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Resumen

El presente proyecto tiene como finalidad la elaboracion de una propuesta de estrategias de
satisfaccion del turista extranjero que visita la ciudad de Guayaquil para mejorar la operacion
turistica en la urbe, permitiendo de esta manera que la calidad del servicio que se brinda en la
ciudad tenga un mayor nivel, logrando asi el crecimiento del atractivo de Guayaquil como
punto turistico tanto a nivel local como internacional. Para esto, se obtuvo la fundamentacion
tedrica relacionada con los aspectos involucrados en la satisfaccion de los turistas, y la
situacion de los operadores turisticos. De igual manera, se desarrollé una investigacion con
método descriptivo y con un enfoque mixto. Asi mismo se emplearon instrumentos de
recoleccion de datos, los cuales incluyeron revision documental, entrevistas a expertos en el
tema, y encuestas dirigidas a turistas extranjeros. Para esto, se contd con una poblacion de
2 367 turistas, datos proporcionado por la Camara de Turismo de la ciudad, valor al cual se
aplico la formula de muestreo, obtenido como resultado un total de 331 turistas. Una vez
aplicados los instrumentos de investigacion y analizados los resultados se pudo desarrollar la
propuesta en cuanto a las estrategias para medir la satisfaccion del turista y que permitira
mejorar el servicio brindado por los operadores turisticos de la urbe. Finalmente, se concluyé
que la propuesta es viable y su aplicacion es recomendada para el cumplimiento del objetivo
expuesto.

Palabras Claves: Turismo, Satisfaccion, Estrategia, Desarrollo Sostenible, Seguridad
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Abstract

The purpose of this project is to prepare a proposal of strategies for the satisfaction of foreign
tourists who visit the city of Guayaquil to improve the tourist operation in the city, thus
allowing the quality of the service provided in the city to have a greater quality level, while
achieving the growth of the attractiveness of Guayaquil as a tourist point both locally and
internationally. For this, the theoretical foundation related to the aspects involved in the
satisfaction of the tourists, and the situation of the tour operators was obtained. In the same
way, an investigation with a descriptive method and with a mixed approach was developed.
Likewise, data collection instruments were used, which included documentary review,
interviews with experts on the subject, and surveys directed at foreign tourists. For this, there
was a population of 2 367 tourists, data provided by the Chamber of Tourism of the city,
value to which the sampling formula was applied, resulting in a total of 331 tourists. Once the
research instruments were applied and the results analyzed, the proposal could be developed
in terms of strategies to measure tourist satisfaction and improve the service provided by tour
operators in the city. Finally, it was concluded that the proposal is viable and its application is

recommended for the fulfillment of the exposed objective.

Keywords: Tourism, Satisfaction, Strategy, Sustainable Development, Security
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Introduccion

La actividad turistica en el Ecuador es una realidad que esta siendo fortalecida en los
ualtimos afos; por la ubicacion geogréfica del pais que la ha beneficiado, el “paraiso del
turismo” ha sido el seudénimo que se ha ganado el pais por sus paisajes y zonas naturales que
lo ubica como el mas diverso por su fauna y flora exuberante y variada, asi como por su

multicultural y rica historia.

El presente trabajo nos da una visién més clara de lo que es el turismo como actividad
econdmica, en la actualidad se estd desarrollando de manera ascendente y ha pasado a tener
una importante relevancia en plano econdmico y desarrollo de los pueblos, ya que se ha
comprobado que puede mejorar sus condiciones de vida al permitir la union y la divulgacion

de saberes transformandolos en accidn turistica.

Aunque en primera instancia las actividades turisticas se las realiza de forma empirica
por parte de pobladores de la zona, en el desarrollo del presente trabajo de investigacion
tendremos ponderados algunas de las afecciones que tiene esta actividad en el Ecuador, ya
que diversas campafias se han emprendido para alcanzar estandares de calidad en el servicio y

la seguridad que se le brinda al turista extranjero en nuestro territorio.

Guayaquil como una de las metrépolis del ecuador en los ultimos afios se ha
permitido despuntar y ser reconocida como una de las zonas costeras con mayor intercambio
cultural, enriqueciendo a su vez sus lugares emblematicos y turisticos por excelencia,
tenemos asi el barrio de las pefias, malecon sobre el rio guayas, diversos miradores, zonas
tropicales con avistamientos de animales autdctonos, paradisiacos ambientes fuera de la

ciudad que se han conformado en un tributo al mejor chocolate del Pais.

El presente estudio esta dirigido a identificar los factores que inciden en las
operaciones turisticas para el desarrollo de una estancia satisfactoria del turista extranjero en
la ciudad de Guayaquil, asi tenemos que el trabajo de titulacion estd compuesto de las

siguientes partes:

Introduccion, esta parte del estudio consta de las descripcion y sistematizacion del
problema, adicional es donde se establecen los objetivos del fendbmeno a investigar, la

justificacion, hipotesis y sus respectivas variables de analisis.
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Capitulo I, esta compuesto por la fundamentacion teorica, definicion de conceptos,
referencias de otras investigaciones y el marco legal, para poder hacer una relacion a los
temas concernientes al sector en estudio como el turismo, la seguridad y la satisfaccion al

cliente.

Capitulo 11, considera la metodologia, en la cual tenemos detallados los métodos,
técnicas, y herramientas empleadas para la elaboracion de la investigacion, ademas contiene

los resultados de la aplicacion del instrumento investigativo.

Capitulo 111, integra los diversos analisis, de las técnicas, métodos y herramientas que
fueron utilizadas para tener un soporte en la investigacion, por lo tanto, se realizard una

discusion sobre los resultados determinados.

Capitulo 1V, nos permite dar a conocer la propuesta que se ha realizado en base a los
elementos recolectados y dando solucién a la problematica, para este caso se disefié una guia
de buenas préacticas de atencion al turista dirigido a los operadores turisticos de la ciudad de

Guayaquil.

19



Antecedentes

La globalizacion como fendomeno social ha traido consigo una internacionalizacion o
“mundializacion” en las modas, la cultura de masas y el consumo en algunos de sus patrones,
asi es que, con el pasar de los afios el comercio ya no solo es de mercancias, sino que se llega
a nuevos mercados con servicios ya sea para ser consumidos en el exterior, 0 permitiendo

hacer conocer una marca pais.

Tresserras y Matamala (2005) indicaron que la globalizacion es un “proceso que
refleja la acelerada interdependencia de las naciones, en un sistema mundial econ6micamente
conectado a través de los medios de comunicacion de masas y los sistemas modernos de

transporte”.

El turismo nace como un producto méas de consumo dentro de la sociedad. Muchas
familias pueden permitirse viajar en su tiempo de vacaciones y al igual que personas que han
pasado por un proceso de jubilacion en sus paises de origen, trasladandose a zonas de amplias

playas y buen clima en busca de descanso y diversion.

El turismo es un fendmeno dindmico y cambiante. Aunque desde sus comienzos ha
estado relacionado con la cultura, el turismo cultural no se ha consolidado como una practica

turistica ad hoc hasta las dos ultimas décadas del siglo XX (Leon, 2005).

Los diversos cambios en la demanda, suponen una mayor calidad de los servicios, los
paises ofertantes y sus visitantes han afiadido un gusto por la preservacion del medio natural,
social y cultural, han dado gran paso hacia un turismo activo y menos masificado, presagian
que el concepto tradicional de turismo se esté acercando peligrosamente al umbral del
estancamiento, he aqui la importancia de la innovacién para que un turismo sostenible y
sustentable sea la nueva tendencia como oferta turistica de los estados, que pretenden dejar de
lado la dependencia

El Ecuador se ha venido posicionando como uno de los paises productores de
servicios turisticos, con su refuerzo de marca pais conquistando otros territorios, uno de los
mas grandes retos del pais en el tema turistico ha sido llevar acabo la campafia ALL YOU
NEED IS ECUADOR, que representa los esfuerzos que se han hecho por mantener los

espacios naturales y artificiales para la recreacion de visitantes extranjeros o nacionales.
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En la actualidad los extranjeros y el mundo en general al momento de hablar de
Ecuador, suelen resaltar los lugares turisticos del pais sobresaliendo entre estos, ciudades y
lugares especificos como las Islas Galdpagos, la mitad del mundo en Quito y en la Gltima
década ha resaltado una ciudad entre otras y esta es Guayaquil, esto se atribuye a las
constantes incorporaciones de regeneracion urbana que se presenta en la ciudad, entre estas
regeneraciones se encuentran el Cerro las pefias, los parques fluviales, y los extensos

malecones, entre otros.

El turismo a nivel mundial es una de las industrias con mayor crecimiento e
importancia en el ambito econdmico, ambiental y sociocultural. Esta importancia se
evidencia en el alza en la generacion de importantes ingresos para la mayoria de los paises
que han intervenido de manera responsable y sostenible sobre sus productos y atractivos
turisticos (Turismo, 2015).

La creciente situacion econémica del Ecuador, le ha permitido la creacion de nueva
oferta exportable al hablar de productos no tradicionales para su exportacion para dejar de ser
dependiente del petrdleo, asi mismo con la ola creciente en la conservacion le ha permitido
aprovechar los recursos disponibles en la naturaleza, asi como sus paradisiacos lugares

turisticos.

Por ende, el esfuerzo del gobierno ha contribuido enormemente en convertir al
Ecuador y a su ciudad Guayaquil en uno de los destinos turisticos mas considerado por los
extranjeros, en los Ultimos afios; por ende, el presente proyecto tendra la tarea de analizar el
nivel de satisfaccion de turistas que han sido parte de la operacion en Guayaquil, entendiendo
por esto, al proceso que va desde el recibimiento del visitante extranjero hasta su salida del
pais. Se espera que esto permita a los operadores turisticos tener la idea clara de la situacién
que afronta la actividad econémica en el pais, desde un punto de vista investigativo, y asi

mantener una armonia entre el hombre y la naturaleza.

Guayaquil se ve enmarcada por constantes problemas socioculturales como la
delincuencia, la imprudencia vehicular entre otros que suelen manchar en poca medida a los

atractivos turisticos que ofrece la ciudad.

Por lo tanto, en la actualidad las autoridades competentes unen sus esfuerzos para

concientizar a la ciudadania de la importancia del sector turistico en Guayaquil, preparando a
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las unidades de vigilancia como policias y militares para que resguarden la seguridad de la

comunidad en general y asi mantener el turismo en la ciudad.

La ciudad de Guayaquil ha experimentado un considerable desarrollo en lo que a
infraestructura turistica se refiere, ademas de tener la facultad de ser un nudo de distribucion
y canalizacion de flujos econdémicos, y comercial, 1o que la convierte en un destino turistico
que puede contribuir a la mejora de la calidad de vida de sus propios residentes (Landeta &
Williams).

Presentacion del objeto de estudio

El nivel de satisfaccion percibida por el turista extranjero dentro de la operacién
turistica desarrollada en la ciudad de Guayaquil para ser considerada como positiva en el

compromiso de convertir a Guayaquil en potencia turistica.
Formulacion del Problema

¢ Cudl serd el nivel de satisfaccion del turista extranjero que visita Guayaquil para

mejorar la operacion turistica y comercial de la ciudad?
Justificacion del tema

La presente investigacion se enfoca en estudiar la satisfaccion por parte de los turistas
extranjeros, referente a la operacion turistica brindada por la ciudad de Guayaquil, debido a
que la afluencia de visitantes extranjeros hacia la ciudad se ha estancado en una medida
considerable, de acuerdo a declaraciones dadas por Fernando Alvarado (2016) ex Ministro de
Turismo, esto se debe a la disminucion del precio del petréleo y a la devaluacion de las
monedas de los paises vecinos (Peri y Colombia) afectando a su turismo; otros de los
problemas a destacar es la inseguridad gque existen en los lugares turisticos y centro de sano
esparcimiento, por ende el presente trabajo servira como aporte a la ciudadania y a las
autoridades para que generen conciencia y den una mayor importancia a mitigar estos
problemas que perjudican no solo a las personas inmersas en el comercio que brinda el

turismo si no que es un problema que abarca el nombre del pais y la ciudad en el exterior.

La satisfaccion del consumidor se puede definir como un juicio, bien de naturaleza
cognitiva o bien de caracter afectivo o emocional, que deriva de la experiencia del individuo

con el producto o servicio (Oliver, 1997).
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Los turistas insatisfechos representan una desventaja competitiva, pues trasmiten su
insatisfaccion a otras personas diferentes que conjuntamente podran tener importancia sobre
las pretensiones del destino, sin embargo, cerca del 90% de los turistas insatisfechos no
realizan reclamos los que dificulta la identificacion de dicho sector.

La experiencia del turista es un atributo importante respecto a la satisfaccion con el
destino y la hora de motivar a los turistas a visitarlo, razon por lo que, combina exposiciones
del objeto a visitar, definidos en el grado de motivacion e imagen nacional e internacional
que éste destino haya proyectado hacia el posible visitante interesado. Por otra parte, las
caracteristicas de comportamiento de los viajes de los turistas incluyen la pertenencia a un
grupo, la experiencia pasada, duracion de la estancia, tiempo de decisidn para seleccionar un

destino, y las fuentes de informacion sobre el destino (Lopez, 2013).

Entre las motivaciones para realizar esta investigacion esta la aspiracion propia de
querer que se mejore la calidad de servicio al turista sobre todo extranjero que visita
Guayaquil, por la inquietud vividas en la experiencia laboral de casi una década de trabajo
con ellos, con lo que se espera aportar con este trabajo, una propuesta de estrategias de
satisfaccion del turista extranjero que visita la ciudad de Guayaquil para mejorar la operacion

turistica de la ciudad.
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Operacionalizacion de las variables de investigacion

Tabla 1.

Operacionalizacion de variables

Variables

Indicadores

item bésicos

Técnicas e instrumentos de recoleccion
de informacion

Fortalecer las estrategias,
tomando en cuenta las
medidas de seguridad vy
buenas practicas de atencion
al turista en la ciudad de
Guayaquil.

Aumento de afluencia de
turistas extranjeros en la
ciudad

Mejora del comercio de los
ciudadanos inmersos en el
sector turistico de Guayaquil

*Niveles de afluencia
de turistas extranjeros.

*Técnicas  utilizadas
para atraer turistas
*Capacidad
adquisitiva de  los
turistas

*Nivel de calidad de
vida.

*Beneficios que aporta
afluencia de turistas.

*Encuestas a turistas

extranjeros

*Estadisticas
proporcionadas por
organismos de control y
regulacion de turismo.

*Encuestas a turistas

extranjeros

*Estadisticas de
ministerio de turismo

*Encuestas a
comerciantes de sitios
turisticos

*Estadisticas
proporcionadas por
institutos competentes

*Encuestas
*Estadisticas

*Encuestas
*Estadisticas

*Encuestas
*Estadisticas

Objetivos

Objetivo General

Determinar las buenas préacticas de atencidén que permitan lograr la satisfaccion del

turista extranjero que visita la ciudad de Guayaquil con el fin de disefiar estrategias para

mejorar la operacion turistica de la ciudad.

Objetivos Especificos

1. Identificar las estrategias de seguridad y buenas précticas aplicadas por los operadores

turisticos de la ciudad de Guayaquil.

2. Evaluar el nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros sobre la operacion turistica
en Guayaquil.
3. Elaborar una propuesta de estrategias de satisfaccion del turista extranjero que visita

la ciudad de Guayaquil para mejorar la operacién turistica de la ciudad.
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Capitulo I: Marco Teorico

En el presente capitulo se presentan las principales teorias relacionadas al turismo,

responsabilidad social y de desarrollo, las cuales permiten fundamentar la investigacion.

Fundamentos teoricos
Teorias de calidad, satisfaccion y fidelidad.

Esta evolucion, en la forma de consumo ha marcado el nacimiento de una nueva era,
en la que el comercio y la economia juegan un rol diferente, mucho mas descriptivo en si
mismo y es lo que esta siendo denominado como Economia y Sociedad de la experiencia,
donde lo importante es la calidad de la oferta y no tanto el tamafio o las economias de escala;
el mejor medio de generar demanda para un producto es el de una experiencia tan persuasiva
que los clientes no puedan mas que poner atencién. Todo esto conlleva al cambio en el
enfoque de marketing que conocemos, que se ve obligado a evolucionar hacia algo mucho
mas acorde con nuestro tiempo. El nuevo enfoque pasa de dirigir y controlar al cliente, a
conectar y colaborar con él. Se trata del Nuevo Marketing o Marketing colaborativo, también
puede ser visto como Marketing Inverso (Ramirez, 2015).

La empresa turistica no escapa de estos profundos cambios cualitativos, que obligan a
pensar constantemente en la oferta a fin de adaptarla a los nuevos gustos y demandas de los
consumidores. Tradicionalmente el desarrollo del turismo y por ende de la oferta de
productos turisticos, era considerada solo para aquellos lugares que tenian la suerte de poseer
una serie de recursos tanto naturales, histéricos y culturales, los cuales acabarian

convirtiéndose en lugares de recepcion y acogida para el turismo de ocio (Pefiarroya, 2010).

Ha sido precisamente este desarrollo, el que ha provocado la saturacion de los
mercados, con multitud de ofertas poco diferenciadas y facilmente sustituibles, compitiendo
via precio y creando una dificultad para la rentabilidad social del turismo. Para la actual
tendencia del turista como consumidor activo, autonomo, perfectamente diferenciado, y
caracterizado por su creciente capacidad de eleccion en los aspectos motivacionales,
temporales y territoriales, debe adecuarse la oferta de modo que el turista pueda disefiar las
propias actividades que desea realizar, pueda comunicarse de una forma mas directa y
personalizada logrando mayor satisfaccion y efectividad en las operaciones de los destinos

turisticos (Thompson, 2015).
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El concepto de Destino Turistico se presenta como: combinaciones de productos
turisticos que ofrecen una experiencia integrada a los turistas; el destino constituye un
concepto percibido, es decir, que puede interpretarse subjetivamente por los consumidores en
funcion de su itinerario de viaje, formacion cultural, motivo de la visita, nivel de educacién y
experiencia previa (Bigné, 2000). Esto conlleva a que el producto turistico para cada
potencial turista sea valorado sobre la base de su percepcion de manera muy subjetiva, por lo

cual depende en gran medida, de la imagen y expectativas del lugar (Toribio, 2013).

Los consumidores actuales estdn mejor informados, son méas cultos y exigentes por
tanto demandan experiencias turisticas de calidad, desean encontrarse en entornos naturales y
culturales auténticos buscando experiencias Unicas, por lo cual estan dispuestos a pagar un
precio mayor; de ahi que las empresas u organizaciones del Destino Turistico, necesitan
revalorizar e identificar productos turisticos sostenibles para cada segmento de mercado y
trabajar en mejorar y diferenciar sus productos, haciendo énfasis en su caracter unico, como

elemento distintivo (Oyarzan, 2016).

El turismo se encuentra en una situacién de trénsito que va desde un turismo
contemplativo, masificado y estacional, que se basa en la satisfaccion de los servicios basicos
que el turista necesita, siendo Sol y playa la modalidad por excelencia, a un turismo activo
que deja el escape a un destino, para aproximarse al enriquecimiento. Como tendencias mas
importantes de este turismo activo puede sefialarse: individualizacion del producto-servicio,
productos a gusto del consumidor, viajes vacacionales méas cortos y frecuentes,
desconcentracion y des estacionalizacion del periodo vacacional, que se organizan de forma
independiente, lo cual ofrece la posibilidad que se desarrollen nuevos destinos turisticos,
turistas fuertemente preocupados por el estado de conservacion del entorno, tienden a buscar
actividades deportivas, recreativas, culturales, de conocimiento histérico o de naturaleza,
énfasis en la calidad del servicio en general, personalizacion de la contratacion, gestion y

posventa del producto turistico (Chavino, 2012).

Una realidad ineludible para los promotores del viaje ya no basta con poseer recursos
que seran contemplados, sino que es necesario crear productos que permitan realizar
actividades, faciliten la participacion activa del turista consumidor en la elaboracion de la

experiencia de que disfruta.
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Por tanto, deberan buscar estrategias imaginativas para superar el momento actual,
integrando los diversos atractivos turisticos ya sean patrimonio monumental, cultural y
natural, para conformar una oferta que permita satisfacer necesidades y deseos de los
consumidores, generar preferencias con relacion a la competencia, lograr efectividad e
imprimir caracter de diferenciacion y valor agregado, sin olvidar la necesidad de preservar el
medio ambiente (Villareal, 2015).

Oferta Turistica

La oferta turistica se divide, en cuatro elementos que segun SECTUR (2002) al

integrarse pueden ofrecer un mayor atractivo que atraiga a la demanda.

