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Resumen

El mejoramiento continuo es una necesidad preponderante dentro de los
procesos de brindar un buen servicio de calidad, por tal motivo este trabajo se orienta
al mejoramiento de la calidad de servicio de la Agencia de viajes “Gold Travel” de la
ciudad de Machala, mediante la aplicacion de recoleccion de datos (encuesta) que es
una herramienta de gestién que se aplica en todas las organizaciones que quieren
construir una imagen corporativa y reconocida, para fomentar y obtener resultados a
mediano y largo plazo, otorgando confiabilidad en sus clientes, dando responsabilidad
a los duefios de los procesos lo que permite un funcionamiento éptimo en toda la
organizacion.

La integracion de esta propuesta se logra desplegando estrategias de
mejoramiento en todas las areas de la organizacion, cumpliendo cada una con su
funcion y, por ende, se debe medir el desempefio de estas areas, con la intervencion
de un sistema de indicadores que revelen las desviaciones que pueden ocurrir en las
metas fijadas y en la que se implementen recursos en la mejora de la calidad.

El modelo de mejoramiento continuo de la calidad plantea factores que sefialan
la insuficiencia que hay en la integracion de los procesos de la gestion de mejora
continua como parte de la funcién de la calidad; modelos de gestion empresarial
aplicados a la realidad actual; por lo que es necesario dar una solucién de adaptacién
a la organizacién, ante una investigacion aplicativa a sus clientes. Los cambios
generados, serviran para mejorar el entorno en que se desarrolla la actividad y consigo

se haré facil detectar las percepciones y perspectiva de los clientes ante un servicio.

Palabras clave: Calidad de servicio, capacidad de respuesta, satisfaccion del cliente.
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Abstract

Continuous improvement is a preponderant need within the processes of
providing a good quality service, for this reason this work is aimed at improving the
quality of service of the travel agency "Gold Travel" of the city of Machala, through
the data collection application (survey) that is a management tool that is applied in all
organizations that want to build a corporate and recognized image, to promote and
obtain results in the medium and long term, granting reliability to their clients, giving
responsibility to the owners of the processes, which allows optimal functioning
throughout the organization.

The integration of this proposal is achieved by deploying improvement
strategies in all areas of the organization, each one fulfilling its function and, therefore,
the performance of these areas must be measured, with the intervention of a system of
indicators that reveal the deviations that may occur in the goals set and in which
resources are implemented in quality improvement.

The continuous quality improvement model raises factors that indicate the
insufficiency that exists in the integration of continuous improvement management
processes as part of the quality function; business management models applied to the
current reality; Therefore, it is necessary to provide an adaptation solution to the
organization, before an application investigation to its clients. The changes generated
will serve to improve the environment in which the activity takes place and with it will

be easy to detect the perceptions and perspective of the clients before a service.

Keywords: Quality of service, responsiveness, customer satisfaction.
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Introduccion

El sector de la industria turistica es muy abarcado por diferentes sectores de la
economia ya que es un motor fundamental en el desarrollo sustentable y sostenible en
el pais. Este trabajo de titulacion se enmarca en establecer una propuesta para mejorar
la calidad de los servicios de la agencia de viajes Gold Travel, con la intencion de
contribuir en el mejoramiento de los servicios turisticos comunitarios que oferta la
empresa para la cual se hace el estudio.

Por esta razén, resulta necesario el poder brindar estrategias a quienes llevan
el manejo de la agencia de viajes, las cuales le permitan mejorar no solamente los
servicios que ofertan, sino que al mismo tiempo asegurar la sostenibilidad de la
empresa, midiendo la eficacia y, consigo, la mejora de los servicios a través del
tiempo, y de los procesos que se han implementado y como estos contribuyen a
asegurar la consecucion de la agencia de viajes en su trayectoria por consolidarse en
la oferta de servicios turisticos.

Este trabajo presenta los siguientes capitulos:

Capitulo 1, contiene fundamentos tedricos, definiciones de conceptos,
materiales de referencias de otros estudios y el marco legal, relaciondndose con temas
concernientes al campo de estudio como el turismo, la satisfaccion al cliente y, la
calidad del servicio.

Capitulo 1, se ha desarrollado la metodologia de la investigacion que se llevo
a cabo para construir la encuesta y levantar los resultados.

Capitulo 11, contiene el andlisis situacional de los diferentes factores que
intervienen en la estructura organizativa de la empresa para determinar el FODA de la
empresa.

Capitulo 1V, permite presentar la propuesta elaborada de acuerdo a la
composicion de los componentes implementados a la problematica en la recoleccion
de informacion; dando un disefio de buenas préacticas en la calidad de los servicios
turisticos que oferta la empresa para la cual se realizo la investigacion.
Antecedentes

La agencia de viajes y operadora de turismo Gold Travel (ubicada en la ciudad
de Machala) es una agencia de viajes que ofrece servicios diversificados para personas
que desean conocer los lugares del Ecuador, servicios turisticos tanto a extranjeros

como a los visitantes provenientes del interior del pais. Fue concebida como una



empresa familiar, creada en el afio 2010 por parte de sus socios accionistas quienes se
enfocaron en ofrecer rutas alternativas que permitieran a los visitantes conocer los
atractivos mas representativos de la provincia. Conforme fue incrementando la
demanda por conocer los sectores turisticos del lugar, se fue expandiendo la oferta con
la incorporacion de nuevos lugares que incluyen todas las regiones del pais, incluso
realizando actividades de turismo comunitario; esto implica el conocimiento de
diferentes lugares y sectores del territorio nacional que resultan atractivos para el
visitante como también la cultura y costumbres de los mismos, teniendo en cuenta la
diversificacion de las razas.

Durante el periodo de emergencia sanitaria que durd dos afios consecutivos, le
brind6 a la empresa estabilidad econdmica y asentamiento en la provincia El Oro, es
decir, tuvo mayor participacion en el mercado y acogida en los diferentes sectores de
la industria como operadora de turismo.

Hay que resaltar, que la empresa en cuestion (Agencias de Viajes Gold Travel),
tuvo su lugar durante el periodo de emergencia sanitaria COVID-2019, ofreciendo
viajes alternativos de emergencias con salvoconductos, siguiendo el protocolo de
seguridad que impuso el COE Nacional. Esto impulso a la empresa a seguir sus labores
de servicios, dirigiéndose ante una necesidad de traslado, ya sea por trabajo o
emergencia familiar.

Actualmente, la empresa aun no goza con local propio. La atencion al cliente
lo realiza a través de las redes sociales, estableciendo contratos continuos por
diferentes motivos planteados por el cliente. Por lo que es necesario, realizar ante este
proyecto de Mejoramiento continuo, una estructuracién en toda la organizacion, para
establecer su posicionamiento en el mercado y cumplir con cada uno de los objetivos,
mision y vision trazados por el duefio/propietario de la empresa.

Loor, L., Alonso, A., & Pérez, M. (2018) mencionan “Es asombrosa la
capacidad de la actividad turistica para transferir capitales entre todas las regiones del
mundo”. Sefialemos que ante este contexto es admirable que en la busqueda del
desarrollo sustentable y sostenible para la agencia Gold Travel, laempresa investigada
ha enfocado sus esfuerzos en el levantamiento de la informacion que permita la mejora
continua.

Loor, Alonso y Pérez (2018) mencionan que “al igual que la urbanizacion y la
industrializacion tienen su génesis, en la nueva forma de produccion basada en el

capital, el turismo es un fendmeno que surge como resultado del desarrollo de las
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fuerzas productivas” (p. 3). En el afan de contar con esta fuerza productiva es que se
requieren de estrategias que permitan sostener las labores que realizan los duefios de
la agencia Gold Travel, pues en su esfuerzo por mantener su emprendimiento han
tenido la necesidad de implementar nuevas formas de llegar a su cliente objetivo, con
un servicio que cubra las expectativas de quienes hacen uso de los servicios turisticos
y que al mismo tiempo brinde oportunidades laborales a las personas.

Las exigencias del mercado (competitivo) y ofertas de los servicios turisticos
de calidad han llevado a que la agencia de viajes Gold Travel, se esfuerce por brindar
u ofrecer una mejor calidad de servicio a sus usuarios que hacen uso de los servicios
ofertados y promocionados. Por esta razon, los socios accionistas se ven en la
necesidad de invertir en la mejora de sus servicios turisticos y en la calidad de atencién
a sus clientes.

Planteamiento del Problema

Del anélisis realizado a la agencia de viajes se pudo evidenciar que los
involucrados (duefios y empleados) no tienen implementado una estructura
fundamentada en el seguimiento de procesos (manual de procedimientos) llevando a
realizar las actividades de manera empirica y con base a los criterios personales
(subjetivos) que toma la persona que realiza las negociaciones y el contacto de la oferta
de los servicios que brinda la agencia de viajes.

El no contar con un documento que oriente el levantamiento de la informacion
como: clientes que hacen uso de los servicios que brinda la agencia, rendimiento de
los medios y servicios ofertados, rentabilidad del negocio y la sostenibilidad del
mismo, dificulta que la agencia pueda medir su capacidad de mejora y la orientacién
hacia la mejora de los servicios destinados para el uso de los clientes; esto afecta a que
los procesos desempefiados por la empresa tengan poca efectividad y contribuyan a
brindar un servicio de calidad para todos los clientes que confian en el buen
desemperio de la empresa.

En el periodo de la emergencia sanitaria COVID-2019, la empresa siguio
ofertando sus servicios bajo los parametros y protocolos del COE Nacional, ofreciendo
servicios de traslados de emergencias, ya sea por trabajo o situacion familiar,
conllevando a un incremento monetario en sus ingresos, permitiendo el pago de deudas
contraidas en activos fijos (vehiculo), y asi mismo la sostenibilidad de sus recursos

econdmicos. La oferta de los servicios prestados por la emergencia sanitaria se dirigio



bajo un sistema o reglamento que permitia la salida o entrada del cliente a nivel
nacional; factor que gozo la empresa para conseguir un posicionamiento en el
mercado, bajo el estdndar de referidos por clientes antiguos.

Todo este proceso de acogida y proyeccion de rutas a nivel nacional, se realiz
bajo un sistema tecnologico (redes sociales), lo cual permitia establecer contratos

continuos con horarios establecidos de salidas a nivel nacional.
Pregunta de Investigacion

¢ Qué tan satisfechos estan los turistas con la calidad de los servicios brindados
por la Agencia de Viajes Gold Travel de la ciudad de Machala?
Justificacion

Basados en los antecedentes de la empresa Gold Travel, la microempresa
familiar tuvo su lugar antes y después de la emergencia sanitaria. Por lo cual, se
plante6 una propuesta para mejorar la calidad de sus servicios y asi mismo su
posicionamiento en el mercado. La importancia en la aplicacion de esta técnica
gerencial radica en que con su implantacion se puede contribuir a mejorar las
debilidades y afianzar las fortalezas de la agencia. A través del mejoramiento continuo
se logra ser mas eficientes, efectivos, eficaz, innovadores y competitivos en el mercado
turistico.

