tres veces por
semana de forma virtual, en cambio las cuatro agencias restantes mencionan que su
capacitacion las realizan una vez al mes, las entidades que realizan las respectivas
capacitaciones son varias y se caracterizan por ser:. las agencias mayoristas, las
aerolineas, los asesores comerciales nacionales e internacionales (dependiendo de la
categoria de la agencia) por medio de internet, correos electrénicos y ofertas de
servicios de capacitacion, algunas de estas son obligatorias y otras son de manera

presencial o semipresencial.

Estas capacitaciones con lo que respecta a la demanda ayuda a cada tipo de segmento
de mercado para asi satisfacer sus necesidades, la descripcion de la mayoria de las
agencias menciona que el segmento de mercado con mayor demanda dentro de los
servicios hace alusion entre las personas entre 26 y 50 afios seguido por grupos de
familias, grupos de empleados para sus vacaciones y persona de negocios, ya sea de

manera nacional o internacional. Los medios de comercializacion que utilizan los
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clientes para adquirir los productos, son las redes sociales como el WhatsApp
Instagram y Facebook, las cuales forman vinculo entre si para la comercializacion de

servicios o productos en diferentes partes del mundo.

En lo que respecta a la comercializacion de los servicios hace mencion a las
estrategias antes, durante y después de la crisis sanitaria del Covid-19, se describe
gue en un principio ciertas agencias desarrollaron la comercializaciéon de sus productos
por medios de comunicacién como: la radio, propagandas de television, folletos en
ferias comerciales, vallas publicitaria, eventos de ferias, pancartas, sin embargo la
mayoria de estas agencias mencionan que la mejor forma de comercializar para ellos
inicialmente fue la recomendacion de sus clientes a sus mas allegados; Durante el
Covid-19 la comercializacion de productos y servicios por parte de las agencias paso
a un punto de perfil bajo debido al cierre de fronteras de los destinos vinculados a las
agencias; Después de la crisis sanitaria y aunque no se haya terminado en su totalidad,
debido a los permisos nacionales las estrategias que han utilizado es la promocion de
sus productos por medio de redes sociales como WhatsApp. Como parte de la
promocion turistica, la estrategia de marketing mas utilizada y con mayor importancia
en el mercado ha sido el e-commerce debido a la interaccion a distancia con los

clientes sin dejar de informar de los servicios y ofertas que ofrecen.
4.1.3 FODA ESTRATEGICO DE LAS AGENCIAS DE VIAJES.

La elaboracion del andlisis FODA estratégico comprende la situacion actual de la
comercializacién de los servicios de las agencias, con la finalidad de promover la
competitividad del destino Portoviejo, obteniendo asi informacion que contribuya a la
creacion de nuevas estrategias de comercializacion en el mercado turistico. Asi se
analizaron caracteristicas similares de los servicios de las agencias de viajes donde
se observaron diferentes segmentos y modalidades turisticas identificando los factores
externos e internos los cuales sirvieron para el desarrollo de la siguiente matriz. Ver
tabla 7.



Tabla 7. Matriz FODA

Fortaleza

Oportunidades

Ubicaciones estratégicas de las agencias
de viajes en el destino.

Oferta de diversidad productos turisticos.
Convenios con las agencias mayoristas.

Capacitaciones constantes a los servidores

Creciente y acelerado desarrollo de actividades
turisticas a nivel nacional e internacional
Convenios a destinos potenciales

Vinculacién a servicios turisticos

Uso de nuevas TIC para la comercializacion de
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de las agencias de viajes productos y servicios
Debilidades Amenazas
Deficiente adquisicion de actividades Competencia
turisticas en temporada alta - Las crisis econémicas
- Insuficiente promocién turistica por parte de —  Desastres naturales
las agencias - Los conflictos entre paises de caracter turistico

— Escaso desarrollo de las TIC

—  Carencia de personal

Elaborado por: Las autoras

Una vez determinado los factores internos y externos de la matriz respecto al servicio
de las agencias de viajes del destino, se procedio a la realizacion del cruce informacion
entre los diferentes cuadrantes. Se tomé en consideracion los siguientes valores de
forma cualitativa y cuantitativa el 0 corresponde a “nada importante”, el 1 “poco
importante”, el 2 “importante” y 3 a “muy importante”.

Tabla 8. Valores de ponderacion

1 2 3

Poco Importante

Importante Muy Importante

Elaborado por: Las autoras

Se realiz6 la pertinente evaluaciéon con los datos y se hizo la respectiva suma de los
valores horizontales y verticales para determinar las caracteristicas mas
sobresalientes de los valores internos y externos, las ponderaciones, con mayor
puntuacion son consideradas como los principales factores determinantes para las
direccionar que tipo de estrategias son mAas convenientes para promover la

competitividad en el destino Portoviejo
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Tabla 9. Cuadrante de la matriz FODA

Oportunidades Amenazas
| Il
Estrategia ofensiva Estrategia defensiva
Maxi — Maxi Maxi — Mini
Fortalezas Py . s -
¢Coémo me permiten las fortalezas ¢, Como maximizar las fortalezas
aprovechar las oportunidades? minimizando las amenazas?
84 56
1] %
Estrategia reorientacion Estrategia de supervivencia
Debilidades Mini ~Maxi Mini —Mini
¢,Como minimizar debilidades ¢ Como evito que la debilidad
aprovechando oportunidades? favorezca la amenaza?
80 56

Elaborado por: Las autoras

PRINCIPALES FACTORES DEL ANALISIS FODA

Tabla 10. Factores principales del analisis FODA

Factores principales del analisis FODA.

Fortaleza Principal Convenios con las agencias mayoristas.

Oportunidad Principal Uso de nuevas TIC para la comercializacion de

productos y servicios

Debilidad Principal Escaso desarrollo de las TIC

Amenaza Principal Competencia

Elaborado por: Las autoras
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4.2 FASE Il. EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE LAS
AGENCIAS DE VIAJES

En la presente fase de la evaluacion de las agencias de viajes se realizd la
identificacidon de los principales canales de difusion de los servicios para la promocion
de sus productos, a la vez se realiz6 la georreferenciacion con el objetivo de conocer
en qué lugar estratégico de Portoviejo se encuentran ubicadas y asi poder analizar la
funcionalidad de los factores claves que inciden en la comercializacién entre los
competidores directos, destacando los factores de éxito en comparacién entre

agencias para reconocer a quienes ayuda o no en la productividad de la empresa.

4.2.1 IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES CANALES DE DIFUSION DE
LOS SERVICIOS DE LAS AGENCIAS DE VIAJES.