El medio ambiente por si solo no puede ofertarse ya que el recurso no se encuentra
explotado puesto que existe como tal pero no como un atractivo turistico, para lograr que este
recurso se aproveche y sea rentable es necesario integrar los demas servicios que sirven de
complemento como: instalaciones fisicas, restaurantes, establecimientos de hospedaje,
museos, atractivos artificiales, entre muchos otros prestadores de servicios; al igual que se
debe de tomar en cuenta que la cultura es uno de los atractivos de un sitio, que las
comunidades cuenten con una identidad propia logra interés y curiosidad sobre los turistas, y
para brindarles un buen servicio es necesario también contar con una cultura turistica que

permita a la comunidad servir a los visitantes con gusto, placer y calidad (Ramirez, 2015).

Factores naturales:

Situacion geografica y tamafio del territorio
Situacion geoldgica y condiciones climaticas
Hidrografia (mares, rios, lagos, etc.)
Paisajes, fauna y flora

Factores socioeconOmicos:

Estructura econdmica (relevancia de los diferentes
Campos de actividad, etc.)

Estructura socio-demogréfica (pirdmide de edad,
Emigracién, distribucion socio profesional, etc.)
Estructura politico-administrativa

Infraestructuras y servicios disponibles:

Equipamientos (agua, gas, electricidad, tratamiento de residuos, etc.)
Transportes (red de carreteras, red ferroviaria,

Transportes publicos, etc.)

Servicios (comercios, servicios de salud, etc.)
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Factores culturales:

Historia

Costumbres/productos artesanales locales

Configuracion de los lugares

Monumentos y curiosidades

Lugares para visitar, visitas guiadas atracciones, manifestaciones culturales, etc.

Oferta: deportes y ocio

Deportes nauticos, natacion

Aviacion

Equitacion

Senderismo y ciclo turismo

Deportes de invierno

Golf, petanca

Otras actividades deportivas y de ocio

Oferta: salud y curas
Termalismo, curas, curas de salud, puesta en forma, descanso
Terapias diversas, etc.

Oferta: alojamiento

Capacidad global

Distribucion de la oferta de camas y de los

Establecimientos de alojamiento segun el tamarfio

Distribucion de la oferta de camas y de los establecimientos de alojamiento segun el
tipo de alojamiento

Distribucion local de los establecimientos de alojamiento

Calidad y precios

Posibilidades de vacaciones en granjas, en casas rurales

Evolucion de la oferta de alojamiento

Oferta: restauracion

Capacidad global

Distribucion local de los restaurantes
Calidad y precios

Posibilidades de organizar conferencias y seminarios
Centro(s) de congresos y exposiciones

Hoteles que ofrezcan salas para seminarios y
Equipamientos técnicos correspondientes

Satisfaccion del cliente

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. Incluso

cuando los requisitos del cliente se han acordado con el mismo y éstos han sido cumplidos,

esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion del cliente. (UNE-EN-ISO
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9000:2005). Philip Kotler (2005) define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

Servicio con sus expectativas.

En la actualidad, la satisfaccion al cliente se ha convertido en el mas grande objetivo
de las empresas de cualquier tipo (pequefias, grandes, nacionales, internacionales, etc.), sin
embargo, no todas la logran y esto influye directamente en todos los departamentos de la
empresa u organizacion. Estos han logrado multiples beneficios que otorga el éxito al
momento de brindar un servicio al cliente (Griinewald, 2013).

Los beneficios que toda empresa u organizacion puede obtener al lograr la
satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que

brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto,
la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de venderle el mismo

u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas
con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion

gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la

empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

Calidad del servicio

Las empresas u organizaciones empresariales en cualquier momento de su proceso de
venta, sea de bienes, productos o servicios (que es el caso de la investigacion) realizan
contactos directos con los compradores o clientes, a través de personas o empleados que
facilitan, intermedian, ejecutan, interpretan sus demandas para ser satisfechas. En efecto, el
servicio con calidad ha sido y es un imperativo para todos, porque la preferencia de los
clientes por una determinada empresa le facilita posicionarse del mercado de su interés y les

otorga ventaja competitiva frente a otros.

Los origenes del modelo gerencial basado en Calidad del servicio tienen su mayor

representante en Jan Carlzon (1981) quien revoluciond con su disefio, desarrollo y prestacion
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del servicio excelente, cuyo supuesto inicial era hacer extrovertida a la organizacion, para
controlar la experiencia del cliente y definir los momentos de verdad en la prestacion del

servicio.
Del modelo gerencial surgen los principios de:

Controlar las experiencias del cliente en todos los puntos durante el ciclo del servicio
Organizacion orientada hacia el cliente

Sistemas amables para el cliente

Cultura y ambiente de trabajo que refuerce la idea de que el cliente esta primero.

La Calidad expone siete (7) imperativos sobre todo para el desarrollo del servicio, que
segun Whiteley (1992) son:

o Necesidad de una visién orientada a la conservacion del cliente, ademas de objetivos
Claros y compartidos.

Omnipresencia del cliente en la organizacion

Recopilar informacion, herramientas, aplicaciones sobre Calidad del Servicio
Confiar en las competencias de los empleados para ofrecer un buen servicio al cliente
Mejorar los procedimientos entre los clientes y la empresa

Medir el desempefio organizacional con relacién a la Calidad

Actuar y vivir para el cliente

Expectativa del servicio

La ventaja competitiva en la prestacion de servicios se consigue a partir de la
capacidad de las organizaciones para satisfacer las necesidades de sus clientes, situacion que
debe enfrentar la dificultad de la intangibilidad de los servicios. Esta caracteristica hace que
la calidad del servicio sea una funcion de la diferencia entre las percepciones y las

expectativas de los clientes.

Una expectativa es la esperanza o ilusién de realizar o ver cumplido un determinado
proposito. En el contexto comercial, seria la anticipacion que un cliente hace de la

experiencia que vivira al comprar un determinado producto o servicio.

Esta anticipacion, por un lado, sera Unica para cliente, al estar basada en su propia
experiencia y conocimiento y, por otro lado, tendra ciertos puntos en comun con el resto de
consumidores, en la medida en que la compra a realizar sea mas o menos generalizada y la

experiencia mas habitual.

Las 10 expectativas son las siguientes:
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Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Profesionalidad
Accesibilidad

Cortesia

Comunicacion

Credibilidad

Seguridad

Conocimiento y comprension
0.  Elementos tangibles

BOooo~NoOR~WNE

Lo que mas afecta o conlleva a que los negocios presenten cambios es debido a las
modas, a las ventas de los productos y servicios, a menudo se olvida que, lo que realmente
cambia no es el interés por uno u otro producto, sino las expectativas que el consumidor tiene
respecto a éste. Por ello, la respuesta que debe dar el negocio es al cambio de expectativas, no
al resto de elementos que rodean a la venta del producto, como el precio.

Marco conceptual
Turismo

Turismo es viajar por placer, es el conjunto de relaciones y fendmenos que se
producen como consecuencia del desplazamiento y estancia temporal de personas fuera de su

lugar de residencia, siempre que no esté motivado por razones lucrativas (Bigné, 2010).

Para (Cueva, 2012) el turismo en la actualidad es resultado de todo un proceso de
cambios y reestructuracion, consecuencia de la saturacion de los modelos con que se inici6 el
desarrollo de esta actividad. Ha ido quedando atras el turismo masificado, centrado en el
disfrute del producto sol y playa, oferta homogénea y estandarizada, que potencia el
desarrollo espontaneo de centros turisticos y el afan por concentrar gran cantidad de gente en
pequefios espacios fisicos. En los Gltimos afios se han observado una marcada tendencia hacia
formas productivas mas flexibles, con mayor capacidad de adaptacion por parte de la oferta
productiva a la diferenciacion y la segmentacion de la demanda, un mayor compromiso con

la calidad de la oferta y una gestion mas eficiente de las empresas (Ramon, 2006).

Clases de Turismo se las puede clasificar (MENCITUR, 2010):

a) Segun el sentido del viaje podemos hablar de
o Turismo emisor: es el que realizan los residentes de un pais cuando salen fuera de él
(outbound)
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o Turismo receptor: es el que realizan los no residentes en un pais cuando llegan a él
(inbound, incoming)

o Turismo interno: es el que realizan los residentes de un pais cuando viajan dentro de
él (domestic)

b) Otras clasificaciones

o Por la actitud del viajero: turismo activo o pasivo

o Por el tiempo empleado para el desplazamiento o la estancia: turismo de estancias o
residencial y turismo itinerante

o Por la renta del viajero: de €lite; de masas, y social

o Por el motivo: religioso, sol y playa, negocios, etc.

Turismo Receptivo

El turismo receptivo es una de las mas importantes divisiones del turismo, porque
tiene como objetivo dar entender el paso de turistas hacia una ciudad, que no es su nacién, un

viaje diferente, es decir, al extranjero.

El turismo receptivo es realizado por los extranjeros o no residentes, de un pais a otro
pais determinado, segun datos econdmicos repercute en la inversion, el empleo y la entrada

de divisas en el pais receptor (Medina, 2013).

Por lo general se lo realiza cada afio alrededor a nivel mundial, convirtiéndose en uno
de las principales motivaciones de viaje, donde las naciones vecinas se ven beneficiadas,
debido a la comunidad que otorga un viaje corto. Por otro lado, el turismo receptivo es uno de
las causas paras que se obtengan mayores ingresos, ya que segun estudios los turistas del
extranjero suelen ser mucho mas propensos a realizar gastos altos, pues o mas importante es

tener una experiencia de viaje satisfactoria.

Operador Turistico

Un operador turistico es el responsable de operar y proveer los servicios en el
transcurso de las vacaciones de un extranjero a través de una contratacion, que puede ser
reservada y abarca varios componentes en el viaje como: hotel, comida, transportes, guias,

excursionista y en ciertos casos vuelos internos y/o internacionales.

El operador turistico muchas ocasiones es confundido con un agente de viaje, pero se
diferencian porque en lo que hace cada uno y el rol que tienen, en cuanto a la planificacion de

las vacaciones del turista.
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Los operadores turisticos estan enfocados en proveer una seleccion de destinos en una
region determinada, aunque muchos de los agentes de viajes pueden concentrarse en una
gama de destinos fuera del pais para brindar un servicio de seleccién de destino, basado en el
presupuesto, intereses especiales 0 método preferido del cliente.

Desarrollo sostenible y turismo.

La problematica del turismo esté estrechamente ligada a la del consumo responsable,
porque al igual que muchas de las cosas que hacen posible el trabajo, o que dan sentido a las
vidas, hacer turismo exige consumo. Para gozar de labiodiversidad, es necesario

desplazarnos y consumir energia (ONWTO, 2017).

Un ejemplo particularmente interesante de estas contradicciones lo constituye, sin
duda, el turismo. Se trata de una de las mayores industrias mundiales, una de las que mas
afecta al medio ambiente (Worldwatch Institute, 1984-2011; Almenar, Bono y Garcia, 1998)
y también una de las vias de intercambio cultural con més incidencia (no siempre negativa, ni

mucho menos) sobre las costumbres de visitantes y visitados (Vilches y Gil Pérez, 2003).

El concepto de Desarrollo Sostenible fue introducido por la Comision Mundial sobre
Medio Ambiente y Desarrollo en el informe de Brundtland en 1987, definiéndolo como aquel
“desarrollo que satisface las necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las
generaciones futuras para satisfacer sus necesidades propias”. El concepto de Turismo
Sostenible posee numerosas acepciones: Segun la Federacion de Parques de Nacionales y
Naturales, el Turismo Sostenible lo constituyen “todas las formas de desarrollo turistico,
gestion, y actividad que mantienen la integridad ambiental, social y econémica, asi como el

bienestar de los recursos naturales y culturales a perpetuidad” (FNNP, 1993).
En la mayoria de las definiciones de este concepto se habla de:

a) Sostenibilidad ecologica. Es decir, que el desarrollo del turismo no cause cambios
irreversibles en los ecosistemas de los diferentes destinos.

b) Sostenibilidad social. Refiriéndose a la capacidad de una comunidad para absorber el
turismo.

C) Sostenibilidad cultural. Una comunidad ha de ser capaz de retener o adoptar sus

propias caracteristicas culturales distintivas ante la cultura del turista.
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d) Sostenibilidad econdmica. Que asegure el nivel de ganancia economica que requiere

el sector, para que sea viable

A partir del Turismo Sostenible se pretende:

e Entender el significado de las contribuciones que el turismo hace al medio ambiente para
asi mejorar a calidad de vida de la comunidad.

e Proteger el medio ambiente, ya que es la base de los recursos naturales y culturales. La
proteccion ambiental resultara esencial para el éxito a largo plazo del turismo.

e Mantener un producto turistico competitivo que no afecte al medio natural y cultural del
destino.

En definitiva, empieza a crecer una demanda de turismo respetuoso con el medio y
con las personas, que Se ajusta a los requisitos de la “Nueva cultura” y que apuesta,
consiguientemente, por reducir al maximo las emisiones contaminantes que genera el viaje,
por valorar mas los pequefios hoteles locales a las grandes cadenas hoteleras, por contribuir
con ecotasas a la proteccién de la zona en vez de buscar los precios méas bajos a costa de la

explotacion de los trabajadores y la degradacion del medio.

Etica y responsabilidad social
La responsabilidad social tiene dos componentes: el interno y el externo.
o Componente interno de la Responsabilidad Social Empresarial

Se define la relacion interna de la empresa con los accionistas, sus empleados, y la

administracion.

El fin principal de la empresa es generar riqueza y otorgarle la seguridad al accionista
de que la administracion de la empresa definio la estrategia adecuada para lograr los objetivos
de la organizaciény se tienen los controles adecuados para identificar los riesgos de no
cumplimiento y corregir la estrategia. La empresa generara Politicas adecuadas de gestion de
recursos humanos, para promover el desarrollo de los empleados, asi como la equidad de
género en puestos de supervision y gerenciales. Se incluird pago adecuado al desempefio a
los Directivos sin poner en riesgo el largo plazo de la compaiiia por llegar al logro financiero
de corto plazo (OTM, 2017).

o Componente externo de la Responsabilidad Social Empresarial

Esta es la relacion de la empresa con sus clientes, proveedores, comunidades en las

que trabaja, gobiernos local, estatal y municipal y organismos no gubernamentales.
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La responsabilidad social empresarial promueve una conducta ética hacia los terceros
interesados (stakeholders) definidos en el Codigo de Mejores Practicas Corporativas del
Consejo Coordinador Empresarial (2006) como “Cualquier persona fisica 0 moral distinta a
los accionistas interesada en la estabilidad y permanencia de la sociedad”. Dependiendo la
industria, las empresas deben tener en cuenta e identificar los stakeholders a los cuales debe

reportar o informar sobre sus actividades (ONWTO, 2017).

El OMT, se ocupa de la promocion de un turismo responsable, sostenible y accesible
para todos. Guiado por las disposiciones del Codigo Etico Mundial para el Turismo, el
Programa se centra en cuestiones tales como la proteccion de los nifios, la igualdad entre los
géneros, el turismo accesible, el patrimonio cultural inmaterial, las migraciones, la
facilitacion de los viajes (especialmente para personas con VIH/SIDA), la proteccion de los
consumidores y las empresas, la defensa de los derechos humanos y la lucha contra la

discriminacion.
Turismo y desarrollo

El nuevo paisaje econdmico actual ofrece un mundo en el que la velocidad de los
cambios es tal, que las fronteras que antes distinguian al comprador del vendedor, al producto
del servicio y al empleado del empresario, estan desapareciendo. Y un ambito en el que, para
aprovechar al maximo esos revolucionarios patrones empresariales, hace falta una guia
dindmica y atrevida, atender mas a la imprecision que a los conceptos predeterminados. Este
es el panorama de la nueva economia o economia interconectada, llena de cambios y
variaciones constantes, donde el conocimiento y la imaginacién son mas valiosos que el
capital fisico, los productos y servicios se entremezclan para constituirse en ofertas, las
transacciones dejan paso a los intercambios, y los mercados fisicos adquieren las

caracteristicas de los mercados financieros (Pefiarroya, 2010).

La economia del conocimiento, la emergente sociedad de la informacién sustentada en
el uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones. Las nuevas reglas de esta
economia establecen la temporalidad de las ventajas, por tanto, no hay nada que pueda
mantenerse fijo en el tiempo y en el espacio. Las empresas deben enfrentarse a un nuevo
marco en el que deberan generar valor, evaluar el éxito, desarrollar estrategias y gestionar las
organizaciones en un universo economico cada vez mas ajeno a las medidas de la oferta y la

demanda (interviajes, 2011).
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Estos cambios manifiestos a nivel de la hegemonia econémica mundial, unida a los
ciclos econémicos y las crisis ciclicas de la economia mundial, han provocado que en la
realidad histdrica la economia mundial, las economias nacionales y las grandes empresas tras
nacionales, transiten y promuevan grandes transformaciones, guiando el salto evolutivo de las

ciencias econdmicas que esta en marcha (Alvaréz, 2011).

Seguridad

En este apartado se pretende definir a la seguridad del turista como la necesidad de
proteger la vida, salud e integridad fisica, psicologica y econdmica del turista. La Seguridad
es una variable primordial en la valoracion de la demanda, y en la misma competitividad del
destino turistico (Riofrio, 2013).

La seguridad en un destino turistico debe considerar dos premisas:

o La seguridad propiamente dicha del visitante.

Se debe resolver los problemas del visitante en los tres momentos de su viaje: antes

del inicio del mismo, al inicio y durante el viaje y por Gltimo en el destino.
o Contribuir a posicionar los destinos en el mercado con una imagen de seguridad.

Ante el acontecimiento de distintos casos delictivos, un destino turistico puede
presentar una imagen en el mercado de "destino inseguro”, posicionamiento que suele causar
una desvalorizacion del mismo en el mercado y que la demanda lo margine en la eleccion

como su destino vacacional (Grinewald, 2013).

La seguridad debe ser interpretada como un estado subjetivo que nos permite percibir
que nos desplazamos en un espacio exentos de riesgos reales o potenciales; todo esto

planteado en el marco de un l6gico equilibrio individual y social.

Para (Solarte, 2011) la proteccion de la vida, de la salud, de la integridad fisica,
psicologica y econdmica de los visitantes, prestadores de servicios y miembros de las

comunidades receptoras, involucra una serie de aspectos que engloba siete puntos:

o Seguridad Publica: sistema que permite el libre desplazamiento del turista por el
destino, disminuyendo el porcentaje de situaciones de conflicto, principalmente los hechos

delictivos -casos de robos y hurtos- y los accidentes.
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o Seguridad Social: sistema que permite el libre desplazamiento del turista por el
destino ante problemas sociales como movilizaciones, huelgas, etc.

o Seguridad Médica: sistema de prevencion, emergencia y proteccion que permite la
asistencia médica al visitante antes de viajar o durante su desplazamiento en el destino
turistico.

o Seguridad Informativa: sistema de comunicacion que permite el conocimiento de la
oferta del destino.

o Seguridad Econdmica: sistema de reaseguro del viajero para prevenir riesgos desde
la dptica econdmica.

o Seguridad de los Servicios Turisticos: sistema que permita la proteccion del turista
durante el desplazamiento por los distintos establecimientos de servicios turisticos y
recreativos (hotel, restaurante, agencia de viajes, etc.) del destino turistico.

o Seguridad en eventos: sistema que permite la proteccién durante la realizacion o

participacion de un evento deportivo, musical, recreativo, etc. del visitante del destino.
Marco referencial

El turismo al ser una actividad netamente de servicio, el nivel de satisfaccion de los
turistas es importante, por lo que es medido constantemente para garantizar y mejorar la
calidad del servicio abriendo nuevas plazas de empleos directos e indirectos. A continuacion,
se muestran 3 casos de investigacion de diversas partes del mundo sobre el tema de
satisfaccion con el fin de obtener un complemento que nos permita comparar y desarrollar el

presente tema investigativo.

Satisfaccion de turistas que visitaron Quito

Figura 1. Satisfaccién de turistas. Tomado de (Huiracocha, 2017)
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En el 2012 se realizo6 un estudio por el MS. Enrique Cabanilla en donde se diagnosticd
que los turistas no solo evallan su satisfaccion por necesidades, sino por todo el ambiente que
rodea, esto quiere decir que dependiendo del lugar de origen del turista el cual fueron de
norte América tuvieron distintas expectativas con respecto a sus vacaciones, ademas el
estudio de Cabanilla se analizd diversos parametros donde se determind ciertos tipos de

satisfaccion iniciando por el hotel, donde 1 de cada 2 turistas se hospedan en ellos.

La calidad del agua y el aire, asi como la contaminacion auditiva de la ciudad fueron
otros aspectos principales para dicho estudio, muchos creen que la contaminacion auditiva y
la calidad del aire tienen un descenso con respecto a los estudios de afios anteriores, aunque
estos parezcan insignificantes forman parte de un todo que permite que un turista extranjero

se sienta realmente satisfecho.

Otro de los aspectos importantes del estudio es que los turistas que visitan Quito
mostraron interés en la calidad de paisajes y opinan que es muy buena idea que la ciudad esté
innovando en nuevas vias de acceso, el mejoramiento de los sistemas de transporte publico ya
que no todos los turistas se trasladan en la ciudad a través de transportes privados por
servicios de turismo contratados, mas bien muchos de ellos prefieren movilizarse por su

cuenta.

