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Resumen

El objetivo de esta investigacion es analizar la operacion turistica de Free Walking
Tours y su repercusion en la operacion tradicional en la ciudad de Quito. Como metodologia
se optd por utilizar el método empirico, empleando la investigacion descriptiva, enfoque
cualitativo y cuantitativo, por lo consiguiente, se aplicaron cuestionarios y entrevistas. Se
considerd con una poblacion de 2 625 443 visitas de turistas nacionales y extranjeros de la
ciudad de Quito durante el 2018 y se encuesto a 384 turistas para conocer la percepcion de
ellos al momento de utilizar el servicio. Se realizaron entrevistas al Ministerio de Turismo, a
guias acreditados, a quienes operan bajo la modalidad de Free Walking Tour y operadores
turisticos y se obtuvo como resultado que la operacion se encuentra con guias acreditados y
ejercen la actividad a través de una operadora turistica. Finalmente se presenta una propuesta
de socializacién con mesas de trabajo y estrategias dirigidas a la creacién de valor para el

visitante, sostenibilidad y calidad de vida y herramientas analiticas y de comunicacion.

Palabras clave: Free walking tours, guianza, operadoras turisticas, Quito, turismo
colaborativo, intrusismo profesional.
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Abstract

The objective of this research is to analyze the tourist operation of Free Walking
Tours and its impact on the traditional operation in the city of Quito. As a methodology, the
empirical method was chosen, using descriptive research, qualitative and quantitative
approach, therefore, questionnaires and interviews were applied. It was considered with a
population of 2 625 443 visits by domestic and foreign tourists from the city of Quito during
2018 and 384 tourists were surveyed to know the perception of them when using the service.
Interviews were conducted with the Ministry of Tourism, accredited guides, those operating
under the Free Walking Tour modality and tour operators and it was obtained as a result that
the operation is met with accredited guides and carry out the activity through a tour operator.
Finally, a proposal for socialization is presented with work tables and strategies aimed at
creating value for the visitor, sustainability and quality of life and analytical and

communication tools.

Keywords: Free walking tours, guide, tour operators, Quito, peer to peer, professional

intrusion.
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Introduccion

El turismo se ha consagrado como el tercer rubro de exportaciones a escala mundial.
Segun datos reportados por la Organizacién Mundial del Turismo, OMT (2018) este sector
logra generar un Producto Interno Bruto del 10% a nivel mundial, mientras que en Ecuador
su contribucion directa es del 2% segun el Ministerio de Turismo (2018). Ademas, se atribuye
que una de cada diez plazas de trabajo es generado, puesto que, esta rama incentiva
oportunidades laborales diversificadas que responden a requerimientos y necesidades de
quienes se desplazan a un lugar diferente al cual residen. De acuerdo con la Ley de Turismo
existen seis actividades turisticas desarrolladas por persona natural o juridica y se manifiesta
que la actividad de guianza constituye uno de los pilares fundamentales en la operacion
turistica y ademas establece que quienes la ejercen deben cumplir con la debida acreditacion,
evaluaciones y actualizaciones (Ministerio de Turismo, 2014).

Sin embargo, debido al desarrollo de las tecnologias, hoy se cuenta con la modalidad
de turismo colaborativo, el cual se centra en compartir bienes y servicios a través de una
plataforma. Las mismas tienen como objetivo ser un intermediario entre los ofertantes y
demandantes a cambio de un cobro de comisién establecida que no supera el 15% del precio
(Blazquez, Mir-Gual, Murray & Pons, 2016, p.271-272). Este modelo colaborativo tiene
como bases principales la confianza y la reutilizacion de productos y servicios porque los
recursos que se disponen son limitados (De la Encarnacion, 2016).

Dentro de dicho ambito, se manifiestan varias plataformas tanto en alojamiento,
restauracion e intermediacién, creadas hace diez afios aproximadamente (Pérez, Suarez &
Vera, 2016), las cuales han generado popularidad como Air bnb, Eat with y Trip4real. Se
opera también a través de redes sociales o paginas web donde el usuario reserva un cupo y
su modalidad de pago se basa en propinas al finalizar el recorrido. A pesar de producir
beneficios econdmicos y otorgando a los visitantes experiencias unicas, han traido consigo
problemas desencadenantes tanto en el entorno legal, la comunidad receptora y los actores
directos del turismo en los destinos. Por lo tanto, con esta alta tendencia de consumo a nivel
mundial, la presente investigacion desea mostrar como el desarrollo de nuevos modelos de
negocios “Free Walking Tours o recorridos libres a pie” ha influido en la operacion de

guianza tradicional.



La presente investigacion se ha estructurado en cuatro capitulos, (a) en el primer
capitulo se definen y explican las teorias en las que se basa el estudio, (b) seguido del capitulo
dos, donde se analiza qué es y como opera Free Walking Tour, (c) en el tercer capitulo se
detallara el tipo de metodologia utilizado, las herramientas para levantar informacion y los
resultados, finalmente (d) en el capitulo cuatro se plantea la propuesta de socializacién de
informacion y temas a tratar para fortalecer el servicio de la guianza.

Antecedentes

Sus primeros indicios se remontan a 1992 en la ciudad de Nueva York, donde se
desarroll6 un proyecto denominado Big Apple Greeters, el cual se basaba en el recorrido de
barrios culturales y étnicos de la ciudad a través de voluntarios neoyorquinos alejandose del
turismo de masas (Blazquez et al., 2016). Dichas acciones sin fines de lucro se centraron en
tres bases fundamentales (a) la capacitacion al voluntario para asegurar la calidad de
informacién; (b) marketing y difusion del proyecto y, por consiguiente (c) fuentes de
financiamiento donde la administracion local y la guia oficial de la ciudad de Nueva York
fueron participes e impulsadores del proyecto (Blazquez et al., 2016). Finalmente, a
comienzos del afio 2000 se crea la Red Global Greeter, misma que hoy en dia se encuentra
en 100 ciudades aproximadamente (Blazquez et al., 2016, p.269). Cabe recalcar que los tours
siguen siendo completamente gratis, ya que su base fundamental es el turismo participativo,
donde fomentan la union y el intercambio cultural.

Sin embargo, en el afio 2004 en la ciudad de Berlin, cambia de una forma disruptiva
el panorama. Chris Sandemans, proveniente de la Universidad de Yale en Connecticut realiza
un intercambio a Alemania donde empieza a promocionar en hostales recorridos a pie
(Brownlee, 2013). Tiempo después por el crecimiento exponencial de paginas webs y de las
plataformas es cuando se empieza a ofrecer tours por la ciudad a potenciales clientes, donde
las rutas son establecidas por el guia y es el usuario quien otorga un valor de forma voluntaria
dependiendo de su grado de satisfaccion y experiencia (Recio & Rivera, 2015).

En Ecuador actualmente, es una tendencia que va en aumento debido a varios factores
como la crisis econdmica, la cual ha conllevado a que las personas deseen contribuir con sus
conocimientos y aficiones a cambio de generar ingresos complementarios de manera

informal y en un tiempo parcial. En ciudades como Guayaquil, Quito y Cuenca se esta



desarrollando la actividad y en la tltima mencionada desde afio 2017 cuenta con el apoyo de

la Fundacién Municipal “Turismo para Cuenca” (Fundacion Turismo, 2019).

Planteamiento del problema

Ecuador al ser un pais impactado por la crisis internacional del 2008 se vio afectado
social y econdmicamente. La recesion que existio en Estados Unidos y Espafia influyo en la
disminucion de remesas que ingresaban por la prestacion de servicios y de construccion.
Otras causas fueron la reduccion del precio del barril del petroleo, el sistema financiero
experimento pérdida de liquidez teniendo como consecuencia la restriccion de créditos a la
poblacion por lo tanto, el pausado desarrollo econdmico y la falta de accesibilidad a
préstamos ha provocado el incremento del desempleo (Acosta, s.f).

Este dltimo efecto ha inducido a que las personas utilicen nuevos modelos de
negocios con el fin de poder generar ingresos complementarios, los mismos, son realizados
mediante plataformas, redes sociales o paginas web, dando paso a que dichas herramientas
de forma muy dindmica e interactiva provoquen el incremento de la informalidad.
Generando, asi como problema central que; el uso de free tours contribuyen al incremento de
la operacion turistica informal. Segun el articulo del diario El Telégrafo, Holbach presidente
de la Federacion Nacional de Camaras Provinciales de Turismo de Ecuador (Fenacaptur)
expresa que la informalidad genera una afectacion del 40% o maés a los establecimientos
autorizados que, segln el catastro del Ministerio de Turismo, en el pais superan los 25 mil
(El Telégrafo, 2016).

Por otra parte, segun lo sefialé Rodriguez (2012), de acuerdo a un estudio establecido
por el Programa de Recuperacion de Empleo en América Latina y el Caribe PREALC
considera que la informalidad es un instrumento que permite mantenerse ante la carencia de
trabajo suficiente en la economia moderna. Ademas, el concepto se asocia con los bajos
ingresos de los trabajadores y su productividad.

Debido a estos puntos mencionados, los individuos al percatarse que existe la
facilidad de poder ingresar a plataformas y ofrecer servicios de guianza sin la necesidad de
cumplir con requisitos de estudios o legales, ven la oportunidad de generar algun tipo de
ganancia. Cabe recalcar que en el pais los guias se clasifican en (a) locales; (b) nacionales; y
(c) especializados, y como requisito laboral deben contar con una acreditacion, haberse

formado en instituciones de Educacidn Superior constituidas legalmente y sujetarse a toda
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norma vigente. Pese a ello, actualmente, en la ciudad de Quito han surgido varias
organizaciones como Free Walking Tours Ecuador, Quito Street Tours y plataformas como
Strawberry Tours, donde ofrecen recorridos a cambio de propinas voluntarias.

En sus paginas web y en las OTA’S Online Travel Agencies como Trip Advisor
manejan libremente sus operaciones. Dicha gestion se debe a que estos medios se encuentran
exentos de algun tipo de regulacion, ya que varias instituciones poseen una ley antigua que
no contempla nuevas tecnologias. Sin embargo, al darse la actividad de guianza en un espacio
publico se deberian efectuar operativos que verifique que los visitantes cuenten con la
compafiia de un guia especializado y debidamente acreditado, accion que positivamente esta
sucediendo en Galapagos.

El Expreso (2019) informd que a través de la ANT Autoridad Nacional de Turismo y
Ministerio de Interior en las Islas Galapagos “desde el inicio de este afio se han
ejecutado diecisiete operativos contra la guianza informal”. Como resultado de esta accion,
se ha notificado a cinco propietarios de negocios turisticos por incumplir las normativas. Por
consiguiente, en Ecuador continental queda en evidencia la poca gestién de controles por
partes de las entidades publicas.

Otra de las causas identificadas es que los ‘millenials’ o generacion “Y”, que forman
parte de los grupos que han nacido entre los afios 1980 y 2000 (Cuesta, Ibafiez, Tagliabue &
Zangaro, 2009), con frecuencia eligen opciones de turismo colaborativo al momento de
realizar un viaje, el cual se enmarca en el intercambio de bienes y servicios de alojamiento,
guianza y restauracion a un bajo costo con el fin de experimentar su viaje como locales o
residentes. (Hinojosa, 2015). Los millenials al haber crecido en tiempos altamente
tecnoldgicos contemplan que el uso de estas herramientas forman parte de su vida cotidiana
como medio de comunicacion y socializacion. Ademas, se afirma por parte de Taylor (2005)
que esta generacion coloca de manera primordial las opiniones y preferencias personales
antes que la ciencias o apreciaciones tradicionales.

A raiz de que los free tours contribuyen al incremento de la operacion turistica
informal, quienes ejercen la actividad de manera legal manifiestan que existe un intrusismo
profesional, es decir, que personas sin titulo o sin autorizacion realizan y ejercen alguna
actividad profesional, causando un descontento, puesto que decrece considerablemente la

facturacion de los operadores dando como efecto un déficit en la proteccion laboral. Linares



(2015) citado por Recio y Rivera (2015) afirma que “durante el pasado verano algunas
empresas que se dedican a las visitas guiadas oficiales han facturado un 80% menos al mes
por lo que algunos guias turisticos oficiales espafioles han pasado de cobrar unos 800€ a unos
100€ mensuales” (p.22).

Se conoce que los free tours se enfocan en un mercado que busca obtener informacion
desde la perspectiva de un residente local y més auténtica. De acuerdo con un analisis del
fendmeno de free tour en Zaragoza se estima que la apreciacion que tiene mayor relevancia
para los turistas sobre estos free tours es la cercania que tienen los guias, su caracter mas
dindmico y carismatico. En general, la satisfaccion de los turistas con este tipo de empresas
se debe a la variedad de rincones que se recorren, de un estilo més local (Recio & Rivera,
2015). No obstante, aunque estén satisfaciendo las necesidades y expectativas de los usuarios,
caen en el incumplimiento de requisitos tanto legales como profesionales.

Por otra parte, como consecuencia de estos actos se puede ver afectada la imagen del
pais, dado que posiblemente estdn transmitiendo algun tipo de informacion carente de
autenticidad, expresa Maria Rosa de Juan, miembro de la APIT Asociacién Profesional de
Guia de Turismo de Madrid (ABC Economia, 2013). Por las causas y efectos detallados
anteriormente, la presente investigacion tiene como finalidad analizar cémo el uso de las
visitas guiadas gratuitas o free tours estéa afectando a quienes ejercen la actividad de guianza
en la ciudad de Quito.

Formulacién del problema

¢Como afecta la operacion turistica de los Free Walking Tours en la operacion
tradicional de la guianza en la ciudad de Quito?
Justificacion

La ciudad de Quito al concentrar un gran nimero de atractivos y manifestaciones
culturales, fue la primera ciudad en ser declarada Patrimonio de la Unesco, segun el (Instituto
Nacional de Patrimonio Cultural, s.f) en 1978 la UNESCO disefia la primera lista de lugares
la cual los habitantes deben de proteger para su conservacion. Con el transcurso del tiempo
ha logrado ser un destino iconico y de alta relevancia turistica, pues en los Gltimos seis afios
ha sido reconocida como “Destino Lider de Sudamérica”. De acuerdo con una publicacion
de Quito Informa (2018), se sefiala que el reconocimiento la conlleva a posicionarse como

una de las ciudades finalistas que disputara en los World Travel Awards a nivel internacional.



Al ser Quito un destino que esta creciendo en turismo, el proyecto desea rescatar y
fortalecer el servicio de la guianza, con el fin de aminorar el intrusismo profesional. La
importancia de este estudio radica en determinar mejores formas de operacién en la guianza,
partiendo de las necesidades que el turista actualmente requiere y conociendo cuéles son sus
motivaciones al utilizar un free tour. Por otro lado, este proyecto busca beneficiar a quienes
colaboran en la actividad de intermediacion, es decir a los operadores y guias turisticos con
el fin de que tengan una proteccion laboral que, a su vez, conozcan coOmo mejorar su servicio
y el nivel de satisfaccion de sus clientes. Ademas, el proyecto beneficiaria a los turistas de
forma directa puesto que, es necesario que conozcan un destino a traves de informacion veraz
y acreditada. Las entidades publicas también se ven involucradas, dado que conoceran si
existe un nivel de afectacién para poner en marcha estrategias y controles. Finalmente
quienes estudian para la futura prestacion de servicios turisticos lograran tener eficientes
plazas de trabajo que ameriten todo el dinero y esfuerzo invertido a lo largo de su carrera
universitaria.

Objetivos
Objetivo General
Analizar la operacion turistica de Free Walking tours y su repercusion en la operacién
tradicional de la guianza en la ciudad de Quito.
Objetivo Especificos
e Diagnosticar la situacion actual de los free tours y quienes realizan la guianza de
manera legal, para conocer su percepcion acerca de este fendmeno.
e Determinar las motivaciones que llevan a utilizar el servicio de free tours, para
analizar el perfil de la demanda y sus expectativas
e Proponer la socializacion de los resultados de la investigacion de la modalidad Free

Walking Tour a los actores involucrados en esta actividad.



Preguntas de investigacion

1.
2.
3.

¢ Cuél es el escenario actual de la guianza en la ciudad Quito?

¢Como es la participacion hoy en dia de los free tours en el mercado?

¢ Cuales son los parametros que los guias deben cumplir para realizar la actividad de
forma legal?

¢ Cuéles son los motivos para que un turista elija como opcion de guianza a los free
tours?

¢Cuales son las fuentes de informacion que utilizan los free tours para proveerle la
actividad de guianza a los turistas?

¢Cudles seran las estrategias para mejorar el servicio de la guianza?



Capitulo 1: Fundamentacion tedrica

Teoria de la Economia Colaborativa

Desde la optica de Algar (2007) el consumo colaborativo es un fendmeno que se esta
extendiendo de forma global y se enmarca en compartir bienes y servicios a través de sitios
web. Botsman (2010) citado por Cariigueral (2010) afirma que “la eficiencia de internet,
combinada con la capacidad de crear confianza entre extrafios ha creado un mercado de
intercambios eficientes entre productor y consumidor, prestador y prestatario, y entre vecino
y vecino, sin intermediarios” (p.6). En el 2010 con el libro titulado What is mine is yours:
The Rise of Collaborative Consumption de Rachel Botsman y Roo Rogers identifican tres
sistemas:

Collaborative Consumption: 3 Systems

- GA
X S AT y
& -
Product Redistribution Collaborative
Service Markets Llestyles

Figura 1.Sistemas de consumo colaborativo. Adaptado de: Hardvard Business Review,
2010, por Rachel Botsman y Roo Rogers.

1. Sistemas basados en el producto: se realiza el pago por el uso del producto mas no por
su propiedad, es decir, esta tendencia consiste, simplemente, en que todo lo que hay
circule, sin necesidad de producir mas y evitar asi el hiperconsumo.

2. Sistemas de redistribucion: se enfoca en conceder los bienes usados de alguien que ya
no los utilice para quien los necesite.

3. Estilos de vida colaborativos: la iniciativa se basa en el intercambio de servicios,

habilidades o conocimientos, con el fin de adquirir experiencias.



Tabla 1.

Sistemas de consumo colaborativo

El problema

La solucion

Product Service System

La mitad de los hogares
americanos poseen taladradoras,
pero la mayor parte la utilizan
solamente entre 6 y 13 minutos

en su vida

Zilok.com ofrece un servicio de
alquiler peer-to-peer diario de
herramientas, camaras de video

y otros bienes.

Redistribution Markets

Los estadounidenses desechan 7
millones de toneladas de cartén

anualmente

UsedCardBoardBoxes.com
“Rescata” y revende cajas para

mudanzas

Collaborative Lifestyles

Millones de casas y habitaciones
libres de todo el mundo
permanecen vacias y tienen

capacidad ociosa

Airbnb permite que cualquier
residente privado o duefios de
propiedades comerciales puedan

alquilar su espacio extra.

Tomado de: Harvard Business Review, 2010. Recuperado de https://hbr.org/2010/10/beyond-zipcar-
collaborative-consumption

De acuerdo a la Comision Nacional de los Mercados y de la Competencia
(2014), la economia colaborativa genera ventajas como: la asignacion mas
eficiente de los recursos infrautilizados; efectos favorables para la
competencia que obligan a los proveedores tradicionales a innovar y a reducir
sus margenes y precios; menores costes de transaccion; reduccion de los
problemas de informacién asimétrica; efectos medioambientales positivos al
crear una economia basada en el acceso a los servicios y no tanto en la

propiedad de los bienes y por tltimo mayor oferta para el consumidor.

Sin embargo existen autores como Diez (2015) donde expresa que el modelo genera

inconvenientes como (a) falta de regulacion y competencia desleal, la ausencia de un control

genera desigualdad de condiciones entre los sectores tradicionales y las nuevas plataformas

de economia colaborativa; (b) desproteccion del consumidor, al existir poca regulacion

suelen producirse abusos donde los consumidores estan indefensos ante estas plataformas;

(c) monopolios, aunque estas plataformas pueden ser beneficiosas a nivel individual o para

pequefias comunidades, también pueden generar monopolios en el que el beneficio que antes

percibian muchos ahora sélo quede en manos de uno.
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Segun afirmé Diez (2015), la economia colaborativa se debe fundamentar en cuatro
aspectos para su desarrollo, (a) gestionar de manera eficiente los bienes comunes, (b)
reutilizacion de recursos a través de la tecnologia, () crear lazos de confianza y colaboracion
entre desconocidos y (d) finalmente facilitar percepciones o criticas de consumidores
productores, clientes, usuarios y otros miembros.