La agencia Gold Travel se interesa en mejorar la relacion entre agencia-cliente,
permitiéndole ganar confianza y la preferencia de los mismos, lo cual es beneficioso
para la empresa, ya que, al favorecer los servicios de la agencia de viajes, garantiza la
fidelizacién de los clientes. Con el fin de retener a los clientes que utilizan todos los
servicios que brindan las agencias de viajes, se ha elaborado una propuesta para que
la agencia de viajes Gold Travel pueda tomar acertadas decisiones en mejorar la
calidad de la atencion y el servicio que se brinda a cada uno de los usuarios y
proporcionar todo lo necesario para cubrir su experiencia de viaje.

A lo referente del proceso investigativo, aplicado a la realidad de la empresa
(Gold Travel), se sugiere esta propuesta de mejora continua, ya que se requiere
conocer mas de ese cliente que ha utilizado los servicios de la agencia, midiendo todos
los servicios ofertados como: hospedaje, comercializacién o pacto con el cliente, los
accesos a diferentes sectores de recreacion familiar o juvenil. Por lo cual, se aplicara
una herramienta que mide la gestion de la calidad por procesos de gestion

administrativa (encuesta); recoleccion de datos que permitira realizar una



estructuracion en su infraestructura, reorganizando toda su base de gestion
empresarial.

En base a toda la informacion que se recabard, se identificara el nivel de
satisfaccion del cliente, la fidelizacion y su posicionamiento que tiene en el mercado
con exactitud, para asi conseguir los objetivos, y metas propuestos por la Agencia. La
consideracién de ahorros economicos, clientes sensibilizados, estrategias de
marketing, etc., al realizar ofertas de viajes, se unifica a un trabajo en equipo que busca
crecer con la empresa, en este caso los miembros de la familia que conforman la
estructura organizativa. Es importante que se implemente este plan de mejora continua
para alcanzar las proyecciones deseadas por la empresa “Gold Travel”, quienes
apuestan por el sector turistico.

La intencionalidad de la propuesta engloba no solamente el hecho de la mejora
del interés econémico, sino que esta enmarcada en la permanencia y generacién de
impactos en beneficios de quienes hacen uso (turistas, accionistas, recursos naturales)
de esta forma de generar desarrollo productivo con el fin de promocionar los diferentes
destinos turisticos pertenecientes al territorio Nacional.

Es muy importante lo que sefiala la Constitucion del Ecuador (2008), Capitulo
I1, Seccion |1, Seccion 111, Articulo 404: EI patrimonio natural del Ecuador Unico e
invaluable comprende, entre otras, las formaciones fisicas, biolégicas y geoldgicas,
cuyo valor desde el punto de vista ambiental, cientifico, cultural o paisajistico exige
su proteccion, conservacion, recuperacion y promocion (p. 180). Ante este contexto la
practica del turismo puede aumentar la comprension de la diversidad del ecosistema
de un territorio en particular; diversidad que refleja la Agencia de Viajes Gold Travel
en cada uno de los procesos de Mejora Continua.

Por otra parte, el Ministerio de Turismo (MINTUR, 2014), en su aporte sefiala
que el turismo es una estrategia que enmarca la reactivacion econdmica del pais, lo
cual esta en linea directa con las recomendaciones del Plan Nacional del Buen Vivir
2017 — 2021, enfocadas a una inversion extranjera, no dejando al lado las propuestas
locales con la intervencidn de las politicas establecidas de los derechos naturales para
el desarrollo sostenible.

En este contexto antes mencionado, el posicionamiento estratégico del pais
contribuye a magnificar el potencial turistico del Ecuador, tomando en cuenta que el

sector turistico ha sido un pilar fundamental en la evolucion econémica del pais; la



considerable inversion en proyectos de diferente indole, ha permitido activar el
movimiento turistico interno y externo.

A escala mundial el turismo es visto como una estrategia sostenible que ha
impactado en todos los sectores, sobre todo en los lugares populares que de no hacer
uso de este mecanismo no tendrian mecanismos de sustentos locales. La
complementariedad existente entre turismo y sostenibilidad se encuentra respaldado
por el desarrollo econémico de dichas comunidades que hacen posible el dinamizar el
uso de los recursos naturales en beneficios de los habitantes del sector, dotando de este
modo de un sustento en su calidad de vida (Broche & Ramos, 2014). Hoy en dia el
turismo sostenible no debe ser visto solamente como un producto, sino como una
estructura que permite viabilizar y mantener las relaciones de promocion, desarrollo y
cuidado de los recursos naturales (Cardoso, 2014).

Por consiguiente, el trabajo tiene un realce importante para quienes quieren
mantener esta forma de emprendimiento, al mismo tiempo que les permitira conocer
los diferentes factores de promocion, proteccion y cuidado de los recursos naturales a
los cuales ofertan el servicio turistico. Dando como potencial el impulso que se
requiere para el bienestar de quienes realizan esta labor, de igual modo a que cuenten
con las herramientas necesarias para hacer un buen uso de estos medios.

Objetivos
Objetivo general

Desarrollar un andlisis situacional mediante un estudio interno y de mercado
para disefiar una propuesta de mejora de la calidad del servicio para la agencia de
viajes Gold Travel de la ciudad de Machala.

Objetivos especificos

1. ldentificar los factores que afectan la calidad y definir la herramienta de medicion
a utilizar.

2. Medir el nivel de satisfaccion de la demanda para determinar los aspectos de la
calidad que son consecuentes con las necesidades y preferencias del cliente.

3. Disefiar la propuesta de mejora de la calidad del servicio en la agencia de viajes
Gold Travel para mejorar los indices de satisfaccion de los clientes y su intencion

de compra.



Capitulo I: Marcos de la Investigacion

Marco tedrico

En el presente capitulo se proporcionan algunas de las principales teorias que
hacen relacion a un turismo de calidad y con enfoque de desarrollo y responsabilidad
social para quien hace uso de esta forma de emprendimiento; estas teorias permiten
fundamentar el trabajo de investigacion y la propuesta que se presenta para la empresa
turistica como objeto de estudio.

Concepto de Turismo

El turismo es el desplazamiento de las personas de manera temporal y
voluntaria, incluyendo las relaciones humanas que conllevan a la prestacion de
servicios. (Editorial Etecé, 2021). La explosion de productos turisticos ha comportado
que un espacio emblematico y distinto con una buena promocion pueda ser consumido
por un amplio grupo de turistas, en mayor o menor medida imbuidos de su significado.
(Vésquez de la Torre et al, 2016)

Vasco & Santos (2016), sefiala que el turismo es un fenémeno situado y su
desenvolvimiento genera dindmicas sociales, culturales, medioambientales y
econdmicas con efectos positivos y negativos. Por esto, es inigualable la importancia
del papel de los agentes politicos, de los actores implicados en la gestion de los
colectivos, de la politica turistica o, dicho de otro modo, de los que ocurre en el espacio
publico.

Arellano, (2012) & Valero (2018) concordaron que el turismo en la actualidad
es resultado de todo un sistema de gestion mediante un proceso de innovacion que se
genero en consecuencia a la demanda que promulgd esta actividad. Se ha ido quedando
atrés el turismo masificado, que se centra en la recreacién de un producto (playa y
sol); oferta y demanda que potencia el desarrollo econémico de centros turisticos y el
de abarcar gran cantidad de gente en pequefios espacios fisicos. (p.26)

Ramon, (2006); citado por Valero, (2018), indica:

En este ultimo siglo se ha observado una marcada tendencia de formas
productivas mas flexibles, con mayor capacidad de adaptacion por parte de la oferta
productiva a la diferenciacion y la segmentacion de mercados, con mayor compromiso

en cuanto a la calidad de la oferta teniendo una gestion mas eficiente de las empresas.
(p. 26)



Demanda turistica

En la actualidad, la demanda turistica ya no solamente hace relacién a viajes
especificos, sino por el contrario a un conjunto de actividades que son demandadas
por los diferentes lugares turisticos, el cual incluye todo un proceso de servicios
complementarios. Esto se debe a los avances tecnolégicos que han hecho posible el
implementar diferentes métodos en la venta de atractivos turisticos.

Wilson Mamani (2016), cita que “el concepto de demanda esta intimamente
relacionado con el proceso de toma de decisiones que los individuos realizan
constantemente en el proceso de planificacion de sus actividades de ocio y, por lo
tanto, su determinacion depende de numerosos factores no solo econémicos, sino
también psicologicos, fisicos y éticos” (s.p)

Otra definicién més acertada y extraida de un apartado de la Organizacion
Mundial del Turismo (OMT) en el 2016, define la demanda turistica como el conjunto
de turistas que de forma individual o colectiva estan siendo motivados por una serie
de productos o servicios turisticos con el objetivo de cubrir sus necesidades. Se define
como la cantidad de producto turistico que los consumidores estan dispuestos a
adquirir en un momento dado a un precio determinado (Mamani, 2016)

Bajo estos conceptos, la demanda turistica hace referencia a la capacidad de
gasto turistico, que representado en términos monetarios son aquellos gastos que el
visitante o turista genera durante su estancia en el destino. Cabe recalcar que existen
seis variables que tienen su incidencia en el concepto de gasto por turismo, como:

- Precios de los destinos

- Precios en la valoracién de los destinos competidores

- Ladimensién del mercado turistico

- Larestriccion presupuestaria (la renta y la riqueza de los que demandan en

el turismo)

- Factores culturales, psicoldgicos y sociolégicos de la demanda turistica

- Y las perspectivas y preferencia del consumidor
Oferta turistica

Entiéndase por oferta turistica a la posibilidad de ofrecer atractivos, ya que el
medio ambiente por si solo no puede promocionarse/ofertarse, para que un
determinado lugar adquiera un caracter de atractivo se deben incorporar todos los

factores involucrados como: la infraestructura, instalaciones fisicas, establecimientos



para alojar, restaurantes y lugares que muchas veces resultan ser atractivos artificiales,
los cuales complementan la propuesta turistica.

A esto se recae que para poder obtener un elemento diferenciador en materia
de turismo tiene que ver con algunos factores a los cuales remitirse (Ramirez, 2015;
citado por Valero, 2018):
Factores Naturales.

1 Situacién geografica y tamarfio del territorio.

] Situacién geoldgica y condiciones climaticas.

[ Hidrografia (mares, rios, lagos, etc.)

[ Paisajes, faunay flora
Factores socioecondmicos.

[ Estructura econdémica (relevancia de los campos de actividad, etc.)

[ Estructura socio-demogréafica (distribucion socio profesional, emigracion,

piramide de edad, etc.).

71 Estructura politico-administrativa
Infraestructuras.

[ Servicios bésicos (agua, gas, electricidad, tratamiento de residuos.)

[J Transportes (red de carreteras, red ferroviaria, transportes publicos).

(Ecotec, 2016)

71 Servicios (productos intangibles: comercio electronico y de salud, etc.)
Elementos culturales.

[ Descripcion de hechos cualitativos y cuantitativos ocurridos en el tiempo.

1 Costumbres (productos artesanales locales)

71 Configuracion de los lugares.

] Monumentos y curiosidades.