Por ello se determina que Quito al ser la ciudad capital del Ecuador su potencial
turistico es fuerte pero la multitud vehicular, la contaminacion auditiva del mismo, la calidad
del aire le dan puntos negativos en donde este estudio sirvid para que la administracion
publica de la alcaldia de Quito tomara medidas mas exhaustivas como el control del pico y
placa para evitar las congestiones vehiculares y disminuir los indices negativos de este
destino turistico y para concientizar a la ciudadania que tomen una mayor conciencia con la
emision de gases a fin de mantener una buena calidad de aire, ademas de concientizar en la

conservacion de los recursos naturales que hacen de Quito una ciudad naturalmente atractiva.

Estrategia turistica de Madrid

En el 2015 mediante un estudio realizado por la comunidad de Madrid indico que la
oferta turistica del destino Madrid estd formada por diferentes productos para los que la

region cuenta con numerosos recursos de elevada calidad y atractivo para el mercado
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turistico: turismo cultural; turismo activo; turismo deportivo y de naturaleza; gastronomia;
compras, ocio y turismo de negocios. A estos productos hay que afadir otros factores o
atributos, como el clima, el estilo de vida o la seguridad, que contribuyen a diferenciar
Madrid de otros destinos.

casi un 40%bo de los turistas que visitaron Madrid vieron superadas sus
expectativas, incluso cuando estas ya eran muy positivas antes de su visita.

Estereotipos previos y percepciones tras la visita a la ciudad de Madrid
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Fuente: Elaboracidn propia a partir del estudio de percepciin turistica sabre la
cudad de Madrid. HMadrid Destina.

Figura 2. Estrategia de Turistica de Madrid. Tomado de Estrategia de Turismo de la Comunidad de Madrid
(2016)

En el estudio se determind que el 40 por ciento de los turistas extranjeros superé su
nivel de expectativas logrando un mayor porcentaje de satisfaccion de los mismos, por lo que
para aumentar mas el nivel se propusieron dos estrategias claves para mejorar la calidad en el

servicio. Estas estrategias fueron:
o Mejora de las infraestructuras de transporte
o Facilitar la movilidad del turista La Comunidad

Mejora de las infraestructuras de transporte

Se apoyaréan las inversiones para mejorar la conectividad entre las regiones mediante
infraestructura que conectan los trenes de alta velocidad y el aeropuerto de Madrid
permitiendo asi el acceso viable para obtener un mejor desarrollo en la capital, sus regiones

aledafias y los diferentes enclaves turisticos de la region media
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Facilitar la movilidad del turista La Comunidad

Se mejorara la obtencién de boletos mediante canales tecnoldgicos que permitan a los
turistas adquirir sus billetes turisticos via online a través del Consorcio Regional de
Transportes, facilitando la adquisicion y reduciendo los tiempos de espera, también avanzar
en lo posible creando el billete Unico de transporte turistico como un dinamizador de la

demanda turistica que visita la ciudad de Madrid.

Satisfaccion turistica de Andalucia

Figura 3. Satisfaccién turistica de Andalucia. Tomado de Malaga (2017)

La industria turistica andaluza muestra diferentes servicios entre los que se encuentran
el transporte, alojamiento, restauracion y otros que van destinados a satisfacer la demanda
turistica. Ademas, Andalucia esta proporcionada de una gran serie de recursos naturales,
culturales y sociales que junto a la infraestructura turistica la convierten en un destino muy
atractivo.

La idea fue crear un estudio que permita examinar los campos para ver si se esta
cumpliendo con las expectativas de los turistas que visitan Andalucia y evaluar su nivel de
satisfaccion, asi como también identificar las &reas de decrecimiento de satisfaccion de

turistas con la finalidad de mejorarlas.

Andalucia con el fin de mejorar de manera global la satisfaccion de los turistas

investigo acerca de los siguientes aspectos:

. Consulta y busqueda de informacién
. Reserva

. Transporte

. Movilidad
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. Alojamiento

. Oferta gastrondmica
. Entorno cultural

. Entorno social

. Entorno natural

. Oros servicios

La observacion de cada aspecto le permitié a Andalucia determinar sus fortalezas y
debilidades dando como resultado que entre los aspectos en los que sustenta la calidad global
del viaje ejercen mas influencia se encuentran: la infraestructura del transporte, el proceso de
reserva y los otros servicios (oficinas de servicios, oficinas de cambio de dinero, facilidad de
obtener dinero en metélico con tarjeta de crédito, etc.). Esto conlleva que la apreciacion que
tiene el turista influye de forma considerable en la impresion que se lleve del viaje, por lo que
cualquier mejora en alguno de estos aspectos va a contribuir a la mejora de la percepcion de
la calidad del destino, y por lo tanto a la recomendacion del mismo e incluso su fidelizacion

(Indicadores de satisfaccion turistica, 2015).

Marco legal

El marco legal de la presente investigacion estd basado en la Constitucion de la
Republica del Ecuador y la Ley Especial de Desarrollo Turistico, las cuales regulan el

turismo y ayudan al desarrollo de la propuesta.

El estado ecuatoriano a través de su Constitucion ha considerado articulos que deben
ser delineados correctamente a fin de salvaguardar la dignidad de las personas y la

convivencia ciudadana en diversidad y armonia con la naturaleza.

Constitucién de la Republica del Ecuador — Montecristi (2008)

Elementos constitutivos del estado

Principios fundamentales

Art. 1.- El Ecuador es un Estado constitucional de derechos y justicia, social,
democratico, soberano, independiente, unitario, intercultural, plurinacional y laico. Se
organiza en forma de republica y se gobierna de manera descentralizada soberania
radica en el pueblo, cuya voluntad es el fundamento de la autoridad, y se ejerce a
través de los 6rganos del poder publico y de las formas de participacion directa
previstas en la Constitucion.

Los recursos naturales no renovables del territorio del Estado pertenecen a su

patrimonio inalienable, irrenunciable e imprescriptible.
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Art. 2.- La bandera, el escudo y el himno nacional, establecidos por la ley, son los
simbolos de la patria.

El castellano es el idioma oficial del Ecuador; el castellano, el quichua y el shuar son
idiomas oficiales de relacion intercultural. Los demas idiomas ancestrales son de uso
oficial para los pueblos indigenas en las zonas donde habitan y en los términos que
fija la ley. El Estado respetard y estimulara su conservacion y uso.

Art. 3.- Son deberes primordiales del Estado:

1. Garantizar sin discriminacion alguna el efectivo goce de los derechos establecidos
en la Constitucion y en los instrumentos internacionales, en 52 particular la educacion,
la salud, la alimentacion, la seguridad social y el agua para sus habitantes.

2. Garantizar y defender la soberania nacional.

3. Fortalecer la unidad nacional en la diversidad.

4. Garantizar la ética laica como sustento del quehacer publico y el ordenamiento
juridico.

5. Planificar el desarrollo nacional, erradicar la pobreza, promover el desarrollo
sustentable y la redistribucién equitativa de los recursos y la riqueza, para acceder al
buen vivir.

6. Promover el desarrollo equitativo y solidario de todo el territorio, mediante el
fortalecimiento del proceso de autonomias y descentralizacion.

7. Proteger el patrimonio natural y cultural del pais.

8. Garantizar a sus habitantes el derecho a una cultura de paz, a la seguridad integral y

a vivir en una sociedad democratica y libre de corrupcion.

Capitulo séptimo - derechos de la naturaleza

Art. 71.- La naturaleza o Pacha Mama, donde se reproduce Yy realiza la vida, tiene
derecho a que se respete integralmente su existencia y el mantenimiento y
regeneracion de sus ciclos vitales, estructura, funciones y procesos evolutivos.

Toda persona, comunidad, pueblo o nacionalidad podra exigir a la autoridad publica
el cumplimiento de los derechos de la naturaleza. Para aplicar e interpretar estos
derechos se observaran los principios establecidos en la Constitucion, en lo que
proceda.

El Estado incentivara a las personas naturales y juridicas, y a los colectivos, para que
protejan la naturaleza, y promovera el respeto a todos los elementos que forman un

ecosistema.
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Art. 72.- La naturaleza tiene derecho a la restauracion. Esta restauracion sera
independiente de la obligacion que tienen el Estado y las personas naturales o
juridicas de Indemnizar a los individuos y colectivos que dependan de los sistemas
naturales afectados.

En los casos de impacto ambiental grave o permanente, incluidos los ocasionados por
la explotacion de los recursos naturales no renovables, el Estado establecerd los
mecanismos mas eficaces para alcanzar la 53 restauracion, y adoptard las medidas
adecuadas para eliminar o mitigar las consecuencias ambientales nocivas.

Art. 73.- El Estado aplicara medidas de precaucion y restriccion para las actividades
que puedan conducir a la extincion de especies, la destruccion de ecosistemas o la
alteracion permanente de los ciclos naturales.

Se prohibe la introduccion de organismos y material organico e inorgéanico que
puedan alterar de manera definitiva el patrimonio genético nacional.

Art. 74.- Las personas, comunidades, pueblos y nacionalidades tendran derecho a
beneficiarse del ambiente y de las riquezas naturales que les permitan el buen vivir.
Los servicios ambientales no serdn susceptibles de apropiacién; su produccion,

prestacion, uso y aprovechamiento seran regulados por el Estado.
Ley de turismo

El organismo que regula las actividades turisticas en Ecuador es el Ministerio de
Turismo, quien en su composicion y fundamentos ha promulgado la Ley Especial de
Desarrollo Turistico, a continuacion, se puntualizan los articulados que atafien a esta

propuesta:

Capitulo |

Generalidades

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto determinar el marco legal que regira para la
promocion, el desarrollo y la regulacion del sector turistico; las potestades del Estado

y las obligaciones y derechos de los prestadores y de los usuarios.
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Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el
desplazamiento de personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin
animo de radicarse permanentemente en ellos.

Art. 3.- Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

a) La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su contribucion
mediante la inversion directa, la generacion de empleo y promocion nacional e
internacional;

b) La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y apoyar el
desarrollo turistico, dentro del marco de la descentralizacion;

c) El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los servicios
publicos béasicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los turistas;

d) La conservacion permanente de los recursos naturales y culturales del pais; v,

e) La iniciativa y participacion comunitaria indigena, campesina, montubia o afro
ecuatoriana, con su cultura y tradiciones preservando su identidad, protegiendo su
ecosistema y participando en la prestacion de servicios turisticos, en los términos
previstos en esta Ley y sus reglamentos.

Art. 4.- La politica estatal con relacion al sector del turismo, debe cumplir los
siguientes objetivos:

a) Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada y
comunitaria o de autogestion, y al Estado en cuanto debe potencializar las actividades
mediante el fomento y promocion de un producto turistico competitivo;

b) Garantizar el uso racional de los recursos naturales, historicos, culturales y
arqueoldgicos de la Nacion;

c) Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica;

d) Propiciar la coordinacion de los diferentes estamentos del Gobierno Nacional, y de
los gobiernos locales para la consecucion de los objetivos turisticos;

e) Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen legalmente la
actividad turistica;

f) Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en conjunto con otros
organismos del sector publico y con el sector privado; y,

g) Fomentar e incentivar el turismo interno.
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Capitulo 11

De las actividades turisticas y de quienes las ejercen

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales o
juridicas que se dediquen a la prestacién remunerada de modo habitual a una o0 méas de
las siguientes actividades:

a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el transporte
aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este proposito;

d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa
actividad se considerara parte del agenciamiento;

e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos
congresos y convenciones; y,

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipédromos y parques de atracciones
estables.

Art. 6.- Los actos y contratos que se celebren para las actividades sefialadas en esta
Ley estardn sujetas a las disposiciones de este cuerpo legal y en los reglamentos y
normas técnicas y de calidad respectivas.

Art. 7.- Las personas juridicas que no persigan fines de lucro no podran realizar
actividades turisticas para beneficio de terceros.

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el registro de
turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del servicio que
ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de calidad vigentes.

Art. 9.- El Registro de Turismo consiste en la inscripcion del prestador de servicios
turisticos, sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una sola
vez en el Ministerio de Turismo, cumpliendo con los requisitos que establece el
Reglamento de esta Ley. En el registro se establecera la clasificacion y categoria que
le corresponda.

Art. 10.- El Ministerio de Turismo o los municipios y consejos provinciales a los
cuales esta Cartera de Estado, les transfiera esta facultad, concederan a los
establecimientos turisticos, Licencia Unica Anual de Funcionamiento; lo que les

permitiré:
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a. Acceder a los beneficios tributarios que contempla esta Ley;

b. Dar publicidad a su categoria;

c. Que la informacién o publicidad oficial se refiera a esa categoria cuando haga
mencidn de ese empresario instalacion o establecimiento;

d. Que las anotaciones del Libro de Reclamaciones, autenticadas por un Notario
puedan ser usadas por el empresario, como prueba a su favor; a falta de otra; y,

e. No tener, que sujetarse a la obtencién de otro tipo de Licencias de Funcionamiento,
salvo en el caso de las Licencias Ambientales, que por disposicion de la ley de la
materia deban ser solicitadas y emitidas.

Art. 11.- Los empresarios temporales, aunque no accedan a los beneficios de esta Ley
estan obligados a obtener un permiso de funcionamiento que acredite la idoneidad del
servicio que ofrecen y a sujetarse a las normas técnicas y de calidad.

Art. 12.- Cuando las comunidades locales organizadas y capacitadas deseen prestar
servicios turisticos, recibiran del Ministerio de Turismo o sus delegados, en igualdad
de condiciones todas las facilidades necesarias para el desarrollo de estas actividades,
las que no tendran exclusividad de operacion en el lugar en el que presten sus
servicios y se sujetaran a lo dispuesto en esta Ley y a los reglamentos respectivos.
Capitulo IV

Del ministerio de turismo

Art. 15.- El Ministerio de Turismo es el organismo rector de la actividad turistica
ecuatoriana, con sede en la ciudad de Quito, estara dirigido por el ministro quien
tendra entre otras las siguientes atribuciones:

1. Preparar las normas técnicas y de calidad por actividad que regiran en todo el
territorio nacional;

2. Elaborar las politicas y marco referencial dentro del cual obligatoriamente se
realizara la promocién internacional del pais;

3. Planificar la actividad turistica del pais;

4. Elaborar el inventario de &reas o sitios de interés turistico y mantener actualizada la
informacion;

5. Nombrar y remover a los funcionarios y empleados de la institucién;

6. Presidir el Consejo Consultivo de Turismo;

7. Promover y fomentar todo tipo de turismo, especialmente receptivo y social y la

ejecucion de proyectos, programas y prestacion de servicios complementarios con
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organizaciones, entidades e instituciones publicas y privadas incluyendo comunidades
indigenas y campesinas en sus respectivas localidades;

8. Orientar, promover y apoyar la inversién nacional y extranjera en la actividad
turistica, de conformidad con las normas pertinentes;

9. Elaborar los planes de promocidn turistica nacional e internacional;

10. Calificar los proyectos turisticos;

11. Dictar los instructivos necesarios para la marcha administrativa y financiera del
Ministerio de Turismo; y

12. Las demas establecidas en la Constitucion, esta Ley y las que le asignen los
Reglamentos.

Art. 16.- Sera de competencia privativa del Ministerio de Turismo, en coordinacion
con los organismos seccionales, la regulacion a nivel nacional, la planificacion,
promocion internacional, facilitacion, informacién estadistica y control del turismo,
asi como el control de las actividades turisticas, en los términos de esta Ley.

Art. 17.- El Ministerio de Turismo coordinard asimismo con otras instituciones del
sector publico las politicas y normas a implementarse, a fin de no afectar el desarrollo
del turismo.

Capitulo X

Proteccion al consumidor de servicios turisticos

Art. 42.- Corresponde al Ministerio de Turismo la defensa de los derechos del usuario
de servicios turisticos en los términos que sefiala la Constitucion Politica, la Ley
Organica de Defensa del Consumidor y esta Ley.

Art. 43.- De conformidad con el articulo 23 numeral 3 de la Constitucion Politica, se
prohibe todo discrimen a los extranjeros o a cualquier otro grupo humano en las
actividades turisticas, especialmente en lo que concierne a tarifas y tasas por cualquier
servicio turistico.

Art. 44.- El empresario que venda o preste servicios turisticos de los detallados en
esta Ley es civilmente responsable por los eventuales dafios que cause a quien los
utilice. Su responsabilidad llega hasta la culpa leve. Asi mismo, es responsable por los
actos de negligencia de sus empleados; en el ejercicio de sus funciones vinculadas con
la empresa que presta el servicio.

Art. 45.- Habra lugar al resarcimiento de dafos y perjuicios, en los siguientes casos:

a. El que anuncie al publico, a través de medios de comunicacion colectiva, de

Internet o de cualquier otro sistema, servicios turisticos de calidad superior a los que
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realmente ofrece; o en su propaganda use fotografias o haga descripciones distintas a
la realidad;

b. El empresario cuyo servicio tenga una calidad inferior a la que corresponda a su
categoria a la oferta publica de los mismos;

c. El empresario que, por acto propio o de sus empleados, delegados o agentes, cause
al turista un dafio material,

d. El empresario que venda servicios con clausulas prefijadas y no las informe y
explique al usuario, al tiempo de la venta o de la prestacion del servicio;

e. En caso de discriminacion a las personas; con excepcion del derecho de reserva de
admision; vy,

f. Los demaés determinados en otras leyes.

Art. 46.- Los usuarios de servicios de turismo podran reclamar sus derechos y
presentar sus quejas al Centro de Proteccion del Turista. Este Centro tendra
interconexion inmediata con la Policia Nacional, Defensoria del Pueblo,
municipalidades, centros de Informacion Turistica y embajadas acreditadas en el
Ecuador que manifiesten interés de interconexion. A través de este Centro de
Proteccidn al turista, se buscara la solucion directa de los conflictos.

Art. 47.- En caso de no resolverse los conflictos mediante la accion directa del Centro
de Proteccion al Turista, el interesado podra acceder a los centros de Mediacion y
Arbitraje que celebre convenios con el Ministerio de Turismo, para con sujecion en la
Ley de Arbitraje y Mediacion, intervenir en esta materia; o podra acudir a la justicia
ordinaria.

Art. 48.- De determinarse violacion a normas legales, el Centro de Proteccion al
Turista, solicitard al Ministro de Turismo que, en observancia de las disposiciones del
Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Funcion Ejecutiva, inicie el
correspondiente expediente, para juzgar administrativamente la conducta del
empresario turistico.

Art. 49.- Si la parte responsable de la violacion fuere el operador de un &rea Turistica
Protegida, de un contrato o concesion turistica; la sancion podria implicar hasta la
terminacion del contrato.

Art. 50.- Sin perjuicio de los mecanismos de proteccion sefialados en los articulos
anteriores si en los actos u omisiones de los empresarios turisticos existiere infraccion

penal, los perjudicados podran ejercer la accion legal correspondiente.
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Art. 51.- Los mecanismos de garantia y proteccion para el turista mencionados en
este capitulo, podran ser invocados por las empresas turisticas que operen legalmente
en el pais.

Art. 52.- Para efectos de esta Ley, se establecen los siguientes instrumentos de
caracter general, para el efectivo control de la actividad turistica:

a. Amonestacion escrita, en caso de faltas leves;

b. Ubicacidn en la lista de empresarios incumplidos, en caso de faltas comprobadas,
graves y repetidas; v,

c. MULTAS, El Ministerio de Turismo impondra las siguientes multas de manera
gradual y proporcional de acuerdo a la falta cometida.

Multa de USD $ 100 a USD $ 200 a quienes no proporcionen la informacion
solicitada por el Ministerio de Turismo y no exhiban las listas de precios.

Multa entre USD $ 1000 y USD $ 5000 que se regulardn de manera gradual y
proporcional a las personas que incumplan normas de calidad, no cumplan los
contratos turisticos o infrinjan las disposiciones de esta Ley y sus reglamentos.

En caso de reincidencia la multa impuesta podra duplicarse.

CLAUSURA, es un acto administrativo mediante el cual el Ministro de Turismo por
si 0 mediante delegacion dispone el cierre de los establecimientos turisticos. Dictara
esta medida en forma inmediata cuando se compruebe que se estd ejerciendo
actividades turisticas sin haber obtenido las autorizaciones a las que se refiere esta
Ley.

Igualmente dispondra la clausura cuando se reincida en las causales sefialadas en las

letras a), b) y ¢) de este articulo.

49



Capitulo I1: Marco Metodoldgico

Metodologia de la investigacion

“En el marco de desarrollo de los trabajos de nivel de pregrado, es muy importante
destacar la metodologia aplicada para la investigacion. El investigador lleva a cabo este
disefio determinando posturas y disefios que tienen como propdsito encontrar la informacion

mas fidedigna posible” (Pérez, 2009).

Es importante identificar la metodologia y la aplicacion de las técnicas de
investigacion a fin de dar relevancia a al proyecto describiendo los distintos métodos que se
aplicara para llegar cumplir los objetivos.