Mediante el proceso de identificacibn de los canales que utilizan para la
comercializacién, o promocion de los servicios que ofertan las agencias de viajes, se
procedio a la elaboracion de la matriz de caracterizacidon con los principales medios de
comunicacién o TIC que manejan al momento de comercializar un producto ya sea por
medio de las paginas web, redes sociales, entre otras que son detallados por el

Ministerio de Turismo (Véase en la figura 11).

Las tecnologias de la informacion y la comunicaciéon (TIC) han generado una forma
dinamica de productividad, economia y desenvolvimiento social en paises
desarrollados, desde hace ya cuatro décadas con la denominacion a la revolucion
tecnolégica digital e industrial. Debido a estos hechos sociales, los procesos de
innovacién, de produccion y los mercados globales se han transformado para
adaptarse a la sociedad actual. Esta herramienta es utilizada dentro del contexto
macroeconémico y microecondmico de diferentes empresas turisticas para la

fidelizacion del cliente.

En base al resultado de la matriz de caracterizacion de los medios de comercializacion
gue utilizan las agencias de viajes, se analiza que de las 20 agencias evaluadas estan

vinculadas a los medios de comunicacion o TIC como lo son las redes sociales
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(Facebook, Instagram, WhatsApp, Tik Tok, o paginas web) son unos de los principales

medios que utilizan para la comercializacién de sus productos o servicio.

Figura 12. Uso de pagina oficiales y no oficiales por parte de las agencias de viajes.

USO DE REDES

Whatsapp

M Facebook

W Instagram

m Paginas Oficiales
Paginas no oficiales

W TikTok

Elaborado por: Las autoras.

En efecto de las agencias de viajes del destino Portoviejo que existen, entre su
categorizacion como (internacionales, duales y operadores) concuerdan en mencionar
gue el medio de comercializacion que mayor beneficio les ha brindado es la
herramienta WhatsApp con un 29%, ya que afirman que al momento de promocionar
sus productos mediante los estados de esta red social, los clientes se comunican con
mayor rapidez y existe una mejor interaccion por los servicios, productos, promociones
entre otros seguido por Facebook con un 26% ya que es otra de las herramientas que
utilizan para interactuar con los clientes sin embargo la mayor parte de la utilizacién de
esta red social es destinada para realizar publicaciones, colocar informacion de
contactos y promocionar a través de del Facebook business para controlar el alcance
de las personas que se desea llegar por dia a través del contenido publicado y la red
social Instagram con un 24% la cual la mayoria de los usuarios de las agencias
publican varias actividades que realizan no solo las promociones, sin embargo también

los destinos a través de imagenes donde se muestra la experiencia de los clientes,
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historias de las actividades diarias y se vinculan links para mas informacion de los

servicios.

En el caso de las Paginas oficiales de las agencias de viajes, muestran un resultado
de un 9% lo cual es una desventaja para las agencias ya que esta herramienta podria
ser de gran utilidad para la mayoria de las agencias debido que en esta se puede
incluir en su totalidad los servicios que ofrecen, se puede mostrar a la vez las politicas
de la empresa, las dudas y los conectores. De igual manera las paginas no oficiales
reflejan el 11%, estas pueden ser blogs, paginas amarillas, guias online entre otras
donde la clienta a través de esta herramienta pueda direccionarse a los encargados
de las agencias de viajes. Por ultimo, la red social Tik Tok refleja el 1% la cual es solo
utilizada por una sola agencia de viajes ya que se la considera una ventaja para ampliar
el mercado a través de videos interactivos, resefias e imagenes de los destinos y las

experiencias contadas por los empleadores de la empresa.

Las ventajas de usar las redes sociales como herramienta para la comercializacion de
los productos es que a través de estas se impulsan nuevos modelos de negocio.
Potenciando su crecimiento en el mercado turistico posibilitando cambios en las
dinamicas tradicionales y la relacion con los clientes esto para facilitar la

automatizacion de servicios y procesos internos y externos.

Dentro de cada empresa de intermediacion se desarrolla el fomento del trabajo
colaborativo para optimizar la comunicacion interna y externa de la empresa. Es asi
gue se permiten implementar soluciones a través de la tecnologia Big Data por lo que
hace referencia a los datos de los clientes, como la informacion de los servicios y
destinos que suelen consumir a lo largo de la vida asi como segmentar mucho mejor
a todo tipo de turistas El uso de la Big Data desarrolla una gran ventaja para las
agencias de viajes, mejorando la productividad del negocio, podran asi ofrecerle a sus
clientes productos adaptados a sus necesidades, estudiando el entorno y sus

preferencias.
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4.1.1 GEORREFERENCIACION DE LAS AGENCIAS DE VIAJES DEL
DESTINO PORTOVIEJO

El levantamiento georreferencial es de gran importancia ya que permite a las empresas
tanto del sector privado como publico tener una base de datos geografica actualizada
en cierto periodo de tiempo para que asi exista un registro detallado de operaciones y
maniobras, permitiendo al usuario acceder, insertar, modificar y analizar la informacion

de una manera optima.

Mediante la respectiva georreferenciacion de las agencias de viajes es posible la
localizacion geografica de cada una de sus localidades en la actualidad, con el objetivo
de medir la distancia entre estas y el servicio turistico del destino para que asi observar
donde se encuentran posicionados los servicios. Se realiz6 la georreferenciacion de
las agencias de viajes del cantén Portoviejo con la ayuda del programa ARCGIS en la
cual se definieron coordenadas las cuales son utiles para la correcta localizacion
mediante el disefio de capas de las vias, poblado, entre otras con el fin de conocer y
analizar la ubicacién exacta de las agencias de viajes del destino Portoviejo y las

facilidades y servicios que los rodea.

Tabla 11. Coordenadas de las agencias de viajes del destino Portoviejo

Agencias X Y
365 Flights S.A. 558747.26 9884985.98
Aero Porto 561009.89 9883159.87
Aeromerc Travel 557905.00 9884514.00
Aeslit 560350.81 9883799.70
Air Yus Viajes & Tours 559186.21 9882486.58
Alivel Travel 559597.62 9884333.62
Ceibos Tour 561214.05 9882993.96
Coltur 558669.95 9882137.36
Continental Travel 559895.81 9884152.60
Delgado Travel 560976.00 9883249.34
Dymtravel & Tours Sa 561861.60 9882254.24
Jocedpi S. A 561999.32 9882990.40
M&C Travel 561296.43 9883253.71
Manabi Travel 560887.00 9883236.00

Miliohn Travel 561249.36 9883374.32




Paker Mundo 560321.00 9883751.00
Passaporto Travel 559253.38 9885066.52
Portoturis 560880.02 9883503.04
S&Ch Family Travel 559889.61 9884166.16
Samitravel 558941.21 9884297.57
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Elaborado por: Las autoras.