En los Gltimos afios la economia colaborativa ha causado problematicas en diferentes
ambitos turisticos por generar nuevas tendencias de consumo, por esto es necesario que las
empresas que se encuentran actualmente en el mercado busquen renovar y redisefiar sus
procesos con la finalidad de fortalecer este servicio y a su vez poder mantenerse sostenibles
en el tiempo.

De acuerdo con Diez (2015) destaca que el proceso de innovacion debe existir de
forma perenne en toda compariia y debe actualizarse constantemente, porque es necesario
entender que los cambios y las ideas son generados desde el exterior de la empresa. (p.11)

En la siguiente tabla se presentan diferentes tipos de politicas que los paises europeos
y ciudades americanas han tomado en consideracién de acuerdo con la economia
colaborativa, cabe recalcar que en los paises del primer mundo esta nueva tendencia ha

marcado mucho mas a los negocios y debido a esto se han tomado acciones.

Tabla 2.
Reformas en paises y ciudades europeas y americanas

Paises Reformas

Alemania Toda empresa que tenga contacto con turistas debera sacar una
licencia caso contrario se le impondra una multa.

Holanda Aceptacion de compafiia AirBnB para coordinar la recaudacion de
tasas turisticas.

San Francisco Personas que alquilen sus viviendas por medio de plataformas
tecnologicas P2P (Peer to peer) deberan cumplir con ciertas normas
tales como vivir en el domicilio 275 dias, contrato de responsabilidad
civil, tiempo de estadia serd de 90 dias, en el caso de arriendo no se
podré cobrar més de lo pagado por renta.

Francia “Ley Thevenoud”: consiste en que los taxistas y choferes privados

deberan pagar una licencia para su funcionamiento (antes gratuita),
se prohibe que los conductores capten clientes por medio de la
geolocalizacién en caso de infringirla serd sancionado con afios de
carcel y multas.

Adaptado de Hosteltour, 2015. Recuperado de: https://www.hosteltur.com/110413_como-esta-
regulado-airbnb-ciudades-mundo-legislacion.html
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Teoria de la Triple Hélice, TH

El siguiente modelo de acuerdo a Castillo, Lavin y Pedraza (2014) fue propuesto por
los investigadores Loet Leydesdorff y Henry Etzkowitz en los afios 2000. El cual es
interactuado a traves de actores o esferas institucionales denominados: Universidad; Industria
y; Gobierno, con la finalidad de gestionar un modelo de innovacion a partir de los tres ejes
descritos. De acuerdo a Gonzélez (2009) la distribucién de riquezas y un desarrollo
econdmico se genera gracias a la innovacion que las empresas impulsan como ventajas
competitivas.

El modelo de TH se presenta como un esquema facilitador de la planificacion publica

de actuaciones, de la toma de decisiones y de la evaluacion de la accion publica en

materias tan importantes como la industria, la ensefianza superior y la universidad, y

la investigacion cientifica y tecnologica (Gonzalez, 2009, p.742).

Por lo tanto, para poder crear una competitividad empresarial y creacion de valor a
los clientes es trascendental establecer una sociedad del conocimiento donde la universidad,
como primer eje, empieza a jugar un papel importante debido a la capacidad de poder brindar
fuentes de informacion que conduzcan a la industria, el segundo actor, a conocer el entorno
en el que se desarrollan y en funcién de dichas necesidades lograr moldear productos o
servicios requeridos por la demanda actual.

Segun el estudio sobre EI Efecto de la Triple Hélice en los Resultados de Innovacion
realizado por Luengo y Obeso (2013) citan a Mansfield (1991) donde expresa que el 10% de
innovaciones desarrolladas en el &ambito empresarial dependen del apoyo de la investigacion
académica. En el mismo estudio se citd a Tijssen (2002) quien manifestdé que el 20% de
dichas innovaciones se basan en investigaciones realizadas por universidades publicas. De
acuerdo con Castillo (et al., 2014) cita a Almario (2009) sefialando que: “las Universidades
deben contribuir a tres funciones: la produccion de conocimiento, la transmision y
transferencia del mismo” (p.442).

El tercer eje se enfoca al gobierno, el cual basa sus politicas en el control normativo
y regulatorio, y como ente financiador para la creacion de centros de investigacién, ya sean
académicos o de transformacion tecnoldgica tan necesarios para la competitividad e

innovacion.
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Finalmente, se ha optado por utilizar dicha teoria, puesto que a traves del capitulo 111
se proporcionan los resultados obtenidos a partir del eje como academia investigativa para
que en conjunto con el capitulo 1V se generen mesas de trabajo donde la segunda y tercera
esfera institucional logren desarrollar estrategias que permitan innovaciones a la operacion

tradicional y regulaciones a quienes ejercen la modalidad de Free Walking Tour.

Teoria de las Necesidades

La Piramide de Maslow es una teoria psicoldgica formulada en 1943 por Abraham
Maslow en su obra “Una teoria sobre la motivacion humana”. Maslow expone que las
acciones de cada persona tienen una finalidad, esto quiere decir que todas las labores buscan
satisfacer sus necesidades. Segun el psicologo, mediante la elaboracion de una pirdamide
explica que existen diferentes niveles de exigencias y superacién para cada una de ellas.
(Ranstad, 2016)

Primero, existen las méas béasicas para el ser humano: las relacionadas con la
supervivencia (base de la piramide). Una vez alcanzadas las béasicas, hay que ascender y
desarrollar necesidades més elevadas. Finalmente, la autorrealizacion serd el maximo
objetivo a alcanzar (cuspide de la piramide) (Ranstad, 2016).

La piramide plantea una jerarquia de necesidades y factores que motivan a los
individuos; esta jerarquia inicia identificando cinco categorias, Ademas, su orden jerarquico
es de vital importancia para la supervivencia y la capacidad de motivacion. De acuerdo a este
modelo, a medida que el hombre satisface sus necesidades nacen otras que modifica el
comportamiento del mismo dando resultado al desarrollo potencial, pero teniendo en cuenta
que s6lo cuando una necesidad esta “razonablemente” satisfecha alcanza un nuevo nivel de

superacion o autorrealizacion (Quintero, citado por Colvin y Rutland, 2008).

13


https://es.wikipedia.org/wiki/Pir%C3%A1mide_de_Maslow

Auto-realizacion

Reconocimiento

Afiliacion

Seguridad

Fisiologia

Figura 2.Piramide de Maslow. Adaptado de: Teoria de las necesidades de Maslow, por J.
Quintero, 2011, PDF.

La Piramide de Maslow tiene cinco necesidades ordenadas jerarquicamente, los
cuatro niveles de abajo hacia arriba son agrupados como “Necesidades de déficit”, el nivel
superior se denomind “Necesidad de ser”. Las necesidades de déficit pueden ser satisfechas,

pero la “Necesidad de Ser” es una fuerza impelente continua.

e Las Necesidades Fisiologicas: son vitales para la supervivencia del ser humano
dentro del grupo se incluye la respiracion, alimentacion, vivienda, agua.

e La Necesidad de Seguridad: cuando se completa las necesidades fisiologicas nace la
necesidad de proteccion y se orienta a la seguridad personal.

e La Necesidad de Afiliacion: expresa que se busca superar sentimientos de soledad
donde nace la afectividad de un individuo a otro tales como los deseos de casarse,
pertenecer a una familia, ser miembro de una sociedad.

e La Necesidad de Reconocimiento: también conocido como necesidad de estima,
donde estd la valoracion personal y aumenta la autoestima ademds de sentirse
respetados.

o La Necesidad de Auto-Realizacion: es encontrar una mision en la vida crecimiento

personal o desarrollo espiritual, moral o ético (Garcia, s.f.).
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Esta teoria fue seleccionada dado que detalla las necesidades del ser humano y sus
comportamientos fundamentales para realizar el estudio sobre las influencias del consumo
colaborativo acorde al tema principal. Las personas demostraran cada una de las necesidades
que deben satisfacer, pero uno de los niveles fundamentales en nuestra investigacion son las
necesidades de seguridad, las cuales todo turista necesita al momento de realizar un tour en
cualquier ciudad.

Segin Handszuh (2010) la seguridad es de suma importancia para las personas
asimismo como instinto de supervivencia que conlleva a la inviolabilidad del individuo y el
respeto a su integridad fisica y mental y los derechos y deberes humanos.

Es normal que la seguridad tenga un grado mayor de intensidad en el turismo, de
hecho, no es otra cosa que la vida misma, es decir obtener una vida totalmente diferente sean
dias o semanas. En efecto se logra obtener un cambio de existencia diferente fuera de las
rutinas, asi mismo satisfacer las necesidades del turista o viajero, pero también sus

necesidades basicas como es la seguridad (Handszuh, 2010).

Teoria del Ciclo de Deming

La teoria donde intervienen las fases de (a) Planear, (b) Hacer, (c) Verificar y (d)
Controlar, el ciclo PHVA, segun Garcia, Quispe y Raez (2003) fue desarrollado en 1920 por
Walter Shewarth mientras que fue reconocido por la difusion de Edwards Deming debido a
las constantes capacitaciones brindadas a empresas japonesas a mediados de 1950. El ciclo
de Deming se basa en una metodologia de proporcionar una mejora continua de la calidad de
los procesos a través de esas importantes dimensiones.

Estos cuatro importantes puntos tienen como objetivo principal disminuir los fallos,
reducir costos y mejorar la productividad que se dan en los procesos de los productos o
servicios brindados mediante una organizacién y deben ser ejecutados de forma sistematica
para lograr la mejora continua.

El ciclo es presentado mediante un diagrama circular, y es importante que todas las
funciones se encuentren detalladas con la finalidad de que exista una mayor interaccion con

todo el equipo de trabajo.
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De acuerdo a Garcia et al. (2003) el ciclo de Deming se explica de la siguiente forma:
Planificar:
e Involucrar a la gente correcta
e Recopilar los datos disponibles
e Comprender las necesidades de los clientes
e Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados
e (Esel proceso capaz de cumplir las necesidades?
e Desarrollar el plan/entrenar al personal
Hacer:
e Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas
e Recopilar los datos apropiados
Verificar:
e Analizar y desplegar los datos
e ;Se han alcanzado los resultados deseados?
e Comprender y documentar las diferencias
e Revisar los problemas y errores

e (Qué se aprendié?

¢Qué queda aun por resolver?
Actuar:

e Incorporar la mejora al proceso
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Marco conceptual

Turismo colaborativo o Peer to peer

Segun Juul (2015) en esta area, compuesta tradicionalmente por hoteles, posadas,
taxis y operadores de viaje, los individuos estan compartiendo con los turistas lo que poseen
(casas, autos, etc.) o lo que hacen (comidas, excursiones), mediante plataformas con o sin
fines de lucro.

A partir del crecimiento y evolucion de las TIC, tecnologias de informacion y
comunicacion se han creado dichos modelos de negocios, donde la demanda como oferta
pueden interactuar ofreciendo y recibiendo todo tipo de informacion. Botsman, autora de “Lo
mio es tuyo”, afirmaba en 2010 que “el consumo colaborativo en si mismo, habla de como
la tecnologia nos esta llevando de vuelta a activar conductas de mercado muy antiguas, como
el intercambio, el trueque y los préstamos, pero siendo reinventados en maneras y escalas
que nunca han sido posibles” (p. 7).

Free tours

Baker (2013) citado por Leal y Medina (2017) manifiesta que “son recorridos a pie
donde en principio no hay ningun tipo de coste y los turistas muestran su agradecimiento al
dejar una propina a su guia turistico” (p. 325).

Por otra parte Markwell et al. (2004) citado por Leal y Medina (2017) establece que
han sido disefiados los recorridos a pie para permitir a los participantes obtener una
apreciacion de los aspectos de un paisaje urbano, tanto del pasado como del presente
pudiendo mejorar la experiencia que el propio visitante tiene de ese lugar (p.325).

Guias oficiales

Segun el Reglamento de Guianza Turistica del Ecuador (2016), los guias se clasifican
en a) Guia local; b) Guia nacional; y, ¢) Guia nacional especializado; donde este ultimo puede
especializarse tanto en patrimonio turistico o aventura. A su vez como requisitos bases deben
poseer titulo oficial de bachiller, capacitaciones, ser residentes por al menos tres afios en la
localidad donde deseen ejercer la profesion, portar durante el servicio su credencial, entre

otros factores que seran explicados mas adelante.
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Millenials

Kurz, Garcia y Mcllevenna (2013) establecen que “es el nombre genérico que se ha
dado a los nacidos entre principios de los 80’s y los primeros afios de este siglo, y que al dia
de hoy tienen entre 10 y 30 afos de edad.”

De acuerdo a un estudio realizado por Viacom International (2013) y publicado como
boletin por Market Research se encontr6 que los millenials perciben la tecnologia como algo
esencial para ampliar sus horizontes, comunicarse y establecer relaciones con otros, e incluso
se sienten inspirados a usar ese gran poder que tienen en sus manos para cambiar el mundo
positivamente. Ademas, que son orgullosamente Globalocales; se muestran dispuestos a
convivir con personas de otras nacionalidades (73%) al tiempo que se afirman tolerantes
(86%) y respetuosos de los demas independientemente de su etnia, género, filiacion politica
u orientacion sexual (93%).

Por otra parte, Nadal (2010) relaciona el crecimiento de las plataformas con la
generacion conocida como Millenials, también Ilamados nativos digitales, personas
hiperconectadas que se relacionan a través de la red que utilizan para comunicarse,
relacionarse, trabajar, divertirse, etc.

Intrusismo profesional

La Real Academia Espafiola de la Lengua (2015) define “intrusismo como el ejercicio
de actividades profesionales por persona no autorizada para ello, con la advertencia expresa
de que, en caso de hacerlo, puede constituir un delito”.

Demanda turistica

Segun Intermark consultores de turismo (2013) comprende un grupo heterogéneo de
personas con diferentes caracteristicas sociodemogréaficas, motivaciones y experiencias, que,
influenciadas por sus intereses y necesidades particulares, desean, pueden y estan dispuestos
a disfrutar de las facilidades, atractivos, actividades, bienes o servicios turisticos.

Mesas de trabajo

De acuerdo con Gonzalez (2015) parte de la premisa que es una instancia de
coordinacion, gestion y control de proyectos, donde se genera un didlogo entre las diferentes
partes involucradas para buscar falencias y soluciones. Por tanto, dar lugar a la configuracion

de diagnosticos y analisis para la toma de decisiones atingentes y contingentes.
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Marco referencial

Es esencial revisar el estado del arte para tener un mayor conocimiento del tema
propuesto y se convierta en guia para el andlisis de las visitas guiadas gratuitas y su
repercusion en la guianza tradicional. A continuacion se analizan casos donde se expresa la
evolucion y desarrollo de los Free Tours en Madrid. Seguido de un analisis en la ciudad de
Amsterdam donde implantaron leyes por los inconvenientes causados. Posteriormente se
analiza el nivel de aceptacion por parte de los turistas en la ciudad de Cuenca y Finalmente

se analiza la modalidad de operacion de los Free Walking Tour en Santiago de Chile.

El desarrollo del fenémeno de los tours gratuitos (free tours) en los destinos

culturales. El caso de la ciudad de Madrid: colaboracion o negocio

El estudio realizado por Navalon y Minguez (2016) establece que a partir del cambio
normativo y la aplicacion de la directiva de Bolkstein se dio paso a la libre circulacion de
servicios entre los paises de la Unién Europea. En cuanto a los guias turisticos se manifesto
gue “se liberaliza este subsector turistico eliminandose su exclusividad en las visitas a los
bienes integrantes del patrimonio histdrico-artistico y cultural ubicados en el territorio
regional” (p.275).

Por consiguiente, al haberse liberalizado de permisos el sector de la guianza, aparecen
en varias comunidades de Espafia el servicio de guias a través de plataformas. Una de las
comunidades con mayor numero organizaciones informales arraigadas a esta modalidad de
negocios ha sido Madrid. La comunidad madrilefia al contar con un patrimonio cultural de
excelencia empez0 a diversificar su oferta de guianza.

De acuerdo con el estudio realizado por (Navalén & Minguez, 2016, p.275) existen
numerosas plataformas que en ocasiones los voluntarios sefialan sus cualidades
(profesionales y personales) como valor diferencial sinbnimo de calidad o garantia de
una experiencia: “ruta de la Guerra Civil con el hijo de un excombatiente”, “Museo
del Prado con un historiador del arte”, “Visita las tiendas mas cool con una periodista
de moda”, entre otras muchas.

Existen plataformas como Guruwalks, Trip4real, TriperOne entre otras donde se

publican la ruta del recorrido y un precio. Dentro de este sistema no necesariamente son tours
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gratuitos puesto que la persona que realiza el tour o el ofertante debe proveer al sistema el
15% de su ganancia por el uso que el demandante o turista hace de sus servicios.
Las organizaciones también se ven reflejadas en este contexto. En Madrid las que
cuentan con mayor participacién en el mercado son las siguientes:
a) Feel the city
b) Madrid a pie
¢) Sandemans
d) Ogo tour
e) Free Walking Tours

En este caso son las organizaciones quienes buscan a guias, no necesariamente
acreditados, para que ejerzan la actividad de guianza en rutas ya disefiadas y establecidas por
la organizacién. El guia abona una tasa de aproximadamente 2.5€ a 4€ euros por cada persona
que se integre al free tour independiente de que se haya dado o no una propina. (Navalon &
Minguez, 2016). La finalidad de este tipo de guianza es generar experiencia y que el turista
sea quien determine el valor a pagar por el recorrido.

Una particularidad entre estas organizaciones es su modalidad de trabajar para poder
generar ingresos fijos basdndose en el concepto “freemium”. Un sistema donde el usuario,
en este caso el turista, pueda adquirir algun recorrido totalmente gratis y mas adelante pagar
un valor determinado por alguna actividad en especial, ya sea por cata, degustacién de
gastronomia, u otra actividad turistica.

Este caso genera como conclusion que las organizaciones oferentes de free tours no
deben ser consideradas como consumo colaborativo, puesto que el concepto de “tours gratis”
es una estrategia comercial para acaparar un segmento de mercado, dejando en segundo plano
ofrecer una guianza a través de personas locales que transmitan una experiencia auténtica.
Segun Leal y Medina (2016) “durante una ruta gratuita a pie es bastante normal promover o
vender excursiones de pago. De hecho, en un grupo de una de las organizaciones, siete
personas de 25 compraron visitas de pago” (p.14). Ademas, que es necesario hacer un frente
a la regulacion de las condiciones laborales de los guias, ya que, actualmente se da una

desproteccién laboral y una baja remuneracion.

Como acotacion al proyecto de titulacion se investigo sobre la Directiva de Bolkstein,

la cual nace en el afio 2004 de la mano de la Comunidad Europea, CE. También conocida
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como la directiva de servicios, tiene como fin “establecer un marco juridico que suprima los
obstaculos a la libertad de establecimiento de los prestatarios de servicios y a la libre
circulacién de los servicios entre los Estados miembros” (Fritz & Jenna, 2004). Al eliminar
estas barreras fronterizas se creyo que se podria fomentar el crecimiento econémico y proveer
de mayores puestos de trabajo particularmente a quienes se rigen dentro de las pequefas y
medianas empresas (pymes). Dicha directiva conllevé a que todo guia acreditado pueda
ejercer la actividad en algun pais de la Unién Europea, colocando en el mercado un mayor
grado de competencia y competitividad.

En el Art. 33 de la presente directiva se demuestra los tipos de servicios que abarcan:
“Los servicios destinados a los consumidores quedan también incluidos, como los
relacionados con el turismo, incluidos los guias turisticos, los servicios recreativos, los

centros deportivos y los parques de atracciones”.

Amsterdam: Interpretando la ciudad a través del “Free” Walking Tour

Esta investigacion tuvo como objetivo analizar la interpretacion que realizan las
organizaciones de visitas guiadas gratis acerca de la ciudad de Amsterdam. Se utiliz6 como
método la exploracion y observacion a cinco recorridos de free tours pertenecientes a
Sandemans New Europe donde se realizaron tres recorridos y dos trayectos en Free Walking
Tours Amsterdam. EI diagndstico de las situaciones se llevo a cabo a partir de agosto del
2016 y febrero de 2017. Ademas, se realiz6 una busqueda en sus sitios web con la finalidad
de conocer sus filosofias y como son solicitados por los usuarios.