Disefio de la Investigacion

En lo que respecta al método de investigacion, el proceso formal del mismo se deriva
de un paradigma investigativo lo que origina varios métodos que se adaptan segun la

naturaleza de la investigacion (Bernal, 2006 ).

La presente investigacion se desarrollé empleando el método descriptivo, ya que se
busca demostrar cual es el nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros al visitar la ciudad
de Guayaquil, Por lo que se busca describir como y en qué condiciones se da en relacion a
otros paises. El Tipo de investigacion es cualitativo y cuantitativo, combinando la teoria con

los datos de la realidad.

Enfoque de la investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque cuali-cuantitativo o mixto de corte

transversal:

Enfoque cuali-cuantitativo: se integran ambas concepciones y se combinan los
procesos para llegar a resultados de una forma superior (Cortés & lIglesias, 2004). Este

enfoque en la investigacion incluye las caracteristicas del enfoque cualitativo y cuantitativo.

Enfoque cualitativo: es una via de investigar sin mediciones numéricas, tomando
encuestas, entrevistas, descripciones, puntos de vista de los investigadores, reconstrucciones
los hechos, no tomando en general la prueba de hipotesis como algo necesario (Cortés &
Iglesias, 2004). En donde este enfoque en esta investigacion se basa en el analisis no
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estadistico de los datos logrando formular la interpretacion dando un amplio estudio de la

problematica.

Enfoque cuantitativo: toma como centro de su proceso de investigacion a las
mediciones numeéricas, utiliza la observacion del proceso en forma de recoleccion de datos y
los analiza para llegar a responder sus preguntas de investigacion (Cortés & Iglesias, 2004).
Este enfoque en la presente investigacion se basa en el conocimiento estadistico donde nos

conduce de forma légica a comprobar y explicar un hecho.

Enfoque mixto de corte transversal: los disefios de corte transversal recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables, y analizar

su incidencia en un momento dado.

Esta metodologia tiene como finalidad describir el comportamiento del objeto de
estudio y analizar su incidencia dentro de un momento de tiempo dado (Operadoras
turisticas), toda esta operacion se la realiza a través de datos numéricos o estadisticos, al
introducir el método deductivo los resultados de la investigacion podran visualizarse una vez

que se concluya la misma.

La investigacion se desarrollo, aplicando instrumento cuali - cuantitativo, para ello
previamente se planted el uso de los métodos inductivo y deductivo que van de la mano con
el instrumento, que sirvio para identificar las caracteristicas del sector en estudio y asi
formando criterios base para comprobar la existencia del problema lo que nos llevo a
comprobar la hip6tesis planteada previamente.

Instrumentos de recolecciéon de datos

La presente investigacion se fundamenta en los principales instrumentos basicos para
la recoleccion de datos, ya que este tipo de herramientas ayudan en todo el aparataje previo
de una investigacion, se puede utilizar entrevistas de profundidad, encuestas y la observacion

para complementar los demas instrumentos.

La seleccion y elaboracion de los instrumentos de investigacion es un capitulo
fundamental en el proceso de recoleccion de datos, ya que sin su concurso es imposible tener
acceso a la informacién que necesitamos para resolver un problema o comprobar una
hipotesis. En general, el instrumento resume en cierta medida toda la labor previa de una

investigacion que en los criterios de seleccion de estos instrumentos se expresan y reflejan las
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directrices dominantes del marco, particularmente aquellas sefialadas en el sistema tedrico,
(variables, indicadores e hipdtesis) para el caso del paradigma empirico-analitico y las

fundamentaciones tedricas y conceptuales incluidas en este sistema (Cerda, 1991).

Los instrumentos que se usO para la presente investigacion son las encuestas a
turistas extranjeros que visitan la ciudad de Guayaquil y disfrutan de las actividades turisticas
que la misma ofrece, también se entrevisto a dos profesionales de la industria del turismo, al

Sr Jorge Lombeida y al Sr. Erich Preiss.

Revisién documental

La revisién documental segiin “Es una técnica de observacion complementaria que
permite tener una idea del desarrollo y las caracteristicas de los procesos y también de
disponer de informacion que confirme o haga dudar de lo que el grupo entrevistado ha

mencionado” Gonomina (2012).

Esta técnica es tiene el objetivo de encontrar informacion de diversas fuentes que
permiten obtener datos para adaptar en el trabajo de investigacion, la lectura de otros trabajos,
asi como el extracto de fragmentos de los mismos genera la elaboracion de una estructura

I6gica del documento (Pefia, 2010).

Para la presente investigacion de “Propuesta de estrategias de satisfaccion del turista
extranjero que visita la ciudad de Guayaquil para mejorar la operacion turistica de la ciudad”
se revisod diferentes estudios de estrategias de satisfaccion turistica en otras ciudades para

obtener una mejora en ello.

Para ello, se puede destacar que se tomé como referencia el trabajo efectuado por
Pérez (2010) titulado “Estudio del nivel de Satisfacion de los Turistas Nacionales y
Extranjeros” en el cual se pone de manifiesto las diferentes herramientas que se pueden
emplear para medir la satisfaccion de los turistas tanto locales como extranjeros en lo

concerniente a los servicios recibidos en el lugar.

Ademas, se puede considerar el trabajo de Oliveira (2011) denominado
“Determinacion de la satisfaccion del turista. Un estudio en la ciudad de Guaruja — Brasil”
gracias al cual se puede obtener una mirada a los distintos aspectos que pueden influenciar

sobre los niveles de satisfaccion de una persona cuando visita un lugar y las diferentes
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ramificaciones que esto puede tener para el desarrollo de las actividades relacionadas con el

sector turistico en esa area geografica en especifico.

Otro trabajo que se tom6 como referencia fue el elaborado por Robalino (2012)
denomidado “Promocion turistica del Balneario de Banchal parroquia Cascol, cantéon Pajan
provincia de Manabi”, trabajo en el que se pueden apreciar varias estrategias encaminadas a
mejorar la promocion de los puntos de interés, y la manera de comunicar toda la informacion
referente a los diferentes atractivos turisticos que se ofrecen en un determinado lugar,
empleando sobre todo el internet y los medios digitales, con lo que se conseguiria mejorar la
satisfaccion de los visitantes, en lo relacionado a la calidad de informacion relevante que

reciben tanto antes como durante su viaje.

Se debe destacar finalmente, que los puntos sefialados sobre estos y otros trabajos
revisados poseen las caracteristicas necesarias para replicarse de manera parcial en el
presente estudio con el objetivo de mejorar la satisfaccion de los turistas foraneos y conseguir
que la experiencia del visitante sea lo mas agradable y entretenida que se pueda para mejorar

la imagen general que se tiene de la ciudad y el pais en el extranjero.

La entrevista

La entrevista segun Acevedo (1988) “se la considera como un intercambio verbal que
nos ayuda a reunir datos durante un encuentro de caracter privado y cordial, donde una

persona se dirige a otra y cuenta su historia”.

Para la investigacion se entrevistara al Experto en hoteleria Jorge Fernando Lombeida
Vélez, Gerente comercial de la mayorista de turismo Eurolatina en Guayaquil, el cual tiene
experiencia dentro de la industria del turismo y al mismo tiempo conoce sobre qué
expectativas esperan los turistas extranjeros dentro del pais; y al sefior Erich Preiss, Gerente
de Horizontes Andinos Turismo Cia. Ltda. Y que tiene 23 afios de experiencia en el area de

turismo receptivo.

La Encuesta

Meétodo de alcance estadistico: EI método estadistico, consta de cuatro fases o
etapas: recopilacion, elaboracion, presentacién e interpretacion de los datos. (Hugo & Juan,
2013). Su uso en la presente investigacion permitié describir los resultados obtenidos

mediante la aplicacion del instrumento de investigacion (encuesta), la estadistica descriptiva
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permitio la recoleccion y procesamiento de datos para asi proceder con la graficacion y

analisis, asi mismo los resultados seran presentados en el presente acépite.

La técnica de investigacion a usar sera la encuesta con 10 preguntas, permitird obtener
la informacion requerida de las unidades primarias de muestreo, en este caso de los turistas
que recuren a los destinos turisticos en la ciudad de Guayaquil via aeropuerto de Guayaquil, a
331 turistas extranjeros, a los que se les hara esta encuesta sera de forma personal, es decir
estas encuestas se realizan cara a cara, con el objeto de determinar las précticas de
satisfaccion del turista extranjero que visita la ciudad de Guayaquil con el fin de disefiar

estrategias para mejorar la operacion turistica de la ciudad.

Se observara a los pasajeros que retornan desde la ciudad de Guayaquil hacia su pais
de origen por medio del Aeropuerto, porque al ser un acceso y salida principal para los
turistas extranjeros permitird observar los diferentes tipos de conducta, ya sea un pasajero
con destino a la ciudad o sus alrededores. Permitiendo con ello, hacer una andlisis y

conclusion efectiva para determinar el nivel de satisfaccion de los turistas.

Poblacion y muestra
Poblacion

Antes de efectuar las preguntas en su primera version, ya la poblacién debe estar
seleccionada y perfectamente caracterizada. Ello es explicable, ya que el objeto del estudio y
de la entrevista es precisamente esta poblacion seleccionada. El cuestionario y la guia de la
entrevista debe responder a las necesidades y exigencias propias de estas personas
entrevistadas (Cerda, 1991).

Para obtener la poblacion considero el aeropuerto de Guayaquil como principal
ingreso para los turistas que vienen del extranjero y que a su vez realizan las actividades
turisticas dentro de la ciudad, y por medio de esta empresa se obtuvo informacion que
anualmente viajan 1,9 millones turistas los cuales aparte de visitar la ciudad también se

dirigen hacia otros destinos.

La poblacion total se encuentra compuesta por 2367 personas que se refiere a turistas
que efectuaron su operacién dentro de la cuidad e incluso utilizaron operadores turisticos de

la zona.
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Concepto de muestra

En la investigacion cientifica el término tiene un significado muy parecido, ya que
sirve para caracterizar una reducida parte de un todo, de la cual nos servimos para describir
las caracteristicas fundamentales de aquél. Generalmente ese "todo™ corresponde a la
poblacion, universo o colectivo que se investiga (Cerda, 1991).

Con esta investigacion se analizara el grado de satisfaccion del turista extranjero en la
ciudad de Guayaquil, tiempo de estadia, preferencias y también permitira visualizar posibles

estrategias para mejorar e incrementar la visita de los mismos.

Tipos de muestreo

Para la recoleccion de los datos al momento de aplicar las encuestas se utilizé la
técnica muestreo aleatorio simple probabilistico, es la que tiene a todos los elementos que
forman el universo y el marco muestral aptos para ser seleccionados, ya que tienen idéntica
posibilidad de ser seleccionados para la muestra. La muestra fue extraida sin reposicién para
mayor confiabilidad en los resultados los turistas fueron de varias nacionalidades para nuestra

muestra aleatoria nos hemos enfocado a turistas europeos y americanos.

Caracteristica y calculo de la muestra

Para cumplir con los objetivos se aplicé como herramienta una encuesta a los turistas
extranjeros que realizaron turismo en la ciudad de Guayaquil, y asi poder medir el nivel de
satisfaccion obtenido durante su estancia en la ciudad. El instrumento responde a los
indicadores de las variables identificadas; las preguntas empleadas son de tipo cerradas, de
caracter monotonico y poliatdbmico. La triangulacion de la informacion se realizd con
organismos internacionales, nacionales y locales; ya que informacién previamente descrita
por estos organismos complementdé con los datos proporcionados el desarrollo de la

investigacion.

En la ciudad de Guayaquil, para la utilizacién de datos proporcionados por la camara
de turismo, en cuanto a los 2367 turistas que efectuaron su operacién dentro de la cuidad e
incluso utilizaron operadores turisticos de la zona, lo que tomaremos como poblacion para de
esta manera poder medir cuan satisfactoria fue su estancia en la ciudad y cuéles serian los

posibles problemas que aquejan el sector turistico en la Perla del Pacifico.
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Para el calculo de la muestra se empled la siguiente formula:

_ Nx*Z?px*q
S d2(N—-1)+Z%p=*q

n

Donde:

* N = Total de la poblacion

* Za=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
* p = proporcion esperada (0.5)

*q=1-p(en este caso 1-0.5 = 0.50)

« d = precision (en su investigacion use un 5%).

Donde remplazando los datos:
* N =2367

*Z0=1.96

*p=05

+q=0)5

«d=5%

n = 2367+(1,96) (0,5) #(0,5)
"~ (0,05)2(236767—1)+ (1,96)2 (0,5) *(0,5)

=331 Personas

El total de personas que fueron encuestadas es de 331, estas serdn mediante un
muestreo aleatorio simple, lo que significa que todas las personas tendran la misma

oportunidad de ser escogidas.
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Capitulo I11: Analisis de Resultados

Andlisis de las encuestas
4. A continuacion, se muestran los resultados obtenidos con la aplicacion del
instrumento de investigacion, las preguntas responden a cada uno de los indicadores de
investigacion y se encuentran direccionadas a comprobar o refutar la hipdtesis propuesta para
evaluar el nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros sobre la operacion turistica en

Guayaquil, y précticas aplicadas por los operadores turisticos de la ciudad de Guayaquil.

1. ¢ Cual de los siguientes elementos motivo su visita a la ciudad de Guayaquil?

NATURALEZAY HISTORIA CULTURAY ARTE DIVERSION Y RECREACION Y
AREAS VERDES ENTRETENIMIENTODEPORTE

Figura 4 Motivacion para visitar Ecuador.

El 33 % de los turistas encuestados indicaron que el factor que mas los motivo a
visitar la ciudad de Guayaquil fue la naturaleza que ofrece la urbe y sus alrededores para
realizar actividades referentes al turismo, en segundo lugar, se ubicd la historia con el 24%,
mientras en tercer lugar se corresponde a la cultura y arte con un 21%, seguido por Diversion
y entretenimiento con 16% Yy la opcion que menos turistas seleccionaron con un 5% la que
trata de Recreacion y deporte. Por esto se puede mencionar que la ciudad deberia hacer méas
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esfuerzo para proteger y promocionar la naturaleza que la rodea puesto que es un factor que

puede atraer mas visitantes extranjeros.

2. ¢ Como calificaria su primera impresion de la ciudad?

MUY BUENA BUENA INDIFERENTE MALA MUY MALA

Figura 5 Primera impresion de la ciudad.

El 33% de los encuestados sefialaron que su primera impresion de la ciudad de
Guayaquil fue buena, un 27% se manifestd indiferentes al respecto, mientras que un 24%
indico que su primera impresion fue Muy buena, han tomado como destino turistico la ciudad
de Guayaquil, un 12 % manifesté que su primera impresién fue mala y finalmente un 3%
aseguro que tuvieron una muy mala primera impresion de Guayaquil. Gracias a esta
informacién se puede conocer que, si bien muchos turistas aseguraron tener una buena
primera impresion de la ciudad, se debe trabajar para que el porcentaje que mencionaron lo

contrario se reduzca al minimo en los siguientes afios.
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3. Entre las opciones presentadas a continuacion ¢En cuél considera que Guayaquil

tiene un mayor potencial?

TURISMO TURISMO CULTURAL TURISMO TURISMO DE TURISMO
ECOLOGICO GASTRONOMICO AVENTURA COMUNITARIO

Figura 6. Areas con potencial para Guayaquil

El 27% de los turistas encuestados consideraron que la ciudad de Guayaquil cuenta
con potencial para desarrollar el turismo ecoldgico, el 24% indico que la urbe posee potencial
en el turismo cultural, el 20% considera al turismo gastrondmico adecuado, mientras un 17%
sefiald al turismo de aventura y finalmente un 12% escogi6 al turismo comunitario. Debido a
estos datos se puede conocer que las actividades correspondientes al turismo ecoldgico, y

puntos relacionados con la naturaleza tiene una alta posibilidad de desarrollo en la urbe.
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4. En relaciéon con la seguridad durante su estadia, usted considera a Guayaquil

como una ciudad:

MUY SEGURA SEGURA INDIFERENTE INSEGURA MUY INSEGURA

Figura 7. Percepcion de Seguridad.

El 30% de los encuestados indico que percibieron la ciudad como Segura, un 23% se
mostro indiferente, un 21% indico que consideraron Insegura a la ciudad, un 17% la
considero Muy Segura, y finalmente un 9% la percibi6 como una Muy insegura. Esta
informacién ayudara a que se puedan elaborar estrategias que tengan como objetivo reducir
los niveles de inseguridad en la ciudad para que de esta manera los turistas que consideren

segura y muy segura a Guayaquil aumenten en el futuro proximo.
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5. ¢ Considera que la ciudad posee una oferta turistica variada?

Sl NO NO SE / NO RESPONDE

Figura 8. Variedad de la oferta turistica.

El 85% de los encuestados consideraron que la ciudad si tiene una oferta turistica
variada, mientras que un 15 % consideraron que no. Esto demuestra que para la gran mayoria
de turistas extranjeros que vistan la ciudad, Guayaquil posee muchas cosas que ofrecer y ellos
aprecian esa caracteristica de la urbe portefia. Los datos obtenidos en esta pregunta en
particular sirven como referencia para poder afirmar que la oferta turistica de la ciudad si es
considerada variada y por ende se deben desarrollar tacticas para que esta situacién sea mas

conocida en los medios, tanto locales, pero, sobre todo, extranjeros.
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6. ¢El servicio que recibié por parte de los operadores turisticos de la ciudad fue de
buena calidad?

NO SE / NO RESPONDE

Figura 9. Calidad de servicio de operadores turisticos.

El 71% de los encuestados consideraron que el servicio provisto por los operadores
turisticos de la ciudad fue de buena calidad mientras que un 29% indic6 lo opuesto. Esto
indica claramente que, si bien, la mayoria de los turistas consideran a los servicios que
recibieron como de calidad, aun un porcentaje considerable no lo ve de esa forma, y se
deberia realizar cambios para modificar esta situacién. Vista la calidad desde el punto de

vista de servicio y atencion como se lo fundamenta en el marco tedrico.
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7. De los siguientes aspectos ¢Cual considera como mas importante para la

satisfaccion de un turista en la ciudad de Guayaquil?

VARIEDAD DE CLIMA VIDA NOCTURNA CALIDAD DE CALIDEZ DE LA
ATRACTIVOS ATENCION POBLACION

Figura 10. Aspectos importantes para la satisfaccion.

El 24% de los encuestados indico que un aspecto importante para la satisfaccion de
los turistas es la variedad de atractivos que se ofrece en el lugar, un 23% sefalo a la calidez
de la poblacion local, un 20% la calidad de atencion, un 18% al clima y un 15% a la vida
nocturna que se experimenta en el lugar. Esto da una idea de que para un gran sector de los
turistas la cantidad de atractivos y la diversificacion de los mismos tiene una correlacién clara

con su nivel de satisfaccion luego de unas vacaciones en cualquier lugar.
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8. ¢De acuerdo con su expectativa que tan satisfecho quedd con su visita?

MUY SATISFECHO SATISFECHO INDIFERENTE POCO SATISFECHO NADA SATISFECHO

Figura 11. Grado de satisfaccion con la visita.

Luego de realizada la encuesta se obtuvo que un 36% de los encuestados indico que
estuvo satisfecho con su visita, un 24% se mostr6 indiferente, el 15% indico estar poco
satisfecho, el 14% menciond sentirse muy satisfecho, y un 11% sefial6 sentirse nada
satisfecho con su visita a la ciudad. Estos datos demuestran que, si bien un alto porcentaje se
considera satisfecho con su vista a Guayaquil, un importante sector de los turistas no se
encuentra totalmente satisfecho lo que deja abierta las posibilidades para mejorar el servicio y

en general la oferta turistica que tiene Guayaquil para sus visitantes.
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9. ¢A través de qué medios de comunicacion le gustaria que se promocionen los
atractivos turisticos de la ciudad?

TELEVISION RADIODIFUSION REVISTASY PERIODICOS INTERNET

Figura 12. Medios de comunicacion preferidos para promocionar los atractivos.

El 45% de los encuestados sostuvo que preferiria que se promocionen los tractivos
turisticos de loa ciudad a traves del internet, un 37% indico que preferiria que se
promocionen a través de la television, un 10% sefialo que le agradaria que se promocionen
los atractivos a través de revistas y periddicos, y finalmente solo un 8% se mostro partidario a
que se use la radio como medio para dar a conocer los atractivos de la urbe. Gracias a esto se
puede afirmar que se deberia emplear el internet y otros medios digitales para comunicar los

distintos atractivos turisticos que ofrece la ciudad de Guayaquil al publico.
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10.  De los siguientes factores ¢Cual considera que tiene mayor influencia para

motivar a los turistas a volver a Guayaquil?