[ Lugares turisticos, atracciones, manifestaciones culturales, etc.
Agencias de viajes

Su origen se remonta en el siglo XIX por Thomas Cook, quien cred Cook
Group que fue la primera agencia de viajes y consigo la creacion de package y, con
ello el establecimiento de cadenas de agencias, asi lo sefiala Loguistic, (2013). No
obstante, su desarrollo e incorporacion al mercado turistico se dio con la aviacion
comercial.

Tostado (2016), en su aporte establece a Thomas Cook, como promotor

principal de las agencias de viajes por medio de su gestidn organizativa de reuniones
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antialcoholicas a mediados del siglo XIX — afio 1841. Fijando como estrategia un
traslado de 570 personas en tren ofreciendo servicios complementarios ante una
necesidad de viajar.

Actualmente, una agencia de viajes forma parte de la industria turistica, como
gestor de promover los distintos destinos turisticos ofertados segun la demanda
(necesidad) del turista.

En Ecuador, el surgimiento de una agencia de viajes se dio con SEDTA, que
se vio irrumpida por la Segunda Guerra Mundial. La segunda empresa a crearse fue
PANAGRA, que naci6 como parte de ofrecer vuelos dentro del territorio nacional
(Quito, Cuenca, Guayaquil, Loja, Manta y Esmeraldas) lo que permitio promocionar
un paquete de 21 dias por Sudamerica, llamandose Circuito Interamericano de
Panagra.

La historia que forma parte de los antecedentes en que se fueron desarrollando
las agencias de viajes, dio apertura en 1947 de otras empresas dedicadas al mismo
entorno macroeconémico como Ecuadorian Tours, Metropolitan Touring y
Turismundial; reconocidas por su estrategia de comercializacion y posicionamiento en
el mercado turistico, marcando asi el inicio de una nueva era de transformacion en
sector turistico ecuatoriano.

Con la llegada del uso de medios tecnologicos TIC’S, ha promovido en gran
escala el marketing de este sector empresarial. Permitiendo la relacion interpersonal
entre las sociedades y consiguiendo ser mas eficientes y eficaces en ofrecer servicios
de calidad.

El uso de las TIC’S y el internet, se han convertido en una herramienta
necesaria para estas empresas, ya que genera un comercio electronico descentralizado,
con canales de distribucion a un costo reducido. Permitiendo también ser més
asertivos en sus necesidades y deseos, citado por: Rodriguez & Poblete, (2012).

El Entorno Turistico (2015), sefiala a las agencias de viajes en su modalidad
digital y fisica, donde elabora productos y servicios comercializados directa o
indirecta; servicios como alojamiento, transporte, alimentacion, renta de autos o buses,
centro de acogidas para turistas, excursiones, paquetes turisticos, etc.

Una agencia de viajes es un intermediario; son asesores de un destino turistico
a elegir, donde los servicios o productos que se le ofrecen al cliente son negociados en
base a las perspectivas que tenga el cliente, y con ello la generacion de brindarle lo

necesario para su salida del pais (si fuese un paquete internacional), es decir: papeles
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en regla (visa o pasaporte), cambio de moneda, seguro de viaje, guianza turistica,
boletos aéreos, etc.

Lo antes mencionado, se enfoca drasticamente a la satisfaccion del cliente, tal
como lo sefiala Hoffman & Bateson (2012), “la satisfaccion nace de las experiencias
adquiridas por competidores, que contribuyen a la percepcion del cliente sobre la
calidad de un servicio recibido.

Para medir la satisfaccion del cliente, se utilizan herramientas capaces que
ayudan a mejorar la calidad de un servicio, siguiendo los protocolos de interés que
mantiene cada cliente, y entre ellos esta la herramienta SERVQUAL. Un ejemplo
claro estd el de Coromoto & Carmen (2016), utilizaron esta herramienta para
determinar la calidad y satisfaccion del cliente, siguiendo los pasos que determinan
Berry & Parasuraman (1991), llegando a una conclusion que esta herramienta brinda
lo necesario para medir la calidad de cada uno de los servicios ofertados por una
agencia de viajes.

Mariani et al. (2012), Conocer los elementos de conforman la satisfaccion del
cliente es lo que hace la diferencia en el mundo competitivo del servicio y el turismo,
para ello, consideran que las dimensiones a tomar en cuenta dentro de la gestién de los
destinos turisticos tienen que ser seis: hospedaje, restauracion, informacion turistica,
paseos, costos y aspecto turisticos.

Las agencias de viajes, segln su categorizacion se definen asi:

1. Segun su tamafio (mayoristas, minoristas, mayoristas-minoristas)

2. Segun su localizacion geogréfica o trafico viajero (emisora outgoing,

receptora o0 incoming, emisora-receptora)

3. Segun el canal de distribucion (implant, franquicia, visuales)

4. Segun la publicidad utilizada.

Dentro de este marco de categorizacion la legislacién ecuatoriana establece en
su Reglamento de operacion e intermediacion turistica (Ministerio de Turismo, 2016),
que la para la ejecucién de las actividades de operacion e intermediacion turistica esta
lo siguiente:

1. Agencia de viajes mayoristas

2. Agencia de viajes internacional
3. Operador Turistico
4

Agencia de viajes Dual
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Teorias de calidad, satisfaccion y fidelidad

La evolucion en las formas de ofertar los productos turisticos, las formas de
consumo y la nueva era naciente han dado la pauta para que el comercio y la economia
jueguen un papel diferente, se enfoca en una propuesta méas descriptiva llevando a
dominar la economia y la sociedad de la experiencia, donde prima la calidad del
servicio ofertado y no tanto las economias de escalas. Todo aquello conlleva al cambio
de la utilizacion de los procesos de marketing, evolucionando los cambios que se van
generando de acuerdo a los tiempos en los cuales se ofrecen los servicios turisticos.
Este nuevo enfoque de ver las formas de promocionar el turismo ha pasado de
controlar y dirigir al cliente, a conectar y colaborar con él, se puede hablar en este caso
de un marketing colaborativo, el cual puede ser identificado como un marketing
inverso (Ramirez, 2015).

Toda organizacion que quiere mejorar sus servicios debe analizar los procesos
empleados durante su ejecucion, de manera tal que si existe algin inconveniente pueda
mejorarse o corregirse; entre los resultados que brinda la aplicacion de esta técnica
esta el crecimiento de la entidad que logra incorporar el incremento de su participacion
en el mercado.

El proceso de mejoramiento es un recurso eficaz para desarrollar cambios
positivos, que ahorran dinero a los agentes y clientes, en caso de que presente fallas
en la calidad y en el servicio provocando pérdida de dinero. Las empresas dedicadas
a ofertar servicios turisticos no escapan de esta realidad y de estos cambios cualitativos
obligando a pensar de manera constante en la oferta de sus servicios para poder
adaptarlos a las nuevas realidades de los clientes, a los gustos y demandas de quienes
hacen uso de dichos servicios ofertados.

La gestion de reclamaciones esta estandarizada a nivel mundial, teniendo como
regente la norma ISO 10002 (y su correspondiente certificacion) es la directriz
principal para disefiar un proceso de tratamiento de quejas eficaz (Gestidn de quejas y
reclamaciones. (2019). Las criticas deben ser evaluadas de forma sistematica y orden
para luego aprovecharlas constructivamente, ya que el reclamo debe ser corregido ante
el cliente, para asi garantizar la tranquilidad del mismo. En definitiva, la estrategia de
como se procesa el feedback recibido y el redireccionamiento del area encargada,
fijara una linea de confianza-cliente. Hay que enfatizar ante esta sefializacion, que un

feedback negativo, provocara un item de disconformidad y decepcion del cliente ante
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una expectativa planteada. Como nota base, la gestion de reclamaciones es parte del
Ilamado CRM o customer relationship management.

Precisamente este mencionado desarrollo, lo que ha llevado a la saturacion de
los mercados, proliferando un sinnimero de ofertas poco diferenciadas y que puede
ser sustituidas de forma facil teniendo como Unico remedio competir bajo la modalidad
del precio de lo ofertado, lo cual dificulta la sostenibilidad y la aparente utilidad del
turismo. La tendencia actual tendencia del turista como consumidor activo, autbnomo
y diferenciado, se define por su competencia a la hora de elegir entre sus motivaciones,
horario y ubicacion, por lo que es necesario ajustar la oferta para que sea conveniente
para los turistas. Actividades deseadas para determinar la eficiencia operativa y la
satisfaccion del destino turistico brindado (Thompson, 2019).

Las personas que utilizan los servicios turisticos tienen la capacidad de
descubrir los atractivos que quieren ir a visitar, cuando se requieren servicios de alta
calidad son muy exigentes, necesitan encontrar lugares unicos y atractivos para estar
dispuestos a pagar mas siempre y cuando cumplan sus expectativas. Por lo tanto, las
empresas U organizaciones que brindan servicios turisticos deben reevaluar y
determinar los productos turisticos sostenibles de acuerdo con cada segmento de
mercado, y realizar investigaciones sobre sus productos para resaltar su singularidad.

Una verdad inevitable para los gestores del viaje ya no es suficiente tener los
medios que seran considerados, sino mas bien es inevitable la creacion de productos
turisticos que faciliten la captacion de clientes, a través de actividades que permitan la
recreacion del turista, satisfaciendo sus expectativas.

Por consiguiente, se requiere que toda empresa que se dedica a la oferta de
productos turisticos debe buscar estrategias que permitan enfrentar las actuales
condiciones y que dicha propuesta turistica permita satisfacer la necesidad de los
interesados, al mismo tiempo que puedan garantizar la sustentabilidad requerida para
quienes se encuentran detrds de toda oferta turistica. Por ello, se requiere que las
empresas se enmarcan en establecer factores diferenciadores y que agreguen valor a
sus propuestas de turismo.

Continuando con este proceso, y comprendiendo mejor el significado de la
mejora continua, se entiende como la mejora de procesos, productos y servicios, que
permite revisar sistematicamente las operaciones donde se descubren situaciones de
riesgo o problemas, reduciendo los costos de oportunidad, y racionalizacion de

operacion por diversos factores que se presenten; optimizando los recursos. De esta
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forma, se pueden lograr grandes cambios al aplicar de pequefias estrategias de mejora
continua.

La Mejora Continua de Procesos (MCP) es considerada como una alternativa
de gestion que permite a la organizacion dar respuesta a las crecientes demandas de
cambio y a la necesidad de optimizar recursos. Por tanto, se habla de una filosofia que
permita mejorar la gestion de los procesos en relacion con los recursos de los que
dispone la organizacion; incrementar la productividad a través del proceso de gestion
de calidad, ajustandose a las nuevas realidades de la industria. ¢Por qué es importante
apostar por la mejora continua, como una estrategia de solucion para la empresa en
analisis? En ocasiones, por posibles riesgos, cae en la limitacion de no poder realizar
cambios: el riesgo de subida de los precios; el riesgo de cambiar el producto; riesgo
de perder el incremento del negocio. Sin embargo, en ocasiones es imposible
cuantificar las oportunidades perdidas por la imposibilidad de asumir el riesgo de la
inaccion, porque esto no conlleva ciertos riesgos que deban ser asumidos para mejorar
la calidad de los productos entregados. (Hernandez & Valero, 2018)

Orellana Nirian, (2020) sefiala la importancia de contar con practicas de mejora
continua independiente de la herramienta que elija la organizacidn para su proceso.
Entre ellas plantea:

= El sometimiento constante del testeo de los procesos, genera una excelente

cultura organizacional basada en el aprovechamiento y buen uso del
tiempo y de los recursos.