La investigacion mostré que Sandemans fue la primera en operar bajo el concepto de
propinas y que en la actualidad se encuentra en 18 ciudades de Europa, Medio Oriente y
Estados Unidos. En Amsterdam ofrece seis salidas diarias en el Barrio Rojo y ademéas
expende cinco tours pagados que oscilan entre los 14 € y 26 € por persona. La investigacion
reveld que en febrero los tours contaban con mas de cincuenta personas aproximadamente.
Por parte de Free Walking Tours Amsterdam se obtuvo un promedio de veinte turistas. Segin
menciona Koerts (2017) es un nimero alto para realizar la actividad de guianza. Se suma al
problema que existen pocos lugares con suficiente espacio para este determinado grupo y el
lugar tendra acogida de otros turistas simultaneamente.

Otro resultado arrojado en la investigacion fue que en sitios web los free tours

proporcionan una ruta establecida, sin embargo, no se realizan el mismo namero de paradas

21



que contempla. Se establece que se realiza una parada técnica en una cafeteria y es el
momento donde ofrecen los tours pagados a sitios turisticos como la Casa de Anne Frank y
sus alrededores. En cuanto a la narracion, manejan un enfoque histdrico similar a los
ofrecidos por los operadores turisticos tradicionales. La interpretacion realizada y las
historias contadas no ofrecieron perspectivas nuevas o adaptadas a alguna experiencia local.
Por otra parte, Koerts (2017) establece que la narracion carismética depende de la
personalidad y habilidades del guia, pues en los recorridos que se hicieron habia casos donde
la persona realizaba comentarios de la forma de vida de los holandeses que causaba risas a
su audiencia, sin embargo, en otros casos habia poca interaccion con los turistas. (p.119)

El estudio concluye que la administracion local de Amsterdam impuso una politica
en el afio 2017 con la finalidad de regular el excesivo nimero de personas concentradas en
un grupo, puesto que se estaban generando inconvenientes como bloqueo de pasillos,
obstruccion de entradas y el ruido que afectaba a la comunidad receptora. Por los motivos
establecidos el gobierno elaboré un convenio con los operadores de visitas a pie para
restringir el tamafio de sus grupos preferiblemente a veinte y méximo veinticinco personas y
no realizar tours después de las 19h00 horas.

Sin embargo, no se llegé a un acuerdo por las partes. Sandmans New Europe fue una
de las organizaciones que no cedi6 debido a que las normas a tomar eran muy estrictas y
decidieron que sus guias no realizarian paradas frente a tiendas en una distancia de tres metros
aproximadamente (Pen & Damen, 2017). Este déficit de acatar érdenes condujo a que
Boutkan, miembro del consejo municipal del partido politico PvdA, opte por establecer un
reglamento donde sélo los guias acreditados estan autorizados a realizar tours en el Barrio
Rojo y se deseaba extender esta medida a otras partes de la ciudad donde se ve una excesiva
aglomeracion de grupos. (Couzy, 2017).

Al realizar las investigaciones actuales segun expresa EI Comercio (2019) para marzo
del presente afio se suspendieron las visitas guiadas tanto para los oficiales como para los
Free Walking Tours, debido a que segtn el Municipio de Amsterdam “un promedio de diez
grupos guiados se detiene cada hora en la Oudekerksplein, el corazén del Barrio Rojo. La
cifra puede aumentar hasta los 48 encuentros de turistas en la hora pico”.

El principal objetivo de prohibir las visitas guiadas en el Barrio Rojo se fundamenta

en evitar que las trabajadoras sexuales sean vistas como una atraccion en el destino y a su
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vez marcar un final a todos los problemas que se han desencadenado por el turismo masivo;
como la basura, el ruido y las molestias a la comunidad receptora. A la presente accion se le
dara vigencia desde el 1 de enero del 2020.

Las visitas guiadas en el centro de la ciudad se realizaran en grupos de quince
personas como maximo y cada turista pagard un impuesto denominado “Cuota de
Entretenimiento”, puesto que la administracion local desea cambiar el target de visitantes
como mochileros por un consumidor que esté dispuesto a hacer un verdadero gasto turistico.
(El Mundo, 2019)

Este caso expone como la informalidad turistica logra afectar de manera negativa a
quienes ejercen el trabajo en diferentes ramas, porque prohibir el ingreso de turistas a uno de
los sectores con mayor relevancia turistica disminuye considerablemente las ventas de bares,

coffee shops y restaurantes.

Andlisis del Free Walking Tour como alternativa de turismo cultural en la ciudad de
Cuenca

Como caso de estudio se utilizo la ciudad de Cuenca donde se realiza el Free Walking
Tour. Turistas nacionales y extranjeros eligen esta ciudad principalmente por su cultura y
patrimonio; declarada Patrimonio Cultural de la Humanidad por la UNESCO en 1999 y
Capital Cultural de las Américas en 2001 tiene potencial para el turismo cultural. Otra de las
cualidades por la que escogen la ciudad es por los atractivos turisticos, la naturaleza,
gastronomia y factor climatico de la ciudad (Rovati, 2009).

La mayoria de los turistas conocen del Free Walking Tour mediante los
establecimientos de alojamiento, antes que por agencias de viajes u operadora de turismo de
acuerdo a la encuesta realizada a turistas nacionales y extranjeros que acuden diariamente a
Cuenca.

En el Free Walking Tour los recorridos se realizan de forma gratuita y no existe una

tasa fijada de cobro al publico presente, dejando al turista en libertad de dar propina

acorde al servicio que reciben por parte del guia turistico al término del recorrido. De

acuerdo al estudio se establecié que el 54% considera que daria entre USD 2,00 a

USD 4,00 ddlares de propina, el 36% daria entre USD 5,00 a USD 7,00 dolares de

propina y con porcentajes menos representativos estan el 6% de turistas que estarian
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dispuestos a dar entre USD 8,00 a USD 10,00 dolares de propina y el 5% daria menos

de USD 1,00 de propina (Chicaiza, 2018).

Otro resultado que arrojo la investigacion es que el gasto turistico de este target es de
USD30, 00, por lo cual, si se les ofreciese tours con valores establecido estarian dispuestos a
pagar hasta USD 50,00. Finalmente, el 95% de los turistas recomendarian el tour puesto
cumplié con las expectativas el recorrido realizado por el guia turistico (Chicaiza, 2018).
Caso Chile Walk up Santiago: Free Walking Tour

En laactualidad existen tres empresas dedicadas a realizar Free Walking Tours, Spicy
Chile, Free Tour Santiago y Tour 4 tips, la finalidad de estas empresas es visitar sitios
turisticos en distintos puntos de Santiago de Chile y al finalizar el recorrido puedan realizar
una contribucion o propina al guia turistico. En estos recorridos los asistentes utilizan stickers
con sus nombres, realizan trivias y se presentan personalmente al grupo. Adicionalmente se
realiza un grupo en la plataforma Facebook para estar en contacto los clientes con la
compafiia de guianza a fin de recomendar el servicio y tener una calificacion alta acorde a
sus opiniones y valoraciones (De la Paz, Halpern, & Robles, 2012).

La estrategia comunicacional de la compariia se basa en la realizacidn de un sitio web,
flyers, tarjetas de presentacion y alianzas estratégicas con distintas empresas y universidades,
todo esto permitird al publico objetivo obtener informacién de rutas, destinos de partida,
caracteristicas del guia, horario y fechas de los tours. Los guias utilizan poleras verdes para
distinguirse de la competencia y se encuentran ubicados en estaciones del metro facilitando
la llegada de los turistas. Estas compafiias se encuentran en TripAdvisor donde son
calificadas a fin de mejorar el servicio de la compafiia (De la Paz, Halpern, & Robles, 2012).

El publico objetivo y método de difusion de las empresas que realizan Free Walking

Tour son las siguientes:
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Tabla 3.
Empresas que realizan Free Walking Tours en Chile

Walk Up Santiago Spicy Chile Free Tour Santiago Tour 4 Tips
e  Alumnos e Extranjeros que e Extranjeros que e Extranjeros que
chilenos y de vienen por un vienen por un vienen por un
intercambio de periodo periodo periodo
la Universidad reducido a Chile reducido a Chile reducido a Chile
de Chile
Métodos de difusion Métodos de difusion Métodos de difusion Métodos de difusion
e Facebook, e Facebook, e Péagina Web e Redes sociales,
Pagina Web y Pagina Web y folletos en
Flyers Twitter hoteles y
hostales

Tomado de: Walk up Santiago: Free Walking Tours, 2012. Recuperado de
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/111752/Tesis%20Walk%20Up%20Santiago.pdf?
sequence=3&isAllowed=y

Se concluye que estas empresas que laboran como Free Walking Tours brindan
alternativas para los clientes que deseen realizar recorridos a distintos puntos de la ciudad.
Otras caracteristicas a destacar son la puntualidad del tour, la calidad de los guias, el dominio
de idiomas para mejorar la comunicacién con los clientes, y el eficaz uso del tiempo para

conocer los principales atractivos de la ciudad.

Marco legal

Afirma OIT (2017) que el turismo es un sector de servicios competitivo y en rapida
evolucion que requiere adaptabilidad a las tendencias y la demanda del mercado. Ante la
ausencia de legislacion, las repercusiones de las nuevas tecnologias y las redes sociales, asi
como la funcidn de los motores de busqueda y la aparicidn de servicios de turismo privado a
través de plataformas digitales (para transporte, alojamiento, restaurantes, etc.) han
potenciado la informalidad y ademas ello estd menoscabando los valores del trabajo decente.
Las nuevas modalidades y plataformas pueden entonces requerir el establecimiento de
nuevos marcos juridicos (p.11).
Reglamento de Guianza Turistica
En el Acuerdo Ministerial (2016) se expresa lo siguiente:

Que, el turismo ha sido declarado por el Gobierno Nacional como una politica de

Estado, encaminada a la consecucion del Buen Vivir a través de la generacion de

empleo, cadenas productivas, divisas, redistribucion de la riqueza e inclusion social
(p.2).
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Que, es importante considerar que la actividad turistica comprende un conjunto de

diversas actividades y servicios de indole econémico que se interrelacionan entre si con el

objetivo de satisfacer las necesidades e intereses tanto de los turistas como de los prestadores

de servicios turisticos, en este sentido la cadena de valor del turismo incluye la prestacion del

servicio de guianza, constituyendo uno de los pilares de la actividad turistica de operacion.

(p.3)

En el titulo 1l del Reglamento de Guianza Turistica se encuentra la clasificacion de

los guias:

Art. 4.- Clasificacion de los guias de turismo. - Los guias de turismo se clasifican en:
a) Guia local;

b) Guia nacional; v,

c¢) Guia nacional especializado:

c.1.- Patrimonio turistico

c.2.- Aventura.

En la presente investigacion se enfocara en las regulaciones al “guia local”, dado que,

la intencion del proyecto se basa en la guianza de los atractivos turisticos de la ciudad de

Quito.

Art. 5.- El guia local es la persona natural que tiene conocimiento y experiencia para
proporcionar a los visitantes informacion detallada respecto del valor turistico -
natural/cultural- de los sitios asignados a tal uso. Los guias locales no podran ejercer
la guianza turistica en las areas protegidas del Patrimonio de Areas Naturales del
Estado (en adelante PANE), asi como ejercer las competencias determinadas para un
guia nacional de turismo. Se exceptla de esta regla a los miembros de comunidades,
comunas, pueblos o nacionalidades ancestrales que habitan en las areas protegidas y
sus zonas de amortiguamiento, en cuyos casos podran ejercer tales actividades
Unicamente en dichos espacios. Los guias locales, deben registrarse en el catastro
unico y portar durante la prestacion del servicio la credencial emitida por la Autoridad

Nacional de Turismo y/o la Autoridad Ambiental Nacional. (p. 5)
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Art. 7.- Requisitos para la acreditacion del guia local:

a) Titulo oficial de bachiller;

b) Cursos de capacitacion especificos para guias locales, aprobados y avalados por la
Autoridad Nacional de Turismo y con la autoridad que corresponda;

c) Certificar mediante una declaracion juramentada que son residentes por al menos tres
afios en la localidad donde ejercerén la actividad,;

d) Pagar la tasa para la obtencion de la credencial de guia local; y,

e) Como requisito para la renovacion de la credencial, los guias deberan acreditar al
menos dos cursos de actualizacion o contar con una certificacion en competencias
laborales referente al servicio de guianza.

f) Como segunda disposicién general. - para las personas que cuenten con un titulo de
guia de turismo expedido por una institucion reconocida por el Sistema de Educacion
Superior, la Autoridad Nacional de Turismo acreditara como validos los certificados
de aprobacion de los niveles requeridos en el idioma inglés para la obtencion del titulo

respectivo. (p.5)

Tabla 4.
Ramas de conocimiento afines a la guianza turistica
Campos Especificos Campos Detallados
101 Servicios personales 1015 Viajes, turismo y actividades

recreativas

051 Ciencias Biologicas y afines 0511 Biologia

052 Medio Ambiente 0521 Ciencias del medio ambiente
0522 Medio ambientes naturales y
vida silvestre

022 Humanidades (excepto 0222 Historia y arqueologia
idiomas)
031 Ciencias Sociales y del 0314 Sociologia y estudios culturales

comportamiento
Tomado de: Reglamento de Guianza Turistica, por Ministerio de Turismo, 2016, p.20. Recuperado de

https://www.turismo.gob.ec/wp-content/uploads/2016/05/Registro-Oficial-N%C2%B0-761-Guianza-
Tur%C3%ADstica2.pdf

Siguiendo en el ambito de derechos, obligaciones y prohibiciones, otorgado por el
Ministerio de Turismo (2016, pp.23-24) en el Reglamento Nacional de Guianza Turistica se

tomaron en cuenta los siguientes literales:
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Art. 22.- Derechos y Obligaciones de los guias nacionales de turismo, especializados
y guias locales:

a) Ejercer la prestacion del servicio a través de las agencias de servicios turisticos, asi
como en cualquier institucion publica o privada, nacional o extranjera, que requiera
de sus servicios, con los limites establecidos por este Reglamento y demas normativa
vigente;

b) Registro Unico de Contribuyentes (RUC), registrado en la actividad de servicios
profesionales de guianza establecido por la Autoridad Competente.

c) Percibir las remuneraciones u honorarios pactados para los servicios prestados, y ser
cancelados sus haberes puntualmente.

d) Denunciar el ejercicio ilegal e informal del servicio de guianza o tour lider, segin
sea el caso. Denunciar ante la Autoridad Nacional de Turismo, a las agencias de
servicios turisticos que contraten guias sin la credencial vigente.

e) Portar su credencial en un lugar visible.

f) Contribuir a la conservacion del patrimonio turistico natural y cultural.

g) Dar informacién veraz, completa y oportuna a los visitantes.

Art. 23.- Prohibiciones para los guias nacionales de turismo, especializados y guias

locales.

a) Los guias locales no podran ejercer su actividad fuera de lo contemplado en este
Reglamento.

b) Operar u organizar tours o excursiones independientes por cuenta propia.

c) Los guias de turismo no podran ejercer el servicio de guianza turistica en otra

clasificacion que no corresponda a la otorgada.

Disposiciones generales
DECIMA. - Los guias locales que ejerzan sus actividades dentro de areas naturales
protegidas podran ofrecer sus servicios directamente, sin necesidad de ser contratados
por una agencia de servicios turisticos, a los visitantes, cumpliendo con lo previsto en
este reglamento, asi como con la normativa, plan de manejo y otros instrumentos

técnicos que la Autoridad Ambiental Nacional emita.
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Ley de Turismo

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales
0 juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a una 0 més
de las siguientes actividades:

a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacién, 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 intermediacién, 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. 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 (MINTUR, 2002, p.2).

Reglamento de Operacion e Intermediacion Turistica

Por otra parte, existen requisitos previos a cumplirse, segun establece el Acuerdo

Ministerial del Ministerio de Turismo (2016)

b)

Art 20.- Requisitos para las agencias de servicios turisticos.

Las agencias de servicios turisticos indistintamente de su clasificacion
deberan cumplir con los siguientes requisitos:
Al menos el 30% del personal debera contar con titulo profesional en turismo, ramas
afines o certificado en competencias laborales en intermediacion, operacion,
hospitalidad o las que determine la autoridad nacional de turismo;
Al menos el 20% del personal debera acreditar minimo el nivel B1 de conocimiento
de al menos un idioma extranjero. Para efectos de control, la agencia de servicios
turisticos debera contar con un expediente fisico que evidencie el cumplimiento de
los requisitos solicitados en este articulo. Dicho expediente podréa ser solicitado por

el inspector de control de la autoridad nacional de turismo o del gobierno autdnomo
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descentralizado al que se le haya transferido esa competencia, de no contar con dicho
expediente serd sancionado conforme a lo establecido por la Ley de Turismo y sus
reglamentos. (p.7)

Disposicion general
SEPTIMA. - Las agencias de servicios turisticos que contraten a personas que
ejerzan la guianza turistica sin la correspondiente credencial, y/o a personas que
realicen actividades de intermediacion de manera informal, como la comercializacion

en espacios publicos, seran sancionadas conforme la normativa pertinente. (p.10)

Reglamento de Actividades Turisticas
Art. 121.- Obligacion de contratar guias profesionales de turismo. - Para la atencion
de grupos organizados de turismo, las agencias de viajes operadoras estan obligadas
a contratar el servicio de una guia profesional de turismo por cada quince pasajeros o

fraccion de ellos (p.24).

PLANDETUR 2020
Objetivos generales

1. Consolidar al turismo sostenible como uno de los ejes dinamizadores de la economia
ecuatoriana, que busca mejorar la calidad de vida de su poblacion y la satisfaccion de
la demanda turistica, aprovechando sus ventajas competitivas y elementos de
unicidad del pais. (p.128)

[...]

7. Atraer una demanda turistica internacional selectiva, consiente de la sostenibilidad y
con mayor disposicién al gasto turistico por su estancia, asi como una demanda
turistica nacional amplia y abierta a todos los sectores de la poblacién que ejerce el
ocio como un derecho. (p.128)
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Capitulo 2: Situacion actual del turismo en la ciudad de Quito

Datos de la situacion actual en turismo

De acuerdo con las estadisticas de la Empresa PUblica Metropolitana de Quito (2019),
el Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre en el afio 2018 recibid 2 625 443 visitas en total
respecto a vuelos internacionales y vuelos domésticos, obteniendo una variacién del 7,27%
en comparacion al afio 2017. En cuanto al presente afio en las entradas de enero y febrero se
registran 402 113 llegadas.

A continuacion, se presenta una figura del total de llegadas internacionales y vuelos
domeésticos respecto a los dos Gltimos afios y los dos primeros meses del afio actual.

Variaclon Arribos de pasajeros totales
(internacionales v domesticos)
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Figura 3. Llegadas internacionales y vueAIbs-doniésticbs, 2018/2019. Tomado de: Empresa
Publica Metropolitana de Gestién de Destino Turistico. Quito en cifras.

En cuanto a la participacién de mercados emisores o de procedencia del afio 2018,
dentro de las diez primeras nacionalidades se enmarcan a) Ecuador con un 22%, b) Estados
Unidos con 21%, ¢) Colombia con un 8%, d) Espafia con 5%, €) México f) Alemania con el
3% g) Canada con un 3%, h) Per( con el 2% i) Reino Unido con un 3%; y finalmente j)
Argentina  no muestra datos (Empresa Publica Metropolitana de Gestion de Destino
Turistico, 2019).

Segun datos del Distrito Metropolitano de Quito publicados en el afio 2019, los
establecimientos turisticos que cuentan con el permiso de Registro de Turismo sumaron al
2018 un total de 4 381. De los cuales el 86% se encuentran en el area urbana y el 14% en la

zona rural.
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Establecimientos Turisticos en el DMQ - totales

2018

Figura 4. Establecimientos con Registro de Turismo, 2018. Tomado de: Empresa Publica
Metropolitana de Gestion de Destino Turistico. Quito en cifras.