PRECIOS DE CALIDAD DE BELLEZA DESEGURIDAD HOSPITALIDAD
PASAJES Y ESTADIA SERVICIO ATRACTIVOS

Figura 13 Factores que motivan al turista a volver a Guayaquil

El 28% de los encuestados afirmd que el factor que mas motivaria a un turista a
volver a visitar la ciudad de Guayaquil seria la belleza de los atractivos turisticos, el 25% lo
haria por los precios de los pasajes y la estadia, el 19% regresaria por la hospitalidad
percibida, el 15% regresaria por la calidad del servicio recibido y el 15% se sentiria motivado
en regresar por la seguridad que le transmite la urbe. Estos datos permiten conocer qué
aspectos son solo que consideran los turistas para decidir visitar la urbe en una segunda
ocasion, sobresaliendo claramente el alto grado de belleza de los lugares turisticos de la

ciudad.

66



Conclusiones de la encuesta

Una vez efectuado el anélisis de los resultados de las encuestas, se ha llegado a las

siguientes conclusiones:

La ciudad de Guayaquil fue escogida por los turistas debido, principalmente, a la
naturaleza que la rodea, las areas verdes y su legado cultural e histérico, aunque también

sobresalen otro tipo de atractivos que se encuentran en la urbe portefia.

La ciudad de Guayaquil tiene un gran potencial en el desarrollo del turismo ecoldgico
y centrado en los atractivos naturales que rodean la metropoli, asi mismo el turismo cultural y
gastronémico tiene grandes posibilidades para que la ciudad se convierta en un referente a

nivel internacional.

Se debe dar relevancia a que la mayoria de los turistas extranjeros consideran que la
ciudad de Guayaquil posee una oferta de atractivos variada por lo que es preciso empezar a
explotar esta caracteristica tan importante para el desarrollo de actividades relacionadas con
este sector economico de la localidad.

Se puede apreciar que la variedad de los lugares turisticos y la calidez de la poblacién
son factores considerados como mas reveladores para la satisfaccion de un visitante
extranjero por lo que se deberia poner en marcha estrategias destinadas a mejorar estos
aspectos en la urbe.

Ademas, es preciso sefialar que el medio de comunicacién por el que una mayor parte
de los turistas encuestados indicaron que les gustaria recibir mas informacion sobre los
diferentes atractivos turisticos que ofrece Guayaquil es el internet, lo cual tiene relacion con
el hecho de que este constituye una de las mejores maneras para comunicar o dar a conocer

cualquier tipo de informacion que se desee en la actualidad.
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Anadlisis de las Entrevistas

Las entrevistas se basaron en la experiencia de los participantes para poder obtener
una percepcion mas fidedigna de la atencion que reciben los turistas cuando arriban a la
ciudad, debido a que es posible observar en los medios de comunicacion diferentes
situaciones durante la estancia del turista que van desde mal trato en las aerolineas, hasta

secuestro en la ciudad.

Es por ello que se realizaron dos entrevistas a dos personas con experiencia en el
medio turistico. La primera es el sefior Jorge Fernando Lombeida Vélez quien culmind sus
estudios de hoteleria en Suiza obteniendo el titulo de “Hotel Management”. A su regreso a
Ecuador se convirtié en uno de los iconos de la guianza turistica a nivel de operadoras de
turismo local por su talento por los idiomas, su peso para ser entrevistado es por ser el gerente
comercial de la mayorista de turismo Eurolatina que trabaja en conjunto con operadores
turisticos de Galapagos que son propietarios de barcos teniendo a diario contacto con turistas
extranjeros que visitan Guayaquil siendo la persona perfecta para desarrollar nuestra

entrevista.

La segunda persona es el sefior Erich Preiss procedente de Zlatten, Steiermark,
Austria quien vino a Ecuador hace 23 afios aproximadamente dedicandose de lleno al turismo
receptivo, fue el gerente de una importante operadora de turismo en Quito la capital de
Ecuador. Erich siendo europeo se sinti0 maravillado por los recursos naturales que tiene
nuestro pais y decide mudarse a Guayaquil para fundar su actual empresa Horizontes
Andinos Turismo Cia. Ltda.

Erich se dedica enteramente a brindar un excelente servicio a los turistas extranjeros
que visitan Guayaquil quienes en su mayoria son de Europa, lo destacable de él y que nos
sirve como ejemplo para esta entrevista es que a pesar de ser el Gerente se encarga de
recibirlos en el aeropuerto de Guayaquil a fin de dar el maximo servicio de calidad a sus
clientes, su voz tiene doble peso por que puede tomarse desde la perspectiva de turista por ser

extranjero y por la operadora que maneja.

Andlisis de entrevista Jorge Lombeida

De acuerdo a lo que indico el Sr. Jorge Lombeida Guayaquil es uno de los destinos

mas interesantes para los turistas, ya que ofrece menos tiempo de vuelo hacia las Islas
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Galapagos, por lo tanto es considerada como un punto de transito para continuar su viaje no

solo a las islas Galapagos sino para otros destinos turisticos.

Ademas, menciond que los principales atractivos turisticos que tiene Guayaquil son:
el malecdn Simén Bolivar, donde se puede disfrutar la belleza del rio y de igual manera el
Palacio de Cristal, el barrio las pefias, también la rotonda donde esta el encuentro de Bolivar

y San Martin que es el icono de la ciudad.

Por otra parte se indica que Guayaquil tiene variedad de estadia conforme a la
economia y estabilidad, pero que deberia mejorar ciertos aspectos como lo es la seguridad
porque considera que es molestoso para un extranjero lidiar con asaltos y acontecimientos

negativos.

Entonces se puede resaltar, en base a lo anteriormente mencionado, la importancia de
promover alternativas para mejorar la seguridad, por medio de empresas privadas que
conocen el destino y las autoridades competentes, armando un trabajo en equipo, como lo
menciono el sr. Lombeida, porque Guayaquil como ciudad turistica ofrece gran variedad de
lugares turisticos, restaurantes y servicios de calidad lo que rescata los aspectos negativos que
puede tener el turista con la ciudad de Guayaquil.

El nos dijo que las estrategias de seguridad y buenas practicas aplicadas por los
operadores turisticos de la ciudad de Guayaquil mas usadas por los operadores son: al
momento de recibir y trasladar a los turistas extranjeros que llegan a la ciudad por medio
terrestre, maritimo o aéreo, siempre se lo hace en compafia de Guias y transportistas
especializados y bilingles con el fin de dar al turista una experiencia segura hasta llegar a su

lugar de origen, el mismo que puede ser dentro o fuera de la ciudad.

Asi mismo cuando tienen recorridos programados dentro de la ciudad, los turistas
dependiendo del numero de participantes cuentan con uno 0 mas guias turisticos
acompafiantes durante todo el recorrido, mientras que el conductor circula Unicamente por

areas seguras y resguardadas.

Existen otro tipo de buenas préacticas en las que se reciben asistencias en aeropuertos y
hoteles que hacen del turista extranjero una experiencia Unica, pero no todos los operadores

lo cumplen de igual manera.
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Analisis de entrevista Erich Preiss

Erich Preiss durante la entrevista, indicé que uno de los principales motivos por lo
que los turistas se acercan a visitar Guayaquil es porque es considerada como una ciudad de
paso o para irse a las islas Galapagos o incluso conectarse con Perd. También indica que
Guayaquil tiene relevancia por sus rios y alrededores como sus reservas ecoldgicas, que aln
no estdn comunicadas; ademas ofrece una amplia oferta gastrondmica y la moneda que se
posee en el pais, aunque si es necesario trabajar en la infraestructura en conjunto con la

naturaleza.

Por otra parte el Sr. Preiss considera que es importante brindar una buena atencién al
cliente en todos los niveles y que los operadores turisticos tengan buenas relaciones con sus

proveedores, que tenga conocimiento de su cultura y poblacion.

En cuanto a la seguridad, considera que las autoridades deben de trabajar mas en este
aspecto puesto que, Guayaquil tiene mucho potencial al atraer turistas y brindarles

satisfaccion a pesar de existir una escaza comunicacion.

En base a lo anteriormente dicho por el Sr. Erich Preiss, Guayaquil es una ciudad
considerada como destino turistico por los turistas especialmente los extranjeros por su
naturaleza y su diversidad cultural y gastronémica, pero es importante trabajar en la
seguridad, la cual puede ser controlada por medio de programas con ayuda de las autoridades

publicas.

Andlisis general encuestas y entrevistas

En base a los resultados que se obtuvieron en las encuestas y entrevistas se determind
que Guayaquil es una de las ciudades elegidas por los turistas, por la naturaleza, areas verdes
y su legado cultural e historico; ademas posee un potencial en el desarrollo del turismo
ecologico, lo que para los turistas es interesante, de igual manera el turismo cultural y
gastronémico que posee grandes posibilidades para que esta ciudad se transforme en un

referente a nivel internacional.

Al identificar las estrategias de seguridad para evaluar el nivel de satisfaccion de los
turistas extranjeros sobre la operacion turistica en Guayaquil, y practicas aplicadas por los
operadores turisticos de la ciudad de Guayaquil, se pudo saber que si existen buenas practicas

aplicadas por los operadores turisticos, pero que se podrian mejorar; sobre las estrategias de
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seguridad se indago que se debe tener el apoyo de las autoridades municipales para

optimizarlas, y es lo que se expondra en la propuesta .

Para los turistas es importante la diversidad gastronomica y hospedajes que los hay a
todo costo y calidad, la cual debe ser promocionada principalmente por el internet. En otro
orden de ideas, se menciond las falencias que existian en el turismo de la ciudad de
Guayaquil la cual es la seguridad, esto conforme a las medidas que tome puede incrementarse
o disminuirse, pero son circunstancias que pueden ser prevenidas o controladas por medio de
diferentes programas en los que se verian integrados las autoridades y entidades privadas para
que la ciudad brinde un servicio de calidad a sus visitantes.

Andlisis de la Situacion Actual

Luego de que se haya recopilado la informacion por medio de encuestas a los 331
turistas que efectuaron su operacién dentro de la cuidad con la ayuda de los operadores
turisticos de la zona y las entrevistas realizadas a los expertos en el tema, donde es posible

determinar a situacion actual del sector.

De acuerdo a lo que, indicado por los encuestados, la satisfaccion del turista
extranjero depende de la variedad de los lugares turisticos que oferte la ciudad, asi como de la
calidez de la poblacion. Ademas, con respecto a la calidad de los operadores turisticos,

indican que estos si suelen cumplir con sus expectativas y sus necesidades.

Por otra parte, Jorge Lombeida operador turistico indico que los turistas acuden a la
ciudad gracias a la promocion que se le hace en las ferias internacionales y en el sitio web
donde es posible conocer mas sobre ella. En este punto, Erich Preiss indicé que la ciudad ain
no es un referente de turismo como tal, ya que los visitantes extranjeros la utilizan como un
medio de paso para otros destinos como Galdpagos o Perld. Ambos operadores turisticos
coinciden en que los atractivos turisticos de Guayaquil recaen en su Malecén, en el rio y sus
alrededores, los cuales han tenido grandes campafias de promocion por parte de la
municipalidad aunque recalcan que existen otros atractivos como la gastronomia la cual no ha

sido aprovechada como un referente turistico.

Uno de los principales problemas con que cuenta la ciudad de Guayaquil para no ser
considerado como un punto turistico por visitantes extranjeros es la falta de seguridad,

Lombeida indica que muchos de los turistas preguntan por qué los guardias de seguridad

71



manejan armas, ya que esto no es comun en otros paises, por lo que la delincuencia es un

factor predominante al momento de escoger a la ciudad como destino turistico.

Otro de los problemas que encuentran los turistas al momento de visitar Guayaquil es
la falta de atencion al visitante, Preiss sefiala que la satisfaccion del turista depende en
muchos casos de la atencion que se le brinde, no solo del personal que trabaja en turismo,
operadores turisticos o guianza, sino también en concientizar mas a la poblacion, como lo son
los restaurantes o los que directa o indirectamente prestan un servicio turistico. Es importante
que la ciudadania en general adopte pautas de buen trato al visitante, que exista capacitacion
constante en los guias turisticos y a su vez que la calidad del servicio ofertado al turista sea

excelente, para asi en un futuro regresen por la calidez y atencion que recibio.

Es importante que exista una conexién entre las entidades privadas y publicas para
aplicar estrategias de satisfaccion al turista extranjero, ya que si bien es cierto, es posible ver
estrategias de turismo, pero estas no son realistas, estas tienen que basarse en las experiencias
obtenidas y lo que se espera obtener de una ciudad que tiene potencial para ser un destino
turistico donde los turistas opten por quedarse mas tiempo y conocer mas de la ciudad y no

solo utilizarla como un medio de paso a otros destino.

Andlisis DAFO

El andlisis de Debilidades, Amenazas, Fortalezas, y Oportunidades (DAFO) permite
hacer un diagnoéstico de la situacion real de la empresa y asi poder definir estrategias de

actuacion (Emprendepyme, 2016).

Esta herramienta estudia factores internos y externos de la empresa o del objeto de
estudio (EAE Business School, 2018):

. Andlisis Externo
o Amenazas: ¢Qué es lo que perjudica?
o Oportunidades: ¢Qué estrategias se pueden emplear para abarcar mas
mercado?
o Anélisis Interno
o Fortalezas: ¢En qué se destaca? ;Por qué es conocida?
o Debilidades: ¢ Qué se puede mejorar?
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A continuacion, se presenta el analisis DAFO de la satisfaccion de los turistas

extranjeros que llegan a la ciudad de Guayaquil.

Tabla 2
Anélisis DAFO

DEBILIDADES

AMENAZAS

Elevada inseguridad en la ciudad (incluyendo areas
cercanas a los atractivos turisticos)

Ineficiente preparacion de los comerciantes de la
ciudad en relacion al trato con el turista.

Falta de capacitacion adecuada para aquellos dan
servicio indirectamente al turista

Falta de Coordinacion entre las entidades privadas
y publicas del sector turistico.

Guayaquil aun es considerada como una ciudad de
paso a otro destino.
Elevados niveles de contaminacién y caos vehicular

Elevados costos de los servicios turisticos en la
ciudad

Insuficiente informacion en plataformas digitales
sobre los atractivos turisticos de la ciudad

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Se cuenta con el mayor numero de centros
comerciales y de lugares de ocio en el pais
Variada oferta gastronémica disponible

Existe limpieza y calidez en la urbe

Un gran ndmero de turistas pasan por la ciudad
previo a dirigirse a otros destinos

Cercania de gran namero de reservas ecolégicas y
otros puntos para el turismo "verde"
Infraestructura  tecnoldgica en
crecimiento

Notable infraestructura hotelera en la ciudad y
alrededores

Empleo de una moneda de uso global, como lo es el
dolar estadounidense.

constante

Se cuenta con el apoyo de organismos como la
Cémara del Turismo

Trabajo conjunto entre operadores turisticos vy
autoridades locales.

Promocién internacional de los eventos turisticos

Campafias de capacitacion a la poblacion para
mejorar la atencion al turista.

Difusion de los puntos de interés gastronémico en la
ciudad.

Estandarizacion de  muchos
menores en lo referente al servicio

establecimientos

Debilidades-Amenazas

Las debilidades y amenazas que enfrenta la satisfaccion de los turistas extranjeros son

aquellas que se pretenden corregir y afrontar en la propuesta.

La principal debilidad que se tiene en la ciudad es la baja seguridad y riesgos de
delincuencia, por lo que los operadores turisticos hacen que la estancia de los turistas en la
ciudad sea corta para no arriesgarlos (ElI Universo, 2011). Es por ello que se recalca la
importancia de implementar guias turisticas por parte de los operadores, donde se indique las
actividades a realizar y el tiempo de estancia dentro de la ciudad; o a su vez que se oferte

tours por lugares considerados seguros.

73



La falta de capacitacion con respecto al trato que se debe brindar al turista extranjero
provoca la insatisfaccion en el servicio recibido por el turista optando por no acudir més al
lugar que visitd. Bajo este contexto es preciso que las autoridades municipales de turismo
competentes dicten talleres sobre el trato al cliente a los establecimientos que mantienen una
relacion directa e indirectamente con el turista, como los restaurantes, hoteles, operadores de
turismo, guias turisticos, entre otros. Esto con la finalidad de que el turista reciba el trato que

espera y asi en un futuro retorne a la ciudad.

Para que Guayaquil sea considerada como una ciudad destino y no de paso, es
importante que las empresas publicas y privadas se relacionen con la finalidad de fomentar y
explotar los lugares turisticos que tiene la ciudad, aplicando estrategias de acuerdo a la

realidad de la ciudad.

La contaminacion auditiva causada por el caos vehicular que se presenta en la ciudad
de Guayaquil provoca que los turistas se impacienten y opten por reducir su estadia, ya que
muchos de ellos realizan una planificacion de los lugares que pretenden visitar. Ademas los
ruidos provocados por los vehiculos en horas con mayor afluencia provocan que los turistas
se estresen y prefieran ir a otros lugares cercanos a la ciudad para evitarlos. Para ello es
importante que la municipalidad tome acciones correctivas para reducir el trafico vehicular, o
incluso las propias personas que lo ocasionan tomen conciencia de ello; por ejemplo,
compartiendo autos, utilizando el transporte publico o incluso ofrecer a los turistas bicicletas
para recorrer la ciudad (Vilssa, 2017).

Por otra parte, las amenazas que debe afrontar el sector turistico para que los turistas
queden satisfechos con su estadia son: costos elevados de los servicios turisticos en la ciudad
y la falta de informacion dentro de las plataformas virtuales sobre los atractivos turisticos que
posee la ciudad.

En el caso de los costos, es importante que los operadores turisticos ofrezcan servicios
de calidad a bajo costo, que esté al alcance de los turistas, 0 a su vez que realicen
promociones por personas, 0 incluso que hagan descuentos en fechas con mayor afluencia

turistica, esto con la finalidad de satisfacer al turista de acuerdo a sus necesidades.

Las plataformas virtuales son un mecanismo utilizado para promocionar u ofertar un
determinado bien o servicio, en el caso del turismo en Guayaquil, la Direccién publica

municipal de turismo mantiene la plataforma “Guayaquil es mi destino” donde muestra a la
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ciudad como tal, naturaleza, arte y cultura, qué se puede hacer en la ciudad, a donde se puede
ir, entre otros. En este sentido es importante que el sitio web se mantenga actualizado con los
eventos que oferta la ciudad, ademas la publicidad del sitio es significativa, ya que al no
conocerlo los turistas no tendran conocimiento de todo lo que ofrece la ciudad.

Fortalezas - Oportunidades

Las fortalezas y oportunidades son las que se deben mantener y explotar, en este
sentido entre las fortalezas que tiene la ciudad de Guayaquil para brindar una satisfaccién

adecuada al turista extranjero estan:

Oferta variada de gastronomia y para mantenerla se deben realizar publicidad de los
platos tipicos que tiene la ciudad de Guayaquil; también la ciudad cuenta con una variedad de
centros comerciales y lugares de ocio en los cuales los turistas pueden realizar compras o

simplemente ir a conocerlo.

La ciudad cuenta con infraestructura hotelera de acuerdo a las necesidades del turista,
lo que deberia promocionarse en la plataforma web. Asi mismo cuenta con una moneda de
uso global, como el ddlar estadounidense lo que hace que el tipo de cambio de una moneda a

otra no afecte al turista.

De igual manera las oportunidades que se deben explotar son: la difusion de los
puntos de interés gastrondmico de la ciudad y la promocién de los eventos turisticos a nivel
internacional, esto con el fin de que a nivel internacional conozcan lo que Guayaquil tiene

para ofrecer, dandole al turista una estadia y distraccién garantizada.

Estas se desarrollaran en la propuesta donde se tendran en cuenta las fortalezas y
debilidades detectadas.
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Capitulo 1V: Propuesta

Luego de tener la respectiva informacion y haber realizado un analisis sobre los datos
estadisticos, se pretende disefiar estrategias para el correcto manejo del sistema turistico a
través de la atencidn al cliente, basados en parametros internacionales de calidad en el
servicio y sostenibilidad para los Operadores Turisticos de la ciudad de Guayaquil por medio
del desarrollo de las Capacitaciones sobre de Buenas Practicas de Atencion al Turista,

aplicado a los operadores Turisticos de la ciudad de Guayaquil.

Introduccion

Las Capacitaciones sobre Buenas Practicas de Atencion al Turista forman parte de las
herramientas que se desarrollan en el marco del Talento Humano, que permiten que las
empresas que brindan servicios turisticos tengan una mejor relacién con el visitante, por
medio de un documento que explique cuéles son las principales practicas en atencion al

cliente.

Los procedimientos que se van a desarrollar estas Capacitaciones estan enfocados a
mejorar la calidad del servicio y atencion al cliente, para obtener resultados positivos que se

veran reflejados en la satisfaccion del turista.

Los Operadores Turisticos se caracterizan en mejorar del servicio de hospedaje y
mostrar todo el ecosistema de que goza Ecuador. Por tal motivo, se considera que sera de
gran aporte establecer los parametros para la Capacitaciones sobre Buenas Practicas: Cémo
debe ser la atencion de los Operadores Turisticos, cudles son funciones del Guia Turistico,
funciones del Trasladista, funciones del Tour Conductor, ética Profesional, técnicas de
negociacion y resolucion de conflictos entre el personal y consejos para un Turismo

Sostenible.