= Estos procesos permiten eliminar actividades que no aportan valor y que

generan obstaculos en la cadena de valor, desarrollando sistemas més
accesibles y con rapido funcionamiento.

= Se automatizan y se vinculan con mayor eficacia los procesos que antes

estaban separados.

Tal como sefiala el autor en su apartado, la mejora continua evita el
estancamiento operacional de las organizaciones, abriendo nuevos estandares para la
eficacia de un producto de calidad, brindando una mayor informacion al cliente. Es
empirico sefialar que el uso de la tecnologia mejora el uso de los procesos de mejora
continua, como por ejemplo la adquisicion de softwares de gestion administrativa, el
reclutamiento de recurso humano calificado, y la capacitacion permanente de la
utilizacion de estos sistemas, dando un mejor enfoque a las actividades

correlacionadas a brindar un mejor servicio.
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Tomando en cuenta los cambios ciclicos que tienen las politicas publicas vy el
desarrollo sobre la industria turistica, el turismo se coloca como factor privilegiado,
que busca definir modelos de desarrollo que mejoren la relacion entre la econdémica,
la produccion, la relacién sociopolitica, y el medio ambiente, que brinden espacios
para el turismo consciente como alternativa a la diversificacion de ambientes y
mecanismos de entretenimiento en varias escenas.

Ante este contexto la practica del turismo puede aumentar la comprension de
la diversidad del ecosistema de un territorio en particular. Diversidad de la que deben
apropiarse las agencias de viajes en cada uno de los procesos de Mejora Continua, que
ademas de mejorar el desempefio de la empresa, también permitan el desarrollo del
turismo a nivel nacional, y el uso de actividades ayudan a que las personas mantengan
una buena salud mental, psicoldgica y personal, promoviendo asi, el equilibrio social
entre los residentes y extranjeros con un trato cordial y afable, que beneficia a toda
persona dentro de un marco socio-econémico, por la constante relacion de cordialidad.
A través de este tipo de interaccion se puede mejorar el trato entre las personas.

La teoria de la calidad.

Al referirse al tema de calidad, se debe hacer mencionar un término que se
remonta a la década de los 50, en el cual se ha utilizado como concepto para mejorar
la calidad del producto, y se le han dado algunas especificaciones (peso y vida util,
resistencia y velocidad), dado a que se han incorporado estos elementos, y se han
realizado algunos controles para demostrar que los productos con defectos
encontrados pueden ser puestos en el mercado. Con el tiempo, las empresas se daran
cuenta de que si logran no cometer errores seran mas competitivas, disefiando sistemas
que le permitan asegurar la calidad del proceso relacionado con el producto.

Por tanto, la calidad relacionada con el turismo no solo se relaciona con la
satisfaccion del cliente con un determinado servicio (entendido como calidad global),
sino también con la contribucion de la industria turistica y su contribucidn al desarrollo
sostenible de los diferentes destinos turisticos. En este sentido, al hablar de calidad,
conviene mencionar una combinacién de dos componentes: la satisfaccién del cliente
y la contribucion del turismo al desarrollo sostenible constituiran la calidad total.

De esta forma, el desarrollo del turismo sostenible debe enfocarse en la
satisfaccion de tres actores sociales basicos involucrados en el proceso: turistas,
empresarios y residentes. Si los turistas buscan fundamentalmente la satisfaccion con

la experiencia de viaje, los empresarios buscaran fundamentalmente la rentabilidad

16



empresarial y los residentes buscaran mejorar el nivel de vida de las personas y la
calidad de vida a través de actividades turisticas.

Con el paso del tiempo, todos estos beneficios han dado lugar a tres métodos
de calidad. Pese a que no estan ordenados, su superposicion depende de sus aportes en
un campo especifico. Estos son: métodos técnicos, personas metodoldgicas o cultura,
estrategia 0 método de gestion de la calidad.

La implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad incluye la aplicacion
de modernas herramientas de gestion reconocidas internacionalmente, y se centra en
la satisfaccion del cliente y la mejora continua del proceso de produccion de bienes y
servicios en el marco de instituciones, organizaciones y empresas. El objetivo final de
la aplicacion de estandares de calidad es mejorar la competitividad para perseguir el
desarrollo sostenible en diferentes sectores.

Estos sistemas de gestion sirven bajo los parametros de estandares establecidos
de forma general. Los estdndares de gestion de calidad mas utilizados a nivel mundial
son 1SO serie 9001:2015 la cual describe la base del sistema de gestion de la calidad.
Estos estandares se crearon para garantizar el sistema de calidad en el campo de la
manufactura, y luego se revisaron y aplicaron a todas las areas donde se determina que
la prestacion de servicios es un ambito empresarial.

Entre los principios de la gestion de la calidad SGC que propone la norma ISO
9001:2015 se encuentran:

e Enfoque al cliente. - El enfoque consiste en satisfacer al cliente donde se
incluyan sus expectativas, el éxito se lo consigue cuando se puede atraer y
retener la confianza de los clientes y de otras partes que depende la
empresa, es comprender sus necesidades actuales y futuras.

e Liderazgo. - Hace referencia al compromiso enfocado a los requerimientos
0 necesidades de las partes interesadas, para determinar las acciones o
estrategias a realizar, propdsito y orientacion.

e Participacion del personal. - Resulta imprescindible que la organizacion o
empresa cuente con personal calificado y apto para cumplir con sus
funciones asignadas, en orientacion a la labor de mejorar la capacidad de
crear de empresa, es conseguir el compromiso que posibilitan sus
habilidades para beneficio de la empresa.

e Enfoque basado en procesos. - Segun la norma ISO 9001 considera pilares

basicos para implementar un sistema o un modelo de gestion, orientados a
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adquirir resultados eficientes y eficaces empresariales, en cuanto a los
distintos grupos de interés basados en la satisfaccion.

e Sistema para la gestion. - Gestionar e identificar los procesos
interrelacionados como todo un sistema, permitird una mayor eficiencia y
eficacia.

e Mejora continua. - Corresponde al desempefio de la empresa por medio del
seguimiento (Planificar, hacer, verificar y actuar).

e Toma de decisiones. - Toda decisidn se fundamenta en datos y analisis de
la informacion. El andlisis trata de comprender y buscar una solucién
Optima frente al problema.

e Gestion de las relaciones. - Una empresa depende de manera constante de
sus proveedores y una relacion beneficiosa para aumentar la capacidad de
ambos con la finalidad de crear valor (Valero, 2018).

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad debe ser la eleccion
estratégica y la decision de la direccion de cada empresa. En el disefio e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa, el sistema se ve
afectado por la naturaleza, necesidades, metas especificas, servicios prestados, el
proceso utilizado y su escala y estructura de cada empresa. El éxito de la empresa se
logra mediante la implementacion y el mantenimiento de métodos dirigidos a la
mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad.

La aplicacién de diferentes principios de la gestién de calidad no sélo
proporciona beneficios directos, sino que también nace una importante contribucion
de la gestion de costos y riesgos (ISO 9001, 2015)

Como una contribucion adicional, SERVQUAL también se puede utilizar
como tecnologia o indicador para medir la calidad del servicio. Se considera una
herramienta de investigacién multidimensional, que ayuda a capturar las expectativas
y percepciones de los consumidores sobre servicios especificos en las cinco
dimensiones creadas. SERVQUAL se basa en el paradigma expectativa-
desconfirmacidn, es decir, se entiende por calidad de servicio la medida en que las
expectativas de calidad de los consumidores antes del consumo se confirman o no en
su verdadera percepcion, entendiéndose asi, que sus decisiones estan basadas en la
experiencia de compra.

El valor diagndstico del instrumento se sustenta en el modelo de calidad de

servicio, que forma el marco conceptual para el desarrollo de la escala (instrumento o
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cuestionario). Se cree que esta herramienta ha sido ampliamente utilizada en diversos
origenes y entornos culturales, y su uso se ha ido fortaleciendo gradualmente. Esto
brinda credibilidad y confianza en las aplicaciones que permiten el uso de
herramientas que recolectan datos de decision en el area de la calidad del servicio, que
se organiza en cinco dimensiones y se considera que se ajusta a la imagen mental de
los consumidores o beneficiarios. Servicio proporcionado. A traves de encuestas, la
herramienta permite a los clientes determinar los servicios prestados en funcion de sus
preferencias y cumplir con sus expectativas a través de calificaciones, aspectos que se
definen en los cinco elementos propuestos por la herramienta SERVQUAL.:

e Fiabilidad. - La capacidad de realizar servicios de manera confiable y
precisa, se considera el producto final a entregar.

e Garantia. - Puede determinar el nivel de conocimiento y cortesia de los
empleados y como demostrar confianza y seguridad a los clientes en los
productos proporcionados.

e Tangibles. - Exposicién de infraestructura, equipo, personal, métodos de
comunicacion suficientes, etc.

e Empatia. - El otorgamiento de una atencidn personalizada a los clientes.

e Capacidad de respuesta. - Actitud para ayudar a los clientes a brindar un
servicio rapido que cumpla con sus requisitos (Pascal, 2018).

La herramienta propone un sinnimero de serie de pares por cada elemento que
se ha aclarado, para identificar o medir la calidad de los servicios que fueron prestados,
y mediante la medicion realizada dar una idea general del proceso de desarrollo interno
de la empresa, todos estos lineamientos pueden ser utilizados para disefiar propuestas
exitosas en este campo. Analizar y recopilar toda la informacion a ejecutarse en la
agencia de viajes.

Los elementos que se muestran en la Tabla 1 son ejemplos claros y concisos,
que pueden utilizarse en las diferentes herramientas que van a ser desarrolladas en la

agencia de viajes.
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Tabla 1

Elementos que Pueden ser Utilizados en Instrumentos que se Pueden Aplicar en la
Agencia de Viajes

Ejemplo de expectativas de

Elementos de percepcién de la

Dimension
muestra muestra

Fiabilidad Cuando las compariias excelentes La compafila X brinda sus
prometen hacer algo, antes de servicios en el tiempo prometido.
cierto tiempo lo hacen.

Garantia El comportamiento de los EI comportamiento de los
empleados excelentes infundird empleados X le brinda confianza.
confianza en los clientes.

Tangibles Las compafilas  excelentes La compafila X cuenta con
contardn  con  equipos Yy equipos modernos y que le
tecnologias modernas. resulten atractivos a usted.

Empatia Las compafiias contaran con un La compafiia X tiene horarios
horario adecuado y que se ajuste ajustables a sus necesidades y
a los intereses de los clientes. requerimientos.

Capacidad  Los empleados de una empresa Los empleados X no estan

de respuesta

nunca estaran tan ocupados como

para prestar atencion a los

requerimientos de los clientes.

demasiados ocupados para poder
ayudarle en sus requerimientos y

necesidades.

Nota: Tomado de Revisién del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
medicion, 2005. Autor: Druker, 1990, p.41. Citado por: Zeithaml, Parasuraman y

Berry, 2004.