Figura 13. Leyenda de las agencias de viajes del cantén Portoviejo.
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Elaborado Por: Las Autoras
En la georreferenciacion de las agencias de viajes existentes se observa que la mayor
parte de la operatividad de las agencias se da en la parte céntrica de la ciudad, cerca
de los servicios que son de vital necesidad tanto para los habitantes como para el
turista y los agentes locales cerca de ellas se encuentran farmacias, bancos y a la vez
la planta turistica la cual esta conformada por los servicios de alojamiento,
restauracion, recreacion, trasporte y las respectivas agencias de viajes cada una de
ellas representada con un punto el cual indica en que parte se encuentran ubicadas

las agencias de viajes en el destino.

Cabe mencionar que con la realizacion del mapeo en la georreferenciacion de las

agencias de viajes del destino Portoviejo da a conocer donde se encuentran ubicadas
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cada una de ellas, las mismas que estan en la zona urbana de la ciudad facilitando la
accesibilidad y localizacion, esto servira para analizar el posicionamiento de cada una

y ver por conveniencia la cercania de cada una de ellas.

4.1.2 EVALUACION DE LA FUNCIONALIDAD DE LOS FACTORES CLAVES
DE COMERCIALIZACION ENTRE LAS AGENCIAS DE VIAJES.

Para el analisis del perfil de las agencias de viajes del destino Portoviejo se tomaron
en consideracion las 20 agencias ya antes mencionadas, desde el punto de vista de
los principales factores claves de éxito para la comercializacion de los servicios como:
Alianza, oferta de servicio, comercializacion mediante las tic, promocion y publicidad,
personal capacitado tomados en cuenta a través de la entrevistas a cada una de las
agencias de viajes. Los factores claves de éxito son cualidades necesarias para la
promocioén de los servicios en el mercado turistico, para la comercializacion de los
servicios para esto se califican con la respectiva ponderacion para identificar los
valores maximos, medianos y minimos entre los servicios. A continuacién, ver en la
tabla 8.

La realizacién de la matriz de perfil competitivo permitio calificar a través de la
consideracion de cinco factores de éxito de comercializacién seleccionadas y descritas
como: Alianza, la integracion entre servicios turisticos donde se ha realizado un
convenio para un beneficio mutuo para asi promover la competitividad de un destino;
Oferta de servicio, tiene como objetivo definir y ejecutar las mejores estrategias de
mercadeo, en base de los que busque la demanda actual y potencial; Comercializacion
mediante las TIC, se define como la conectividad entre de la las empresas y el cliente
agilizan la comunicacion entre diferentes areas de la organizacion a través de medios
de comunicacion; Promocién y publicidad, se centra en las sensaciones, persuadiendo

al consumidor.
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Tabla 12. Matriz del perfil competitivo de las agencias de viajes del destino Portoviejo.

Factor clave de Alianza Oferta de Comercializacion Promocién y Personal Total
éxito servicio mediante las TIC publicidad capacitado
Ponderacion

Agencias de viajes 20% 15% 30% 15% 20% 100%
365 Flights S.A. 3 0,60 3 0,45 2 0,60 2 0,30 3 0,60 2,55
Aero Porto 5 1 4 0,60 5 1,5 5 0,75 5 1 4,85
Aeromerc Travel 2 0,40 3 0,45 3 0,90 3 0,45 3 0,60 28
Aeslit 4 0,80 3 0,45 1 0,30 1 0,15 3 0,60 2,3
Air Yus Viajes & 5 1 3 0,45 3 0,90 3 0,45 3 0,60 34
Tours
Alivel Travel 5 1 3 0,45 5 15 5 0,75 5 1 4,7
Ceibos Tour 5 1 3 045 4 1,2 4 0,60 4 0,80 4,05
Coltur 5 1 3 045 4 1,2 4 0,60 5 1 4,25
Continental Travel 5 1 3 0,45 4 1,2 4 0,60 1 0,20 3,45
Delgado Travel 5 1 3 0,45 4 1,2 4 0,60 5 1 4,25
Jocedpi S.A 5 1 3 0,45 3 0,90 1 0,15 3 0,60 31
M&C Travel 5 1 3 045 4 15 4 0,60 5 1 4,55
Manabi Travel 1 0,20 1 0,15 1 0,30 1 0,15 3 0,60 1,4
Miljohn Travel 1 0,20 1 0,15 2 0,60 2 0,30 2 0,60 1,85
Paker Mundo 5 1 4 0,45 5 1,5 5 0,75 5 1 4,7
Passaporto Travel 5 1 4 0,60 5 1,5 5 0,75 5 1 4,85
Portoturis 1 0,20 1 0,15 1 0,30 1 0,15 1 0,20 1
S&Ch Family Travel 5 1 5 0,75 5 15 4 0,60 3 0,60 4,45
Samitravel 3 0,60 1 0,15 1 0,30 1 0,15 2 0,40 1,6

Elaborado por Las autoras

Por otra parte, apelando a sus emociones mas primarias y a sus sentimientos mas
inmediatos, enfocandose principalmente en el pensamiento del consumidor, el
Personal capacitado, capacitar al personal es una tarea que debera tener en cuenta la
empresa ya que permite mejorar los conocimientos, habilidades o conductas y
actitudes del personal para asi asesorar adecuadamente al cliente sobre lo que desea
adquirir. Estos factores de éxito fueron considerados por medio de los resultados de
las entrevistas realizadas a las agencias, la observacion de campo y la respectiva
actividad a través de los medios de comercializacion de cada uno de los servicios de

intermediacion del destino.
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Tabla 13. Ponderacion de los factores de éxito.

Ponderacién Descripcion
1 Si perjudica
2 Se acerca a perjudicar
3 No existe afectacion
4 Se acerca a favorecer
5 Si favorece

Elaborado por: Las Autoras.

Para la elaboracion de la ponderacion correspondiente, las autoras de la presente
investigacién establecieron una calificacion de cinco puntos de los cuales 1 es = Si
perjudica al servicio, 2 es = Se acerca a perjudicar al servicio, 3 es = No existe
afectacion, 4 es = Se acerca a favorecer al servicio, 5 es = Si favorece al servicio. Esto
hace referencia en el caso de las agencias de viajes si los factores de éxito ayudan o

no a la productividad de la empresa.