Se establece en el siguiente grafico una disminucion afio a afio de los establecimientos
que poseen el registro de turismo. Del 2015 al 2016 hubo una disminucién del -2% segln
manifiesta las estadisticas de Quito en cifras. Para los afios del 2016 al 2017 hubo un alza del
2%, sin embargo, del afio 2017 al 2018 existe una disminucién del -16%.

En particular, la actividad econémica de operacion e intermediacion turistica para el
2018 obtuvo una participacion en el mercado del 15%. Con un total de 644 establecimientos.
Es necesario mencionar que esta actividad ha tenido una disminucion constante desde el afio
2015 (Empresa Pablica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico, 2019).

ACTIVIDADES ECONOMICAS
TURISTICAS - PORCENTAIJES

RECREACION OPERACION E

DIVERSION Y TRANSPORTE INTE‘RMEDIACI
CASINOSY  popARCIMIENT _ TURISTICO, 28 ON TUR
SALAS DE plzrsd _ (AGENCIA DE
JUEGO, 0% ) VIAJES Y

TURISMO),
15%

El 64% de
establecimientos
turisticos de
Quito ofrece

_ALIMENTOS Y
BEBIDAS , 64%

Figura 5. Participacion de las actividades econémicas. 2018. Tomado de: Empresa Publica
Metropolitana de Gestion de Destino Turistico. Quito en cifras.

32



En cuanto a las estadisticas del empleo en el Distrito Metropolitano de Quito, DMQ,
estan divididas por el Centro Historico y La Mariscal. Segun Empresa Publica Metropolitana
de Gestion de Destino Turistico (2019), el sector turistico de La Mariscal genera un 24% del
total de empleos al DMQ, aproximadamente son 6 900 trabajadores entre hombres y mujeres
correspondiente a todas las actividades econdémicas respaldadas por la Ley de Turismo. Este
importante rubro en La Mariscal se debe a una gran concentracion de establecimientos de
alimentos y bebidas.

En el sector del Centro Historico que se divide en la Zona ZET y Adm. Zonal Manuel
Saenz hay un total de 4 767 individuos que forman parte de la Poblacién Econdmicamente
Activa, PEA. Dichas estadisticas se mantienen al 25 de abril del presente afio.

Finalmente, los sitios méas visitados de acuerdo con Empresa Publica Metropolitana
de Gestion de Destino Turistico (2019) en el afio 2017 esta el Centro Histdrico con un 67%,
seguido de La Mariscal y los miradores con un 12% un 6% en base a los parques de la ciudad,
en cuanto a iglesias y teatros son visitados por 2% de los turistas no residentes y por tltimo
1% visita los centros comerciales.

A continuacion se presenta una tabla donde se establecen todos los atractivos
visitados por los turistas no residentes en el afio 2017. Cabe mencionar que en la tabla no se
presenta el porcentaje de visitas a La Mitad del Mundo, mas este atractivo recibe
aproximadamente un 86,1% de turistas.
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Tabla 5.
Visitas de turistas en el Centro Historico de Quito, CHQ. En el 2017

Lugar visitado en Quito Porcentaje en el # visitantes no residentes 2017
(de acuerdo a datos de llegadas
total 2017 - 652,912 turistas)
(%) (datos estimados)
Total visitas 100.00 652,912
CENTRO HISTORICO 67.43 440,226
Centro historico (en su conjunto) 29.81 194,655
El Panecillo 11.28 73,656
La Ronda 9.22 60,177
La Basilica 5.69 37,163
Plaza de la Independencia incluye 1.84 11,998

Palacio de Carondelet

Compafiia de Jesus 1.60 10,460
La Catedral 1.47 9,615
Museo de cera 1.39 9,070
San Francisco 1.03 6,733
Museo del agua 0.81 5,265
Museo de la ciudad 0.66 4,282
La Merced 0.23 1,524
Teatro Sucre 0.22 1,451
Plaza del Teatro 0.19 1,222
Sto. Domingo 0.16 1,036
San Agustin 0.13 864
El Carmen Alto 0.05 317

Tomado de Empresa Publica Metropolitana de Gestién de Destino Turistico, 2019, por Quito en cifras
Recuperado de: https://www.quito-turismo.gob.ec/estadisticas/datos-turisticos-principales/category/82-quito-
en-cifras
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Tabla 6.
Visitas de turistas en La Mariscal, 2017.

Lugar visitado en Quito Porcentaje en el # visitantes no residentes 2017
(de acuerdo a datos de llegadas
total 2017 - 652,912 turistas)
(%) (datos estimados)
Total visitas 100.00 652,912
LA MARISCAL 11.61 75, 821
Plaza Foch - zona rosa 5.40 35,248
La Mariscal (en su conjunto) 3.05 19,924
Mercado artesanal 2.78 18,151
Cines 0.27 1,775

Tomado de: Empresa Publica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico, 2019, por Quito en cifras Recuperado de:
https://www.quito-turismo.gob.ec/estadisticas/datos-turisticos-principales/category/82-quito-en-cifras

Tabla 7.
Visitas de turistas en Los Miradores, 2017.
Lugar visitado en Quito Porcentaje en el # visitantes no residentes 2017
total (de th)lﬁrfjgsaz %altgi de_ llegadas
, uristas)
(%) (datos estimados)
Total visitas 100.00 652,912
LOS MIRADORES 11.77 76,835
Teleférico 8.31 54,246
Guapulo 1.25 8,160
Itchimbia 1.08 7,076
Ruco Pichincha 0.95 6,228
Cima de la Libertad 0.17 1,124

Tomado de: Empresa Publica Metropolitana de Gestién de Destino Turistico, 2019, por Quito en cifras
Recuperado de: https://www.quito-turismo.gob.ec/estadisticas/datos-turisticos-principales/category/82-guito-
en-cifras

Tabla 8.
Visitas de turistas a las iglesias, museos, teatros, 2017.

Lugar visitado en Quito Porcentaje en el total # visitantes no residentes 2017
(%) (de acuerdo a datos de llegadas
2017 - 652,912 turistas)
(datos estimados)

Total visitas 100.00 652,912

IGLESIAS, MUSEOQOS, TEATROS 1.83 11,923
Museo Guayasamin / Capilla del Hombre 1.43 9,325
Museos 0.15 965
Museo BCE 0.15 961
Casa de la Cultura 0.10 672

Tomado de Empresa Puablica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico, 2019, por Quito en cifras
Recuperado de: https://www.quito-turismo.gob.ec/estadisticas/datos-turisticos-principales/category/82-quito-
en-cifras
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Tabla 9.
Visitas de turistas a parques de la ciudad, 2017.

Lugar visitado en Quito Porcentaje en el # visitantes no residentes 2017
(de acuerdo a datos de llegadas 2017
total - 652,912 turistas)
(%) (datos estimados)
Total visitas 100.00 652,912
PARQUES 6.28 41,026
La Carolina 5.05 32,976
El Ejido 1.04 6,820
Jardin Botanico 0.19 1,231

Tomado de Empresa Publica Metropolitana de Gestidn de Destino Turistico, 2019, por Quito en cifras
Recuperado de: https://www.quito-turismo.gob.ec/estadisticas/datos-turisticos-principales/category/82-quito-
en-cifras

Situacion actual de las visitas guiadas gratuitas en el Centro Historico de Quito
Actualmente en el mercado Quitefio estan posicionadas cuatro organizaciones; Free
Walking Tour Ecuador, Strawberry Tour, Quito Street Tour y Free Quito Walking Tour.
Dentro del marco de la investigacion se analizo6 a las dos primeras, mientras que Free Quito
Walking Tour al ser contactada durante el proceso de recoleccion de informacion manifestd
que ya no estaban ofreciendo dicho servicio. Finalmente, Quito Street Tour quedaba fuera de

la delimitacion de la investigacion puesto que sus recorridos son el Sector de la Floresta.
Descripcion de las organizaciones

Free Walking Tour Ecuador

Es una organizacion que opera visitas guiadas en el Centro Historico de la ciudad de
Quito de lunes a sdbados en horarios de 10h30 y 14:h30. El punto de partida de los recorridos
es el Café Crustum localizado en la Plaza San Agustin. Tienen una duracién
aproximadamente de tres horas y sus tours son proporcionados apenas en inglés. Es
importante mencionar que FWTE se encuentra aliada a una operadora de turismo legalmente
constituida, denominada Community Travel Group (Free Walking Tour Ecuador, 2019).

Cuentan con dos canales principales para ofrecer sus tours, los mismos son
comercializados a través de la web 2.0., como redes sociales o paginas web que muestran
interaccion con los usuarios. Otro de sus medios se basa en promocionarse en el alojamiento
de Community Hostel Quito, un hostal que brinda habitaciones compartidas o privadas y

ademas imparten diariamente actividades como noches de salsa, yoga e informan a los
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turistas que pueden adquirir un free tour por el Centro Histérico de Quito (Free Walking Tour
Ecuador, 2019.).

Free Walking Tour Ecuador visita atractivos culturales como (a) La Plaza Grande;
(b) Compaiiia de Jesus; (c) Iglesia San Francisco; (d) Museo de la Ciudad recalcando que se
visita la parte gratuita; (e) La Ronda, finalmente el tour puede culminar en (f) Plaza Santo
Domingo, o (g) Teatro Bolivar, segun lo explicado es el guia quien decide en cuél de los dos
atractivos finaliza el tour.

Una de sus politicas se basa en realizar un “pre-book” o reserva antes de tomar un
tour con el fin de separar un cupo previo inicio del recorrido. Sin embargo, al momento de
realizar el itinerario, visitantes sin reserva pueden unirse en cualquier punto del trayecto, lo
cual ha generado descontentos en varios turistas por el nimero maximo de personas
permitidas en un recorrido.

Es preciso mencionar que al realizar la investigacion quedd en constancia que FWTE
no ofrece ninguna visita guiada a otros atractivos o destinos cercanos. Sin embargo, el guia
del recorrido comentd que los hostales de la zona prefieren enviar a los turistas al punto de
partida ubicado en el Café Crustum, ya que si son enviados a la operadora de Community

Travel Group les ofrecen tours pagados.
Strawberry Tours

Strawberry Tours inicidé en Londres en el afio 2013, actualmente se encuentra en
ciudades de Europa y América del Sur. En la ciudad de Quito han disefiado tres recorridos
diferentes, los cuales se dividen en recorridos por el Centro Histérico de Quito, Comida
Gratis Tour Quito y finalmente Tours Privados (Strawberry Tours, 2019).

La ruta destinada para el primer tour parte desde la Plaza de Independencia a las
15h00 los lunes y de martes a sabados a partir de las 10h00. Al pie de la Estatua de la Libertad
se encuentra el guia, quién por politica utiliza un paraguas o abrigo rojo con el nombre de la
organizacion para facilitar su identificacion. Este servicio se diferencia de forma positiva de
los tours realizados en la ciudad de Guayaquil, quienes no tienen una politica de
identificacion.

La mayor concentracion de atractivos se centra en las manifestaciones culturales,

visitando iglesias como; (a) Iglesia de la Merced; (b) Iglesia y Convento San Francisco;(c)
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Iglesia de la Compafiia de Jesus; seguido por (d) La Catedral Metropolitana; (e) El Palacio
Presidencial, y finalmente (f) La Ronda, donde se puede observar las estrechas calles de la
ciudad.

El Tour de Comida Gratis es realizado una vez a la semana entre los dias jueves o
viernes en el horario de 10h30 a 13h30. El recorrido incluye el Mercado San Francisco,
seguido de un trayecto de comida y dulces tradicionales y finaliza con una degustacion de
chocolate. Realizar una reservacion no tiene costo alguno y las personas pueden acudir al
tour sin la obligacion de adquirir algin producto. En caso de que el turista deguste productos
gastronomicos en cuanto dure el recorrido debera pagar un valor entre $15,00 a $18,00
(Strawberry Tours, 2019).

Se ofrecen tours privados para grupos que son numerosos. Acorde a su politica cada
grupo guiado debe ser de hasta maximo diez personas siendo obligatorio realizar una reserva
previa, a diferencia de Free Walking Tour Ecuador, no permiten que ingresen otros turistas
en algun punto del recorrido para no afectar la guianza. El recorrido si ofrece més opciones,
pudiendo elegir tanto la ruta establecida como un circuito de atractivos de acuerdo a los
requerimientos de los turistas.

Analisis de la satisfaccion de los clientes en base a calificaciones de las agencias de viajes
online OTAS

Las tecnologias de informacion y comunicacion TIC se encuentran modificando el
mercado turistico. Actualmente los consumidores disponen de informacion con un grado alto
de fiabilidad segin HOSTELTOUR (2014) en un estudio realizado por PhoCusWright en el
afio 2013 en TripAdvisor “el 80% de los encuestados globales lee al menos entre seis y doce
opiniones antes de tomar su decision”, y ademas dos factores que inciden en la eleccién de
algun destino, alojamiento, o actividad de interés se basa en las fotos de los viajeros y en la
cantidad de premios otorgados por TripAdvisor.

Debido a la importancia de los feedbacks, se ha revisado la mencionada OTA con el
fin de conocer la satisfaccion generada a través del uso del servicio de Free Walking Tour

Ecuador y de Strawberry Tour.
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TripAdvisor: Free Walking Tour Ecuador

Las visitas gratuitas guiadas a pie han alcanzado una calificacion de 5/5 de acuerdo a
la pagina de TripAdvisor, lo cual los ha hecho acreedores del certificado de excelencia
emitido por esta agencia de viajes online. Se han expuesto 929 resefias, de las cuales el 91%
son excelentes, seguido del 7% como muy bueno, el 1% menciona que el servicio brindado
ha sido regular, y finalmente se da otro 1% donde se establece como pésimo. (TripAdvisor,
2019)

Los usuarios reaccionan de manera positiva, tanto a la actitud que ofrece el guia, como
a sus conocimientos de la historia, cultura y arte de Quito y a su vez a los aportes o
perspectivas de la politica y economia del Ecuador en la actualidad. Destacan que al publico
le interesa acudir a los mercados puesto que degustan dulces o frutas que son exoticos para
ellos. Por otra parte resaltan que cada uno de los guias manejan un buen dominio de lenguas
como el inglés.

Escribi6 una opinion el 29 de abril de 2017

Excelente, el mejor free walking tour

Es sinceramente el mejor free walking tour que he hecho en mi vida. El guia ensefia los
lugares principales del centro pero no €s todo: da muchisima informacion, y de manera muy
clara y accesible, sobre Ecuador: Ia historia, la cultural, la geografia, la economia, su
identidad... Lo tnico es que no me acuerdo del nombre del guia... Otro detalle, el grupo era
muy grande y Ia visita era en ingles asi que a veces, se me hacia un poco dificil seguir y
entender los comentarios. A parte de eso: excelentel!

Mostrar menos

Lals E

%4

Figura 6. Free Walking Tour Ecuador. Opiniones de viajeros. Tomado de: TripAdvisor,
2019.

En cuanto a comentarios negativos o recomendaciones, los usuarios hacen hincapié
que las visitas guiadas ofrezcan tours en espafiol. Hay resefias donde exponen que el guia
realiza el tour netamente en inglés y en el caso de que haya alguna inquietud en los
hispanohablantes, esta es respondida sin ningun problema, pero hay turistas que se sienten
afectados ante esta politica de tours restrictiva al idioma. Cabe recalcar que al momento de
realizar una reserva ellos comunican las normas del tour incluyendo el idioma, dejando la
decision final al turista en aceptar o no el tour. Otra critica se dirige a la cantidad de personas

en un grupo, ya que un gran grupo de personas impide el buen entendimiento del recorrido.
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\\ | o" (@)@ ®@)X®)®) Escribio una opinion el 17 de marzo de 2019 [J mediante dispositive mavil
@ Muy bonito recorrido y excelente guia

= Fuimos guiados por Paul desde el punto de encuentro gue s un hostal. El recorrido fue en
inglés, fuimos informados desde el comienzo. Tuvimos suerte y pudimos presenciar el
devigjeinformado ) . . . . -
. L cambio de guardia. Como recomendacion deberian de tener el recorrido en espanol o que
Ciudad de México, . ) . o
Mexico el guia de la informacion en ambos idiomas.
129 1wz Mostrar menos

Fecha de la experiencia: marzo de 2019

Figura 7. Free Walking Tour Ecuador. Opiniones de viajeros. Tomado de: TripAdvisor,
2019.

@OOO0 Escribié una opinion el 12 de agosto de 2015
@ Menosprecio de los hispano-hablantes

ks 4
-\!' Mostrar mi absoluto desagrado hacia el trato recibido por parte de uno de los guias que
decidio que todo el tour se iba a desarrollar en ingles, pese a haber varias personas en el

rtued . i i i i
Bi“f:ouzsz;ﬁa grupo gue hablabamos espafiol. En ningun momento tradujo nada aun sabiendo que habia
D’3?-’ P personas gue no hablaban ingles en absoluto. El guia por cierto, era ecuatoriano. Se ve gue

es mucho mas "cool” hablar en ingles que en espafiol. Asinos va.

Sugiero que al menos avisen que 10s tours van a ser en ingles (sus guias dicen que hablan
varias idiomas pero no se para que) y asi que cada uno decida.

Una desagradable experiencia.

Mostrar menos

Figura 8. Free Walking Tour Ecuador. Opiniones de viajeros. Tomado de: TripAdvisor,
2019.

TripAdvisor: Strawberry tours
De acuerdo con la pagina, Strawberry Tours cuenta con 46 resefias en total, donde los

usuarios exponen el excelente servicio entregado y ademas destacan que el tour finalice
degustando el chocolate artesanal. En cuanto a comentarios negativos se encontré uno, el

mismo que se enmarca en un basico conocimiento por parte del guia e informacion errénea.

(@)@} @)@)X®) Escribid una opinion el 19 de abril de 2019  [] mediante dispositive mavil

Muy interactivo

Lo especial para mi ha sido, que el tour era muy interactivo. Me encantd como Katty contd

la historia de manera interactiva. Asi uno aprende y acuerda mucho mejor y es algo que te
lo levas del tour (esas cosas uno normalmente se olvida muy rapido)ill También me gusto

la sorpresa final del tour con una degustacion de chocaolate y la buena atmésfera que habia
en el grupo. Es absolutamente recomendablelll

Mostrar menos

sinja2019

i1

Fecha de la experiencia: abril de 2019

Pregunta a sinja2019 sobre Strawberry Tours

Figura 9. Strawberry Tours. Opiniones de viajeros. Tomado de: TripAdvisor, 2019
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Operadoras de turismo en la ciudad de Quito

Con la finalidad de conocer cuales son los paquetes turisticos que se comercializan
en la ciudad de Quito, se acudid a tres operadoras turisticas que se encuentran en el Centro
Historico y ademas se visitd el Centro de Informacidn Turistica localizado en la Plaza de la
Independencia o Plaza Grande.

Al realizar las visitas se pudo detectar que existen operadoras que dentro de su
portafolio de servicios promocionan el servicio de los Free Walking Tours, mientras que,
otras operadoras mantienen alianzas con las organizaciones mencionadas anteriormente.

En la operadora A venden el circuito de Quito city tour bajo la modalidad Hop on —
Hop off, es decir mediante un bus panoramico el turista tiene la opcién de subir y bajar en
alguna de las 13 paradas haciendo uso del mismo ticket. El trayecto se basa en los alrededores
del centro historico y manejan tarifas de $15,00 para adultos y $7,50 para nifios de hasta 12
afios, mayores de 65 afios y personas con discapacidad.

Segun el operador y el folleto con la compra del ticket incluyen gratis un recorrido
por parte de los Free Walking Tours, en este caso es manejado por Quito Walking Tours,
consultando previa disponibilidad, ya que son realizados de lunes a viernes en horarios de
11h00 a 13h00. Otro de los recorridos es a la Mitad del Mundo, con un valor de $30,00 e
incluye traslados al Mirador del crater del VVolcan Pululahua y un recorrido guiado por parte
de los Free Walking Tours dentro del Complejo Turistico Mitad del Mundo. Finalmente
ofrecen paquetes full day a Cotopaxi, Quilotoa, Papallacata, Otavalo y Mindo con tarifas de
maximo hasta $70,00 por persona e incluye; guia, transporte, snack, y tickets.

La operadora B netamente ofrecié un Free Walking Tour y no mostro ninguna otra
opcidén como paquete turistico. La operadora ofrecio el recorrido de Free Walking Tour
Ecuador en la Plaza Huerto San Agustin.