Se considera, que esta sea la herramienta que se utilizara para el caso propuesto

de la agencia de viajes, ya que le otorgara confianza a la hora de ofertar un determinado

servicio a sus clientes, a la vez que puede proporcionarle un control en el manejo y

desempefio de los procesos a ejecutarse de manera interna en la agencia de viajes y

que esto se vea reflejado o pueda ser visibilizados por las personas que requieren los

servicios turisticos que oferta la empresa. Bajo estas consideraciones, y basados al

modelo que se empleara a la empresa se propone la informacion mencionada en la

Tabla 2:
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Tabla 2

Factores que inciden en la calidad de servicio

Factor

Caracteristicas

Fiabilidad

Seguridad

Elementos

Tangibles

Capacidad
de

Respuesta

Empatia

Compromiso ante un acuerdo verbal o contrato

Asistir al cliente en cuanto a un requerimiento o queja
Atencion personalizada desde el primer contacto visual o
verbal con el cliente

Dar informacién répida y conclusa en base a los

requerimientos del cliente

Personal que resalte principios y valores de la entidad que
representan
Personal capacitado en todas las areas del servicio

Buenas relaciones interpersonales del personal

Infraestructura acorde a los servicios que brinda la agencia
Equipos, bienes muebles y vehiculo que cumplan con los
estandares que implica el servicio de calidad constante.

Recurso humano presentable

Informacion constante al cliente utilizando medios
tecnoldgicos

Brindar un servicio rapido y eficaz, sin errores

Ser accesibles y fiable (imagen del personal)

Ser parte de un todo. Es decir, compartir y asumir los
diferentes aspectos o formas en que un cliente gestione su
requerimiento, para poder brindarle lo que realmente se

ajuste a su realidad

Nota: Tomado en referencia del esquema de los autores Zeithaml, Parasuraman y

Berry, 2004

Satisfaccion del cliente.

Actualmente toda empresa se ha centrado en la satisfaccion de sus clientes,

convirtiéndose en el mayor reto que se debe cumplir, a pesar de ello no todas lo

consiguen y esto influye al interno de la empresa u organizacién. Con la identificacién
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de las necesidades satisfechas se puede obtener los beneficios de éxitos para las
empresas que ofertan servicios turisticos a sus determinados clientes.

Entre los beneficios que puede recibir una empresa para alcanzar la
satisfaccion de sus clientes se pueden indicar tres:

Primer Beneficio. Todo cliente contento, en la mayoria de los casos, siempre
regresa donde lo atendieron bien y vuelve a comprar. Por tal motivo, la empresa gana
la confianza del cliente y, por ende, la oportunidad de venderle los mismos productos
y a su vez productos adicionales en el futuro nada lejano.

Segundo Beneficio. Todo cliente contento con el servicio comparte con otras
personas su experiencia con el producto o servicio, llamandose asi: referidos. De este
modo, la empresa obtiene una publicidad y con credibilidad que solamente un cliente
satisfecho puede compartir a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer Beneficio. Un cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Siendo
un beneficio determinado para la empresa, manteniendo su participacion en el
mercado.

Fidelizacion de clientes

La superioridad y el ser competitivos en la prestacion de servicios se logran a
partir de las posibilidades y compromisos que tienen las organizaciones en satisfacer
y complacer las necesidades y requerimientos de cada uno de sus clientes. Una de las
situaciones dificiles de enfrentar es ofrecer un servicio intangible que no se acople a
las expectativas del cliente.

Una expectativa es la esperanza o la fantasia de lograr o ver la realizacion de
un proposito especifico. En un entorno empresarial, es previsible que los clientes
obtengan la experiencia que vivirdn cuando compren un determinado producto o
servicio.

Por un lado, esta expectativa es exclusiva de los clientes porque se basa en su
propia experiencia y conocimiento, por otro lado, tienen algo en comdn con otros
consumidores, por lo que tienen que comprar mas productos. Experiencia menos
extensa y mas comun.

Marco Conceptual
Agencia de viajes

El término de Agencia de viajes, segun el Art. 1.1 de la Organizacion Mundial

de Turismo (OMT, 2013) sefiala:
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Tienen la consideracion de Agencias de viajes las empresas constituidas en
forma de sociedad mercantil, anonima o limitada, que en posesion del titulo — licencia
correspondiente, se dedican profesional y comercialmente en la exclusividad al
ejercicio de actividades de mediacion y/o organizacién de servicios turisticos
pudiendo utilizar medios propios en la prestacion de los mismos (s.p.)

Una agencia de viajes es la conexion entre el cliente y el destino turistico con
el cual se establecera una oferta de servicios y productos vinculados a la recreacion y
pasatiempo del turista visitante.

Calidad de servicio

Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el servicio al
cliente, asi como la relacién entre el consumidor y la marca. La clave para este soporte
esta en la construccion de buenas relaciones interpersonales, garantizando la lealtad y
fidelizacién de un cliente satisfecho (Zenvia, 2021)

El servicio al cliente se relaciona directamente con Customer Experience, lo
cual enfatiza una gestion de procesos para mejorar y optimizar el servicio desde la
preventa hasta la posventa. Todas las consideraciones que se brindan durante el
servicio ofertado y adquirido por el cliente manifestando un cambio gradual ante una
comunicacion efectiva, mediante un trato directo. Recordemos que un servicio de
calidad no solo es una estrategia de marketing, sino una cultura organizacional para la
empresa.

Capacidad de respuesta

Factor intangible que mide la accién en base al conocimiento adquirido y
habilidades desarrolladas que potencian a la organizacion a un estandar establecido en
competencias y cualidades innatas que miden el desempefio, la coordinacion y la
velocidad con lo cual resuelven todos los requerimientos de un cliente.

Bajo este contexto, las empresas con rapida respuesta tienden a ser
competidores superiores reconocidos por su agilidad, ingenio y por su capacidad de
aprender de sus errores (Nonaka & Takeuchi, 1995; Jansen et al., 2005)

Desarrollo sostenible y turismo

El tema del turismo esta vinculado al consumo responsable, porque al igual
qgue muchas de las cosas que hacen posible el trabajo, y que dan sentido a la vida, el
turismo es disfrute. Para gozar de la biodiversidad, es necesario desplazarnos y
consumir energia. (UNWTO, 2017; tomado de Valero, 2018)
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El concepto de Desarrollo Sostenible fue introducido por la Comisién Mundial
sobre Medio Ambiente y Desarrollo en el informe de Brundtland en 1987, definiendo
como aquel desarrollo que satisface las necesidades sin perjudicar la capacidad de las
generaciones futuras (Valero, 2018) y ha comenzado a crecer el respeto por el medio
ambiente y la demanda humana por el turismo, que se ha adaptado a las exigencias de
la nueva realidad, por lo que apuesta por reducir las emisiones contaminantes durante
el trayecto para conseguir un mayor valor. Desde pequefios hoteles locales hasta
grandes cadenas hoteleras, los impuestos ecoldgicos se utilizan para proteger el érea,
en lugar de buscar los precios mas bajos, a expensas de explotar a los prestadores de
servicio y destruir el ambiente.

Operador turistico

Valero, (2018), indica:

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

El operador turistico y el agente de viaje son dos términos diferentes, cada uno
tiene su rol administrativo en planificacion y coordinacién en los destinos que el turista
elija.  Por ejemplo: el operador turistico se enfoca en proveer una seleccion de
destinos, mientras que el agente de viajes se centra en ofrecer (vender), basado en
presupuesto.

Satisfaccion del cliente

Valero (2018) refirio que “En términos claros, la satisfaccion del cliente se
define como el sentimiento o la actitud del cliente hacia un producto, empresa o
servicio prestado. Esta sensacion nace cuando las perspectivas del cliente se hayan
cumplido”.

Pautas esenciales para lograr la satisfaccion de un cliente como:

1. Brindarle al cliente productos o servicios acordes con sus necesidades.

2. Mantener una comunicacion efectiva.

3. Gestionar procesos para conocer los puntos de vista y requerimientos del

cliente, bajo un sistema de feedback.

4. Dar una pronta solucion ante un pedido o reclamo del cliente.

5. Valor del mercado que no exceda la oferta de la competencia y que cumpla

los estandares de un servicio de calidad.
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Turismo

Se puede asociar el término turismo con viajar por placer, “es el conjunto de
relaciones y fendbmenos que se producen como consecuencia del desplazamiento y
estancia temporal de personas fuera de su lugar de residencia, siempre y cuando no
esté motivado por razones lucrativas”. (Bigné, 2010, citado por Valero, 2018, p. 32)

Si bien es cierto, el turismo enfoca diferentes escenarios en los cuales
promueve el desarrollo sustentable y sostenible de un pais, marcando la diferencia
entre distintas economias, promoviendo una cultura y respetando los estandares de una
calidad de servicio.

Marco Referencial

Las agencias de viajes que se mencionan a continuacién son la oferta y
competencia de la empresa Gold Travel, y como elemento diferenciador han
incorporado procedimientos para mejorar la calidad.

Agencia de viajes Polimundo

Reconocida como empresa lider en gestion de viajes en Ecuador por World
Travel Awards (WTA), en el afio 2021. Cuenta con un sistema de servicio
personalizado ofreciendo asesoramiento integral, servicio 24/7, sistema de politicas
corporativas, reporteria y detalle de ahorros (s.p.)

En su apartado la autora Espinoza, (2017) indica:

La agencia de viajes Polimundo, cuenta con una trayectoria desde 1985,

operando como agencia afiliada a la IATA (Internacional Air Transport

Association) en Ecuador; inici6 como una mediana empresa, teniendo como

base 12 accionistas. Sus ofertas se destacan en boletos aéreos, reservas de

hoteles, alquiler de autos, paquetes turisticos y ofertas de diferentes
actividades, como la organizacion de eventos de negocios MICE (Meeting,

incentives, conferences & exhibitions) (p. 14)

En el 2010, la agencia se convirtio en empresa familiar, siendo asi un trabajo
arduo para alcanzar los objetivos establecidos por la empresa, lo cual le permitid ser
representante para Ecuador de LATAM Travel Solutions y FCM Travel Solutions
otorgandole reconocimiento a nivel mundial.

En el afio 2012, la agencia entregd sus marcas para representar la mejor marca

posicionada a nivel mundial Carlson Wagonlit Travel — CWT, la cual tiene una larga
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trayectoria en el manejo de viajes corporativos. Actualmente la empresa mencionada
tiene sus alcances en la industria del turismo.
Agencia de viajes Expedia

Empresa internacional con delegaciones en 31 paises, teniendo su sede en
Estados Unidos. Fundada por Microsoft, siendo vendida en el afio 2021 a USA
Networks con un 75% de las acciones de Expedia.com. En el afio 2006, la empresa
recibid el premio de Webby Award en la categoria de “Mejor Web de viajes” y un
Steve Award por American Business Association a la “Compafiia mas innovadora”
(s-p.)

Dentro de sus productos ofertados estan las reservas de billetes de avion,
reservas de hoteles, alquileres de vehiculos, paquetes turisticos (cruceros), paquetes
vacacionales. El sitio web mantiene un sistema de distribucion global para realizar las
reservas como el sistema Sabre, Wordspan y Pegasus, y un sistema propio
perteneciente a su red de acuerdos. Expedia, es una empresa reconocida a nivel
mundial por los altos estandares de calidad que ha venido estructurando en base a los
medios tecnoldgicos, productos innovadores y demas.