Entre las agencias ya antes mencionadas se determind el valor maximo, medio y
minimo para identificar la funcionalidad de comercializacion entre los servicios de
intermediacion. De los servicios enlistados con las puntuaciones maximas de 4,85 se
encuentran Aero porto Travel junto a Passaporto Travel, seguida de Parker mundo y
Alively Travel con 4,7, MyC Travel con una puntuacién de 4,5, S&Ch Family Travel con
4,45, seguido de Coltur y Delgado Travel 4,25. Es decir que, debido a la puntuacién
de cada uno de los factores de éxito en las agencias de viajes mencionadas, estos se

acercan a favorecer al servicio de las agencias de viajes.

Entre el promedio de 3 se encuentra la media de 3,45 la agencia de viajes Continental
Travel, con 3,40 Air Yus Viajes & Tours y 3,1 Jocedpi S. A con 3,1. Lo cual describe
en cuanto a los factores de éxito, menciona que no existe afectacion a los servicios.
Entre el promedio que se acerca al minimo se encuentran entre el promedio de 2 donde
Aeromerc Travel con 2,8, 365 Flights S.A. con 2,55 y Aeslit con 2,3 se determina que
los factores de éxito en estos servicios se acercan a perjudicar a los servicios. Entre
los promedios minimos se encuentra Miljohn Travel 1,85, Sami Travel 1,6, Manabi
Travel 1,4 y entre todas las agencias, la ponderacién mas baja de todas es de la
agencia Portoturis con el promedio de 1. Este grupo de promedio de factores de éxito

si perjudica a los servicios de las agencias de viajes del destino Portoviejo.
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4.2 FASE Il IDENTIFICACION DE LOS FACTORES
DETERMINANTES PARA LA COMPRA DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS DE LAS AGENCIAS DE VIAJES.

En la presente fase de la identificacion de los factores determinantes para la compra
de los productos y servicios de las agencias de viajes hacia los clientes se delimit6 a
través de la percepcion entre los directivos de las agencias y los clientes, la
satisfaccion sobre la adquisicion de productos y servicios que suelen comprar,
haciendo énfasis en factores como, la razén por la cual adquieren el producto, la
frecuencia por la cual los utilizan, mediante la segmentacion del mercado y de esta

manera proponer estrategias que beneficien la comercializacion de sus servicios.

4.2.1 SEGMENTACION DEL MERCADO DE LAS AGENCIAS DE VIAJES

Para la segmentacion de mercado de las agencias de viajes del destino, se utilizé la
herramienta encuesta a los clientes a través de la plataforma virtual Google forms, la
cual a través de los empleadores de las agencias de viajes se accedio al contacto
virtual con cada uno de los clientes mencionando aquellas respuestas que eran de
manera andnima, los requisitos necesarios para completar aquel formulario fuesen de
ser clientes de las agencias y ser mayor de edad.

Para la creacion del cuestionario se realiz6 un estudio bibliografico para asi discernir
los criterios adecuados a cuestionar de manera clara y eficiente la valoracion de los
servicios de las agencias de viajes, interés de la oferta para suplir las necesidades de

la demanda, la innovacion en el mercado turistico, estrategias entre otros.

Para la determinacion del numero de clientes a encuestar se realizo la férmula de
tamafio de muestra, la cual es mencionada en el capitulo lll, literal 3.3 Poblacion y
muestra. Esta menciona que alrededor de 196 personas es el nimero a quien se debe
encuestar entre las 20 agencias de viajes activas se destinaron 10 encuestas por
agencias, este cuestionario se los aplicd en los meses de diciembre del afio 2021 y
enero 2022.

El cuestionario estuvo integrado por los siguientes 12 apartados los cuales se

direccionaron hacia la identificacion del interés y la satisfaccion en base a los servicios



62

de las agencias de viajes que el turista utiliza cuando realiza una planificacién de un
viaje, pues estos resultados contribuirian con la ejecucion de una evaluacién de
comercializacion entre las agencias de viajes y cliente para promover la competitividad

del destino Portoviejo:

1. Lugar de Origen

De acuerdo con la informacion obtenida a través de las encuestas realizadas a los
clientes de las agencias de viajes del destino Portoviejo, se determin6 que de los 196
encuestados el 83% son nacionales y el 17% son extranjeros, es decir que el mayor

flujo de movimiento en las agencias de viajes proviene de las personas nacionales.

Tabla 14. Lugar de Origen

Lugar de Origen Frecuencia Porcentaje
Nacional 162 83%
Extranjero 34 17%

Elaborado por: Las Autoras

2. ¢Con que frecuencia usted utiliza los servicios de la agencia de viaje?
En esta tabla se observa con qué frecuencia utilizan los servicios de la agencia de viaje
del cantdn Portoviejo de los cuales se procedio a encuestar a 196 personas o clientes,
el 31% menciond que los feriados son donde mas frecuentan para la utilizacion de los
servicios, seguido de los fines de semana con un 26%, u otros con un 24% Yy por ultimo

las vacaciones escolares con un 19%.

Tabla 15. ; Con que frecuencia usted utiliza los servicios de la agencia de viaje?

¢Con que frecuencia usted utiliza los servicios de la Frecuencia Porcentaje
agencia de viaje?
Fines de semana 51 26%
Feriados 60 31%
Vacaciones escolares 37 19%
Otros 48 24%

Elaborado por: Las Autoras

3. ¢Qué servicio suele adquirir en la agencia de viaje?

En la tabla 12 se observa que de los 196 encuestados de las agencias de viajes del
canton Portoviejo, el 35% menciond que el servicio que suelen adquirir son los
paquetes turisticos, seguido de los boletos con un 17%, el 14% acude por trasmites
de visado, el 13% por las excursiones locales, el 7% por estudios en el extranjero, el
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7% asiste por el servicio de cruceros y por ultimo el otro 7% adquiere otros servicios

gue ofertan.

Tabla 16. ; Qué servicio suele adquirir en la agencia de viaje?

¢ Qué servicios suele adquirir en las agencias de viajes? Frecuencia Porcentaje
Paquetes turisticos 96 35%
Boletos 48 17%
Visados 39 14%
Estudios en el extranjero 18 7%
Servicios de cruceros 19 7%
Excursiones locales 35 13%
Otros 20 7%

Elaborado por: Las Autoras

4. ¢Con qué fin utiliza los servicios de agencias de viajes?
A través de los 196 encuestados en las agencias de viajes del destino Portoviejo se
observo que el 53% utilizan los servicios para recreacion, el 16% para los trasmites de
visados, el 13% por estudio, seguido por otros productos con un 10% y por ultimo con
un 8% con el fin de negocios, son alguno de los servicios que suelen utilizar los clientes

en las agencias de viajes.