La operadora C; venden excursiones de uno y dos dias a la Reserva Ecol6gica
Antisana, Bafios, Mindo, Otavalo, Quilotoa y Termas de Papallacta. Otro de sus tours es al
Centro Histérico y Mitad del Mundo con una tarifa establecida de $60,00 minimo dos pax o
$100 si es privado, donde incluye guia y transporte, y como segunda opcion ofrecen también
los recorridos de Free Walking Tours, donde establecen que al menos la propina debe ser del
10% con relacion al precio de tour privado.

41



Capitulo 3: Metodologia de la investigacion
Métodos de investigacion

Dentro de este ambito investigativo se realiza el estudio de caso, el cual se enmarca
en observar las caracteristicas de una unidad con el fin de analizarlos y presentar
conclusiones.

En un articulo realizado por (Monge, 2010) publicado en la Revista Nacional de
Administracion son citados Merriam y Yin (1988), donde explican que “con una
investigacion de estudio de caso se pueden lograr diferentes objetivos: hacer una descripcion,
ofrecer explicaciones o interpretaciones sobre el fendmeno investigado, explorar sus
caracteristicas y funcionamiento o hacer una evaluacion” (p. 37).

Tipo de investigacion

Para el presente trabajo se ha optado por utilizar el método empirico. Segun
Rodriguez (2014) expresa que los métodos empiricos son basados en conocimiento dado por
la experiencia, permite estudiar la informacion preliminar, del mismo modo verifica y
comprueba teorias. Se emplea la observacion para llegar a una conclusion, se busca utilizar
este método para encontrar una respuesta a los fendémenos de la investigacion y se basa en
experiencia del individuo.

Posteriormente se utilizaria la investigacion descriptiva donde, Zikmund (1998).
Manifiesta que “consiste en describir las caracteristicas de la poblacion como: tamafio del
mercado, quienes compran el producto, conocer la competencia. La investigacion descriptiva
determina: quién, qué, cuando, donde y como.”

Por consiguiente, es dicha investigacion la que ayudara a determinar si los Free
Walking Tours generan una influencia directa a quienes ejercen la actividad de recorridos

tradicionales.

Técnicas de recoleccion de informacion

El autor Cubillan (2014) relatd que son técnicas donde el investigador obtiene la
informacidn necesaria para el proceso investigativo. En esta investigacion se empleara fuente
de informacion primaria como entrevistas, encuestas y por medio de la observacion, ademas

se utilizara fuente de informacion secundaria obtenida de libros y papers.
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Fuente de informacion primaria
Informacion que se obtiene de la realidad misma, sin tener ningun proceso de
elaboracion previa. Obtenida por medio de observacion directa e indirecta, cuestionarios y

entrevistas.

Observacion

De acuerdo a Kawulich (2005) “la observacion participante es el proceso que faculta
a los investigadores a aprender acerca de las actividades de las personas en estudio en el
escenario natural a través de la observacion y participando en sus actividades”.

Con la finalidad de determinar la forma de operar y conocer el nivel de servicio del
Free Walking Tour se ha practicado una observacién directa o empirica haciendo uso de un
checklist como formato de herramienta para obtener informacidn sistematica del servicio, el
mismo fue calificado mediante la escala de Likert y desde el punto de vista de las
investigadoras. Las variables estudiadas se basan en (a) inicio del recorrido; (b) actitudes;
(c); habilidades del guia; (d); conocimientos; (e) técnicas de guiado; (f) formas de

comercializacion; y (g) seguridad. (Ver apéndice A).

Encuesta

Segun Cubillan (2014) es un método de informacion en la cual se utilizan formularios
dirigido a un grupo de personas. La encuesta es el mismo formato para todos. Dentro
contienen una serie de preguntas gque se responden en el mismo formulario, ademas, muestra
datos cuantitativos acerca de un tema o problema, pero se puede optar por un estudio
cualitativo.

Segun Rodriguez (2010) método por donde se habilita las respuestas en términos
significativos y descriptivos donde incluye variables por medio del resultado de informacion
sistematica con una herramienta establecida que asegure el rigor del resultado de la
informacion alcanzada.

El objetivo de realizar la encuesta se fundamenta en conocer el perfil del turista, sus
motivaciones para elegir este tipo de tour y finalmente para conocer la percepcion sobre el
servicio brindando a base de los Free Walking Tours, con su respectiva variable se obtiene
un cuestionario con 24 interrogantes clasificados por medio de dimensiones. (Ver apéndice

B) el cual fue disefiado en espafiol y para visualizar el modelo en inglés (Ver apéndice C).
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Tabla 10.
Dimensiones de la encuesta

Variable Dimensiones

Criterios

Guianza Organizacion

El guia esta en el punto de encuentro

Es facil determinar quién es el guia asignado

El guia se presenta ante todos los turistas

El tour empieza a la hora determinada

Antes del recorrido se menciona con exactitud toda la ruta a realizar
Se realizan todas las paradas mencionadas

Seguridad

Considera usted gue el guia le transmite confianza

Se siente seguro por las calles que recorre

Se siente confiado de recibir la informacion correcta

Se siente seguro de ingerir alimentos en los mercados recorridos
Considera que el guia debe poseer un botiquin de primeros auxilios

Servicio

Considera que ha tenido una experiencia diferente a un tour tradicional
Considera atractivos los horarios que establecen

Considera que el guia cumple con conocimiento suficiente

El personal de guianza recalca que es un servicio a base de propinas
Durante el recorrido tuvo una atencion personalizada

La forma de promocionar los tours en internet es atractiva

Durante el recorrido le ofrecen tours pagados

El personal tiene buena apariencia (uniforme)

Si el recorrido no es de su agrado, se iria a mitad de camino

Empatia

El guia muestra interés ante alguna pregunta o requerimiento especial
El guia posee dominio de lenguas extranjeras

El guia esta dispuesto a ayudar al turista

Cree que sus preguntas fueron contestadas con veracidad
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Dimension 1: Organizacion

Se conoceré toda la planificacion de su servicio, tiempo establecido del comienzo
durante y terminacion del tour, paradas indicadas por el guia, ruta determinada por medio de
seis interrogantes.
Dimension 2: Seguridad

Por medio de cinco interrogantes se obtendra informacion acerca de confiabilidad que
tiene la persona ya que, al tomar el tour, se especifica acerca de la seguridad que transmite el
guia, la informacién que brinda o caminar por las calles sin temor a sentirse afectado
personalmente y si considera que cada guia tenga a su disposicion un botiquin de primeros
auxilios
Dimensidn 3: Servicio

Mediante nueve interrogantes se analiza la calidad de servicio que reciben los turistas
tanto nacionales como extranjeros donde se incluye horarios, experiencia, tours adicionales,
apariencia y servicios adicionales. Se estudiara el agrado de las personas que lo toman y
cudles son las deficiencias que tienen este tipo de tour.
Dimensién 4: Empatia

En esta dimension se conocera si el guia conoce diferentes idiomas, ademas si muestra
interés con pregunta que se le realiza y si esta dispuesto ayudar al turista por medio de cuatro

interrogantes.

Entrevista

De acuerdo con Ramirez (2013) cita a Galicia (1976) indica que es una forma de
comunicacion interpersonal que tiene por objeto proporcionar o recibir informacion y en
virtud de las cuales se toman determinadas decisiones.

Las entrevistas para el proyecto en desarrollo fueron realizadas a guias que realizan
los Free Walking tours; asi como también a un guia que realiza la actividad de forma
tradicional; a un operador turistico; y finalmente al Ministerio de Turismo de forma particular
al Departamento Técnico. El objetivo de las entrevistas se basa en conocer la forma de operar
de los Free Walking Tours, indagar como podrian ser afectados los guias tradicionales y por
ualtimo si el Ministerio de Turismo cuenta con datos estadisticos en base a quejas o reclamos

suscitados por esta nueva modalidad. (Ver apéndices D, E, F y G).
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Fuente de informacion secundaria

Se obtiene a partir de investigaciones ya realizadas por otros investigadores con otros
propositos. La investigacion es obtenida por medio de libros expedientes, estadisticas, censo,
base de datos, bibliotecas.

En la investigacion que se realizara se hara uso de fuentes de informacién primaria
en donde se puede encontrar la observacién directa y hacer uso de los cinco sentidos por lo
que se acudira a la capital del pais donde practican este tipo de tour y asi estudiar el
comportamiento de quienes lo practican y realizan. Ademas, se utilizara como ejemplo
informacidn secundaria tales como libros, articulos y directorios donde se encontrara este

tipo de investigacion.

Instrumentos y herramientas para la recoleccion de informacién

Los instrumentos utilizados fue un formato de preguntas para conocer la percepcién
de la calidad del servicio y conocer las motivaciones que lo llevan a elegir este tipo de tour
y una grabadora para obtener informacion del entrevistado.

Objeto de la investigacion

El objeto de la investigacion se basa en las visitas de los turistas nacionales e
internacionales de Quito. Asimismo, los guias acreditados de turismo y quienes operan los
free tour. Ademas, el Ministerio de Turismo sera el objeto clave para conocer la situacion
actual de los guias acreditados y como ha incurrido en esta nueva tendencia de mercado en

la ciudad.

Enfoque de la investigacion

En un libro publicado por Ruiz (2011) citan a los autores Blasco y Pérez (2007),
sefialan que la investigacion cualitativa estudia la realidad y como se desarrolla, se obtiene
la interpretacién de la situacion expuesta con factores implicados (p.25).

Utiliza variedad de instrumentos para recoger informacion como las entrevistas,
observaciones, imagenes, en los que se describen las rutinas y las situaciones problematicas,
asi como los significados en la vida de los participantes.

Ademas Monje (2011) indica que la investigacion cuantitativa forma parte de cuerpos
tedricos aceptados por cientificos para determinar el nivel de relaciones previstas entre

variables.
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En la presente investigacion, se ha optado por elegir la investigacion cualitativa y
cualitativa, dado que, va a permitir establecer su forma de operar, los motivos de preferencia
de este tipo de recorridos turisticos, cual es el mercado objetivo y su satisfaccion ante el

servicio y permitira saber como influye en la guianza tradicional.

Tamafo de la muestra

Para conocer el tamafio de la muestra se procedio a aplicar la siguiente formula, se
tomo en cuenta como poblacion el nimero de visitantes nacionales y extranjeros de la ciudad
de Quito. De acuerdo con las estadisticas de la Empresa Publica Metropolitana de Quito, el
Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre recibi6 2 625 443 visitas durante el 2018 de vuelos

internacionales y nacionales.

Donde;
N
n =
EZ(N—1) +1
~ 2 625,443
"= 0.052(2,625,443 — 1) + 1
n = 384

Se expresa de la siguiente manera:
n =Tamafio de la muestra (se refiere al nimero de la poblacién con la cual se va a trabajar).
N = Poblacidn (total de la poblacién donde se va a realizar la investigacion).

E = Error de muestreo (Se va a trabajar con un margen de error del 0,05).

Metodologias de analisis de resultados

El analisis se determind manualmente después de la informacién recolectada, se
procedi6 a analizar cada una de las respuestas de los encuestados y se lo presenta por medio
de graficos e interpretaciones. Ademas, se mantuvo un estudio general por parte de Ministerio
de Turismo y guias acreditados por medio de entrevistas.

Antes de efectuar la entrevista con los guias que realizan esta actividad, se elaboraron
diez preguntas, las cuales ayudaran a conocer su forma de operacion, ademas se busca
conocer si reciben algln tipo de capacitaciones antes de realizar los tours y conocer el tipo
de marketing que utilizan para su empresa. Asimismo, se elabor6 un banco de preguntas para
el Ministerio de Turismo en Quito para conocer mas detalles sobre este fendmeno Ilamado

Free Walking Tour ante la guianza tradicional.
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Anélisis de encuestas

Se realiz0 la encuesta a turistas nacionales y extranjeros que optaron por tomar un
Free Walking Tour entre el 12 al 16 de junio del presente afio. Las encuestas fueron realizadas
en el Centro Historico de la Cuidad de Quito y Comunnity Hostel donde se ubica la mayor
cantidad de turistas que hacen uso del servicio.

Para conocer la situacion actual se realizo6 un total de 384 en el Distrito Metropolitano
de Quito, los resultados obtenidos de dichas encuestas son los siguientes:

Tabla 11.
Analisis demograficos de turistas encuestados en la capital del pais

Datos demograficos de turistas en la Cuidad de Quito

Sexo

Femenino 65% Masculino 35%

Procedencia

Nacional 17% Extranjero 83%
Edad
Entre 18-28 62% Entre 29-39 18% Entre 40-50 12% Entre51oméds 8%

Nivel de ocupacién

Estudiante 52%  Trabajador 17%  Trabajador 26% Jubilado 5%
dependiente independiente

Segun las encuestas realizadas, la mayor parte de personas que optan por tomar Free
Walking tour son mujeres obteniendo un porcentaje de 65% y 35% hombres, entre los
visitantes encuestados se encontrd que el 62% tiene entre 18 a 28 afios, seguidos por un 18%
en el rango de 29 a 39 afios, con un 12% son de 40 a 50 afios y el 5% restante en el rango de
51 afios en adelante. Los turistas en su mayor parte son extranjeros con un 83%, Sin embargo,
los turistas nacionales ocupan un 17% del total de las encuestas. EI mayor nivel de ocupacion
son estudiantes con un 52% dando como resultado mas de la mitad de los encuestados, como
segundo dato se conoce que son trabajadores independientes con un 26% ya que no se

encuentran vinculados con algun tipo de empresa mediante un contrato de trabajo.
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A continuacion, se detallan las preguntas y resultados obtenidos mediante la encuesta
realizada a extranjeros y nacionales que utilizan este servicio en la ciudad de Quito.

Pregunta 1: ; Como planifica su viaje?

H Por Agencia de
viajes online

M Por agencia de
viajes

Figura 10. Como es planificado el viaje.

Anélisis de resultados:
El 85% de las personas encuestadas contestaron que planifican sus viajes por medio

de plataformas virtuales como Trip Advisor, Despegar.com, Trip4real y el 15% selecciono
que optan por agencias de viajes presenciales. Es decir, las agencias de viajes online tienen
mayor seleccidn dentro de los usuarios.

Pregunta 2: ;Usted realiza tours en la ciudad?

msi

m No

Figura 11. Uso de tours en la ciudad de Quito.
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Analisis de resultados:
El 68% de las personas encuestadas afirmaron que realizan tours en la cuidad,

mientras que, el 32% de los encuestados dieron un resultado negativo.

Pregunta 3: Si su respuesta anterior fue SI ¢De qué manera contrata tours?

H Agentes especializados

m Cuenta propia

Figura 12. Como contrata tours.

Anélisis de resultados:
Los encuestados que afirmaron que si optan por realizar tours sefialaron que lo

realizan por medio de agentes especializados como agencias de viajes dando un resultado de
60% y con un 40% lo hacen por cuenta propia.

Pregunta 4: ; Conoce usted acerca de los Free Walking Tours?

25%
25%

msi

= No

Figura 13. Conocimiento acerca de los Free Walking Tour.
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Analisis de resultados:
Se obtuvo que un 75% de los encuestados si conoce los Free Walking Tours, como

por ejemplo su manera de operacién, condiciones y caracteristicas que poseen. Por
consiguiente, se obtuvo un 25% en base al desconocimiento acerca de esta nueva modalidad
de operacion.

Pregunta 5: ¢ Ha tomado un Free Walking Tour en la ciudad de Quito?

Figura 14.Uso de Free Walking Tour en Quito por los turistas.

mSsi
mNO

Anélisis de resultados:
El 48% de las personas encuestadas sefialaron que, si han tomado un Free Tour en la
ciudad de Quito, seguidamente el 52% de los encuestados dieron un resultado negativo.

Pregunta 6: ¢ De qué pais proviene?

M Estados Unidos

M Espaia

m Canada

8% I Alemania

H Reino Unido
m Otros

Figura 15. Pais de procedencia

Andlisis de resultados:
Segun las encuestas los extranjeros que optan por tomar un Free Walking tour son

procedentes de Espafia con un 26%, Reino Unido con un 23% seguidamente de Estados
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Unidos con el 22%, Canada con 21% y finalmente Alemania ocupa el 8% del total de los
encuestados.

Pregunta 7: ¢ Cuanto estaria dispuesto a entregar de propina?

£

M Entre $5,00 a $10,00

® Entre $10,00 a $15,00

m Entre $15,00 a $20,00
Mas de $20,00

Figura 16. Disposicion de los turistas para entregar propina.

Anélisis de resultados:

El 54% de personas encuestadas estarian dispuesto a dar una propina entre $15 a $20
ddlares en cada tour, también se debe indicar que el 38% darian un aproximado de $10 y $15
ddlares cada uno, seguido de un 6% que estarian dispuesto en colaborar entre $5y $10 y con

un 2% pagarian méas de $20 dolares como voluntad.

Pregunta 8: ¢(Recomendaria a sus conocidos a realizar un free tour en la ciudad de
Quito?

msl
uNO

Figura 17. Recomendacion a conocidos sobre realizar el Free Walking Tour en Quito.
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Analisis de resultados:

Con un 78% los encuestados responden que si recomendaran a realizar un Free Tour

en la ciudad de Quito y el 22% indic6 que no lo recomendarian.

Pregunta 9: ¢Hace uso de los tours pagados que ofrecen los free tours?

msi
mNO

Figura 18. Adquisicion de tours con tarifas ofrecidos durante el recorrido.

Analisis de resultados:

Segun los encuestados en la ciudad de Quito sefialaron con un 63% que no hacen uso
de los tours pagados adicionales que ofrecen las operadoras como son Quilotoa, Mitad del
Mundo o tours gastrondmicos y un 37% si optan por tomar un full day.

Pregunta 10: ¢ Cree usted que el servicio proporcionado es informal?

mSi

= NO

Figura 19. Consideracion del servicio informal.

Andlisis de resultados:
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La mayoria de encuestados indicé que el servicio proporcionado es informal con un

84%, sin embargo, el 16% sefialaron que no considera el servicio como informal.

Pregunta 11: En una escala del 1 al 5 califique cuales son los motivos por los que utiliza

un Free Walking Tour, siendo 1 la calificacion mas bajay 5 la mas alta

Tabla 12.
Resultados de las motivaciones que conllevan a utilizar un Free Walking Tour
1 2 3 4 5 TOTAL

Por obtener una experiencia 2% 1% 6% 34% 57% 100%
local
Por no tener una tarifa 10% 22% 5% 42% 21% 100%
establecida
Por la facilidad de reservar un 3% 6% 21% 23% 47% 100%
cupo
Se ajustan al presupuesto del 5% 14% 7% 28% 46% 100%
turista
Hay menos personas 23% 8% 35% 24% 10% 100%
Se conoce mejor la ciudad 9% 12% 21% 3% 55% 100%
caminando
Por el horario que establecen 18% 14% 34% 21% 13% 100%
Por las visitas a atractivos 4% 1% 26% 64% 5% 100%
culturales y gastrondmicos
El guia da una atencion 5% 3% 18% 11% 63% 100%
personalizada
En 3 horas se conoce los sitios 43% 19% 50 19% 14% 100%
turisticos
Porque los guias son mas 34% 11% 9% 23% 23% 100%
jovenes y poseen mejor actitud
Por la facilidad de encontrarlos 23% 2% 12% 29% 34% 100%
en Internet

Andlisis de Resultados

Se analiza de manera general cuales fueron las motivaciones que llevaron a los
encuestados a contratar el servicio de Free Walking Tour, segun los resultados obtenidos
expresan que la principal motivacion es la atencion personalizada por parte del guia, también
muestran interés por adquirir este servicio ya que obtienen una experiencia local caminando.
Entre otras motivaciones los encuestados indican sobre la facilidad de encontrarlos en

Internet, el horario que establecen y no poseen una tienen una tarifa establecida.
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Se desgloso6 cada uno de los parametros para un mejor analisis.

34%

1%

Figura 20. Por obtener una experiencia local.

Andlisis de resultados:

Con un 57% los encuestados sefialan que estan totalmente de acuerdo que lo eligen
por obtener una experiencia local, mientras que un 34% esta de acuerdo, un 6% califico con
un tres que quiere decir que no se encuentran en acuerdo ni en desacuerdo, un 1% califico

con dos la cual estan en desacuerdo y un 2% estan totalmente en desacuerdo.