Justificacion de la propuesta

Las Capacitaciones sobre Buenas Practicas de Atencion al Turista busca proporcionar
informacion sobre lo que se debe hacer y lo que no cuando un turista extranjero arriba a la
ciudad. Esto es de gran importancia porque refleja el profesionalismo y la ética en la atencion
a los clientes, el saber lo que prefieren los visitantes hace que su estadia en la ciudad sea mas

placentera.
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Muchos de los turistas que llegan al pais, vienen con grandes expectativas de lo que
pueden encontrar; sin embargo, estas en muchas ocasiones no son cumplidas y otras superan
lo esperado. Es por ello que la propuesta busca que exista un balance entre lo que requiere el
turista y lo que la ciudad destino le ofrece para asi cumplir sus requerimientos. Basados en
los testimonios de los operadores turisticos, uno de los factores principales que llevan a una
buena satisfaccion del turista es la atencion que se les brinda desde que arriban al pais,
durante su estancia y cuando parten a su lugar de origen, atencién que esperan sea agradable,
cortés, calida y cordial.

Objetivo general

Proponer que los operadores turisticos de la ciudad de Guayaquil apliquen estrategias
de atencidn al cliente para la satisfaccion del turista extranjero basandose en los parametros

internacionales de calidad y sostenibilidad.

Obijetivos especificos
o Proporcionar a los Operadores Turisticos informacion sobre las opiniones actuales de
satisfaccion del turista extranjero que visita la ciudad.
o Determinar con los Operadores Turisticos las estrategias de satisfaccion del turista
extranjero que visita la ciudad para la prestacion de servicios con calidad.
o Proponer a los operadores turisticos de la ciudad de Guayaquil estrategias de atencién
al cliente para la satisfaccion del turista extranjero que visita la ciudad a través de

capacitaciones.
Analisis de la Situacion

Anélisis PESTA

Para la propuesta del tema de investigacion, se realizo un analisis PESTA para poder
identificar los factores que influyen de forma directa a la satisfaccion del turista, por los

cuales se analizaran los siguientes factores:

o Politicos

) Econdmicos
o Sociales

. Tecnologicos
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° Ambientales

Factor Politico

Los factores politicos repercuten en empresas que se relacionan con politicas
nacionales, regionales o locales, porque de ellos depende la estabilidad politica que interviene
en la demanda, la ideologia politica y las tendencias que brindan apoyo a los sectores
privados, intervienen la politica de inmigracion y emigracion que brinda una facilidad tanto
en la entrada o salida de los turistas, relaciones internacionales, politica de desarrollo regional

y politica de empleo que repercute en las organizaciones de téerminos de legislacion laboral.

Tabla 3.
Factor Politico
Factor Riesgo Causas Dafios Generados
Politica de Previene la entrada o salida de turistas Menos turistas
inmigracion y
emigracién
Legislacion Laboral Falta de apoyo para empresas Costos elevados
privadas
Estabilidad Politica Incide sobre la demanda Menos turistas

Factor econdmico

Este factor interviene y crea una dependencia en el sector turistico, como son: el
ingreso de visas, mejorar el nivel de ingreso bruto, mejorar el nivel de desarrollo econémico

del pais donde opera la empresa y las politicas impositivas.

Tabla 4.

Factor Econémico
Factor Riesgo Causas Darfios Generados
Distribucion de Mayor ingreso de divisas Menor consumo en el sector

Riquezas turistico
Nivel de Salarios y Creacion de puestos de trabajo. Menos Inversion turisticas
Renta Sueldos y Rentas Bajas
Politicas Impositivas Altos Impuestos Reduccion de consumo

Factor Social

Las empresas turisticas sufren incidencias por los cambios sociales y la problematica
del entorno social. Entre los principales factores que influyen se tienen: el nivel de cultura del

turista, las tradiciones de los turistas respecto a las tradiciones del pais receptor, el habito de
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gasto y el sistema educativo del pais. Pero también influye la acogida de la gente del pais
receptor.

Tabla 5.
Factor Social
Factor Riesgo Causas Darfios Generados
Nivel de Cultura Diferencias de Cultura, poca Baja imagen ante los turistas
capacitacion de quienes atienden al
turista
Idiomas Menor capacidad de comunicacion Confusion de turistas
Sistema Educativo Baja Educacion en servicios turisticos Menos turistas

Factor Tecnoldgico

El factor tecnoldgico es uno de los factores que tiene mayor grado de incidencia en la
empresa turistica, que se presenta por medio de la complejidad y novedad de las innovaciones
tecnoldgicas, servicios prestados, utilizacion de equipos y materiales; de igual manera con los
cambios en los mercados turisticos, consecuencia de los diferentes cambios tecnoldgicos,
afectan en el servicio que se brinda.

Tabla 6.

Factor Tecnoldgico
Factor Riesgo Causas Darfios Generados

Equipos y Materiales Pocos Equipos y materiales por su Poca demanda en equipos por su

costo costo
Innovaciones Baja innovacion tecnoldgica Menos novedades para los
Tecnoldgicas turistas
Servicios Prestados Conectividad baja Dificultad en la comunicacién

Factor Ambiental

El factor Ambiental es importante, ya que la ciudad tiene mucha contaminacién
auditiva, originado por el excesivo transito de vehiculos que hay, en especial en el centro de
la ciudad. EI buen manejo del cuidado de las diferentes areas naturales también es necesario
para mantener una imagen de la ciudad integra que muestre elegancia, cuidado y seguridad.

Lo que da una imagen que se debe corregir para los propios y extranjeros que visitan la
ciudad.
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Tabla 7.
Factor Ambiental

Factor Riesgo Causas Darfios Generados
Excesivo transito de Baja educacion vial y exceso de Inseguridad peatonal
vehiculos vehiculos
Contaminacion Alta contaminacion auditiva Confusion y estrés
auditiva
Avreas naturales Bajo cuidado de las areas naturales y Danos de las reas naturales.
falta de seguridad Inseguridad

Estos factores se los tomara en cuenta para mejorarlos en la propuesta.
Beneficiarios Directos e Indirectos

Los beneficiarios directos de este proyecto son los turistas que visiten la ciudad de
Guayaquil, ya que recibirdn un servicio de mejor calidad obteniendo de esta manera

experiencias positivas y agradables que puedan relacionar con la ciudad.

En lo que se refiere a los beneficiarios indirectos de la puesta en marcha de este
proyecto, se encuentran los operadores turisticos de la ciudad, debido a que podran brindar
un servicio de mejor calidad a los visitantes, lo que a su vez les permitird posicionarse en el
mercado local e internacional. Asi mismo, se debe incluir como beneficiario indirecto a la
ciudad de Guayaquil ya que la imagen que los turistas que llegan a visitar sus atractivos sera
mucho mejor y la percepcion de la ciudad como punto de atraccion a visitantes mejorara

considerablemente.

Estrategias para la puesta en marcha

Con la colaboracion de la Municipalidad de Guayaquil, a través de la Directora
publica municipal de turismo de Guayaquil y del Alcalde mismo con quienes los operadores
turisticos ya han conversado, se espera que se realicen un mayor control en las zonas
consideradas como atracciones turisticas en el interior de la ciudad, para que de esta manera
se pueda asegurar la integridad fisica de los visitantes por medio de mayor presencia de

fuerzas del orden en estos sectores y sus alrededores.

De igual manera, se requerira la asistencia de las autoridades locales en lo
concerniente al trabajo en conjunto entre éstos y los operadores turisticos en la ciudad, en
temas como: nuevos proyectos, obras recreacionales, asi como informacion concerniente al

transporte y seguridad en la ciudad, poniendo énfasis en los sectores considerados como de
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mayor interés turistica en la ciudad. Cabe destacar que también se espera ofrecer
instrucciones especiales a los operadores turisticos de la ciudad, y las personas que
mantengan un trato directo con los visitantes para que puedan asistirlos en lo que estos
requieran o necesiten para mejorar su estadia en la urbe y su visita a los diferentes lugares

catalogados como de interés.

Estrategias referentes a la valoracion

Por medio de convenios con las autoridades municipales de Guayaquil se espera
ofrecer capacitaciones sobre el servicio al cliente, dirigidas tanto a los comerciantes y
personas que ofrecen servicios en la ciudad, asi como a los operadores turisticos, con el
objetivo que el trato y la atencion que se brinda al visitante a la ciudad de Guayaquil sea de la
mayor calidad posible en todos los niveles de interaccion que tenga la persona una vez se
encuentre en la ciudad. Para conseguir mejorar la imagen general de la urbe y de sus

habitantes tanto a nivel local como internacional.

Segmento Objetivo

La Capacitaciones sobre Buenas Practicas de Atencion al Turista est4 dirigida a los
turistas extranjeros que acuden a la ciudad de Guayaquil como destino turistico, asi como a
los operadores turisticos que son el eje fundamental en el trato con el turista, y la ciudadania
en general para que conozcan las expectativas del turista y lo que ellos pueden ofrecer para
satisfacer sus necesidades.
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Cronograma de la Propuesta

Tabla 8.
Cronograma de la propuesta

Actividades a Realizar Responsables Recurso Costo Estimado Tiempo Estimado
Reunién con autoridades Autor de la Propuesta Propuesta de estrategias de satisfaccion N/A 1-15 Marzo/ 2018
municipales de la ciudad del turista extranjero
de Guayaquil
Contactar a los principales Autor de la propuesta y Capacitaciones sobre Estrategias de N/A 1-15 Marzo/ 2018
operadores Turisticos de la  autoridades locales del area satisfaccion del turista extranjero.
ciudad turistica Acuerdo de capacitaciones
Capacitacién a guias Autor de la propuesta y Temas a tratar: La calidad y la excelencia $ 400 Abril en 4 sesiones
Turisticos de la ciudad de operadores turisticos en atencion al turista extranjero/ 1 sesion por semana
Guayaquil Funciones del Guia Turistico / Calidad en de 8 horas
los operadores turisticos /Etica
profesional
Evaluacién de Autor de la Propuesta y Evaluacidn de Estrategias de satisfaccién $ 600 1-15 Agosto/ 2018
Capacitaciones sobre operadores turisticos del turista extranjero, luego de 3 meses

Buenas Practicas de
Atencion al turista
extranjero

de aplicacion
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Detalles Técnicos de la propuesta
Reunion con autoridades municipales de la ciudad de Guayaquil

Se planifica una reunion con las autoridades del Municipio de Guayaquil para
mostrarle la propuesta de estrategias de satisfaccion al turista extranjero en lo concerniente a
la seguridad brindada a estos, desde el momento en que arriban a la ciudad hasta el momento
en que salen, con la finalidad de garantizar su integridad fisica. Lo cual se puede realizar

mediante operativos de control o asignacién de custodia en caso de que el turista lo requiera.

Contacto con los principales operadores turisticos de la ciudad de Guayaquil

Realizar un contacto fisico mediante una reunién con los gerentes de los principales
operadores turisticos de la ciudad de Guayaquil con la finalidad de mostrarle las estrategias
planteadas para la satisfaccion del turista extranjero, mismas que estan orientadas a la
seguridad fisica del turista, la atencion que recibe por parte del operador y del guia turistico, y
de los lugares que visitara.

Capacitacién a guias turisticos de la ciudad de Guayaquil

Esta capacitacion sera realizada de manera abierta, para todo aquel guia turistico que
desee mejorar su atencién y trato al cliente, las mismas seran realizadas una vez por semana

en horario diurno por ocho horas durante un mes y tendran un costo por persona de $50.

Los temas a tratar dentro de las capacitaciones son:

o Calidad y excelencia en atencion al turista extranjero
o Ofrecer un servicio de calidad

o Atencion al Turista

. Funciones del Guia turistico

o Funciones del trasladista

o Funciones del tour conductor

. Etica profesional
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Desarrollo del contenido de la capacitacion a guias turisticos de la ciudad de

Guayaquil

Calidad y excelencia en atencion al turista extranjero

La calidad se define como la diferencia entre los servicios esperados por el cliente
antes de su prestacion y los que realmente percibe haber obtenido. Es el nivel de excelencia
que se ha establecido con la intencion de satisfacer las expectativas de los clientes. Un
servicio alcanza su nivel de excelencia cuando responde a las demandas del puablico

(Direccion Nacional de Desarrollo Turistico, 2007).

El turista es la persona mas importante para los operadores turisticos, y cualquier
persona que trabaja cara a cara con él, como es el caso del Guia de Turismo, debe intentar
llegar a conocer cuales son sus necesidades del cliente. Las expectativas deben ser entendidas
como lo que el cliente espera de un producto o servicio, el valor diferencial que otorgara un
caracter de competitividad en el desempefio de las funciones para lograr la calidad y la
excelencia en la atencion y el servicio al cliente (Direccion Nacional de Desarrollo Turistico,
2007).

La calidad y la excelencia en la atencion y el servicio al cliente se alcanza con
esfuerzo, realizando bien el trabajo y poniendo en practica las buenas aptitudes vy
desempefios, tomando en cuenta que los turistas son personas con diversas y diferentes
necesidades, es necesario identificar los diferentes aspectos que involucran al turista, como:
Motivo de viaje (ocio 0 negocio), procedencia, interés, tiempo de estadia, gasto efectuado,
entre otros; y la informacion particular de cada turistas como puede ser: Profesion, edades,
fecha de cumpleafios, restricciones alimenticias, enfermedades pre existentes, alergias, y
cualquier otra informacién de ayuda que nos de las pautas para una operacion con excelencia

y calidad total (Direccion Nacional de Desarrollo Turistico, 2007).

Un buen programa de servicio debe ser un compromiso para una mejora constante y
debe considerar los siguientes aspectos: a. Saber cuales son las expectativas del consumidor;
b. Definicion de normas y estandares de calidad en la prestacion del servicio; c.
Conocimiento de la competencia; d. Control de la actuacién de los proveedores; e. Saber

cuéles son las expectativas.
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Ofrecer un servicio de calidad

Para poder ofrecer un servicio de calidad a los turistas, es necesario considera cuales

son los componentes dentro del servicio:

El cliente: Es la razon de ser del servicio, por lo tanto, y en la medida de lo posible, el
servicio debe ser hecho a su medida para ajustarse a sus deseos Yy satisfacer sus necesidades

El soporte fisico: Constituido por todos los elementos materiales necesarios para la
prestacion del servicio. Puede ser de dos tipos: a. Instrumentos necesarios para prestar el
servicio. Como por ejemplo muebles, enseres y maquinas. b. Entorno: Todo lo que se
encuentra alrededor, tal como localizacion, edificios, decorado, facilidades

El personal de contacto: Son las personas encargadas del contacto directo con el
cliente. Muchas veces son la cara del servicio por lo que tienen que ser debidamente

capacitadas para poder satisfacer las necesidades de cada tipo de cliente.

El servicio: Es el resultado de la interaccion entre el cliente, el soporte fisico y el
personal de contacto que, adicionalmente, es lo que hace distintiva a la empresa que lo presta,

ya que producira la satisfaccion de una necesidad y el cumplimiento de una expectativa.

El sistema de organizacion interna: Es la base de la empresa y lo constituye todas
las funciones organizativas clasicas tales como finanzas, contabilidad, personal y suministros
entre otras. Estas funciones son de suma importancia ya que, si bien no son percibidas en
forma directa por el cliente, su correcto desenvolvimiento permite que la cara visible
constituida por el personal de contacto y el soporte fisico interactlien en forma eficiente con
el cliente, produciendo un servicio integral de calidad.

Otros clientes En la prestacion de un servicio no solo se atienden a un cliente a la
vez, sino que hay muchos clientes que coinciden en un momento determinado. Esto hace
necesario que la empresa trate de que las relaciones entre ellos sean armoniosas para no crear

un ambiente que pueda provocar quejas, al presentarse desavenencias entre ellos.
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Un buen programa de servicio debe ser un compromiso para una mejora constante y
debe considerar los siguientes aspectos: a. Saber cuales son las expectativas del consumidor.
b. Definicion de normas y estandares de calidad en la prestacion del servicio. c.
Conocimiento de la competencia. d. Control de la actuacion de los proveedores. a. Saber

cudles son las expectativas:

Conocer la expectativa del cliente

Aplicacion de
encuestas de
satisfaccion al
consumidor de forma
periodica para
asegurar que el
servicio brindado estd
cumpliendo con las
necesidades y
expectativas del
cliente

finir normas y estandares de calidad

Elaborar manuales
para la prestacion de
servicios de alidad y
evaluar
constantemente la
implementacion de las
normas y estandares

Benchmaking
competitivo que
permita establecedr y
mejorar las buenas
practicas
implementadas por los
competidores y
manteniendo la
satisfaccion de los
clientes

Figura 15. Satisfaccidn al cliente
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Atencion al Turista

El sector de servicios, como es el caso del guiado turistico, es en el presente una de las
principales fuentes de actividad econdmica a nivel mundial y uno de los principales motores
de la economia. Esta situacion viene marcando un aumento de la competencia, acompafiada

de una mayor exigencia por parte de un turista cada vez méas informado.

o Mantiene un aspecto cuidado y aseado.
o Es educado, se dirige al turista con respeto.
o Ofrece una acogida cordial, con una sonrisa. Presta un servicio inmediato, es atento.

Escucha con atencion e intereés.

o Satisface las necesidades del turista y hace sugerencias. Ofrece ayuda o servicios
adicionales. Agradece la visita del turista y le invita a volver.

o Demuestra satisfaccion y orgullo de si mismo. Se preocupa de su formacién y por
ofrecer lo mejor de si.

o Analiza las situaciones desde el punto de vista de los clientes.

o Intenta solucionar los problemas.

Satisfaccion del cliente

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. Incluso
cuando los requisitos del cliente se han acordado con el mismo y éstos han sido cumplidos,
esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion del cliente. (UNE-EN-ISO
9000:2005). Philip Kotler (2005) define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

servicio con sus expectativas.

En la actualidad, la satisfaccion al cliente se ha convertido en el mas grande objetivo
de las empresas de cualquier tipo (pequefias, grandes, nacionales, internacionales, etc.), sin
embargo, no todas la logran y esto influye directamente en todos los departamentos de la
empresa u organizacion. Estos han logrado multiples beneficios que otorga el éxito al

momento de brindar un servicio al cliente (Griinewald, 2013).

Los beneficios que toda empresa u organizacién pueden obtener al lograr la
satisfaccion de sus clientes, pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan una

idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:
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Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto,
la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de venderle el mismo

u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas
con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion

gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la

empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

Sequridad

En este apartado se pretende definir a la seguridad del turista como la necesidad de
proteger la vida, salud e integridad fisica, psicoldgica y economica del turista. La Seguridad
es una variable primordial en la valoracion de la demanda, y en la misma competitividad del
destino turistico (Riofrio, 2013).

La seguridad en un destino turistico debe considerar dos premisas:
o La seguridad propiamente dicha del visitante.

Se debe resolver los problemas del visitante en los tres momentos de su viaje: antes del

inicio del mismo, al inicio y durante el viaje y por ultimo en el destino.
o Contribuir a posicionar los destinos en el mercado con una imagen de seguridad.

Ante el acontecimiento de distintos casos delictivos, un destino turistico puede
presentar una imagen en el mercado de "destino inseguro”, posicionamiento que suele causar
una desvalorizacion del mismo en el mercado y que la demanda lo margine en la eleccion

como su destino vacacional (Griinewald, 2013).

La seguridad debe ser interpretada como un estado subjetivo que nos permite percibir
que nos desplazamos en un espacio exentos de riesgos reales o potenciales; todo esto

planteado en el marco de un logico equilibrio individual y social.

Para Solarte (2011) la proteccion de la vida, de la salud, de la integridad fisica,
psicoldgica y econdmica de los visitantes, prestadores de servicios y miembros de las

comunidades receptoras, involucra una serie de aspectos que engloba siete puntos:
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o Seguridad Publica: sistema que permite el libre desplazamiento del turista por el
destino, disminuyendo el porcentaje de situaciones de conflicto, principalmente los hechos
delictivos -casos de robos y hurtos- y los accidentes.

o Seguridad Social: sistema que permite el libre desplazamiento del turista por el
destino ante problemas sociales como movilizaciones, huelgas, etc.

o Seguridad Médica: sistema de prevencion, emergencia y proteccion que permite la
asistencia médica al visitante antes de viajar o durante su desplazamiento en el destino
turistico.

o Seguridad Informativa: sistema de comunicacion que permite el conocimiento de la
oferta del destino.

o Seguridad Econdmica: sistema de reaseguro del viajero para prevenir riesgos desde
la dptica econdmica.

o Seguridad de los Servicios Turisticos: sistema que permita la proteccién del turista
durante el desplazamiento por los distintos establecimientos de servicios turisticos y
recreativos (hotel, restaurante, agencia de viajes, etc.) del destino turistico.

o Seguridad en eventos: sistema que permite la proteccién durante la realizacion o
participacion de un evento deportivo, musical, recreativo, etc. del visitante del destino.