Tabla 17. ; Con que fin utiliza los servicios de agencias de viajes?

¢Con que fin utiliza los servicios de agencias de viajes? Frecuencia Porcentaje
Recreacion 129 53%
Visados 39 16%
Estudio 31 13%
Negocio 20 8%
Otros 26 10%

Elaborado por: Las Autoras

5. ¢Con quién frecuenta viajar?
De acuerdo con los 196 clientes encuestados de las agencias de viajes el 31% prefiere
viajar en familiar, el 25% frecuenta viajar con sus amistades, seguido del 23% que viaja
con su pareja a los distintos destinos del pais o fuera de él y por ultimo el 21% frecuenta

viajar solo.
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Tabla 18. ; Con quién frecuenta viajar?

¢Con quién frecuenta viajar? Frecuencia Porcentaje
Familia 60 31%
Pareja 45 23%
Amigos 50 25%
Solo 41 21%

Elaborado por: Las Autoras

6. ¢Cudl es su promedio de gasto en un destino?

De las 196 encuestas realizadas a los clientes de las agencias de viajes del cantén
Portoviejo se determin6 que el gasto promedio que realizan en un destino es del 48%
con un valor de $100- $200, seguido del 29% con consumos que van desde los $250

0 mas y por ultimo el 23% con gastos que van desde los $50-$100 en un destino.

Tabla 19. ; Cual es su promedio de gasto en un destino?

¢ Cudl es su promedio de gasto en un destino? Frecuencia Porcentaje
Entre $50-$100 45 23%
Entre $100-$200 94 48%
$250- mas 57 29%

Elaborado por: Las Autoras

7. ¢A través de qué medios se informo6 sobre los servicios de las agencias
de viajes en el destino Portoviejo?

La informacioén que se le brinda a los cliente de cada servicios de las agencias de viajes
es variado, de los cuales se le pregunt6 a los encuestados sobre los medios por los
cuales se suelen informar sobre los servicios de las agencias de viajes, de los cuales
el 38% de los clientes mencionan que a través de amigos y familiares se informan,
esto es debido a la credibilidad directa entre clientes, el 30% menciona que a través
de internet y sus debidas publicidades en diferentes redes, el 17% a través de la prensa
se informan debido a la costumbre de estar informado, el 8% se informan a través de
revistas y el 7% mencionan que a traves de la television se informan de los servicios

de las agencias.
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Tabla 20. ; A través de qué medios se informo sobre los servicios de las agencias de viajes en el destino Portoviejo?

¢ A través de qué medios se informé sobre los servicios

de las agencias de viajes en el destino Portoviejo? Frecuencia Porcentaje
Prensa 42 17%
Internet 72 30%
Revistas 20 8%
Amigos y familiares 93 38%
Televisién 17 %

Elaborado por: Las Autoras

8. ¢Qué medios utiliza para adquirir los servicios de la agencia de viajes

seleccione los medios utilizados?

En lo que describe a los medios que suelen usar los clientes para adquirir el servicios
de las agencias se menciona que el 35% de las personas consideran mas adecuado
la adquisicion directamente de las agencias; el 20% de las personas prefieren las redes
sociales, un 10% menciona que a través de llamadas telefénicas y otro 10%
mencionan que a través de metabuscadores prefieren las adquisicion de los servicios;
el 8% prefieren las paginas oficiales de las agencias de viajes, un 5% prefiere a traves
de sus moviles las aplicaciones destinadas directamente para la compra de los
servicios, un 3% menciona que a través de las paginas oficiales de las aerolineas
hacen la adquisicién, y el otro 3% adquieren a través de Google map y los links que
direccionan a los propietarios, el correo electronico también es un medio utilidad con
un 4% y por ultimo YouTube con un 1% en la cual a través de la caja de descripcion
o links vinculados a los videos se direccionan a los propietarios de las agencias de

viajes del destino.
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Tabla 21. ; Qué medios utiliza para adquirir los servicios de la agencia de viajes seleccione los medios utilizados?

¢ Qué medios utiliza para adquirir los servicios de la
agencia de viajes seleccione los medios utilizados?

Frecuencia Porcentaje
Directamente en la agencia 133 %
Llamada telefénica 40 10%
Meta buscadores 38 10%
Redes sociales 78 20%
Apps 18 5%
Paginas oficiales de las agencias de viajes 31 8%
Google maps 12 3%
Paginas oficiales de aerolineas 12 3%
Correo electronico 17 4%
YouTube 5 1%

Elaborado por: Las Autoras

9. ¢Cuédl es el medio de pago que suele utilizar con mayor frecuencia para

adquirir los productos o servicios de la agencia?

Las formas de pagos dentro de los servicios de las agencias se mencionan que son
varios de los cuales se describen cuatro en total por donde los clientes puedes hacer
los respectivos pagos de los servicios. El 38% de las personas prefieren hacer el
respectivo pago por medio de depdsitos, el 29% por medios de trasferencias, el 23%
mencionan que a través de tarjetas de crédito y un 10% menciona que a través de la

tarjeta de debido.

Tabla 22. ;Cudl es el medio de pago que suele utilizar con mayor frecuencia para adquirir los productos o servicios de la
agencia?

¢ Cuadl es el medio de pago que suele utilizar con mayor
frecuencia para adquirir los productos o servicios de la

agencia? Frecuencia Porcentaje
Deposito 74 38%
Trasferencia 19 29%
Tarjeta de crédito 45 23%
Tarjeta de debito 19 10%

Elaborado por: Las Autoras
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10.¢Cuél es su nivel de satisfaccion por los servicios ofertados de la agencia

de viajes en el destino Portoviejo?

En lo consiguiente a los niveles de satisfaccion en relacién a los servicios de las
agencias de viajes se describen en cuatro, el primer nivel el cual hace referencia a la
satisfaccion méxima con los servicios es Excelente resumido por un 33% el cual
describe a los clientes que estan totalmente satisfechos con los servicios ofertados; el
nivel bueno es el cual el mas alto de los cuatro niveles con una ponderacion de 59%
lo cual hace referencia a que el servicio de las agencias brindan sus servicios de forma
adecuada sin embargo no esta de mas mejoras, el nivel regular descrito por el 8%
describe que ciertas personas que adquirieron productos y/o servicios sin embargo no
gquedaron satisfechos del todo y por consiguiente el nivel malo el cual se observa un
0,12% de las personas encuestadas que en lo absoluto no quedaron satisfechas con

los servicios brindados.