42%

Figura 21. Por no tener una tarifa establecida.

Analisis de resultados
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Se pudo distinguir dos tipos de reacciones ante esta interrogante, pues el porcentaje
alto indicé que los encuestados se encuentran de acuerdo en elegir el tour por no tener una
tarifa establecida con un 42% del total pero se obtiene un resultado similar donde los
encuestados con un 21% sefialan que no se encuentran en total desacuerdo seguido de un
22% que se encuentran totalmente de acuerdo que sus principales motivaciones por elegir
este tipo de tour es por carecer una tarifa exacta, asi mismo con un 10% se encuentra

totalmente desacuerdo y el 5% explica que es irrelevante este factor.

47%

23%
21%
6%

3%

Figura 22. Facilidad de reservar un cupo para el recorrido.

Andlisis de resultados

Segun los resultados, un 47% explica que, una de las principales motivaciones que
tienen por tomar el tour es la facilidad de reservar cupo, seguido con un 23% en el que estan
de acuerdo, ademas el 21% considera que no afecta a la decision, sin embargo, el 6% y 3%

con valor minimo del total considera que estan en desacuerdo con este factor.

46%

28%
7%
14%

5%

Figura 23. Modalidad de pago se ajusta al presupuesto del turista.
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Anélisis de resultados

Uno de los factores que mas influye en la decision de tomar o no un tour es la parte
econOmica, en el siguiente grafico se puede observar que un 46 % opina que estd muy de
acuerdo un 28% asevera que esta de acuerdo, un 14% es neutral en esta decision y un

porcentaje minimo del 7% y 5% sefial6 que no estan de acuerdo.

10%

24%
35%
8%

23%

Figura 24. Menor cantidad de turistas durante el recorrido.

Anélisis de resultados

El 35% de las personas encuestadas indicd que es irrelevante que acudan grandes
cantidades de personas, sin embargo, con un 24% se encuentran de acuerdo, junto al 10%
que esta totalmente de acuerdo, pero el 23% esta totalmente en desacuerdo.

55%

3%
21%
12%

9%

Figura 25. Recorrer la ciudad caminando.
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Anélisis de resultados

En la siguiente pregunta se deseaba conocer si las personas creen que es mejor
conocer la cuidad caminando la cual se obtuvo un resultado del 55% que estan totalmente de
acuerdo y con un porcentaje minino del 3% se encuentra en total desacuerdo esta funciéon. A

su vez establecieron con un 21% que es indiferente este factor

13%

21%
34%
14%

18%

Figura 26. Por el horario de recorrido establecido.

Anélisis de resultados

Son totalmente irrelevantes los horarios que manejan cada empresa segun los
encuestados ya que se obtuvo un 34% seguido de un 21% que estd de acuerdo con esta
notacién, con un 18% y 14% se encuentran en total desacuerdo.

5%

64%
26%
1%

4%

Figura 27. Por visitar atractivos culturales y gastronémicos.
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Anélisis de resultados

Positivamente el nivel de satisfaccion de los turistas por visitar atractivos culturales y
gastronémicos es muy alto obteniendo un 64% junto al 5% que se encuentran totalmente de
acuerdo seguidamente un 26% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo y con minimo

desacuerdo del 4% y 1% del total.

63%

11%
18%

3%

5%

Figura 28. Por la atencion personalizada del guia.

Anélisis de resultados

Con mas de la mitad de los resultados estan de acuerdo que el guia da una atencién
personalizada dando como resultado el 63% la cual es uno de los principales motivos por el
cual deciden tomar el tour, con un 18% es totalmente indiferente y el 5% junto al 3% no estan

de acuerdo con este factor.

14%

19%

5%

19%

43%

Figura 29. Porque en tres horas se conocen los atractivos.
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Analisis de resultados
Las encuestas indican un total desacuerdo en que tres horas se conoce los sitios
turisticos por medio de un 43% seguidamente con un 19% de desacuerdo y con un minimo

resultado del 14% se encuentran totalmente de acuerdo.

23%

23%

9%

11%

34%

Figura 30. Porque los guias son jovenes y poseen mejor actitud.

Andlisis de resultados

El 34% de las encuestas sefialan que existe un total desacuerdo en que el motivo
principal de elegir un tour son por los guias jovenes ya que poseen mejor actitud, pero un
23% esta totalmente de acuerdo de esta condicién, sin embargo, el 9% no considera un

aspecto favorable al momento de decidir por el servicio.

34%

29%

12%

2%

23%

Figura 31 Por la facilidad de encontrarlos en internet.
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Anélisis de resultados

Segun las encuestas realizadas los Free Walking Tours tienen la facilidad de
encontrarlos por internet con un 34% y 29% lo cual estan totalmente de acuerdo con la
condicion, aunque el 23% del total se encuentre en total desacuerdo a esta motivacion.

A continuacion, se detallara los resultados de las dimensiones de la encuesta realizada.
Dimension 1: Organizacion

Tabla 13.
Resultados de la Dimension Organizacion de los Free Walking Tours en la ciudad de Quito.

1 2 3 4 5 TOTAL
El guia esté en el punto de encuentro 7% 9% 3% 10%  71% 100%
Es facil determinar quién es el guia 14% 19% 10% 23% 34% 100%
asignado
El guia se presenta ante todos los 12% 2% 23% 30%  33% 100%
turistas
El tour empieza a la hora determinada 5% 2% 9% 61%  23% 100%
Antes del recorrido se menciona con 57% 7% 12%  15% 9% 100%
exactitud toda la ruta a realizar
Se realizan todas las paradas 22% 42% 21%  12% 3% 100%

mencionadas

Anélisis de resultados

Dentro de esta dimensidn, los turistas encuestados dan a conocer la organizacion que
realizan los Free Tour, con un 71% manifiestan que el guia siempre se encuentra en el punto
de encuentro determinado por la empresa, ademas es facil determinar el guia asignado ya que
el resultado fue de 34% siendo el mayor porcentaje dentro de esta nominacién. Por lo
consiguiente, los guias se presentan ante todos y el tour por lo general empieza a la hora
dictada por la empresa, Sin embargo, existe un déficit al momento de comenzar el recorrido
ya que no mencionan la ruta que se realizard antes de los tours y por como resultado se

desconoce las paradas que se ejecutaran durante el recorrido.
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Dimension 2: Seguridad

Tabla 14.
Resultados de la Dimension Seguridad de los Free Walking Tour en la ciudad de Quito.
1 2 3 4 5 TOTAL

Considera usted que el guia le 2% 7% 1% 29% 61% 100%
transmite confianza
Se siente seguro por las calles que 16% 55% 4% 2% 23% 100%
recorre
Se siente confiado de recibir la 8% 9% 12% 24% 47% 100%

informacion correcta

Se siente seguro de ingerir alimentos 4% 12% 3% 47%  34% 100%
en los mercados recorridos

Considera que el guia debe poseer un 13% 43% 2% 23%  19% 100%
botiquin de primeros auxilios

Anélisis de resultados

Segun las encuestas los usuarios si consideran que el guia les trasmite confianza
obteniendo un 61%, ademas se sienten seguros en ingerir alimentos en los mercados
recorridos, Por otro lado, consideran que no se sienten seguros por las calles que recorren ya
gue no cuentan con ningun seguro y solo se encuentran con policias metropolitanos en las
calles, aunque consideran que no deberian poseer un botiquin de primeros auxilios. Sin

embargo, la informacion que obtienen de los guias la aprecian como correcta.
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Dimensién 3: Servicio

Tabla 15.
Resultados de la Dimension Servicio de los Free Walking Tours en la ciudad de Quito.
1 2 3 4 5 TOTAL

Considera gue ha tenido una experiencia 12% 2% 3% 30% 53% 100%
diferente a un tour tradicional
Considera atractivos los horarios que 23% 3% 35%  31% 8% 100%
establecen
Considera que el guia cumple con 2% 17% 5% 23%  53% 100%
conocimiento suficiente
El personal de guianza recalca que es un 23% 12% 7% 15%  43% 100%
servicio a base de propinas
Durante el recorrido tuvo una atencion 12% 23% 11% 13% 41% 100%
personalizada
La forma de promocionar los tours en 3% 12%% 17% 27%  53% 100%
internet es atractiva
Durante el recorrido le ofrecen tours 25% 46% 12% 1% 16% 100%
pagados
El personal tiene buena apariencia 21% 33% 29%  12% 5% 100%
(uniforme)

Si el recorrido no es de su agrado, se iria a 55% 19% 4% 12% 10% 100%
mitad de camino

Andlisis de resultados:

La tercera dimension trata sobre el servicio que reciben lo cual consideran que han
tenido una experiencia diferente al tour tradicional obteniendo un 53% del resultado
seguidamente con un 30%, eso quiere decir que se encuentran muy satisfechos del servicio
que reciben, pero en el caso que no sea de su agrado no se irian a mitad del camino. Entre
otros factores se determina que los horarios que establecen no son relevantes para los
usuarios, pero consideran que el guia cumple con conocimientos suficientes y sefiala que su
trabajo es a base de propina. Por consiguiente, sefialan que durante el recorrido la atencion
es personalizada pero no ofrecen tours pagados dentro del mismo. Por ultimo, los guias no

cuentan con algun tipo de uniforme.
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Dimensidén 4: Empatia

Tabla 16.
Resultados de la Dimension Empatia de los Free Walking Tours en la ciudad de Quito.
1 2 3 4 5 TOTAL

El guia muestra interés ante alguna 22% 9% 3% 11% 55%  100%
pregunta o requerimiento especial

El guia posee dominio de lenguas 12% 32% 19% 3% 34%  100%
extranjeras

El guia esta dispuesto a ayudar al 7% 8% 6% 14% 65%  100%
turista

Cree que sus preguntas fueron 3% 8% 17% 26% 46%  100%

contestadas con veracidad

Anélisis de resultados:

En la cuarta dimensidn se considera el porcentaje de los valores evaluados por los
turistas en cuanto a la empatia que transmiti6 el guia. De acuerdo los resultados evaluados
fueron muy altos. Como se puede evidenciar, el resultado que se obtuvo indica la satisfaccion
de la disponibilidad para responder a las preguntas de los turistas. Sin embargo, se debe
mejorar en el dominio de lenguas extranjeras ya que no es muy amplio en este aspecto.
Entrevistas realizadas al sector publico y privado de la ciudad de Quito

Para poder analizar si las visitas guiadas gratuitas o conocidas como Free Walking
Tour se encuentran repercutiendo o afectado de alguna manera a la guianza tradicional, se
consider6 entrevistar a dos coordinadoras técnicas del Ministerio de Turismo; a dos guias
Nacionales, quienes imparten el recorrido de Free Walking Tour, a un especialista en la
actividad de la guianza que lleva trabajando en el mercado por mas de 20 afios y quien forma
parte del proceso de certificacion de guias. Y finalmente a un agente de viajes que forma
parte del equipo de una agencia mayorista de turismo con trascendia en el mercado.

Cabe recalcar que cada uno de los involucrados concedieron muy amablemente su
opinidn, sin embargo, por diferentes cuestiones se opté por mantener sus nombres de manera

anonimo para la presente investigacion.
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Tabla 17.

Entrevistas a guias que realizan Free Walking Tour parte 1

Interrogantes

Entrevistado #1

Entrevistado #2

¢Como surgié la idea de realizar la

actividad de Free Walking Tour?

Hace algunos afos la idea era hacer algo
informal, algo en donde los turistas
puedan venir sin ninguna atadura de una
agencia, y que te presionen en que hacer,

ademas del tiempo que debes tomar.

Viene de la idea de wun guia

experimentado, que realiz6 tours en
Cuzco e implementd un Walking Free
Tour en Bafios, hace siete afios apertura

Free Walking Tour Ecuador.

¢ Cuéntas personas tienen a diario en

En la mafiana se obtiene alrededor de 40

Hay mucha variedad, por lo general en la

los tours? personasy en la tarde el grupo de personas mafiana se tiene mayor cantidad de
es menor. personas.
En caso de emergencia, ¢Qué En cuanto a seguridad por suerte a mis Todos adquieren conocimientos de

procedimientos toman?

grupos no se ha dado algun percance
como de robos ni insultos, dentro de las
capacitaciones no dictan primeros
auxilios, el Gnico conocimiento que se
obtiene es al momento de sacar la licencia,
pero igual no es una actividad de alto

riesgo.

primeros auxilios y con un botiquin

personal.
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Tabla 18.

Entrevista a guias que realizan Free Walking Tour parte 2

Interrogantes

Entrevistado #1

Entrevistado #2

¢Han tenido algun tipo de

inconveniente con guias acreditados?

Actualmente somos guias acreditados por

el Ministerio de Turismo

Free Walking tour Ecuador se rige por lo
que es Comunnity Travel, si se menciona
en tema legal se encuentra bajo el paragua
de ellos y Free Walking Tours seria como

un producto de ellos.

¢, Cudl es el perfil del individuo que

toma este servicio?

No hay un perfil determinado.

El tour lo toman de edades muy
diferenciadas.

¢ Realizan algun tipo de encuesta de

satisfaccion posterior al tour?

No por medio de la propina se puede

verificar su satisfaccion.

No.

¢ Cuentan con algun tipo de formacién

académica para la realizacion del tour?

En cuanto a la capacitacion no es del
MINTUR pero nos ensefian sobre
storytelling por 3 meses, donde incluye
muchas cosas de lenguaje corporal que a
veces parecen facil pero en realidad no, y
ademas se tiene que llegar a bastante

gente.

Todos cuentan con la licencia de guia de
turismo, el requisito es tener la licencia
nacional. Ademas, poseen dos meses de
capacitaciones, se dan guiones dentro de
la empresa, acompafas a 2 tours para ver

la dindmica y luego ya vas solo.
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Tabla 19.
Entrevista a guia acreditado parte 1

Interrogantes

Entrevistado #3

¢Ha escuchado sobre los Free Walking

Tour?

Free Walking tour fue un proceso, en Cuenca por ejemplo los desterraron, y en Quito también.
Alguna vez en Lima yo vi como eran aparentemente son Free Walking Tour, pero era como

diferente y te obligaban a dar una propina.

¢Sabe usted si han realizado un tipo de

reclamo acerca de esta situacion?

Formalmente no. No se han dado cuenta sobre lo que estd pasando, en que afecta inclusive va
mas alla como es la calidad, tipo de servicio, la informalidad se volvié tan basico ya que
cualquiera puede hacerlo se aprende cuatro cosas de aqui y se vuelve monotono, pero va mucho
mas alld, el conocimiento que el guia da en el guion pero no es que no sepa Mas sino que el

pasajero también tiene que ser mas pregunton.

¢ Cree usted que afectan de alguna forma los
free tours o ellos se encuentran atendiendo a

una demanda diferente?

Realmente no hay ningin impacto, no lo veo como gran afectacion me preocupa mas de la
calidad como baja, que tanto pueda bajar, que tanto puede ser un tour basico, hablando en el
contexto de las personas que no cuentan con licencia y realizan la actividad como guia, pero si

son guias con licencia no hay por qué cuestionar su modo de trabajar.

¢Cuadl es el promedio de tours que realiza

mensualmente?

Varia mucho. El primer semestre unos 15 a 20 dias de trabajo recorrido, el segundo semestre

bajo un poco, septiembre no es nada es muy bajo.

En comparacion a los afios anteriores ¢la
demanda de sus servicios de guia ha

aumentado o disminuido?

La demanda no ha aumentado, la oferta si ahora hay muchos mas guias.
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Tabla 20.
Entrevista a guia acreditado parte 2

Respuesta

Si, en una compafiia paga hasta $120 el dia, pero a mi me paga $60, bueno aqui viene la
ley oferta y demanda si yo tengo $60 por cuantos dias, son trabajos de 10 dias, supongamos
que son 24 pasajeros. La cual la compafiia tiene como politica que el guia recibe
directamente al final del tour $6 por pasajero diario de propina son $144 por 10 dias son
$1444,

Preguntas
¢Considera que los ingresos que recibe son
adecuados?
¢Considera que la creacion de nuevas

modalidades de negocios como son los Free Tour
afecta en la disminucién de la facturacion para

guienes si cobran una tarifa establecida?

Los Free Walking tours en Quito estan atendiendo un sector del mercado que no lo pueden
cubrir las agencias entonces considero que no existe una afectacion a la facturacion en una

tarifa ya establecida.

¢Usted como guia tiene alguna obligacion

tributaria? ¢ Qué tipos de impuestos paga?

Los impuestos como guias yo tengo que declarar mensualmente, por ejemplo, yo facturo
y me hacen las retenciones de ley porque como mis servicios son profesionales depende
de la empresa si me retiene todo en parte, yo trabajo con empresas a las que le facturo,
depende las tarifas establecidas. Como guia no tengo tarifas establecidas hay una ley de

oferta y demanda.

¢ Qué medidas considera que se deben tomar para

disminuir la informalidad?

Yo propondria que se los norme, se los regule, siempre y cuando sean guias con licencia,
tienen que ser guias porque deben de estar establecidos dentro del marco legal, normar tal
vez en esa parte de que el guia no puede vender directo cambiar eso, si existe un mercado

porque quitarlo.
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Tabla 21.
Entrevista a agente de viajes

Preguntas

Respuesta

¢ Queé tipo de tours ofrece la operadora
en Quito?

A nivel de quito, se vende full days fuera de Quito como: Quilotoa, Antisana, Cotopaxi y dentro en la ciudad se vende
mitad del mundo, city tour medio dia, teleférico.

Al momento de ofrecer sus servicios
gue le garantizan a los turistas aparte
de seguridad

Aparte de seguridad se ofrece calidad, cumplimiento de itinerario, normalmente se le da un plus. Por ejemplo, si el turista
compra s6lo mitad del mundo los llevamos a los miradores de Pululahua o si se habla de un City Tour al final se trata de
ofrecer claro ya es un costo extra ir al Museo de Guayasamin. Siempre se trata de darle algo mas a lo que se vende con
anticipacion.

¢En qué época del afio cree usted que
existe mayor afluencia de turistas?

La afluencia de visitantes es muy relativa, personalmente este mes considero que los tours han subido, en este mes se ha
trabajado aproximadamente con 200 pasajeros, pero en si es un tema muy variante.

¢ Conoce usted acerca de los Free
Walking Tour?

Si, lo conozco hace seis u ocho meses.

¢Por qué ha implementado este tipo
modelo de negocio dentro de su
operadora? ;Por qué no?

No estoy de acuerdo porque es una competencia desleal porque existen agencias que han invertido bastante en su propia
planta de guias, transportes, infraestructura y es algo perjudicial para la industria ellos actualmente tienen como una base
minima de $5,00 por pasajero que tienen que entregar

¢ Tienen algan tipo de relacién laboral
con los Free Walking Tour?

La verdad desconozco, para mi estas son agencias nuevas que estan apoyando esta modalidad, de hecho, conozco a una de
las personas que tiene aqui es Quito Free Walking Tour y es de un guia que trabajaba conmigo hace un tiempo.

¢Como ha influido Los free Walking

Tour dentro de su operadora?

En cuando a afectarnos en la operadora no, en realidad ellos manejan un mercado basicamente de mochileros y quieren tomar
el tour, pero nosotros 1o que manejamos ya son paquetes y turistas que vengan con visitas ya programadas. Claramente esto
en un futuro si va a afectar luego de un tiempo y bastante porque va a haber gente que preferible va a llegar aca viene al
destino y contratara los servicios directamente aca.

¢Ha realizado algun tipo de reclamo
ante esta nueva tendencia de mercado?

¢ Qué medidas han tomado?

En cuanto a reclamos si se han estado realizando, en la pagina web en la Asociacion de Guias de Quito, hay comentarios de
gente que no esta de acuerdo con esto y que en realidad le quitan una plaza de trabajo para gente que realmente esta preparada,
que conoce y digo son gente que tal vez son guias que recibieron esos cursos basicos de guianza y estan trabajando asi de esa
manera.

¢ Consideraria tener una alianza con los

Free Walking Tour para incentivar la
compra de sus tours?

No lo veo factible que ellos nos vendan nuestros tours porque ellos ya tienen su gente que ellos mismo pueden vender
directamente si es que manejan una agencia operadora. Ademas, con tres o cuatro personas que se reinan ya se puede armar
un propio tour por eso no lo veo viable que puedan recomendar tours de otras agencias.