Agencia de viajes Ecuatematics

En su apartado Madero (2014) indica:

Ecuatematics. Cia. Ltda., es una agencia dedicada a la elaboracién y disefio de

paquetes turisticos, con el objetivo de satisfacer las necesidades de los clientes

en calidad y precio, cumpliendo con la programacién establecida por el cliente,
utilizando los mejores servicios de los proveedores y, aplicando un sistema de

gestion de calidad, respeto al medio ambiente y responsabilidad social (p. 54)

Una vez establecido el planteamiento estratégico de los proyectos, la dinamica
de la Gestion por Procesos se consolida sobre cinco etapas consecutivas que
terminaran la implantacion de esos planes operativos y concretos que introduzcan
sucesivas mejoras en el Centro hasta alcanzar la meta propuesta.

Las cinco fases para la implantacion de la Gestion por Procesos que desarroll6
la empresa son las siguientes: Identificacion de procesos, inventarios de procesos,
clasificacion de procesos, mapeo de procesos, seleccion de procesos.

La implementacion de la gestion por procesos en la Agencia de Viajes Ecua
Tematics ha permitido el desarrollo de un trabajo eficiente, eficaz y efectivo, a fin de

conseguir los resultados deseados y establecer una cultura de mejoramiento continuo
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de cada uno de sus procesos, en la linea de incrementar permanente y consistentemente
la satisfaccion de los usuarios.

Con la incorporacion del Manual de Procesos en la Agencia de Viajes
Ecuatematics ha dado cumplimiento al direccionamiento estratégico previsto por los
contenidos mejorados; elaborado con la participacion y el acuerdo de todos los
involucrados en dichos procesos y, sobre todo, en el referente de las oportunidades de
mejoramiento, facilitando su adecuada implementacion.

Agencia de viajes Rebecca Adventure Travel

La agencia de viajes Rebecca Adventure Travel es una empresa que ofrece los
servicios turisticos dentro de las Islas Galapagos, tiene sus oficinas en el sector de
Cumbaya (provincia de Pichincha) desde alli ofrece trasladar a sus clientes ofreciendo
tours en crucero, tours de isla en isla y excursiones de buceo. Se ofrecen los mejores
tours en crucero por las Islas Galapagos: clase turista (primera clase y lujo).

La agencia de viajes Rebecca Adventure Travel encuentra su giro del negocio
en brindar un servicio acorde a las politicas de calidad propuestas por las normas ISO,
que brinde satisfaccion a quienes hacen uso de sus servicios (sus clientes), de este
modo se han esforzado en mejorar sus propuestas turisticas utilizando el Sistema
Inicial de Gestion Organizacional SIGO, considera como una herramienta de rapida
implementacion de la calidad en el sector turistico. La finalidad de esta herramienta
es identificar la satisfaccion de los clientes tanto internos como externos, logrando
alcanzar rentabilidad y ser competitivos en el mercado.

Entre los pasos que se puede identificar en la implementacion SIGO para la
agencia de viajes estan:

e Lograr que el personal libere su potencial y se adhiera a contribuir

significativamente a alcanzar la meta de la empresa.

e Realizar una correcta planificacion y definicion de objetivos con el fin de
establecer un modelo claro que direccione a la empresa sobre lo que
esperan sus clientes.

e Formar una metodologia para solucionar los problemas operativos,
favoreciendo la integracién y evitando el desperdicio.

e Construir indicadores que permitan tomar decisiones acertadas,
permitiendo realizar mediciones por cada area.

La préctica de las técnicas proporcionadas por parte de la herramienta SIGO le

ha dado a la agencia de viajes alcanzar los objetivos propuestos por sus propietarios,
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lo cual se ve reflejado en la acogida de los clientes al ser uso de los servicios que
brinda la empresa.

La empresa que se menciona en esta primera parte, ha podido estructurar sus
productos en funcidn de la gestion de sus procesos y la intencion de mejorar la calidad
de los servicios que oferta. Se puede decir que ha sido una experiencia de éxito para
la empresa, de todo lo expresado se puede tomar algunas de las iniciativas que
emplearon para poderla replicar en la agencia de viajes Gold Travel para la cual se
realiza en analisis.

Sistemas de mejora de la calidad para agencias de viajes

En el Ecuador, la herramienta de gestion para optimizar los recursos y asegurar
los resultados planificados y continuar con la mejora continua de los procesos en la
prestacion de servicios interviene la norma ISO 9001:2015. MINTUR (2015), en su
apartado sefiala que las normativas reglamentarias para un Tour Operador son:

- 1SO 9000, Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario

- 1SO 14050, Gestion ambiental. Vocabulario

- Leyde Turismo

- NTE INEN 0, Primera revision, 2013-01. Estructura, Redaccién y

Presentacion de Documentos Normativos
- NTE INEN O, Primera revision, Enmienda 1, 2014-04-28, Estructura,
Redaccion y Presentacion de Documentos Normativos

- OHSAS 18001, Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud Ocupacional

- Reglamento General a la Ley de Turismo

Esta normativa establece los requisitos basicos para una adecuada gestion de
calidad, ambiente y salud ocupacional para las empresas que se dedican al sector
turistico. Como en este caso, para la microempresa Gold Travel, que inicid sus
actividades con el objetivo de ser reconocida a través de sus productos y servicios que
dia a dia emprende a mejorar y ampliar su campo de actividad.

Se reconoce la creciente necesidad del sector turistico en ofrecer productos y
servicios de calidad a un mercado que cada vez se hace mas exigente, por lo cual, las
politicas gubernamentales trabajan arduamente en conjunto con el organismo de la
industria turistica para encontrar el enfoque mas exacto para fortalecer los diferentes
aspectos que intervienen en todo este proceso, donde se mantendra oportunidades
laborales, iniciativa y manejo de recursos de los contribuyentes, consiguiendo asi un

desarrollo sustentable y sostenible para el pais.

28



Las normas ISO 9001:2015, certifica la gestion de calidad afianzando las
ventajas competitivas de la empresa, enfocandose en los tramites administrativos y la
optimizacion de los procesos, lo cual estd basada en la satisfaccion del cliente que a
medida de su gestion, aumenta las mejoras cumpliendo asi su objetivo principal, que
es brindar un producto de calidad al publico objetivo.

Marco Legal

Se presentan algunas normativas legales relevantes para la elaboracion de la
propuesta de mejora de los servicios turisticos que oferta la empresa.
Constitucion de la Republica del Ecuador
La Constitucion explica en los siguientes articulos sus deberes y obligaciones
para con la naturaleza y su conservacion, y la participacion de los integrantes de la
sociedad. Dentro de este marco legal se desarrolla y se sustenta lo establecido en la
Constitucion de la Republica del Ecuador 2008, y reformada el 01 de agosto del 2018,
asi como también lo determinado en Titulo VII: Régimen del Buen Vivir.
La Ley suprema del Estado en su Art. 3 indica: Son deberes primordiales del
Estado (Asamblea, 2018)
e Planificar el desarrollo nacional, erradicar la pobreza, promover el
desarrollo sustentable y la redistribucién equitativa de los recursos y la
riqueza, para acceder al buen vivir (Plan Nacional de Desarrollo, 2017-
2021).
e Promover el desarrollo equitativo y solidario de todo el territorio,
mediante el fortalecimiento de procesos de autonomia y descentralizacion
(H Batallas Gomez, 2013-3).
e Proteger el Patrimonio natural y cultural del Pais (Asamblea, 2018).
Expresa también en el Titulo II: Derechos. Capitulo segundo. Derechos del
Buen vivir. Seccién cuarta. Culturay Ciencia.
Art. 24.- Sefiala que las personas tienen derecho al esparcimiento y a la
recreacion, al tiempo libre y a la préactica del deporte.
Capitulo cuarto. Derechos de las comunidades, pueblos y nacionalidades.
Art. 57.- Reconoce y garantizard a las comunidades, comunas, pueblos y
nacionalidades indigenas, presentes en la constitucion y con los convenios, pactos,
declaraciones y otros instrumentos internacionales de derechos humanos, los

siguientes derechos colectivos:
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e Promover y conservar las practicas de administracion de la biodiversidad
y de su entorno natural. El Estado ejecutara y establecera programas, con
la participacion de la comunidad, asegurando la conservacion y utilizacion
sustentable de la biodiversidad (Codigo Orgéanico del Ambiente, 2022).

e Como parte indivisible del patrimonio del Ecuador, el Estado garantiza
proteger y desarrollar, mantener, preservar y recuperar lo cultural e
historico de la nacién, para ello, el Estado facilitara los recursos para el
efecto.

Titulo VII. Régimen del Buen Vivir. Capitulo primero. Seccion sexta. Cultura

fisica y tiempo libre.

Art. 383.- Se respaldara el derecho a las colectividades al tiempo libre y a las
personas, ampliando las condiciones fisicas, ambientales y sociales para su disfrute,
reactivando las actividades para el esparcimiento, desarrollo de la personalidad y
descanso.

Capitulo segundo. Biodiversidad y Recursos naturales. Seccion primera.
Naturaleza y Ambiente.

Art. 395.- La Ley Suprema del Estado reconoce los siguientes principios
ambientales:

e En el marco legal, la Ley de Gestion Ambiental establece que el Estado
establece un modelo sustentable de desarrollo, ambiental equilibrado y
respetuoso de la diversidad cultural, conservando la biodiversidad y la
capacidad de regeneracion natural de los ecosistemas, asegurando la
satisfaccion de los requerimientos de las generaciones presentes y futuras.

e EIl cumplimiento del Estado en todos los niveles y por todas las personas
juridicas o naturales en el territorio nacional, deben aplicar las politicas de
gestién ambiental.

Art. 397.- El Estado actuara de manera inmediata y subsidiaria para garantizar
la salud y la restauracion de los ecosistemas, en caso de dafios ambientales, aplicando
la sancion correspondiente, obligando a la reestructuracion integral de las condiciones
y de los procedimientos que la ley establezca. La responsabilidad también recae sobre
las servidoras(os), responsables de realizar el control ambiental, garantizando el
derecho individual y colectivo a vivir en un ambiente sano y ecologicamente

equilibrado.
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Establecer mecanismos de prevencion y control de la contaminacion
ambiental, de recuperacion de espacios naturales degradados y de manejo
sustentable de los recursos naturales (Cdédigo Organico del Ambiente,
2018).

Se garantiza la conservacion de la biodiversidad y el mantenimiento de las
funciones ecoldgicas del ecosistema, asegurando y fortaleciendo el

producto intangible de las &reas naturales protegidas.

Ley de Turismo

Capitulo I generalidades

Art. 1.- Determina el marco legal que rige en la promocion, desarrollo y

regulacion del sector turistico; las potestades del Estado y las obligaciones y derechos

de los prestadores y de los usuarios.

Art. 2.- Sefiala que el turismo es la actividad asociada con el desplazamiento

de personas hacia distintos lugares al de su residencia, sin radicarse permanentemente

en ellos.