Tabla 23. ; Cuél es su nivel de satisfaccion por los servicios ofertados de la agencia de viajes en el destino Portoviejo?

¢Cual es su nivel de satisfaccion por los servicios
ofertados de la agencia de viajes en el destino

Portoviejo? Frecuencia Porcentaje
Excelente 64 33%
Bueno 116 59%
Regular 15 8%
Malo 1 0,12%

Elaborado por: Las Autoras

11.;Recomendarialos productos/servicios que ofrece esta agencia de viaje?

En consideracion a la experiencia dentro de los servicios de las agencias de viajes del
destino se les pregunté a los clientes de las agencias del destino si estarian en la
disposicion de recomendar los servicios de las agencias que has adquirido a demas
personas de las cuales el 83% respondié positivamente, un 2% hizo mencién de
negacion y un 15% de las personas encuestadas decreto que tal vez recomendaria los

servicios de las agencias de viajes.
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Tabla 24. ; Recomendaria los productos/servicios que ofrece esta agencia de viaje?

¢Recomendaria los productos/servicios que ofrece esta Frecuencia Porcentaje
agencia de viaje?

Si 162 83%
No 4 2%
Tal vez 30 15%

Elaborado por: Las Autoras

12.¢Qué consideras que le hace falta al servicio/producto de las agencias de

viajes por mejorar?

En lo que respecta a los servicios de las agencias de viajes del destino Portoviejo se
encuentra distribuido los porcentajes sobre la opinion de lo que se consideraria
necesario para mejorar dentro del mercado refiriéendose como el Servicio al cliente
como la parte principal en mejorar descrito con un 22%, haciendo énfasis que se desea
mejorar la oferta en como la empresa se relaciona a sus clientes; En lo que respecta
a servicios describe un 13% lo cual hace referencia a la mejora e implementacion
actividades comerciales que mejoren la experiencia de los clientes en el destino; El
27% hace referencia a la necesidad del cliente de encontrar nuevos destinos que
cuenten con lo necesario para una mejor interaccion; el 19% hace referencia a la
inclusion de mercado creando la probabilidad de inclusién social y diversidad de la
oferta sin dejar de lado clases sociales y el otro 19% restante hace referencia a la
vinculacion con la academia y los beneficios que se podria brindar a los estudiantes

interesados en viajar y cuentan con un limitado presupuesto.

Tabla 25. ; Qué consideras que le hace falta al servicio/producto de las agencias de viajes por mejorar?

¢Qué consideras que le hace falta al servicio/producto
de las agencias de viajes por mejorar?

Frecuencia Porcentaje
Servicio al cliente 44 22%
Servicios 25 13%
Innovacion de productos 52 27%
Inclusién de mercado 37 19%
Descuento a estudiantes 37 19%

Elaborado por: Las Autoras
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4.2.2 PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE COMERCIALIZACION DE LAS
AGENCIAS DE VIAJES DEL DESTINO

En la siguiente actividad se realizaron las propuestas sobre las estrategias de
comercializacion de los servicios de las agencias a través de los principales factores
para el desarrollo de la competitividad del destino, a la vez se dio énfasis al tipo de
estrategias ofensivas las cuales se caracterizan por aprovechar las oportunidades para
asi las fortalezas puedan ser mejor desarrolladas por las agencias de viajes donde se

establecieron las siguientes estrategias.

Tabla 26. Cuadro estratégico.

Aprovechar la ubicacion estratégica de los servicios de
las agencias de viajes para la alianza con lugares
direccionados al desarrollo de actividades turisticas a
nivel nacional e internacional.

Crear paquetes turisticos acorde al gusto del cliente.

Asistir a eventos educativos, espacios publicos y ferias
vinculadas al turismo para promocionar sus productos o
Servicios y mejorar sus ventas.

Capacitar al personal de las agencias de viajes
respectos a las TIC para una mejor comercializacion de
los nuevos productos y servicios de las agencias de
viajes.

Realizar paquetes turisticos innovadores para
promocionar el destino Portoviejo de manera nacional e
internacional.

ESTRATEGIAS

incluir nuevas modalidades de turismo alternativo en las

agencias de viajes.

Crear convenios con centros educativos para la

comercializacién de sus productos en temporada de

vacaciones o0 de graduaciones.

Mantener las plataformas digitales actualizadas con sus

promociones, productos y servicios.

Promover el uso de canales de difusién estratégicos de

los servicios de las agencias de viajes mediante las TIC.
Elaborado por: Las autoras.

Se establecieron estrategias para el desarrollo de la competitividad turistica en el
canton Portoviejo, provincia de Manabi para el beneficio de ambas partes, es decir que
con el aprovechamiento de la ubicacion estratégica de las agencias de viajes se

pueden crear alianzas con los destinos turisticos, y crear paquetes acordes a la



70

comodidad del cliente ya que de esta forma con la realizacion de productos
innovadores del destino Portoviejo mejoran sus ventas a través de los convenios con
instituciones educativas o asistiendo a centros educacionales, ferias o0 espacios
publicos de destinos potenciales, para ofertar diversos productos turisticos para la
diversificacion de la demanda actual y potencial, incluyendo las nuevas modalidades
de turismo que se presenten, capacitando al personal de las AAVV en las
actualizaciones constante de las TIC, de esta forma se mantienen las plataformas
digitales, canales de difusion para la comercializacién actualizados y se mejorara la
competitividad del destino Portoviejo con beneficios ya sean a cortos medianos o

largos plazos.



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente capitulo comprende el desarrollo de las conclusiones y recomendaciones
obtenidas a traveés de los resultados de las fases de la investigacion concerniente a los

objetivos planteados para el desarrollo del trabajo de titulacion:

5.1 CONCLUSIONES

e Con la caracterizacion de las agencias de viajes del destino Portoviejo a través
del levantamiento de informacion por medio del diagnostico en el cual se
determind el numero total de AAVV activas en el canton, analizando asi su
respectiva categoria, operatividad turistica y servicios ofrecidos dentro y fuera
de la ciudad.

e Se realizé la evaluacion de la comercializacion mediante entrevistas a los
encargados de las agencias de viajes del destino la misma que permitieron
identificar los principales medios de comercializacion como lo son las redes
sociales, a partir de los resultados de la entrevista y se realizé la evaluacion de
la funcionalidad de los factores claves de comercializacion entre los
competidores directos de las agencias de viajes del destino.