¢Poseen algun tipo de buzén de
comentarios y que expresan los turistas

acerca del servicio de guianza?

Si normalmente cuando finaliza el tour a cada turista se le da una hoja de comentarios de que tal le pareci6 el tour, servicio.
Se califican varios puntos como la vestimenta del guia, el transporte, puntualidad, tema itinerario, y las mejoras del tour. En
cuanto al nivel de inglés para los turistas no hay problema en los idiomas.
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Tabla 22.
Entrevista al Ministerio de Turismo

Preguntas Respuesta
¢La operacion de Free Walking Tour No estén reconocidos por el MINTUR sino que lo realizan los guias por su cuenta, que pueden o no tener licencia. Se
estd reconocida como actividad sabe que si hay guias que estan acreditados que es lo ideal y hay otros que no y lo hacen de forma informal.

turistica por el MINTUR?

¢ Tienen una base de datos acerca de la

afectacion de los Free Walking tours?

Datos como tal o levantamiento de informacion de guias informales, como normativa no lo tenemos, se podria
preguntar a la direccidn de registro y control, pero no creo porque es muy reciente e implica hacerlo en varias ciudades
ya que Quito no es una muestra tan representativa estadisticamente.

¢Cuando consideran que la actividad
es formal e informal?

En el caso de que la operadora ofrezca un Free Walking Tour est bien, eso no es informalidad. Los guias por su
cuenta no pueden ofrecer el servicio de guianza turistica, siempre tienen que estar ligados a una operadora. El
problema se da cuando un individuo se para en la vereda y se promociona con un cartelito de Free Walking Tour sin
credencial de guia ni registro de turismo de operadora de servicios turisticos.

En la parte tributaria, ¢Consideran
algin tipo de afectacion como
MINTUR?

En la parte tributaria, si claro no te esta facturando, a nosotros no nos afecta porque es el estado el SRI a quienes haces
la declaracion del impuesto a la renta.

¢ Se realizan algun tipo de control para
evitar esta actividad?

En cuanto a control se hacen operativos, pero no todos los dias porque no hay la capacidad para controlar a todos los
prestadores de servicios turisticos. Cuando se encuentran estos casos se notifica a la persona y en el caso de que
incurra en el mismo se procede a sancionar. Ha habido caso de notificaciones y de sanciones. En realidad, no hay
muchas personas sancionadas tal vez por la capacidad operativa interna pero el procedimiento si existe.

¢ Cudl es su opinion acerca de los Free
Walking Tours?

Los Free Walking Tour son una gran iniciativa porque es una manera de comercializarte diferente y a traer un puablico
distinto, el problema estd en que algunos lo realizan de manera informal al no tener licencias . Por eso el gremio
formal se queja y solicita mas control hacia los informales.

¢Se  han visto afectados los
establecimientos de prestacién de
servicios de turismo por esta
actividad?

En cuanto a la disminucion de los establecimientos con registro de turismo la informalidad puede ser un factor, pero
el catastro puede variar, porque se dieron de baja, los establecimientos quisieron cerrar, se hizo una depuracion y ya
no son turisticos, sino que estan bajo la supervision de la intendencia.
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Resultados de las encuestas realizadas

Como conclusion en cuanto a la encuesta dirigida a turistas en el Centro Historico de
Quito, se analizd que el 65% pertenecen al género femenino y provienen del extranjero,
ademas la edad promedio de los turistas que optan por un Free Walking tour es de 18 a 28
afios y son estudiantes.

Los turistas encuestados sefialaron que su forma de planificacion para sus viajes es
por medio de agencias de viajes online como Trip Advisor, Trip4real, Airbnb, obteniendo la
mayor parte de las encuestas con un 85% y optan por tomar un tour en la ciudad de Quito por
cuenta propia.

Los encuestados expresaron que si tienen conocimientos acerca de los Free Walking
Tours y usan el servicio. En cuanto a la propina se obtuvo un resultado que estan dispuesto a
ofrecer en un rango de $15,00 a $20,00 pero no estan de acuerdo en pagar méas de $20,00 por
un tour con tarifas establecidas. Por Gltimo, los encuestados consideran que es un servicio
informal, pero si lo realizarian.

Las principales motivaciones que llevan a tomar un Free Walking Tour se da por la
experiencia local ya que visitan atractivos culturales y gastrondmicos, sin dejar de mencionar
que incluye una atencion especializada por parte del guia y es una nueva forma de conocer
la cuidad caminando, ademas que tiene la facilidad de reservar cupo y se ajustan al
presupuesto del turista.

Segun el anélisis de las cuatro dimensiones que se presenta dentro de la encuesta se
concluyo en lo que concierne a la dimensidn de organizacion; que el guia siempre esta en el
punto de encuentro antes de realizar el tour, sin embargo, se debe mejorar en aspectos que
obtuvieron una calificacion muy baja como; no empezar a la hora determinada, y comentan
que el guia no menciona con exactitud toda la ruta a realizar.

En la dimensidn seguridad; los encuestados sefialan que el guia trasmite confianza al
momento de dar el tour y se siente seguro de recibir la informacion correcta de cada lugar,
por el contrario, no se encuentran seguros en las calles donde se realiza el recorrido en la
ciudad de Quito, y por otra parten estiman que no es un factor de gran importancia que el
guia posea un botiquin de primeros auxilios.

En la tercera dimension se basa sobre el servicio que brindan los Free Walking Tours

y expresaron gue, si han obtenido una experiencia diferente a un tour tradicional, ya que, el
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guia cumple con los conocimientos suficientes acerca del lugar y ademas en caso de que el
tour no fuera de su agrado no considera en retirarse. Por otra parte, indicaron que el personal
de guianza recalca que es un servicio a base de propinas y manifiestan que la forma de
promocionar los tours en internet es atractiva.

Finalmente, en la cuarta dimension se encuentra la empatia los encuestados
consideran que el guia estd dispuesto a ayudar al turista y muestra interés ante alguna
pregunta o requerimiento, pero expresan que el guia no posee el dominio de lenguas

extranjeras la cual es una desventaja al tomar el tour.

Resultados de las entrevistas realizadas

La recoleccidon de informacion se realizo en la ciudad de Quito entre las fechas del 12
al 16 de junio del presente afio. Es preciso mencionar que la recoleccion de datos se basa en
el empirismo, puesto que al ser una nueva tendencia no hay hasta la fecha datos estadisticos
recolectados por las entidades competentes. Las entrevistas realizas fueron grabadas para su
posterior transcripcion.

De acuerdo con lo especificado por los guias de Free Walking Tour Ecuador esta idea
de negocio nacid hace siete afios aproximadamente, segun establecen la modalidad de operar
si empezo6 de manera informal, sin embargo, hoy en dia todos quienes realizan la actividad
de guianza en la organizacion son guias acreditados y ademas los recorridos son ofrecidos
mediante agencias de viajes u operadoras que se encuentran netamente registradas en el
Ministerio de Turismo.

Por consiguiente, al realizar la entrevista a las coordinadoras técnicas del Ministerio
de Turismo, aclararon que efectivamente el Free Walking Tour no es reconocido por la
entidad, sin embargo, si los guias que estan practicando la actividad en el Centro Historico
estan avalados por alguna operadora, ademas si esta posee su registro de turismo y el guia es
acreditado, no se puede hablar de informalidad, ya que al cumplir con los tres parametros se
encuentran alineados al reglamento. Por otra parte, en cuanto a la informalidad se establece
que no existe el levantamiento de datos estadisticos, sin embargo, si se realizan controles,
pero a pesar de ellos la capacidad técnica no es lo suficiente para promover un mayor nimero
de control. Finalmente consideran que los Free Walking Tours son una gran iniciativa porque
es una manera de comercializar diferente y atraen un publico distinto, el problema esta en la

forma en que lo practican.
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Para conocer de qué manera ha podido repercutir esta modalidad se entrevisto a un
guia nacional, quien, a su vez, esta involucrado en el proceso de certificacion de guias. El
entrevistado manifestd que hasta la fecha no han existido reclamos formales por parte de los
demaés guias. Ademas, se establecid que los Free Walking Tours estan operando un espacio
para personas que buscan alternativas mas faciles.

Se considerd que la modalidad puede afectar en el nivel de calidad de informacion y
servicio que se brinde si el tour es ofrecido por alguien sin acreditacion, no obstante, si la
persona cuenta con licencia no se deberia de cuestionar su modalidad de operar. Por Gltimo,
el entrevistado arroja que es necesario modificar el Reglamento de Guianza Turistica y la
Ley de Turismo, ya que, la guianza debe ser considerada como una actividad turistica mas y
que el guia pueda ser contratado de forma directa por un turista sin necesidad de
intermediarios.

Ademas, se procedid a entrevistar a un agente de viajes donde indica su opinion acerca
de los Free Walking Tours en Quito. Como operadora ademas de brindar seguridad, garantiza
calidad, cumplimiento de itinerario y ademas el turista obtiene un adicional por parte de la
operadora y al finalizar el tour poseen un buzén de cometarios donde indica acerca del
servicio, vestimenta del guia, transporte, puntualidad, itinerario entre otros detalles.

El entrevistado tiene conocimiento de la operacién de los Free Walking Tour y no se
encuentra de acuerdo, ya que considera que es desleal por lo que existen operadoras que
invierte en su planta de guias, transporte, infraestructura y es perjudicial para la industria.
Dentro de su operadora turistica no mantienen ningun tipo de vinculo con esta nueva
modalidad de negocio, a criterio personal considera que son empresas nuevas en el mercado.
Asimismo indica que no se encuentra afectado porque es un target de mercado totalmente
diferente al que manejan, pero considera que a largo plazo la afectacion sera mayor, puesto
que, los turistas optaran por llegar al destino y contratar los servicios directamente en el lugar.
En cuanto a reclamos expresa que en la pagina web de la Asociacion de Guias de Quito
existen comentarios negativos acerca de la actividad por que disminuye las plazas de trabajo
para los guias que realmente se encuentren preparados. También consideran no tener ninguna
alianza con los Free Walking Tours ya que, no es factible para la operadora por que incentiva

a la informalidad.
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Luego de realizar la investigacion y estudiar detalladamente la Ley de Turismo y
Reglamento de Guianza Turistica se considera que la modalidad de guianza realizada por los
Free Walking Tours en la ciudad de Quito efectivamente no se encuentran en el marco del
intrusismo profesional, puesto que el guia al poseer su licencia, estar debidamente acreditado,
constar en el Catastro Nacional de Guias y cumplir con el Art. 22 de Derechos y
Obligaciones, literal (a) el cual menciona que, se debe ejercer la prestacion del servicio a
través de las agencias de servicios turisticos, se comprueba que los guias no estan
incurriendo en ninguna ilegalidad.

Si se considera que quienes no estan apegados a la Ley de Turismo son algunas de las
operadoras de servicios turisticos, puesto que en la misma indica explicitamente que toda
actividad turistica deber ser remunerada. En el Art. 5 se manifiesta que; se consideran
actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales o juridicas que se dediquen a
la prestacion remunerada de modo habitual. Y a su vez, el Art.22 Derechos y Obligaciones
de los guias se expresa que; se debe percibir las remuneraciones u honorarios pactados para
los servicios prestados, y ser cancelados sus haberes puntualmente.

Por tales motivos expuestos, se concluye que algunas de las agencias de servicios
turisticos de Quito son quienes no estan prestando garantias necesarias para la prestacion del

servicio y se esta legitimando normas no contempladas en la ley.
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Capitulo 4: Propuesta de socializacion de la informacion de la modalidad de Free

Walking Tours en la ciudad de Quito

La propuesta a emplear en el presente proyecto de titulacion se basa en presentar la
socializacion de los resultados de la investigacion de la operacion de Free Walking Tours
para todos aquellos actores que intervengan de forma directa e indirecta sobre la actividad de
guianza en la ciudad de Quito.

Posterior al analisis realizado sobre la situacion actual de los Free Walking Tours y
conocer los motivos de eleccion de esta modalidad por parte de los turistas es necesario
gestionar espacios de trabajo; tanto con el sector puablico como privado donde se faciliten
intercambios de informacion y se desarrollen lineamientos que tengan como objetivos
fomentar el turismo responsable, seguro y que aporte econémicamente a toda una industria.

Segun Participacion Ciudadana en el Poder Judicial, establece que:

Una mesa de trabajo coloca actores y actoras diversas en un mismo lugar, para que

reflexionen sobre un tema especifico. Casi siempre se orienta a lograr acuerdos, en el

sentido de que lo conversado modifique aquello que se esta discutiendo. La parte
central de esta actividad es precisamente el dialogo: la posibilidad de expresar y de
escuchar.

Por lo que se sugiere, mesas de trabajo con el proposito de mostrar los resultados
obtenidos desde la perspectiva de cada uno de los involucrados; donde se conozca fortalezas,
debilidades, amenazas, oportunidades y sobre todo que se desarrolle la gestion y
planificacién para generar politicas y regulaciones que beneficien y revaloricen la industria

turistica en la capital del pais.

Beneficiarios de la propuesta

Quienes se veran beneficiado de manera directa son los operadores y los guias
turisticos puesto que, al tomar decisiones de la situacion real y plantear soluciones son ellos
quienes gozaran de un mejor desarrollo de la actividad y sus inversiones se verian protegidas,
por otro lado, los turistas son los terceros beneficiados, ya que, es necesario que se vele por
su seguridad dentro del destino. Por altimo, en cuanto a beneficiarios indirectos se tiene al
Ministerio de Turismo dado que al existir un mayor control y regulacién se lograria mejorar

la calidad e imagen del destino.
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Objetivos
Objetivo General
e Socializar la informacién de los resultados de la modalidad de Free Walking
Tours en la ciudad de Quito para un mejor desarrollo de la guianza turistica.
Objetivos Especificos
e Proveer el diagndstico de los factores positivos y negativos de la modalidad Free
Walking Tour para la implementacion de estrategias y politicas por parte de las
entidades competentes.
e Fomentar el desarrollo de mesas de trabajo orientado a la participacion del sector
publico y privado.

e Implementar programa de reuniones para las mesas de trabajo.

Analisis de factores de la operacidén Free Walking Tours en la ciudad de Quito

De acuerdo con la investigacion y el diagndstico realizado se pone a disposicién de
las entidades competentes los resultados preliminares; de manera concisa y precisa con la
finalidad de abordar temas que propongan una solucion al descontento que se esta causando
a la industria turistica y que a largo plazo como lo indican los operadores podrian llegar

haberse afectadas sus inversiones.
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Tabla 23.

Factores detectados en la modalidad Free Walking Tour

Factores positivos detectados

Factores negativos detectados

Los guias turisticos estan debidamente
acreditados y constan en el Catastro
Nacional de Guias.

Trabajan sin remuneracion y su trabajo;
puede, como no, ser pagado mediante

propinas.

Ejercen la actividad mediante agencias de

servicios turisticos.

Déficit de inseguridad que se le deberia

brindar a los turistas.

El 90% de turistas califican el servicio
como excelente en las Agencias de Viajes
en Linea, OTAS.

Carecen de algun tipo de relacion laboral

con la agencia a la que pertenecen.

Los turistas consideran que la atencion es

personalizada.

Varios guias no portan la licencia de

manera visible al momento de prestar el

servicio
Ministerio de Turismo considera que son Existencia de competencia desleal
una gran iniciativa de comercializacion generando disminucion en la
para un target diferente. redistribucion de la riqueza.
- Reclamos 'y  comentarios  sobre

disminuciones de plazas de trabajo.

Operadores atribuyen que en un futuro la
compra programada de paquetes turisticos

disminuira.

Disminucién de la calidad de servicio e

informacion brindada al turista

84% de turistas encuestados consideran al

servicio como informal.

77



Desarrollo de mesas de trabajo consolidando la participacion de organismos estatales y
gremios del sector privado
Al ser laactividad de guianza un pilar fundamental en la cadena del turismo se necesita
conformar un Comité donde intervengan representantes de las diferentes entidades como:
e Ministerio de Turismo
e Corporacion de Guias de Turismo del Ecuador, CGTE
e Asociacion Nacional de Operadores de Turismo Receptivo del Ecuador, OPTUR
e Asociacion Ecuatoriana de Agencias de Viajes y Turismo del Ecuador, ASECUT
e Empresa publica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico, Quito Turismo
e Cémara de Turismo de Pichincha, CAPTUR
Como representantes especializados lo que se busca es que las autoridades
competentes y pertinentes conozcan la existencia de un descontento en el sector privado
como ya se menciond, asi como también, motivos por los cuales los turistas extranjeros hacen
uso de dicha modalidad y como podra afectar tanto en vertientes econémicas como en la
sostenibilidad del destino, finalmente se daria paso a la discusion, analisis y concretar

directrices para un mejor desarrollo de la actividad de guianza en la ciudad de Quito.
Presentacion de temas a dialogar

La propuesta pretende que la actividad de guianza y de operacion se alineen
respectivamente a los objetivos estratégicos del PLANDETUR 2020; donde se menciona que
es de suma importancia que el pais logre desarrollar productos y servicios de calidad los
cuales incentiven a realizar un verdadero gasto turistico y que en efecto logre mejorar la
calidad de vida de los ecuatorianos.

Los temas seran planteados a través de lineamientos o estrategias donde se debe llegar
a un conceso de cual de estas debe ser realizada con mayor prioridad. Al proponer los
siguientes temas se desea prevenir efectos negativos provenientes del uso de nuevas
modalidades de guianza; que a largo plazo no causen disconformidad a la experiencia,

seguridad turistica, y la proteccion de los trabajadores.
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Estrategia 1: Creacion de valor para el visitante

Tabla 24.
Programa de mejora

Programa: Mejora continua en cursos de actualizacién a los guias de turismo
Prioridad: Alta | Media[ ] Baja [_]

Descripcion:

Para un turista, el llevar una experiencia del destino, se basa en la suma de factores
tangibles e intangibles. Y Quito al poseer una concentracion de atractivos dentro de un
Patrimonio de la Humanidad, seria elocuente que se especialicen en Storytelling; el arte
de contar historias dando la posibilidad de construir relatos de la ciudad que permitan
incrementar el consumo del turismo cultural. Asi como también la animacion cultural;
saber como expresar las tradiciones de la cultura de un destino, y a su vez exigir la
renovacion de conocimientos idiomaticos que logren generar satisfaccion a quien visita

la capital del pais.

Tabla 25.
Programa de desarrollo

Programa: Desarrollo de plataformas o webs que aporten al proceso de
promocion, captacion y atencién del turista
Prioridad: Alta[ | Media[ | Baja [_]

Descripcion:

Con la finalidad de incentivar a la programacion de reservas y compras de servicios
turisticos previo al viaje, es fundamental que el sector privado de un mejor empleo a las
herramientas de tecnologia de informacion y comunicacion, TIC’s afiadiendo mayor
facilidad a sus posibles compradores tanto en muestra de circuitos como en métodos de
pago en sus contenidos digitales. En un marco donde la modernizacion tecnoldgica y
los contenidos en linea son la clave esencial, se considera necesaria la innovacion para
progresar en la gestion turistica ya que, el visitante y el mercado son cada vez mas

digitales.
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Estrategia 2: Sostenibilidad y calidad de vida

Tabla 26.
Programa de regulacién

Programa: Regulacion de la diversidad de ofertas para promover la igualdad en
los mercados
Prioridad: Alta| | Media[ | Baja [_]

Descripcion:

Se puede concebir la idea que al comercializar alternativas de guianza a un costo
inferior, tenga como efecto que el pais sea colocado en el mapa de destinos asequibles
para ser visitado por un target diferente. Sin embargo, aplicando los objetivos
estratégicos del PLANDETUR, sobre un turismo sostenible no implica concentrar un
gran numero de turistas, sino méas bien, crecer de manera inteligente atrayendo a un
mercado dispuesto a aumentar el gasto medio turistico ofreciéndoles una diversidad en
cuanto a propuestas de valor de acuerdo a sus motivaciones y adaptandose a sus

requerimientos.

Tabla 27.

Programa de control a agencia de viajes y operadoras turisticas

Programa: Control a las agencias de viajes y operadoras turisticas
Prioridad: Alta[ | Media[ | Baja [_]

Descripcion:

Una mirada a este fenémeno identifico que las operadoras estan formando parte de la
promocion de la modalidad de propinas lo que indica que se debe poner en marcha
mecanismos de regulacién, inspeccién, cumplimiento de la normativa turistica y
concientizacion para evitar conflictos de competencias desleales y a su vez no llegar a
disminuir la calidad de vida de los Quitefios.