Art. 3.- Principios de la actividad turistica:

a)

b)

El empuje del sector privado como pilar fundamental; mediante su
contribucion en la inversion directa, la generacion de empleo y promocion
nacional e internacional;

En el desarrollo turistico dentro del marco de la descentralizacion; la
participacion de entidades gubernamentales apoya e impulsan el turismo.
El impulso por el mejoramiento de los servicios publicos basicos,
manteniendo su infraestructura nacional, garantizando la satisfaccion de
los turistas;

La preservacion y cuidados permanentes de los recursos naturales y
culturales del pais.

Protegiendo el ecosistema, en términos previstos en la Ley del Turismo;
los gestores de las comunidades indigenas, campesinos, montubios o afro
ecuatoriana, con su cultura y tradiciones, prestando servicios turisticos y

manteniendo su identidad, proporcionan iniciativa y participacion.

Art. 4.- El sector del turismo debe cumplir los siguientes objetivos:

a)

Reconocer la actividad turistica como iniciativa privada y comunitaria,
donde el Estado debe potencializar las actividades con la promocién de un

producto turistico competitivo.
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b) Respaldar el uso de los recursos naturales, histéricos, culturales y
arqueoldgicos de la Nacion.
c) Fomentar la conciencia turistica, y proteger al turista.
d) Propiciar la coordinacion de los diferentes entes reguladores para la
consecucion de los objetivos turisticos.
e) Capacitar, técnica y profesionalmente quienes ejercen legalmente la
actividad turistica.
f) Promover al pais y sus atractivos en conjunto con otros organismos del
sector publico y sector privado, llevando a su participacion
internacionalmente.
g) Fomentar e incentivar el turismo interno.
De actividades turisticas y quienes las ejercen
Capitulo 11

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las que son desarrolladas por
personas naturales o juridicas, dedicadas a la prestacién remunerada de modo habitual
a una o mas de las siguientes actividades:

a. Alojamiento

b. Servicio de alimentos y bebidas

c. Transporte, dedicado principalmente al turismo (aéreo, maritimo, fluvial,
terrestre). Se considera también el alquiler de vehiculos para este propésito

d. Se considera parte del agenciamiento, las agencias de viajes que proveen
su propio transporte, a esto se le llama sistema de gestion.

e. Laagencia que propicia servicios turisticos y organiza eventos, congresos
y convenciones, se llama intermediarios.

f. Casas de juegos de azar (casinos, salas de juego (bingo-mecéanicos)),
hipddromos y parques de atracciones estables.

Reglamento a la Ley de Turismo

Titulo Segundo

De las actividades turisticas

Capitulo |

De las actividades turisticas y su categorizacion

Art. 43.- Precisar las actividades de turismo. - Para determinar de la aplicacion

de las disposiciones de la Ley de Turismo, las siguientes son las definiciones de las

actividades turisticas previstas en la ley:
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b)

d)

Alojamiento: Se entiende por alojamiento turistico, el conjunto de bienes
destinados a la prestacion de servicios de hospedaje no permanente a
persona natural o juridica, con o sin alimentacion y diferentes servicios,
mediante contrato de hospedaje.

Servicio de alimentos y bebidas: Se entiende por servicio de alimentos y
bebidas a la prestacion de servicios gastronomicos, bares y similares, de
propietarios cuya actividad econémica esté relacionada con la produccion,
servicio y venta de alimentos y/o bebidas para consumo. También podran
prestar otros servicios complementarios como diversion, animacion y
entretenimiento.

Transportacion: Comprende la movilizacion de pasajeros por cualquier via
(terrestre, aérea 0 acuatica) directamente con los turistas en apoyo a otras
actividades como el alojamiento, la gastronomia, la operacion y la
intermediacion.

Operacién: Comprende las diversas formas de organizaciéon de viajes y
visitas, mediante modalidades como: Turismo cultural y/o patrimonial,
turismo educativo — cientifico, etnoturismo, turismo de aventura y
deportivo, turismo rural, ecoturismo, y otros tipos de operacion o
modalidad que sean aceptados por el Ministerio de Turismo (Reglamento
General a la Ley de Turismo, 2015). Se definen como empresas
comerciales, las agencias operadoras, constituidas por personas naturales o
juridicas, debidamente autorizadas, que se dediguen profesionalmente a la
organizacion de prestacién de servicios turisticos, directamente o0 en
asociacion con otros proveedores de servicios, incluidos los del transporte;
cabe recalcar que hay ciertas agencias de viajes u operadoras provean su
propio transporte, llamandose parte del agenciamiento.

Intermediacion: Actividad ejercida por agencias de servicios turisticos, las
sociedades comerciales, constituidas por personas naturales o juridicas y
que, debidamente autorizadas, se dedican profesionalmente a las
actividades turisticas y a la prestacion de servicios directamente o
indirectamente entre los viajeros y proveedores de los servicios. Por razon
de las funciones que deben cumplir y sin perjuicio de la libertad de entidad;
las empresas que se dedican a la prestacion de servicios turisticos pueden

ser de tres clases: Agencias de viajes internacionales, agencias de viajes
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mayoristas y agencias aduanales; organizadoras de eventos, congresos y
convenciones. En sus etapas de direccion, planeacién, promocion y
realizacion, asi como a la asesoria y/o produccion de estas actividades en
forma total o parcial.

f) Juegos de azar fisicos y digitales (casinos, salas de juego (bingo —
mecanicos), hipédromos y parques de atracciones estables.  Son
consideradas salas de juegos (bingo-mecéanicos) los establecimientos
abiertos al publico, previa autorizacion expresa el organismo oficial de
turismo que se organiza de manera permanente y con fines de lucro el
denominado juego mutual de bingo, mediante el cual los jugadores
adquieren tablas y eligen al azar por un premio en dinero en efectivo a base
de las condiciones; los montos y porcentajes son determinados
previamente en cada una de las jugadas, en funcion del numero de
participantes en la misma. En estas salas de juego no podra instalarse ni
practicarse ningln otro juego (maquinas tragamonedas, mesas de juego,
ruletas y otros juegos exclusivos para casinos). A los efectos de la Ley de
Turismo y este reglamento, se consideran los distintos juegos expuestos
autorizados por el organismo oficial de turismo, que se dedican de manera
exclusiva a la préctica con fines de lucro los juegos de envite o azar, de
mesa y banca en los que se utilicen naipes, dados, ruletas, maquinas de
juego o tragamonedas, mecanicas, electromecanicas o electronicas,
cualquiera sea su denominacion, en los que se admitan las apuestas del
publico o que permita al jugador un lapso de tiempo para el cambio del
pago (precio de la jugada), siempre que el resultado no dependa
exclusivamente de destreza del jugador, sino exclusivamente del azar.
También son establecimientos turisticos los hipddromos que prestan
servicios mediante la practica de carreras de caballos de manera habitual y
ante una apuesta con o sin servicios de caracter complementario. Estos
juegos se someteran a las normas internacionales generalmente aceptadas
(MINTUR & Valero Sanchez, Reglamento General a la Ley de Turismo,
2018).

Art. 45.- ;Quién puede ejercer actividades turisticas?

Podran ser realizadas por cualquier persona natural o juridica, el ejercicio de

actividades turisticas; ya sean comerciales o comunitarias que cumplan con los
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requisitos establecidos en la ley y en las normas aplicables; y que no se encuentren en
las prohibiciones expresas sefialadas en la ley y en el reglamento, y que se dediquen
precisamente a la prestacion remunerada habitual en las actividades turisticas
establecidas segun el Art. 5 de la Ley de Turismo.

Acuerdo Tarifa Cero la contribucién del 1X1000 de activos fijos para
establecimientos turisticos (Ministerio de Turismo, 2017)

Seguin el Art. 39 De la Ley Orgéanica de Incentivos a la Produccion y
Prevencion de Fraude Fiscal, bajo reforma de la Ley de Turismo, se menciona: El
ministerio rector de la politica turistica regulara y determinara a través de un Acuerdo
Ministerial los siguientes recursos:

a) Las tarifas y contribuciones recibidas serviran para fomentar el turismo.

b) La contribucion del uno por mil sobre el valor de los activos fijos que deben

pagarse anualmente por todos los establecimientos prestadores de servicios
al turismo, conforme se disponga en el Reglamento de esta Ley.

c) Los valores por acuerdos de registro de turismo.

d) El valor por la emision de cada pasaje aéreo para viajar desde el Ecuador

hacia cualquier lugar en el extranjero (Republica, 2014).
Reglamento de Guianza Turistica
Capitulo |
Del guia local

Art. 5.- Sefiala que el guia local es la persona natural con conocimiento y
experiencia en el area turistica, proporcionando a los visitantes informacién detallada
sobre el valor turistico natural/cultural de los sitios asignados. Los guias locales no
podran ejercer la Guianza Turistica en las areas naturales protegidas por el Estado (en
adelante PANE), asi como ejercer las competencias determinadas para un guia
nacional de turismo (Reglamento de Guianza Turistica, 2016).

Se exceptua de esta regla a los miembros de comunidades, comunas, pueblos
0 nacionalidades que habitan desde tiempos remotos 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 Gnico y portar
durante la prestacion de la actividad la credencial emitida por la Autoridad Nacional
de Turismo y/o la Autoridad Ambiental Nacional (Reglamento de Guianza Turistica,
2016).
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Reglamento de Intermediacion y Operacion Turistica
Capitulo I de la intermediacion y operacion

Art. 13.- Intermediacion. - Gestion comercial de mediacion, organizacion y
venta de servicios turisticos efectuada entre el consumidor final y proveedor de los
servicios turisticos, comercializados de forma individual o en paquetes turisticos, esto
se podra realizar Unicamente a través de agencias de servicios turisticos (Reglamento
de Operacidn e Intermediacion Turistica, 2016).

Art. 14.- Operacion. - Son diversas formas de organizacion, desarrollo y
ejecucion directa de viajes y visitas turisticas a nivel nacional, que incluye la provision
de servicios turisticos propios y/o de terceros (Reglamento de Operacion e
Intermediacion Turistica, 2016).

Declaratoria de la franja costera y Ruta del Spondylus como sitios de interés
turistico (MINTUR M. d., 2017)

Segun Registro Oficial No 884, a cargo del ministro de Turismo, se declara a
la zona de la franja costera y la Ruta Spondylus necesarias para desarrollar el turismo,
siendo estos lugares de interés. Asi mismo el gobierno y el ministerio de turismo se
comprometen a planificar, promover, regular y facilitar informacién para las
actividades turisticas de dichas zonas. Finalmente regulara la conservacion y manejo

de los recursos y ecosistemas marinos (MINTUR M. d., 2017).
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Capitulo 11: Metodologia de la Investigacion

Disefio de la Investigacion

En el presente trabajo de investigacion, para su estructuracion, formulacion de
la propuesta de mejora se pretende obtener datos reales y verificables que permitan
disefiar con claridad el documento que pueda ser aplicado a la agencia de viajes para
la cual se ha realizado el anélisis.