¢ Qué hacer ante un robo, asalto o secuestro?

Si se es victima de un robo, asalto o secuestro, la persona afectada debe realizar una
Ilamada al ECU 911, informando de su situacién dando todos los detalles que ayuden a dar
con la persona que cometié el delito: vestimenta, placa del vehiculo, fisionomia de la
persona, si existen complices, direccion de huida; ademds la Illamada es importante si se

necesita atencion médica urgente.

El robo a mano armada debe ser tomado con mucha cautela y prudencia, la victima
debe permanecer tranquila, no poner resistencia y debe de aceptar el robo de manera
inmediata. Si va a realizar algin movimiento, debe informarle primero al asaltante, para
evitar violencia; si dan dérdenes es importante que las acaten, no dudar en entregar todas sus

pertenencias para preservar la vida e integridad.

Es importante que el guia, acompafiante y el turista actlen con tranquilidad y prudencia

ante las situaciones de riesgo o de intimidacién, no deben de intentar realizar actos heroicos.
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Segun (Ortega, 2016), estas son algunas de las recomendaciones que debe seguir un

turista:

o Documentos: Llevar una copia del pasaporte. Guardar los originales en cajas de

seguridad del hotel.

o Vigilar los objetos personales: No perder de vista el teléfono celular, cartera,

billetera o cAmara fotogréfica en paseos que realice en la ciudad.

o Contratar un taxi: La Policia aconseja pedir al hotel o al operador turistico un taxi
de confianza. Es importante que el ocupante memorice las placas del vehiculo por cualquier

eventualidad.

o Durante la noche: Evitar caminar solo (a) en lugares desconocidos y poco

transitados. Si se extravia, no dude en pedir ayuda en una casa cercana.

o Grupos delictivos: Tener cuidado con desconocidos que le arrojen sustancias de

dudosa procedencia.

o Bolsillo secreto: Guardar el dinero en un lugar seguro y discreto del pantaldn. Llevar

el dinero necesario para su recorrido.

o En los buses: Estar atento cuando viaje en una unidad llena. En caso de sufrir hurto,
pida ayuda.
o Entre ciudades: Si viaja por tramos largos lleve los objetos de mayor valor en una

mochila pequefia.

Funciones del Guia turistico

En el Cdodigo N° 13809 de Estandarizaciones del Comité Europeo (CEN) y adoptado
por la WFTGA, Federacion Mundial de Asociaciones de Guias Turisticos, en su Convencién
de Dunblane, Scotland en el afio 2003, resume al Guia Turistico como: “Una persona quien
guia o lidera en el idioma elegible de los visitantes e interpreta la cultura y herencia natural
de un lugar, las cuales normalmente poseen en un area especifica de calificacion, usualmente

emitida y/o reconocida por la autoridad competente”.

En el ejercicio de su trabajo, el Guia de Turismo realiza las siguientes funciones:
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Tabla 9.
Funciones del Guia Turistico

Funciones del Guia Turistico

Guiar y Conducir la visita Es la capacidad de liderazgo ejercida por el Guia de Turismo
turistica hacia el turista o turistas en forma cortés, responsable y
prudente, para encaminarlo con seguridad y eficiencia por los
atractivos turisticos, durante el desplazamiento hacia el destino

y el guiado propiamente del atractivo.

Brindar informacién sobre los En esta funcion el Guia de Turismo imparte al turista la
puntos de interés en el informacion necesaria y requerida, tanto de los atractivos
recorrido y explicar el atractivo turisticos como de cualquier otra informacion de interés,
teniendo en cuenta el tipo de turista, el interés del turista y la

disponibilidad de tiempo.

Acompafiamiento en almuerzos En esta funcion el Guia de Turismo se encarga de hacer las
y/o cenas coordinaciones y asistencia de los turistas en los almuerzos y/o
cenas que tengan incluido dentro del programa del tour.

Asistir al turista Es la funcion que se refiere al servicio de colaboracion y ayuda
oportuna, eficiente y suficiente que el Guia de Turismo presta
al turista en diversas situaciones y eventualidades que se
presenten durante su viaje, procurandole la mayor satisfaccion
y bienestar posibles y tomando las decisiones que le puedan
afectar durante el recorrido, asi como ocuparse de los primeros
auxilios en caso de necesitarlos

Orientar y asesorar al turista  Se refiere a la funcion por medio del cual el Guia de Turismo
suministra al turista informacién o puntos de referencia
generales sobre diversos aspectos relacionados con su viaje, de
forma bésica, precisa, breve y especifica.

Funciones del trasladista.

El Trasladista es la persona encargada de realizar un transfer o traslado a una persona o
grupo de personas entre dos puntos geograficos dentro de una ciudad, pueblo y/o
departamento, brindando informacion sobre los diversos aspectos relacionados a su viaje, de
forma bésica, precisa, breve y especifica. Su mision es dar soporte logistico al traslado,
solucionando todas las dificultades que pudieran surgir, por lo que es indispensable que

domine el idioma del turista.
En el ejercicio de su trabajo, las funciones de un Trasladista son las siguientes:
Recepcidn del turista:

Esta funcién es el primer paso en el trato directo con el turista, por lo que el encargado
debe dar una buena impresion y brindar un servicio de calidad, para que el turista se forme

una idea del servicio que se le brindara.
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Traslado y chequeo de turistas:
o Traslado del lugar de arribo (aeropuerto, terminal terrestre, maritimo, lacustre,
terrestre y/o estacion de tren) al establecimiento de hospedaje. ( Check-in)
o Traslado del establecimiento de hospedaje al lugar de embarque (aeropuerto, terminal

terrestre, maritimo, lacustre y/o estacion de tren) ( Check-out )

Asistir al turista en diversas situaciones y eventualidades que se presenten

durante su estadia:

Los problemas mas comunes, en el caso de traslados por via aérea, que se presentan y

que el Trasladista tiene la responsabilidad de asistir, coordinando con la empresa, son los

siguientes:

. Cancelacion de vuelos por razones técnicas

. Cancelacion de vuelos por razones climéticas

o Pérdida de equipaje por culpa de la aerolinea

o Pérdida o robo de pasaporte

o Pérdida de la Tarjeta Andina de Migraciones (TAM)
o Robo de objetos personales

Funciones del tour conductor (TC)

Tour Manager, Tour Conductor, Tour Director, Tour Leader o Tour Escora (TC), son
los diferentes nombres con los que se le designa a la persona encargada de acompanar en todo
momento a un grupo de turistas, del que es responsable, ya sea en viajes o recorridos
regionales, nacionales o internacionales. Son contratados por las agencias mayoristas del
exterior o por el tour operador nacional, con el fin de supervisar que los programas de visita
se cumplan, para velar por la calidad de los servicios contratados y asistir a los turistas
integrantes del grupo en cualquier requerimiento que tengan durante todo el viaje designado

en el programa a cumplir.

Las funciones del TC en el ejercicio de su labor son las siguientes:

o Acompafamiento en viajes:

El Tour Conductor acompafia al grupo de turistas en sus viajes programados dentro del
pais, verificando que todos los servicios ofrecidos sean proporcionados de acuerdo al

programa turistico.
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o Realizar las coordinaciones con los operadores locales:

En el desempefio de esta funcion, el TC hace las coordinaciones necesarias para que
los servicios contratados se cumplan tal cual fueron contratados y ofrecidos a los turistas.

o Ofrecer y vender visitas opcionales:

Esta funcidn la realiza respetando el programa establecido, con el fin de que los
turistas amplien sus conocimientos y sea un complemento del viaje.

J Asistir al grupo:

Mediante esta funcion el TC brinda su colaboracién y ayuda oportuna ante cualquier
problema que pueda tener algin miembro del grupo.

o Orientar y asesorar al grupo:

Se refiere a la funcion por medio del cual el TC suministra informacion o puntos de

referencia generales sobre diversos aspectos relacionados con su viaje.

Etica profesional

La buena ética profesional es una obligacion para todos los profesionales que se
desempefian en las funciones de Guias de Turismo, Trasladista y Tour Conductor, se debe
tener en consideracién los siguientes principios basicos (Direccion Nacional de Desarrollo
Turistico, 2007)

o No dar informacién a los turistas que perjudique la imagen del pais, de la ciudad y/o
del tour operador a cargo de los servicios.

o Dar a los turistas la informacion veridica, confirmada y actualizada de los datos
geograficos, historicos, econémicos, sociales y politicos.

o Tener presente en todo momento la presentacion y comportamiento personal ante los
turistas, en los lugares publicos y en los establecimientos de los proveedores de cada uno de
los servicios turisticos.

o Cumplir en conservar y cuidar los lugares de visitas y denunciar ante las autoridades a
los visitantes que atenten contra ellos.

o Cumplir con las normas de seguridad establecidas en los lugares de visitas.

o No proporcionar informacion de los turistas a personas que no pertenezcan a la
agencia y/o el tour operador.

o No realizar acciones o actividades que perjudiquen al tour operador o a sus turistas.
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. No fijar ante los turistas posicion alguna por una ideologia politica, creencia religiosa

o conflicto racial existente.

o Cumplir las normas y politicas del tour operador en la preparacion, programacion y
realizacion.
o Utilizar el uniforme, credenciales o identificaciones que el tour operador designa para

la atencion de sus turistas.

o No ofrecer o vender servicios turisticos ajenos a los que el tour operador proporciona
y que se puedan considerar como competencia desleal.

o Tener presente que la relacion con nuestros turistas es meramente profesional, y en lo
posible se debe mantener bajo dichas condiciones; salvo que exista algin caso especial que
amerite desarrollar otra clase de vinculo personal. No quedarse con las propinas asignadas a
los prestadores de servicios (guias, choferes, maleteros).

o Tener siempre en cuenta las buenas relaciones que el tour operador estad en la
obligacion de tener con todos los proveedores contratados durante la operacién de todos los
servicios turisticos.

o Respetar los servicios aceptados y no cancelarlos por tomar otros servicios con otros
operadores por un mejor beneficio econémico.

o Respetar el tour establecido y no “sugerir” al turista el cambio del mismo por

conveniencia propia, respecto al tiempo.

o Evitar el consumo de bebidas y/o drogas que afecten el normal desempefio ante los
turistas.

o Evitar fumar en presencia de los turistas.

o No sugerir ni propiciar la visita opcional a un sitio con el fin de ganar comisiones.

Tener siempre en cuenta el interés del turista al sugerir tours opcionales.
o Evitar sugerir alguna compensacion econémica por nuestros servicios.
o Cumplir en presentar la liquidacion de gastos por tours y/o viajes, detallando lo

realmente gastado, y entregando los documentos necesarios para justificar los mismos.

Evaluacion de la aplicacion de las Buenas Préacticas de Atencion al Turista

Extranjero

Esta evaluacion estara basada en las estrategias de satisfaccion del turista extranjero,
se la aplicara luego de tres meses de implementacion del taller, la cual contemplard temas

como:
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o Seguridad: jProtégete! Tendra indicaciones sobre lo que se debe hacer y lo que

cuando se es victima de un robo, asalto a mano arma o de secuestro.

o Buen trato del Operador Turistico: jAtendemos tus necesidades! Estar pendiente de
las necesidades del turista sobre sus expectativas y garantizar un buen servicio a un bajo

costo.

o Atencién del Guia turistico: jSeré tu amigo en esta ciudad!: Mostrara las indicaciones
sobre el trato que debe brindar el guia turistico, la orientacion y asesoramiento que debe darle

al turista.

o) Buzdn de Sugerencias: Dejar un espacio para los comentarios de los turistas, atender

sus quejas y reclamos.

La evaluacion se pretende hacer en los diversos establecimientos de operadores
turisticos con la finalidad de que en el mediano plazo mejoren, y la ciudad se convierta en un
destino turistico gracias al grado de satisfaccién que han tenido los turistas. Y a los turistas

extranjeros para conocer el grado de satisfaccion que tuvieron.
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Evaluacion al Operador Turistico

EVALUACION AL OPERADOR TURISTICO

Instrucciones: Marque con una x la casilla de la respuesta que corresponda con su criterio,
(una respuesta por pregunta)

5. Totalmente de Acuerdo 4. De acuerdo
3. Indeciso 2. En desacuerdo
1.. Totalmente en desacuerdo

ITEM

PREGUNTAS

1 2 3 4 5

¢Considera Ud. que el turista es la persona
mas importante para el Operador Turistico?

¢Ud. cree que se debe contar con un
programa de servicio de calidad para el
turista?

¢Estima Ud. que el turista pone atencion al
aspecto fisico del guia turistico?

¢Considera Ud. que es importante que el
turista haya cumplido con los requisitos
acordados previamente?

¢Ud. estima que la satisfaccion del turista
debe ser la prioridad del Operador turistico?

¢Cree Ud. que una de las funciones del guia
turistico es la orientar y asesorar al turista?

¢Considera Ud. que el trasladista debe ser
una persona capaz de solucionar cualquier
eventualidad que se presente durante el
traslado  del visitante, ademas de
proporcionar informacion breve y especifica
de los aspectos del viaje?

¢Ud. estima que el Tour Conductor debe de
asistir al grupo visitante en todo momento
durante el viaje?

¢Cree Ud. que por ética profesional no se
debe dar informacion a los turistas que
perjudique la imagen del pais o tour
operador a cargo de los servicios?

10

Por ética profesional, ;Considera Ud. que se
debe tener siempre en cuenta el interés del
turista?
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Evaluacion de satisfaccion al Turista

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL TURISTA EXTRANJERO

El presente cuestionario tiene la finalidad de conocer el grado de satisfaccion del turista

extranjero.

Indicaciones: Sefale con una “X” el casillero que Ud. Crea conveniente, considerando
que: 1= totalmente en desacuerdo; 2= En desacuerdo; 3= Indeciso; 4: De acuerdo; 5=

Totalmente de acuerdo.

a.- Seguridad 12131415

Pudo realizar su visita sin ningln contratiempo gracias a la presencia de elementos
de seguridad publica (policia nacional, agentes de transito, guardias de seguridad)

Fue informado sobre las medidas de seguridad en caso de robo, asalto o accidentes

El operador turistico le brind6 algun tipo de seguro médico

b.- Trato del Operador Turistico

La informacion facilitada por el operador turistico antes de su viaje fue de mucha
ayuda

El servicio recibido por parte del operador turistico cumplié sus expectativas

Considera Ud. Que la operadora turistica cuenta con una buena organizacion capaz
de cubrir las necesidades del turista

c.- Atencién del Guia Turistico

Recibié un trato amable y cortés por parte del guia turistico

El guia turistico le proporciond toda la informacién necesaria sobre su visita

El guia turistico demostré amplio conocimiento sobre los lugares que visitd

d.- Buzon de Sugerencias

10. | La hospitalidad recibida fue de su agrado

11. | En caso de haber existido una inconformidad, el operador turistico contaba con
personal adecuado para su resolucion

12. | Recomendaria la ciudad a sus familiares y amigos, de acuerdo a su experiencia en

la ciudad.

Basado en la satisfaccion de la calidad de servicio SERVQUAL
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Conclusiones

Una vez realizado el proyecto se puede concluir que los operadores turisticos de la

ciudad de Guayaquil:

En las entrevistas se determind que no cuentan actualmente con un sistema
estandarizado de buenas practicas que permita que todos los involucrados en esta actividad
puedan ofrecer un servicio de calidad. Esto no quiere decir que la calidad sea mala, pero
claramente esta puede variar entre los diferentes operadores presentes en la ciudad. No
obstante, entre las estrategias aplicadas por los operadores turisticos esta la proporcion de la
informacidn necesaria para el turista en cuanto a medidas de seguridad a tomar durante su
estancia en la ciudad, asi como la promocion de diferentes lugares dentro de la ciudad que

sirven como destinos turisticos, esto es parte del diagndstico del primer objetivo.

Los turistas que visitan Guayaquil valoran mucho los atractivos de tipo natural que
ofrece la ciudad, asi como los de tipo historico y cultural que se encuentran en la urbe, lo que
hace gue la ciudad sea una de las mas visitadas en el pais. Sin embargo, como diagndstico del
primer objetivo se debe sefialar que los problemas de inseguridad perceptibles en la mayor
parte de la ciudad, incluyendo en los puntos turisticos, provoca desconcierto entre los

visitantes, lo cual puede influir de manera negativa en su nivel de satisfaccion.

Otro punto sobre saliente dentro de la satisfaccion del turista, como parte del segundo
objetivo es que, a pesar de existir algunos operadores turisticos en la ciudad, no todos ofrecen
un servicio de calidad, debido a que solo estan enfocados en obtener rentabilidad y no a

brindar un servicio de calidad.

Finalmente y luego analizar los diferentes aspectos concernientes a la situacion de los
operadores turisticos y de la realidad en la que éstos se desenvuelven, se concluye que es
necesario la aplicacion de mecanismos estandarizados que permitan conocer las experiencias
de los turistas y su grado de satisfaccion, para de esta manera mejorar el nivel de calidad del
servicio que los operadores turisticos brindan a los visitantes que llegan a la ciudad de

Guayaquil, lo que se quiere realizar con la propuesta.

Es por ello que se concluye proponer estrategias como: proporcionar informacion a los
operadores turisticos sobre el trato al turista extranjero; capacitaciones a los guias turisticos

enfocados en el servicio que brindan durante las visitas de estos y realizar una evaluacion
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tanto a los operadores turisticos, asi como a los turistas, con lo que se cumpliria el Gltimo

objetivo de esta investigacion.
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Recomendaciones

Al hacer la investigacion sobre las estrategias de satisfaccion del turista extranjero que
visita la ciudad de Guayaquil para mejorar la operacion turistica de la ciudad, se puede

recomendar:

Trabajar en una adecuada estandarizacion de los servicios de seguridad y buenas
practicas aplicadas por los operadores turisticos de la ciudad de Guayaquil que ofrecen a los
visitantes, manteniendo el nivel de calidad mas alto posible lo que permitiria garantizar que
los turistas que lleguen a la urbe puedan valorar de manera positiva su estadia en el lugar,

incluyendo el servicio y la atencién que recibieron durante la estancia.

Llegar a acuerdos con las autoridades para que trabajando en conjunto, la empresa
privada y publica se logre mejores resultados en la organizacion de la ciudad, y eso se refleje
en la satisfaccion de los turistas que visitan Guayaquil, ya que al ser evaluados en las
encuestas hechas a los turistas se evidencio que puede mejorar y se lo puede hacer a traves de

las capacitaciones.

Mantener en buen estado los diferentes puntos considerados de atraccion turistica que
existen en la ciudad, tanto los de tipo natural como histérico y cultural, ya que son altamente

valorados por los visitantes que llegan a la urbe.

Mejorar el nivel de seguridad perceptible en dichas areas y sus alrededores, para
garantizar que los turistas puedan dirigirse a estos puntos de interés sin ningun tipo de

inconveniente.

Implementar la propuesta de estrategias de satisfaccion del turista extranjero-
desarrollada en este trabajo, para que permita mejorar de manera considerable la calidad del
servicio que brindan los operadores turisticos en la ciudad de Guayaquil, permitiendo que el
posicionamiento de dichos operadores, y en general de la ciudad y sus atractivos, pueda

mejorar tanto a nivel nacional como internacional.
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Apéndices

Apéndice A. Formato de la Entrevista

&

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

CARRERA DE INGENIERIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS

ENTREVISTA

Esta entrevista busca conocer su opinion sobre la satisfaccion del turista extranjero que
visita Guayaquil para mejorar la operacién turistica de la ciudad, dentro de mi
investigacion académica de grado. Informacion que nos sera de mucha ayuda por su
experticia en el tema.

Le solicitamos nos permita grabar la entrevista para poder obtener mayor fidelidad en
sus respuestas. Le agradezco por su apoyo y tiempo.

Nombre:

Cargo:

Afos de experiencia en el area:

1. ¢De acuerdo a su experiencia, qué considera usted que motiva a los turistas visitar la

ciudad de Guayaquil
2. ¢ Cudles los atractivos turisticos de relevancia que la ciudad tiene?

3. ¢ Qué aspecto de la ciudad y servicios usted calificaria como destacable para tener una

estadia placentera y satisfactoria para los turistas?

4. ¢Qué aspectos considera usted como relevantes para mejorar la satisfaccion de los

turistas en la ciudad?

5. ¢Qué caracteristica deberian tener los operadores turisticos para ofrecer un servicio

satisfactorio para el turista?

6. ¢Cuales cree Usted que son los problemas que debe mejorar la ciudad para

incrementar la satisfaccion de los turistas?
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7. ¢Considera que existen suficientes atractivos turisticos en la ciudad, e informacion
sobre estos que permitan dejar a nuestros turistas satisfechos sobre su experiencia en la
ciudad?

8. ¢Sobre la seguridad de la ciudad, considera que es un aspecto que esta bien, o se debe

mejorar de acuerdo a la percepcidn que tienen los turistas?