e Se llegé a la conclusién que con el desarrollo de nuevas estrategias de
comercializacion en las agencias de viajes del destino Portoviejo permiten
aprovechar de mejor manera las estrategias ya sea en un periodo corto,

mediano o largo, para el beneficio de cada agencia.
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5.2 RECOMENDACIONES

e Se les recomienda a las agencias de viajes del destino Portoviejo realizar
constantemente actualizaciones de los servicios que ofrecen a través de las TIC
y en las plataformas de registro de los servicios, ya que de esta manera sus
clientes estan informados constantemente de sus promociones.

e Se le recomienda a los encargados de las agencias de viajes actualizar de
forma constante los medios de comercializacion de los servicios turisticos de
las agencias de viajes, esto debido a la creciente demanda para el estudio de
la competitividad del canton Portoviejo.

e Al Gobierno Autébnomo Descentralizado del canton Portoviejo en crear alianzas
estratégicas con los servicios de agencias de viajes para promover la
competitividad en el destino Portoviejo, creando rutas publicas de la ubicacion
de cada una de las agencias, promoviendo la oferta de nuevos atractivos, tanto

naturales como culturales del cantén.
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Anexo 1. Entrevista para analisis del sistema turistico de las agencias de viajes

© N oo

ESPAM
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI “MANUEL FELIX LOPEZ”

La presente entrevista se realiza como parte del proceso de recopilacién de informacién para la tesis de evaluacion
de la comercializacién entre agencias de viajes y clientes para la promocién turistica del destino Portoviejo, Por lo tanto,
esta informacion es de caracter confidencial y no tiene ningun fin ajeno a la investigacion.

Objetivo:

Identificar el estado actual de los servicios de las agencias de viajes del destino Portoviejo.

Entrevista para analisis del sistema turistico

¢ Considera usted que el canton Portoviejo cuenta con los servicios de las agencias de viajes necesarias para la promocion
turistica?
¢ Los servicios de las agencias de viajes hacen uso del catastro e inventario turistico del cantén?
¢La direccion de turismo del GAD de Portoviejo da cumplimiento de las competencias asignadas a los servicios de las
agencias de viajes?

Si () No () ¢, Por qué?

¢ Piensa usted que el la participacion por parte del GAD hacia los servicios de las agencias de viajes ayudara promover

la competitividad del destino Portoviejo?
¢ Qué medios de promocién se utiliza para la comercializacion de sus servicios?
¢ Qué presupuesto destina el servicio de las agencias de viajes para el desarrollo de la comercializacion?
¢ Cudles son las falencias existentes del servicio de las agencias de viajes?
i Cuales son las estrategias orientadas a mejorar la promocién turistica del destino a través del servicio de las agencias
de viajes?
¢ Cuales son los segmentos de mercado que se consideran ideales para el canton?
iGRACIAS POR SU COLABORACION!

Elaborado por: Las autoras
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Anexo 2. Encuesta dirigida a los clientes de las agencias de viajes
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ESPAM
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI “MANUEL FELIX LOPEZ”
La presente entrevista se realiza como parte del proceso de recopilacion de informacién para la tesis de evaluacion de
comercializacién entre las agencias de viajes y cliente para la promover la competitividad del destino Portoviejo. Por lo tanto,
esta informacion es de caracter confidencial y no tiene ningun fin ajeno a la investigacion.
OBJETIVO
Determinar el interés y la satisfaccion en base a los servicios de las agencias de viajes que el turista utiliza cuando realiza una
planificacion de un viaje, pues estos resultados van a contribuir con la ejecucion de una evaluacién de comercializacion entre
las agencias de viajes y cliente para la promover la competitividad del destino Portoviejo
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LAS AGENCIAS DE VIAJES
1. Lugar de Origen
Extranjero () Nacional ()
2. ;Con que frecuencia usted utiliza los servicios de la agencia de viaje?
Fines de semana () Feriados () Vacaciones escolares () Otros ()
3. ¢Qué servicio suele adquirir en la agencia de viaje?
Paquetes turisticos ( ) Boletos ( ) Visado ( ) Estudios en el extranjero ( ) Servicio de Cruceros ( ) Excursiones locales () Otros
4. ;Con que fin utiliza los servicios de agencias de viajes?
Recreacion () Visados Estudio () Negocios ( ) Otros ()
5. ¢Con quién frecuenta viajar?
Solo () Pareja () Amigos () Familia ()
6. ¢Cual es su promedio de gasto en un destino?
Entre $50-$100 ( ) Entre $100-$200 () $250- més ()
7. ¢Através de qué medios se informo sobre los servicios de las agencias de viajes en el destino Portoviejo?
Prensa () Internet () Revistas () Amigos y familiares () Television ()
8. ¢Qué medios utiliza para adquirir los servicios de la agencia de viajes seleccione los medios utilizados?
Directamente en la agencia () Llamada telefénica () Meta buscadores Redes sociales () Apps () Paginas oficiales de las
agencias de viajes () Google maps () Paginas oficiales de aerolineas () YouTube ()
9. ¢Cual es el medio de pago que suele utilizar con mayor frecuencia para adquirir los productos o servicios de la
agencia?
Deposito () Trasferencia () Tarjeta de crédito () Tarjeta de débito ()
10. ¢Cual es su nivel de satisfaccion por los servicios ofertados de la agencia de viajes en el destino Portoviejo?
Excelente () Bueno () Regular () Malo ()
11. ¢Recomendaria los productos/servicios que ofrece esta agencia de viaje?
Si () No () Tal vez ()
12. ;Qué consideras que le hace falta al servicio/producto de las agencias de viajes por mejorar?
Servicio al cliente () Servicios () Innovacién de productos () Inclusién de mercado () Descuento a estudiantes ()

[
\

Elaborado por: Las autoras.



Anexo 3. Matriz caracterizacion de los medios de comercializacion que utilizan las agencias de viajes

Agencia Categoria Medios de comercializacion que utilizan
e Facebook
e  Pagina web no oficial
365 Flights s.a. Agencia de viajes internacional e  Pagina web oficial
e WhatsApp
e Instagram
e Facebook
Coltur Agencia De Viajes Internacional * Instagram
e  WhatsApp
e Facebook
e Instagram
Continental Travel Agencia De Viajes Internacional e  Pagina web oficial
e WhatsApp
e Facebook
e Instagram
Delgado Travel Agencia De Viajes Internacional e  P4gina oficial
o  WhatsApp
e Facebook
e |Instagram
Dymtravel & Tours S. A Agencia De Viajes Internacional e  P4gina oficial
e WhatsApp
Miljohn Travel Agencia De Viajes Internacional e WhatsApp
e Instagram
e Facebook
Passaporto Travel Agencia De Viajes Internacional e WhatsApp
e Paginas no oficiales
e Facebook
Portoturis Agencia de viajes internacional e Instagram
g J e  WhatsApp
e Facebook
Samitravel Agencia de viajes internacional e Paginas no oficiales
e WhatsApp
e Facebook
Aeromerc Travel Agencia De Viajes Duales * Instagram
e WhatsApp
e Facebook
e Instagram
Aero Porto Agencia De Viajes Duales e WhatsApp
e Tik Tok
e  Paginas web no oficiales (paginas
Alivel Travel Agencia de viajes dual de guias)
e Facebook
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Instagram
WhatsApp