Es necesario que el enfoque de venta de las agencias u operadoras turisticas sea a través
de la conformacion de paquete de productos turisticos que motive a la compra teniendo
en consideracion la relacion calidad-precio en funcién de las capacidades y
motivaciones de gasto de cada segmento de cliente.
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Estrategia 3: Herramientas analiticas y de comunicacion

Tabla 28.
Programa de levantamiento de quejas

Programa: Levantamiento de informes de las quejas percibidas por
irregularidades
Prioridad: Alta | Media[ ] Baja [_]

Descripcion:

Es necesario que todo tipo de queja sea realizado de manera formal con el objetivo de
que estas sean controladas y examinadas, por lo que se sugiere la creacion de un canal
de comunicacion que permita receptar quejas Yy sugerencias sobre posibles
irregularidades en el mercado turistico. Se sugiere que las entidades como MINTUR O
CGTE habiliten botones en sus paginas web para receptar los reclamos por partes de
los guias y asi generar datos que permitan analizar el incremento o disminucién de dicha

problemética.

Tabla 29.
Programa de Promocion

Programa: Promocionar el uso de servicios turisticos registrados legalmente
Prioridad: Alta[ | Media[ | Baja [_]

Descripcion:

Mediante protocolos de promocién; compartir y socializar permanentemente a través
de paginas web o puntos de informacién turistica, las ofertas de operadoras turisticas
registradas; brindando seguridad y calidad de servicios a quienes visitan la capital y

contribuyendo asi a la mejora de la imagen del destino.
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Programa de reuniones para mesas de trabajo

Tabla 30.

Programa de reuniones para mesas de trabajo parte 1

Estrategia

Programa

Participantes

Creacion de valor para el

visitante

Mejora continua en cursos de actualizacion a los

guias de turismo

-Ministerio de Turismo
-Corporacion de Guias de Turismo del Ecuador.
-Guias acreditados

Desarrollo de plataformas o webs que aporten al
proceso de promocion, captacion y atencion del

turista

-Ministerio de Turismo

-Guias acreditados

-Asociacion Nacional de Operadores de Turismo
Receptivo del Ecuador.

-Asociacion Ecuatoriana de Agencias de Viajes y Turismo
del Ecuador.

Sostenibilidad y calidad de

vida

Regulacion de la diversidad de ofertas para promover

la igualdad en los mercados

-Ministerio de Turismo
-Asociacion Nacional de Operadores de Turismo
Receptivo del Ecuador.
-Asociacion Ecuatoriana de Agencias de Viajes y Turismo

del Ecuador.

Control a las agencias de viajes y operadoras

turisticas

-Ministerio de Turismo
-Empresa puablica Metropolitana de Gestion de Destino
Turistico, Quito Turismo

-Cémara de Turismo de Pichincha.
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Tabla 31.

Programa de reuniones para mesas de trabajo parte 2

Herramientas analiticas y

de comunicacién

Levantamiento de informes de

percibidas por irregularidades

las quejas

-Asociacion Nacional de Operadores de Turismo
Receptivo del Ecuador.

-Asociacion Ecuatoriana de Agencias de Viajes y
Turismo del Ecuador.

-Empresa puablica Metropolitana de Gestion de
Destino Turistico, Quito Turismo

-Guias acreditados.

-Cémara de Turismo de Pichincha.

Promocionar el uso de servicios turisticos

registrados legalmente

-Ministerio de Turismo

-Guias acreditados

-Asociacion Nacional de Operadores de Turismo
Receptivo del Ecuador.

-Asociacién Ecuatoriana de Agencias de Viajes y
Turismo del Ecuador.

-Empresa puablica Metropolitana de Gestion de
Destino Turistico, Quito Turismo

-Cémara de Turismo de Pichincha.
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Conclusiones

La investigacion se fundamenta en la teoria de la economia colaborativa que expone
sobre la creacion de nuevas tendencias de consumo por medio de plataformas, ademas se
optd por la teoria de Maslow donde explica sobre las necesidades del ser humano; a su vez,
el ciclo de Deming que mediante cuatro procesos su objetivo principal es la disminucién de
fallos durante los procesos de productos o servicios brindados y finalmente de la teoria Triple
Hélice. Ademas, se maneja la parte conceptual donde expone los términos asociados de la
investigacion. También el marco legal que explica sobre el Reglamento de Operacion e
Intermediacion Turistica, Reglamento de Guianza Turistica y PLANDETUR2020 y
finalmente el marco referencial que expone los casos de Madrid, Amsterdam, Cuenca y Chile
que permite concretar ideas y presentar criterios de acuerdo con el medio que se desarrolla.

A continuacion se presenta la caracterizacion de la situacion actual turistica de la
ciudad de Quito y la descripcién de las organizaciones que manejan Free Walking Tour y
ademas se analiza a los operadores de turismo.

Ademas, se presenta el desarrollo del marco metodolégico por medio del método
empirico e investigacién descriptiva también se desarrollé técnicas de investigacion primaria
y secundaria

Se procedid a realizar entrevistas por parte del Ministerio de Turismo asi mismo a los
guias acreditados y a los individuos que operan bajo la modalidad de Free Walking Tour para
asi conocer la situacion actual dentro de la operacidn turistica. Del mismo modo se encuesto
a los turistas para conocer la percepcion de ellos al momento de utilizar el servicio.

Como resultado se obtiene que la operacion de los guias que trabajan bajo la
modalidad de Free Walking Tour son acreditados eso quiere decir que todos son certificados
por parte del Ministerio de Turismo por ende constan en el Catastro Nacional de Guias en la
ciudad de Quito. Sin embargo, las agencias de servicios turisticos son quienes no estan
prestando garantias necesarias para la prestacion del servicio y se esta legitimando normas
no contempladas en la ley.

Ademas, los comentarios obtenidos por parte de las operadoras turisticas en Quito
indicaron que no se encuentran afectados por parte de los Free Walking Tours ya que manejan

otro segmento de mercado, pero no descartan la afectacion para un futuro.
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La propuesta se basa en socializar mediante mesas de trabajo para concretar
directrices con la finalidad de un mejor desarrollo de la actividad de guianza turistica en la
ciudad de Quito con la intervencion de los sectores pablicos y privados involucrados en la

guianza turistica.
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Recomendaciones
Implemento de estrategias para el desarrollo de mesas de trabajo que incluye la
participacion del sector privado y pablico.
Cumplir con el programa establecido para la pro-mejora de la guianza en la ciudad
de Quito.
Se recomienda revisar y analizar periédicamente los resultados obtenidos de las
estrategias cumplidas.
Realizar tipos de investigaciones similares respecto al desarrollo del turismo
colaborativo en diferentes ciudades del pais.
Con respecto al Ministerio de Turismo considerar el levantamiento de informacion

de datos estadisticos sobre la informalidad en las diferentes actividades turisticas.
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Apéndices

Apéndice A. Ficha de observacion directa acerca del servicio Free Walking tour en Quito.

Calificacion
1] 2] 3] 4] 5

Inicio

Bienvenida al grupo X
Presentacion X
Preguntas al grupo X
Breve resumen de la ruta X
Aptitudes

Imagen X
Actitud de servicio X
Paciencia X
Sonrisa X
Puntualidad X
Flexibilidad X
Actitudes

Liderazgo X
Habilidades sociales X
Extroversién X
Idiomas X
Buen comunicador X
Conocimientos

Fechas de fundacion X
Datos historicos relevantes X
Aspectos demograficos y geograficos X
Personajes Importantes X
Leyendas, costumbres o anécdotas X
Estilos arquitectonicos X
Artistas - Escultores X
Nombre de atractivos X
Area 0 extension X
Floray fauna X
Técnicas de guiado

Interpretacion: sencilla- lenguaje comprensible X
Cautiva el interés de la audiencia X
Busca sitios que faciliten la exposicién X
Planifica el tiempo X
Habla a todo el grupo X
Usa comunicacion gestual X
Realizan demostraciones dramaticas X
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Duracién

2 horas

2 horas y media

3 horas

Mas de 3 horas

Forma en que presta sus servicios a turistas

Directa

A través de agencias de viajes u operador

Forma en que publicita sus servicios a turistas

Redes sociales

Pé&gina web propias

OTAS

Afiches

XX | X | X

Prensa

Equipos de seguridad

Botiquin de primeros auxilios
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Apéndice B. Modelo de encuesta disefiada en espafiol

Encuesta para turistas nacionales y extranjeros en la ciudad de Quito

La presente encuesta es realizada para conocer cual es su percepcion sobre el servicio de Free
Walking Tour y motivaciones para su eleccion.

e Género
Femenino Masculino
e Procedencia
e Edad
Entre 18-28 Entre 29-39 Entre 40-50 Entre 51 0 mas
e Nivel de ocupacion
Estudiante ___ trabajador independiente
Trabajador dependiente ~ Jubilado

1. ¢Cbémo planifica su viaje?

Agencias de viajes en linea
Agencias de viajes tradicionales

2. ¢Usted realiza tours en la ciudad de Quito?
Si __ No __

3. Sisu respuesta anterior fue Sl, ¢de qué manera contrata tours?
Agentes especializados (agencias de viaje o tour operadores)
Cuenta propia (internet, plataformas, redes sociales)

4. ¢Conoce usted acerca de los Free Walking Tours?

Si  No
5. ¢Hatomado un Free Walking Tour en la ciudad de Quito?
Si _ No ___
6. ¢Cuanto esta dispuesta a entregar de propina?
Entre $5,00 a $10,00 —— Entre $15,00 a $20,00
Entre $10,00 a $15,00 —— Mas de $20,00
7. ¢Recomendaria a sus conocidos a realizar un Free Walking Tour en Quito?
Si_ No
8. ¢Hace uso de los tours pagados que ofrecen los Free Walking Tours?
Si —— No
9. ¢Cree usted que el servicio proporcionado es informal?
Si No
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10. ¢En la escala del 1 al 5 califique cuéales son los motivos por los que utiliza un Free

Walking Tour?

Por obtener una experiencia local

Por no tener una tarifa establecida

Por la facilidad de reservar un cupo

Se ajustan al presupuesto del turista

Hay menos personas

Se conoce mejor la ciudad caminando

Por el horario que establecen

Por las visitas a atractivos culturales y gastronémicos
El guia da una atencion personalizada

En 3 horas se conoce los sitios turisticos

Los guias son jovenes y poseen mejor actitud
Por la facilidad de encontrarlos en internet

11. Indique su nivel de satisfaccion del servicio brindado siendo que, 1 corresponde
a estar totalmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, neutral; 4, de acuerdo; y

5, totalmente de acuerdo.

Dimensién 1: Organizacion 1 2 3| 4| 5

El guia esté en el punto de encuentro?

Es fécil determinar quién es el guia asignado?

El guia se presenta ante todos los turistas?

El tour empieza a la hora determinada?

El tour termina a la hora determinada?

Antes del recorrido se menciona con exactitud toda la ruta a realizar?

Se realizan todas las paradas mencionadas?

Dimension 2: Seguridad 1 2 3| 4| 5

Considera usted que el guia le transmite confianza?

Se siente seguro por las calles que recorre?

Se siente confiado de recibir la informacion correcta?

Se siente seguro de ingerir alimentos en los mercados recorridos?

Considera que el guia debe poseer un botiquin de primeros auxilios?
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Dimensién 3: Servicio

Considera gue ha tenido una experiencia diferente a un tour tradicional?

Considera atractivos los horarios que establecen?

Considera que el guia cumple con conocimiento suficiente?

El personal de guianza recalca que es un servicio a base de propinas?

Durante el recorrido tuvo una atencién personalizada?

La forma de promocionar los tours en internet es atractiva?

Durante el recorrido le ofrecen tours pagados?

El personal tiene buena apariencia (uniforme)

Si el recorrido no es de su agrado, se iria a mitad de camino?

Dimension 4: Empatia

El guia muestra interés ante alguna pregunta o requerimiento especial?

El guia posee dominio de lenguas extranjeras?

El guia esta dispuesto a ayudar al turista?

Cree que las respuestas a sus preguntas fueron contestadas con veracidad?
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Apéndice C. Modelo de encuesta disefiada en inglés

4

This survey is conducted to learn about your experience on the Free Walking Tour service,
and which are the motivations for your choice.

e Gender

Female Male
e Country, province or city of residence
e Age

Between 18-28 _ Between 29-39__ Between 40-50___ Between 51 or more
e Occupation

Student ____ Independent employee

Dependent employee ~ Retired ____

1. How do you plan your trip?
Online Travel agency (TripAdvisor, Booking)
Common travel agents -

2. Do you carry out tours in the city?
Yes___ No__

3. If your answer was YES. How do you hire the tours?
Common travel agent ____
Internet-Platforms- Social Medias ____

4. Do you know about the Free Walking Tours?

Yes____ No__
5. Have you ever taken a Free Walking Tour in Quito?
Yes___ No___
6. How much are you willing to give a tip?
Between $5,00-$10,00 _ Between $10,00-$15,00
Between $15-$20,00 __ More than $20,00____
7. Would you recommended to your friends to take a Free Tour in Quito?
Yes No

8. Dou you use the paid tours offered by the Free Walking Tours?
Yes No

9. Dou you think that the service provided is informal?
Yes No
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10. On the scale of 1 to 5 rate what are the main reasons to use a Free Walking Tour?

1] 2| 3| 4| 5

For getting a local experience

For nor having a set rate

For easy reserving

They fit the budget of the tourist

There are fewer people

The city is better known by walking

For the schedule that they establish

For visit to cultural and gastronomic attractions
The guide gives personalized attention

In 3 hours you know the tourist sites

The guides are younger and have better attitude
for the easy of finding them on the internet

11. With the purpose of knowing your perception about the quality of service the
guestion posed will be rated according to the Likert scale, where 1 corresponds
to strongly disagree; 2 in disagreement; 3 neutral; 4 according and 5 totally
agree.

Dimension 1: Organization 1 2 3| 4| 5

The guide is at the meeting point?

It is easy to determine who is the assigned guide?

the guide is presented to all tourist?

The tour stars at a certain time?

The tour ends at a specific time?

Before the tour, Is the entire route to be made mentioned exactly?

Avre all the mentioned stops made?

Dimensién 2: Security 1 2 3| 4| 5

Do you think the guide transmitted confidence?

Do you feel safe in the streets you walk

Are you confident of receiving the correct information?

Do you feel safe ingesting food in the markets covered?

Do you consider that the guide must have a first aid kit?
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Dimension 3: Service

Do you consider that you have had a different experience than a traditional tour?

Do you consider the schedules are attractive?

Do you consider that the guide has sufficient knowledge?

The staff stress that it is service based on tips?

During the tour had a personalized attention?

Is attractive the way to promoted the tours on the Internet?

During the tour, do you offer paid tours?

The staff looks good(uniform)

If the tour is not to your liking, would it go halfway?

Dimension 4: Emphaty

Does the guide interest in any question on special request?

Does the guide have a command of foreign languages?

The guide is willing to help the tourist?

Do you believe that the answers to your questions were answered truthfully?
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Apéndice D. Modelo de entrevista a guias que operan en la modalidad Free Walking Tour

Trabajo de Investigacion

Entrevista para guias de la modalidad Free Walking Tour

Nombre del entrevistado:

Nombre de entrevistadores:

Fecha:
1.

2
3
4.
5
6
7

¢COmo surgio la idea de realizar la actividad de Free Walking Tour?
¢ Cuantas personas tienen a diario en los tours?

En caso de emergencia, ¢Qué procedimientos toman?

¢Han tenido algun tipo de inconveniente con guias acreditados?

¢ Cudl es el perfil del individuo que toma este servicio?

¢Realizan algun tipo de encuesta de satisfaccion posterior al tour?

¢Cuentan con algun tipo de formacidn académica para la realizacion del tour?
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Apéndice E. Modelo de entrevista a guia en la modalidad tradicional

Trabajo de Investigacion
Entrevista para guia en la modalidad tradicional

Nombre del entrevistado:

Nombre de entrevistadores:

Fecha:

¢Ha escuchado sobre los Free Walking Tour?

¢Sabe usted si han realizado un tipo de reclamo acerca de esta situacion?

¢Cree usted que afectan de alguna forma los free tours o ellos se encuentran
atendiendo a una demanda diferente?

¢ Cual es el promedio de tours que realiza mensualmente?

¢En comparacion a los afios anteriores ¢la demanda de sus servicios de guia ha
aumentado o disminuido?

¢ Considera que los ingresos que recibe son adecuados?

¢ Considera que la creacion de nuevas modalidades de negocios como son los Free
Tour afecta en la disminucion de la facturacion para quienes si cobran una tarifa
establecida?

¢Usted como guia tiene alguna obligacion tributaria? ¢Qué tipos de impuestos paga?

¢ Qué medidas considera que se deben tomar para disminuir la informalidad?
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Apéndice F. Modelo de entrevista a operador turistico en la ciudad de Quito

Trabajo de Investigacion
Entrevista para operador turistico

Nombre del entrevistado:

Nombre de entrevistadores:

Fecha:

=

© 0 N o 0o kM 0D
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o

11.

¢ QUuEé tipo de tours ofrece la operadora?

¢ Cuél es la demanda total por mes de los tours que ofrecen en la ciudad de Quito?

¢Al momento de ofrecer sus servicios gque le garantizan a los turistas aparte de seguridad?
¢En gqué época del afio cree usted que existe mayor afluencia de turistas?

¢Conoce usted acerca de los Free Walking Tour?

¢Por qué ha implementado este tipo modelo de negocio dentro de su operadora? ¢Por qué no?
¢Desde cuando empieza la actividad de Free Walking Tour dentro de la operadora?

¢ Tienen algun tipo de relacidn laboral con los Free Walking Tour?

¢Como ha influido los Free Walking Tours dentro de su operadora?

. ¢Ha realizado algun tipo de reclamo ante esta nueva tendencia de mercado? ;Qué medidas

han tomado?
¢Consideraria tener una alianza con los Free Walking Tour para incentivar la compra de sus

tours?
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Apéndice G. Modelo de entrevista a Ministerio de Turismo

Trabajo de Investigacion
Entrevista para autoridad de Turismo

Nombre del entrevistado:

Nombre de entrevistadores:

Fecha:
1.

N o g bk~ DD

¢La operacion de Free Walking Tour esta reconocida como actividad turistica por el
MINTUR?

¢ Tienen una base de datos acerca de la afectacion de los Free Walking Tours?
¢Cuéndo consideran que la actividad es formal e informal?

En la parte tributaria, ¢Consideran algun tipo de afectacion como MINTUR?

¢Se realizan algun tipo de control para evitar esta actividad?

¢ Cuél es su opinidn acerca de los Free Walking Tours?

¢Se ha visto afectado los establecimientos de prestacion de servicios de turismo por

esta actividad?
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Apéndice H. Fotografias del trabajo de campo

P

Figura 33. Familiariazién con guia de Quito Turismo
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Figura 36. Encuesta a turistas en hostal
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Apéndice 1. Arbol de problemas

Efecto 1

Empresarios
manifiestan que
existe un intrusismo
profesional.

Efecto 2

Se enfocan un mercado
que no ha sido atendido
del todo v permiten
mostrar informacion
desde las perspectiva
de un residente local v
mas auténtica.

f

Efecto 3

Al existir un incremento
en la operacion de free
tours, hay un incremente

en la imseguridad turistica,

{estafas, hurtos)
provocando una mala
imagen del pais

Efecto 4

Decrecimiento
considerable de la
facturacion al sector

de guianza,
generando un déficit
en la proteccion
laberal.

f

Eluso de free tours contribuye al incremento de la operacion
turistica informal

!

Causa 1

La crisis econdmica
produce el
desarrollo de nuevos
modelos de
negocios que
permiten  "generar
ngresos
comblementarios”

T

T

Causa 2

Gracias a 1a informacion de
servicios v productos que
se ofrecen en redes, los
muillenials estan optando
mayormente por opciones
de economia colaborativa a
bajo costo.

Causa 3

Los ingresos que se
perciben en el
sector turistico son
muy bajos v el nivel
de carga de trabajo
es alto

Causa 4

El querer poseer
independencia de
un trabajo v evitar
tener un jefe

Figura 37. Arbol de problemas
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