9. ¢ Qué aspectos cree usted que son importantes al momento de implementar estrategias

de satisfaccion al turista extranjero que visita la ciudad?

10.  ¢Como cree que se puede implementar todas estas estrategias que se han mencionado
en la entrevista para mejorar las estrategias de satisfaccion del turista extranjero que visita

Guayaquil para optimizar la operacion turistica de la ciudad e incrementar el turismo?
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Apéndice B. Entrevista al Sefior Jorge Lombeida

Nombre: Jorge Fernando Lombeida Vélez

Cargo: Gerente comercial Euro latina mayorista de
turismo.

Afos de experiencia en el area: 20 afios en el area de agencias de viaje,

operadoras de turismo, mayoristas de turismo y

guia de turismo local.

1. ¢De acuerdo a su experiencia, qué considera usted que motiva a los turistas

visitar la ciudad de Guayaquil

Uno de los motivos méas importantes ha sido la difusion del destino por medio de la
promocion turistica en ferias internacionales y la pagina web en la cual se puede descubrir la
ciudad por medios virtuales y asi se puede visitar Guayaquil. Existen muchos trabajos

realizados por el municipio que han mejorado la perspectiva de la ciudad hacia el extranjero.

Guayaquil se ha convertido también en un destino interesante porque ofrece menos
tiempo de vuelo hacia las islas Galapagos y la mayoria de los turistas utilizan la ciudad como
un punto de transito para continuar su viaje hacia las islas Galapagos o retorno para continuar

su lugar de origen o a otros destinos
2. ¢ Cudles son los atractivos turisticos de relevancia que la ciudad tiene?

Bueno los atractivos turisticos de Guayaquil indudablemente son: el malecon Simoén
Bolivar que ha sido completamente arreglado para eso y que el turista encuentre en este
espacio un lugar donde puede disfrutar la belleza del rio y de igual manera el Palacio de
Cristal.

Continuando por los 2.5 kilémetros de recorrido continuando hasta el barrio las pefas,
también la rotonda donde esta el encuentro de Bolivar y San Martin que es el icono de la

ciudad, también el palacio municipal que fue obra de la compafiia italiana de construcciones
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y finalmente el barrio las pefias que es uno de los atractivos turisticos mas grandes que tiene
Guayaquil, ademaés de las escalinatas del cerro Santa Ana, por lo tanto la mayoria de los
atractivos turisticos se encuentran en el centro como el parque seminario o parque de las

iguanas.

Estos son generalmente los atractivos que el turista busca y que guardan relacién con
lo que ven en las paginas web, Guayaquil es la ciudad de la iguana, el icono de Guayaquil es
la iguana y estas se las encuentra en el parque seminario, donde van a encontrar las iguanas,

entonces se asocia mucho el entorno natural de la ciudad con el rio y con las iguanas.

3. ¢Qué aspecto de la ciudad y servicios usted calificaria como destacable para

tener una estadia placentera y satisfactoria para los turistas?

El sefor Lombeida se queda pensando.... Bueno esto depende mucho del segmento
¢no? Hay turistas que buscan hospedaje de lujo como hay turistas que buscan hospedaje mas
econdmico otros buscan apartamentos, entonces, yo creo que la variedad que existe en la
ciudad es bastante interesante ya que no solo se concentra en un turismo de lujo sino para

todo tipo de turista.

Aparte de eso yo creo que para poder vender un destino hay que conocer el destino,

no se lo puede promover si no se lo conoce.

4. ¢ Qué aspectos considera usted como relevantes para mejorar la satisfaccion de

los turistas en la ciudad?

Uno de los factores mas importantes y relevantes de acuerdo lo que me han
manifestado los turistas a los cuales yo he trabajado es la seguridad. Siempre me preguntan
por qué se observan guardias con arma de fuego que eso no es comun el mayoria de partes de

donde los turistas proceden, entonces yo les explico de la situacion de la criminalidad.

Entonces si es un poco chocante para un extranjero ver que se manejan este tipo de
armas y se les explica obviamente que es por medio de un permiso, pero igual hay cierto
choque al ver portadores de armas de fuego por que podrian abrir fuego en cualquier

momento.

5. ¢Qué caracteristica deberian tener los operadores turisticos para ofrecer un

servicio satisfactorio para el turista?

Bueno uno es el conocimiento en la calidad de servicio que se esta ofertando y sobre

todo darle la credibilidad al turista que por lo que ha pagado es lo que va a ver. No se puede
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vender algo irreal por que légicamente va a venir una critica por parte del turista de haber

pagado un servicio que no fue ofertado.

6. ¢ Cudles cree Usted que son los problemas que debe mejorar la ciudad para

incrementar la satisfaccion de los turistas?

Se queda pensativo y asiente... me dice: como ya te mencione anteriormente la
seguridad, yo creo que se deberia tener mayor control en cuanto a esto, tal vez crear una
policia municipal de turismo, personas que estén verdaderamente capacitadas, que hablen
idiomas para poderle ofertar al turista la seguridad que tanto necesita.

7. ¢Considera que existen suficientes atractivos turisticos en la ciudad, e
informacion sobre estos que permitan dejar a nuestros turistas satisfechos sobre su

experiencia en la ciudad?

Bueno... de acuerdo al nimero de pasajero o al volumen que yo he manejado y los
tours que he hecho por la ciudad, encuentran a Guayaquil una ciudad muy cosmopolita donde
algunos ya han venido visitando Quito y se llevan la impresion que Guayaquil es como otro

pais. Comparan y dicen Quito es como un pais diferente a Guayaquil.

Y bueno esa es una de las razones por las que la visitan, Guayaquil es una ciudad con
un atractivo natural, su calidez, su gente, la belleza del rio que es muy distinto a nuestra
capital. Por lo tanto si existen los suficientes atractivos para y las facilidades para que un

turista se sienta satisfecho.

8. ¢Sobre la seguridad de la ciudad, considera que es un aspecto que esta bien, o se

debe mejorar de acuerdo a la percepcion que tienen los turistas?

Se debe mejorar, se debe mejorar muchisimo el aspecto de seguridad, sobre todo
cuando tenemos un volumen grande de turistas en la llegada de los cruceros siempre es
necesario mostrarle al turista que estan visitando un lugar seguro, porque veces han ocurrido
casos aislados donde han robado a los turistas en el parque Seminario cuando no existe

ningun tipo de seguridad ni parte de la policia nacional ni tampoco de la municipalidad.

9. ¢Qué aspectos cree usted que son importantes al momento de implementar

estrategias de satisfaccion al turista extranjero que visita la ciudad?

Se queda con la mirada perdida por un segundo y comenta que... yo creo que es una
labor conjunta, le empresa privada es la que vende el destino en el exterior y las autoridades

competentes son las que manejan la seguridad en el destino por lo tanto deberia ser una

109



operacion en conjunto para que la operacion fluya y sea completamente satisfactoria para el

turista.

10. ¢Como cree que se puede implementar todas estas estrategias que se han
mencionado en la entrevista para mejorar las estrategias de satisfaccion del turista
extranjero que visita Guayaquil para optimizar la operacion turistica de la ciudad e

incrementar el turismo?

Con seguridad comenta... la mejor manera es el dialogo. Las empresas privadas como
ya lo manifesté son las encargadas de dar a conocer el destino y las autoridades competentes
de la ciudad que tendran que trabajar en conjunto para poder desarrollar las tacticas de
seguridad, también dar la satisfaccion a un destino que no se lo conoce 0 no se 0 sabe

promocionar, entonces es necesario tener este conocimiento para poderlo ofertar.

El sefior Lombeida comenta que... ;Como puedo yo traer turistas a una ciudad que es
insegura? Cuando se ven en las noticias que hay asaltos y robos, entonces Idgicamente el
turista se limita a no venir, por eso es importante trabajar en conjunto con las autoridades

competentes.

Muchas gracias sefior Jorge Lombeida.
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Apéndice C. Entrevista al Sefior Erich Preiss

Nombre: Erich Preiss

Cargo: Gerente de Horizontes Andinos Turismo Cia.
Ltda.

ARos de experiencia en el area: 23 afos en el area de turismo receptivo

1. ¢De acuerdo a su experiencia, qué considera usted que motiva a los turistas

visitar la ciudad de Guayaquil

Bueno en realidad los turistas que vienen a Guayaquil todavia lo usan como una
ciudad de paso o para irse a las islas Galapagos o0 a veces para conectar ecuador con Perd, yo

Creo que muy pocos turistas internacionales vienen a Guayaquil por Guayaquil.
2. ¢ Cudles son los atractivos turisticos de relevancia que la ciudad tiene?

Bueno para mi Guayaquil es el rio y los alrededores, los atractivos del malecén que es
la zona regenerada, pero también hay otros atractivos que no se aprovechan como por
ejemplo la gastronomia que se podria explotar mucho mas y también la naturaleza de los
alrededores ya que existen diferentes reservas ecoldgicas a nuestro alrededor. Pero estas
reservas aun no estas comunicadas, la mayoria de turistas extranjeros no tiene idea que estas

existen

3. ¢Qué aspecto de la ciudad y servicios usted calificaria como destacable para
tener una estadia placentera y satisfactoria para los turistas?

Bueno como le digo la ciudad tiene una amplia oferta gastronémica que pueden usar
para un turista internacional de un buen nivel sobre todo porque no solo se trata de
restaurantes de un buen nivel sino también lo que llamamos el otro lado de la moneda que

serian los mercados que valdria la pena destacar mucho.

Logicamente la infraestructura en si no lo permite pero lo podriamos hacer al lado de
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un rio grande en conjunto con la naturaleza, ya que actividades completamente al aire hasta

ahora no se las utiliza bien.

4. ¢ Qué aspectos considera usted como relevantes para mejorar la satisfaccion de
los turistas en la ciudad?

Bueno yo creo que una cuestion importante es una buena atencion al cliente en
general y tener muy bien preparas a las personas que trabajan en turismo en todos los niveles,
no solo estoy hablando del personal que trabaja en turismo, operadores de turismo 0 en
guianza sino concientizar mas a la poblacion, como son los restaurantes y todos los que

directamente o indirectamente prestan un servicio turistico.
Eso le falta a Guayaquil, aqui la mayoria de la poblacion no esta consiente.

Yo le comento, que justamente en esta investigacion estoy enfocado a la investigacion
sobre la satisfaccion de turistas que visitan Guayaquil.

5. ¢Qué caracteristica deberian tener los operadores turisticos para ofrecer un

servicio satisfactorio para el turista?

Erich pregunta, ¢Qué caracteristicas? Si. Bueno para mi supongo que para que seas un
buen operador debes conocer bien tu materia prima que son tus proveedores, que garantices
un alto nivel en la operacion turistica y en lo que tiene que ver con la guianza, el transporte
que utilices u otros proveedores que utilices para que de esta manera ofertes un servicio Gnico

al turista.

Es decir transmitir al turista una experiencia Unica y destacable de un lugar, por
ejemplo Guayaquil estd compitiendo con una cantidad X de ciudades en el mundo y si tu no
logras transmitir algo Unico algo destacable, algo que sea diferente de cualquier otra ciudad

entonces no has logrado realmente conectarte con el turista.

Y eso es lo que tiene que hacer Guayaquil, resaltarse, posicionarse aumentar sus
fuerzas y no solamente ofrecer un servicio estandar o convencional y punto. Nosotros en
nuestra idea como operador elite usted tiene que transmitir o lograr transmitir al turista lo que
es diferente de cualquier otro lugar y si no logra hacerlo no habra cumplido su funcién como
operador, porque existen muchos turistas que viajan por su cuenta pero existen muchos
lugares que él no va a encontrar facilmente, pero si yo lo logro conectar con la poblacion, con

la cultura, con la gastronomia habré cumplido mi labor.

El operador no solo es moverlo de un punto A al punto B ya que eso puede hacerlo el
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turista solo, hoy en dia eso es muy facil ya que existen plataformas como booking.com pero

nuestro trabajo como operador es darle ese valor extra

6. ¢ Cudles cree Usted que son los problemas que debe mejorar la ciudad para

incrementar la satisfaccion de los turistas?

Bueno eso tiene que ver un poco con la pregunta que ya me hizo yo veo que la gente
que vive o0 esta presente en Guayaquil directa o indirectamente involucrada con el turismo no
esta consciente del valor o no esté relacionada. Yo creo que hace mucha falta mejorar la
atencion al cliente y con esto me refiero no solo a los que estamos en directo como somos los
guias de turismo o el transporte, sino por la comunidad, empezando por los restaurantes
pequefios, el mercado, las artesanias, pienso que falta un poco méas de preparacion y

educacidn para que Guayaquil luzca como destino propio. Erich usted tiene razon.

Erich continua, yo creo que se debe involucrar el municipio, yo lo digo sinceramente,
parece que la direccion municipal no tiene idea del turismo receptivo o lo tienen de una

manera equivocada

7. ¢Considera que existen suficiente atractivos turisticos en la ciudad, e
informacion sobre estos que permitan dejar a nuestros turistas satisfechos sobre su

experiencia en la ciudad?

Bueno a mi parecer si existen suficientes atractivos turisticos en la ciudad y en sus
alrededores, pero no existe una suficiente informacién completa o dirigida a un publico tanto

nacional como internacional.

Le repito de nuevo, yo creo que alrededor de estos atractivos turisticos no existe
suficiente infraestructura complementaria por decirlo asi, restaurantes, o lugares donde uno
pueda estar. Porque no solo se trata de un malecén o un barrio las pefias sino de un lugar o
lugares donde poder disfrutar, en mi caso llevo més de 15 afios en Guayaquil y veo que la
ciudad no ha logrado tener un avance amplio en su infraestructura turistica en lo que tiene
que ver en sus servicios complementarios como es el de comidas, bebidas u otro tipo de
atracciones para que la gente se quede por mas tiempo y no solo se queden visitando un
malecdn y se van, término con decirle que esto tiene mucho que ver con la administracion

municipal.
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8. ¢Sobre la seguridad de la ciudad, considera que es un aspecto que esta bien, o se

debe mejorar de acuerdo a la percepcidn que tienen los turistas?

Bueno aqui hay dos cosas. Una es la realidad y la otra como usted dice la percepcion,
a mi punto de vista la seguridad de la ciudad es mejor que la percepcion y eso es lo que no se

ha logrado cambiar mucho en Guayaquil en todos estos afios.

Desde afuera la percepcion sigue siendo mala porque nosotros mismos  nos
encargamos de transmitir esa imagen mala, yo creo que comparado con otra ciudad grande
de Sudamérica, Guayaquil para el turista no es inseguro, siempre habra zonas criticas, eso lo
sabemos todos y es donde al turista no hay que llevarlo, pero la seguridad no esta mala, lo

que si estad mal es la percepcién y en eso hay que trabajar.
Yo le digo, que tiene razén que lo he vivido en carne propia.

Le doy un ejemplo y no es que sea una solucion, pero en el caso de asaltos en el cerro
Santa Ana se dice que ya no es permitido después de las 17h00 ir por la parte de atras y esa
no es la solucion sino méas bien aumentar la seguridad y no cortar el paso a los turistas, ese
bloqueo mas bien causa més inseguridad. Cierto dia un guardia de seguridad me dijo que por

ahi ya no puedo pasar que si paso por ese callejon es bajo mi responsabilidad si me pasa algo.

Todo esto al final transmite mas inseguridad y es un problema que facilmente lo
pueden resolver las autoridades porque simplemente no se puede cerrar un sector turistico

como ese sino ponerle mayor seguridad

9. ¢Qué aspectos cree usted que son importantes al momento de implementar

estrategias de satisfaccion al turista extranjero que visita la ciudad?

Es mas o menos el resumen de lo que le dicho, un aspecto importante es que el turista
se sienta seguro, se sienta a gusto, crear esa sensacion de seguridad y bienestar. Logicamente
crear espacios para que se sientan comodos que puedan pasar tiempo en estos espacios
ademas de los atractivos turisticos, esto significa hacerlos sentir bien como en su casa. Hay

que intentar lograr crear espacios con seguridad y acogedores
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10. ¢Como cree que se puede implementar todas estas estrategias que se han
mencionado en la entrevista para mejorar las estrategias de satisfaccion del turista
extranjero que visita Guayaquil para optimizar la operacion turistica de la ciudad e

incrementar el turismo?

Erich, tal como hemos conversado a través de esta entrevista, esta tesis se trata de la
satisfaccion de turistas extranjeros que visitan Guayaquil. Por lo que le pido me conteste la

siguiente pregunta.

Erich comenta: yo creo que esto es una cuestion bastante compleja, para esto tiene que
haber una mejor conexion entre el sector privado que somos los gque trabajamos en el dia a
dia con el turista y las autoridades publicas. Yo veo que supuestamente se estan

implementando estrategias de turismo que muy poco tienen que ver con la realidad.

Entonces para mejorar esto debe haber una mejor conexién privado — publico y mas
que elaborar otro plan estratégico o lo que siempre se ha hecho, deben ponerse a trabajar a
base de experiencias vividas y tomar en cuenta lo que realmente desea el turista y lo que son

sus expectativas.

Yo creo que Guayaquil si tiene mucho potencial, la mayoria de los turistas se van
satisfechos con lo que han visto pero eso no significa que podemos estar contentos porque le
turista en Guayaquil no se queda por mucho tiempo, porque no hay comunicacion de todo lo
que puede ofrecer la ciudad. Lo usan como un destino de paso y va a seguir siéndolo si no

logramos transmitir a través de una buena comunicacién todo lo que se puede ofrecer.

Y esto no lo logra solamente una agencia o el municipio sino que se debe ir en

conjunto y lamentablemente en todos estos afios yo no he visto esto.

A lo cual yo comento que se deberia involucrar a toda la ciudad en esto.

Muchas gracias por su tiempo Erich, pase buenas tardes.
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Apéndice D. Formato de la Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

CARRERA DE INGENIERIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
TURISTICAS Y HOTELERAS

ENCUESTA

La presente encuesta tiene el proposito de conocer su opinién la satisfaccion del turista
extranjero que visita Guayaquil para mejorar la operacion turistica de la ciudad. El presente
estudio es para una investigacion académica de grado que busca proponer estrategias para que
la satisfaccion del turista sea la esperada. Le solicitamos que sea lo més sincero posible en sus
respuestas, y le agradecemos por su apoyo y tiempo.

Instrucciones: Marque con una X la casilla de la respuesta que corresponda con su criterio,
(una respuesta por pregunta).

1. ¢Cual de los siguientes elementos

motivé su visita a la ciudad de Guayaquil?: ) .
Turismo Ecolodgico

Naturaleza y areas verdes Turismo Cultural

Historia Turismo Gastronémico

Culturay arte Turismo de Aventura

Diversién y entretenimiento Turismo Comunitario

Recreacion y deporte » )
4, En relacion con la seguridad durante su
estadia, usted considera a Guayaquil como una

2. ¢Cémo calificaria su  primera ciudad:

. . . "

impresion de la ciudad? Muy Segura

Muy Buena Segura

Buena Indiferente

Regular Insegura

Mala Muy Insegura

Muy Mala 5. ¢Considera que la ciudad posee una
oferta turistica variada?

. Si
3. Entre las opciones presentadas a
continuacion  ¢En  cual considera que No

Guayaquil tiene un mayor potencial?
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No sé / No responde

¢Por qué?

6. ¢El servicio que recibié por parte de los
operadores turisticos de la ciudad fue de buena
calidad?

Si

No

No sé / No responde

7. De lo siguientes aspectos ¢ Cual considera
como mas importante (satisfaccion) para un turista
en la ciudad de Guayaquil?

Variedad de Atractivos

Clima

Vida Nocturna

Calidad de Atencion

Calidez de la poblacién

8. ¢De acuerdo con su expectativa gque tan
satisfecho quedo con su visita?

Muy Satisfecho
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Satisfecho

Indiferente

Poco Satisfecho

Nada Satisfecho

9. ¢A través de qué medios de comunicacion
le gustaria que se promocionen los atractivos
turisticos de la ciudad?

Television

Radiodifusion

Periddicos y revistas

Internet

10. De los siguientes factores ¢ Cual considera
que tiene mayor influencia para motivar a los
turistas a volver a Guayaquil?

Precio de pasajes y estadia

Calidad del Servicio

Belleza de los atractivos

Seguridad

Hospitalidad




Apéndice E. Fotografias de los entrevistados

Figura 16 Entrevista Jorge Lombeida, Gerente comercial Euro latina mayorista de turismo.

Figura 17 Entrevista Lorena Argliello, Asistente de Operaciones de Erich Preiss
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ABSTRACT:
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For this, there was a population of 2 367 tourists, data provided by the Chamber of Tourism of the
city, value to which the sampling formula was applied, resulting in a total of 331 tourists. Once the
research instruments were applied and the results analyzed, the proposal could be developed in
terms of strategies to measure tourist satisfaction and improve the service provided by tour operators
in the city. Finally, it was concluded that the proposal is viable and its application is recommended for

the fulfillment of the exposed objective.
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