Aeslit Agencia De
Viajes

Agencia de viajes dual

Facebook
Instagram
WhatsApp

Air Yus Viajes & Tours

Agencia De Viajes Duales

Facebook
Pagina web oficial
Instagram
WhatsApp

Ceibos Tour

Agencia De Viajes Duales

Facebook

Instagram

WhatsApp

Twitter

Tripvisor

Paginas web no oficiales

Jocedpi S. A

Agencia de viajes dual

Facebook
WhatsApp

M&CTRAVEL

Agencia De Viajes Duales

Facebook
Instagram
Paginas no oficiales
WhatsApp

Parker Mundo

Agencia De Viajes Duales

Facebook
Instagram
Pagina no oficial
WhatsApp

S&CH Familia travel

Agencia de viajes dual

Facebook

Pagina oficial
Paginas no oficiales
Instagram
WhatsApp

Manabi Travel

Operador Turistico

WhatsApp

Elaborado por: Las Autoras



85

Anexo 4. Lugar de Origen

Lugar de Origen

u Nacional = Extranjero

Elaborado por: Las Autoras

Anexo 5. ;Con que frecuencia usted utiliza los servicios de la agencia de viaje?

¢Con que frecuencia usted utiliza los servicios de la agencia de viaje?

m Feriado
= Fines de semana
H Vacaciones

m Otros

Elaborado por: Las Autoras.
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Anexo 6. ; Qué servicio suele adquirir en la agencia de viaje?

¢ Qué servicios suele adquirir en las agencias de viajes?

otrs
7%

excursiones locales
13%

Paquetes turisticos
35%

servicios de crucero
7%

~

estudios en el
extranjero
7%

visados
14%

H Paquetes turisticos H boletos H visados
= estudios en el extranjero ® servicios de crucero H excursiones locales

H otros

Elaborado por: Las Autoras

Anexo 7. ;Con que fin utiliza los servicios de agencias de viajes?

¢Con que fin utiliza los servicios de agencias de viajes?

otros
10%
Negocio
8% .
Estudio
13% '
Visados

16%

Recreacion
53%

= Recreacion = Visados = Estudio = Negocio = otros

Elaborado por: Las Autoras



Anexo 8. ;Con quién frecuenta viajar?

¢ Con quien frecuenta viajar?

0,
]21 * Pareja
31%
Solo
25%
Amigos
23%

Anexo 9. ;Cual es su promedio de gasto en un destino?

= Pareja = Amigos = Solo =

Elaborado por: Las Autoras

¢,Cual es su promedio de gasto en un destino?

$50-$100
$250- mas 23%
29%

$100-§200
48%

= $50-$100 = $100-$200 = $250- mas

Elaborado por: Las Autora
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Anexo 10. ; A través de qué medios se informd sobre los servicios de las agencias de viajes en el destino Portoviejo?

;A través de qué medios se informd sobre los servicios de las agencias de viajes en el
destino Portoviejo?

Television
7% Prensa
‘I 17%
Amigos o familiares
38%
Internet
30%

Revistas
8%
= Prensa Internet = Revistas = Amigos o familiares = Television

Elaborado por: Las Autoras

Anexo 10. ; Qué medios utiliza para adquirir los servicios de la agencia de viajes seleccione los medios utilizados?

Que medios utiliza para adquirir los servicios de la agencia de viajes
seleccione los medios utilizados

Al

= Directamente en la agencia
= Metabuscadores

= Apps

= YouTube

= Paginas oficiales de aerolineas

Elaborado por: Las Autora

Llamada telefonica

= Redes Sociales

= Paginas oficiales de las agencias de viajes
Google maps

= Correo electronico
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Anexo 11. ;Cual es el medio de pago que suele utilizar con mayor frecuencia para adquirir los productos o servicios de la
agencia?

¢ Cual es el medio de pago que suele utilizar con mayor frecuencia para
adquirir los productos o servicios de la agencia?

= Deposito
I Trasferencia
m Tarjetas de credito

| Tarjetas de debito

Elaborado por: Las Autoras

Anexo 12. ;Cual es su nivel de satisfaccion por los servicios ofertados de la agencia de viajes en el destino Portoviejo?

¢Cual es su nivel de satisfaccion por los servicios ofertados de la agencia de
viajes en el ino Portoviejo?

alo
Excelente
33%

0%

Regular .
8%

Bueno
59%

= Excelente = Bueno = Regular = Malo

Elaborado por: Las Autoras
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Anexo 13. ;Recomendaria los productos y servicios que ofrece la agencia de viajes?

¢Recomendaria los productos/servicios que ofrece esta agencia de
viajes?

=si “no =talvéz

Elaborado por: Las Autoras

Anexo 14. ; Qué consideras que le hace falta al servicio/producto de las agencias de viajes por mejorar?

¢ Qué consideras que le hace falta al servicio/producto de las
agencias de viajes por mejorar?

= Servicio al cliente

= Servicios

® |nnovacién en productos
® |nclusién de mercado

m Descuentos a estudiantes

Elaborado por: Las Autoras



Anexo 15. Matriz FODA

OPORTUNIDADES AMENAZAS

ot oz osf{os| T [at]m] s
w3223 0 3]s
N|Fpl3]|3[3|3f 2 |3]1]1
E‘ PRl 21333 11 |2]3]2
Elral 21133 9 cO I
HERRERN Y ERE
okl 2] 23 ]3] 10 |s]3]
“9: D2l 3| 323 11 |3]|3] 1
o los|3f[s|3 3] 12 |3]2]1
@ fpa|l 2221 7 [2]1]1
“Trlolnlw0][w0 o] 4
6 | 2| 19]2 164 15 | 11

Elaborado por: Las Autoras

Anexo 16. Georreferenciacién de las agencias de viajes del cantén Portoviejo

Pa—oowd Porvovaye

Temeen Powvmw

91

Trwacion fe W LOMarTias ascsts soie

W RGRCEN B0 VAges ) LRATies Dery o -

= I —

“m Contin Portoves  Varats Lowsdw Wit sk Toss O3

Elaborado por: Las Autoras
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