Para el autor Sabino (2014) quien menciona que “el proceso de Investigacion
se basa en informaciones obtenidas directamente de la realidad” (p. 72). Es por esto
que el disefio de investigacion, en el trabajo de titulacion estd basado en hechos
existentes, permitiendo analizar la situacion turistica desde el lugar seleccionado y sus
alrededores.

Se ha propuesto utilizar la investigacion de campo, la cual “consiste en la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin
manipular o controlar variables algunas” (Arias, 2004). Contar con un plan general
para obtener una estructura fundamental y especifica de la naturaleza global de la
intervencion con muestra de otros estudios en relacion con otros acontecimientos
recopilando datos para realizar el estudio necesario proponiendo algunos andlisis en
cuanto a los disefios:

e Disefios no experimentales: en ellos el investigador desea colocar alguna
informacion que le sea de utilidad para que la empresa analizada si lo
considera lo pueda aplicar, esto se lo hara por medio del planteamiento de
la propuesta de mejora que se pueda ajustar a lo que requiere la agencia de
viajes. En este planteamiento el investigador tiene un papel activo. Pues
Ileva a cabo la aplicacion de la encuesta disefiada y posterior la formulacién
de la propuesta. El disefio transversal implica la recoleccion de datos en
un solo corte en el tiempo.

En el disefio de investigacion, las decisiones relativas a la obtencion de datos
deben dar cuenta de las estrategias metodoldgicas y de las técnicas de adquisicion de
los datos empleados.

La finalidad del disefio es observar el método aplicado en el proyecto de
investigacion que llevard a cabo el plan de estrategias para lograr los objetivos y
recolectar informacion necesaria para la comprobacion de una hipdtesis, organizando

procedimientos y actividades de recoleccion de datos mediante estos métodos:
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Enfoque cualitativo: establece una conexion entre los datos recopilados y la
observacion sobre la base de calculos matematicos.

Enfoque cuantitativo: son conclusiones estadisticas que procesan y recopilan
informacion.

Tipos de investigacion

En la presente investigacién se propuso un modelo para medir el nivel de
satisfaccion del cliente a través del proceso de gestion de mejora continua de lo cual
se aplicd una investigacion exploratoria por cuanto a los objetos de estudios siendo
descrito tal y como fueron verificados, de tal manera que la modalidad del proyecto
factible consiste en el desarrollo y elaboracion de una propuesta o un modelo
operativo viable para solucionar diferentes necesidades que se requieren sean
implementados en la agencia de viajes para la cual se presenta el analisis y que de este
modo aporte herramientas de solucién en el plan de investigacion como formulacién
de programas, métodos y procesos a segulir.

En consecuencia, este trabajo se apoya en la investigacion “descriptiva”;
modelo que permite realizar un analisis de los problemas de la realidad con el fin de
explicar las causas y efectos de fendmenos que estan dentro de la investigacion,
determinando soluciones que deben ser implementadas de manera practica en las
operaciones turisticas realizadas por la agencia de viajes.

Se escoge la investigacion de campo descriptiva, porque permite desarrollar a
través de una planificacion previa, un estudio de un hecho o fendmeno especifico,
diagnosticar y sefalar las caracteristicas de la poblacion a investigar, en donde se
detalla la explicacion de la informacion obtenida.

Los estudios descriptivos identifican las propiedades, caracteristicas y perfiles
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno, en aras a
dar respuestas a los posibles campos que deben ser intervenidos para mejorar la calidad
de los procesos desarrollados. Por consiguiente, se considera oportuno que el estudio
descriptivo sea de gran utilidad en la presentacion de los resultados, pues sera el
camino para que se detallen los procesos nuevos y la importancia de contar con la
informacion documentada.

Complementando lo antes dicho, la investigacion descriptiva, comprende la
recoleccidn de datos para probar hipétesis o responder a preguntas concernientes a la

situacion corriente de los sujetos del estudio. EIl estudio descriptivo determina e
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informa los aspectos de ser de los objetos. Ademas, el estudio descriptivo establece
estrategias que contribuyen a la reformulacion de los procesos que se desarrollan
dentro de una determinada organizacion, en este caso para la agencia de viajes Gold
Travel.

Es decir, este tipo de investigacion se basa en la recoleccion de datos y
caracteristicas de un grupo que se ha seleccionado posteriormente para el estudio y
con los datos obtenidos se pueden proponer propuestas en mejora 0 creacion de
productos y/o servicios que se ofrecen actualmente.

Alcance

El trabajo de titulacion pretende ser una herramienta que permita posicionar a
la agencia de viajes Gold Travel, en la oferta de los servicios turisticos tanto a turistas
nacionales como internacionales, por lo cual se basa en datos estadisticos de personas
que realizan turismo interno como aquellas personas interesadas en conocer otras
propuestas externas. Con esta informacion se quiere identificar a la poblacién
potencial a la cual se le aplicaran encuestas y la posterior recoleccion de datos.

Poblacién

Se considera poblacion a elementos accesibles o unidad de andlisis que
pertenecen al ambito especial donde se desarrolla el estudio (Condori-Ojeda, 2020).
Por lo tanto, la poblacion considerada para la obtencion de los datos ha sido establecida
mediante datos extraidos del Ministerio de Turismo de los Gltimos censos realizados
a personas que realizan actividades turisticas de manera recurrente. Con ello, se
presenta datos de la presente poblacion objetiva a quienes se les aplicara las encuestas:

Ambiente demografico:

Género. — Se considera al grupo humano que poseen caracteristicas generales
comunes y a las maneras que le hacen ser distintas: Hombres y mujeres.

Edad. — Comprendida a los grupos etarios de los cuales se conoce que pueden
acceder a realizar la actividad turistica entre los 20 a los 61 afios 0 mas, ya sea por
estudios, negocios o distraccion familiar, con medios econdmicos propios.

Estado civil. — Solteros, casados con hijos y/o sin hijos.

Ocupacién. - Estudiantes, profesional dependiente y/o profesional
independiente y, ama de casa.

Geografia. — Residentes en el Ecuador (ya sean personas de la misma

provincia o que provengan de los diferentes lugares del pais) y extranjeros.
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Gustos y preferencias. — Personas que tienden a realizar ecoturismo, ante la
contratacion de paquetes.
Muestra

Es una parte de la poblacion, considerada para seleccionar un ndmero de
individuos u objetos, los cuales forman parte de un elemento en el universo. La
muestra se obtiene con el fin de investigar, con las mismas caracteristicas generales
de la poblacién (Condori-Ojeda, 2020).

Para el trabajo de titulacion se utilizara la formula de poblacion infinita, ya que
se determinara el tamafio de la muestra, tomando en cuenta los datos extraidos del
Ministerio de Turismo, los cuales indican que las personas a encuestar serian un
numero mayor a 100.000,00; por lo cual se plantea la deduccién ante la formula ante
mencionada. Muestra en un universo infinito (Aching, 2006):

z’xpxq
n= Yoz

p = Probabilidad a favor. (Proporcion aproximada del fendmeno en estudio en
la poblacion de referencia)

q = Probabilidad en contra. (Proporcién de la poblacion de referencia que no
presenta el fendmeno en estudio (1 -p).

n = Tamafio de la muestra.

e = Error de estimacion.

z = Nivel de confianza.

Z es el valor de la distribucion Normas Estandarizada, aplicado al nivel de
confianza establecido por el proyectista valor que oscila entre el 90% y 99%.

Tabla 3

Estadistica estandarizada de nivel de confianza

Nivel de confianza 90% 95% 98% 99%
Z 1.645 1,96 2.33 2.575

Nota. Tomado de Moquillaza, 2012
Para proceder al calculo de la muestra se utilizara el 5% como margen de error,

nivel de confianza del 95% marcando el valor Z de 1,96%, mientras que la
probabilidad a favor 50%; reemplazando los valores se obtiene:
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_ 1,962 % 0,50 = 0,50

n= 0,052
13,8416 % 0,50 % 0,50
n= 0,0025
0,9604
n=———
0,0025
n = 384,16

Dando como resultado de la proyeccion, se encuestara a 384 personas del total
del universo, proyectado en la muestra.

Una vez con los datos presentados, se considera que con la informacion del
total de las personas encuestar se procede a realizar la encuestas como herramienta de
investigacion que se utilizard en el presente proyecto, el cual serd de ayuda para la
obtencion de la informacion y su posterior continuidad del documento final a presentar
como evidencia del anélisis.

Técnicas de recogida de datos

Las técnicas que se proponen para llevar a cabo la recoleccion de la
informacion y que de ese modo permite tener claridad para toma de decisiones y
procesos a implementar en la agencia analizada son la aplicacion de encuestas y la
observacién directa, por medio de la encuesta se pretende tener datos provenientes de
quienes solicitan los servicios de la agencia de datos y la observacién directa ayudara
a corroborar la informacién dada por parte de los encuestados, al igual que entrevista
con las personas responsables de los procesos en la agencia de viajes.

Encuesta

Segun el articulo de economipedia.com (2022) sefala “que las encuestas son
una herramienta para conocer las caracteristicas de un grupo de personas, analizando
la opinion de un segmento del mercado” (s.p). En esta investigacion se utilizo el
método “No experimental transversal y descriptiva” con un muestreo “tipo intencional
o de conveniencia”. Puesto que permite seleccionar deliberadamente un grupo
determinado de la poblacion al cual dirigirse. Para este caso personas interesadas en
visitar lugares atractivos que se encuentren en todo el territorio nacional.

“Es un instrumento de investigacion de mercados que consiste en obtener
informacién de las personas encuestadas mediante el uso de cuestionarios disefiados

en forma previa para la obtencioén de informacion especifica” (Thompson, 2010, pag.
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56). Se selecciond esta herramienta porque permite conocer datos especificos y reales
de una muestra seleccionada, posteriormente se analizan esos datos y se llega una
conclusion.

En concerniente a la encuesta se establecen diez preguntas cerradas, para asi
poder tener mayor facilidad en el momento de la tabulacion. Para cumplir con los
objetivos establecidos en esta investigacion, la encuesta disefiada contiene tres partes:
primera parte: perfil de los turistas, segunda parte: motivacion de los turistas y tercera
parte: valoracion del destino. Cabe mencionar que el trabajo de campo, de las
encuestas aplicadas se refiere a los datos que se presentaron dentro del trabajo de
titulacién expuesto.

En la primera categoria se hacen preguntas de nivel personal siendo estas en
su mayoria preguntas cerradas. Por otro lado, la segunda categoria se enfocd en
estudiar qué motivaba a los turistas a visitar los lugares turisticos ofertados por la
agencia de viajes. La tercera categoria consiste en evaluar el destino mediante la
calificacion de ciertas caracteristicas, dicha calificacion se basd en el sistema de escala
de Likert el cual es un instrumento psicométrico donde el encuestado indica si esta de
acuerdo o desacuerdo sobre una afirmacion, item o reactivo, lo que se realiza a traves
de una escala ordenada y unidimensional”.

En este caso, hay cinco niveles; el primer nivel es calificado como “Muy mala”,
mientras que el nivel cinco representa la mayor calificacion “Muy Bueno”. Con la
sugerencia de la calificacion tipo escala permitira tabular la informacion de manera
correcta. El modelo de la encuesta serd adjuntado dentro del documento para
evidenciar el trabajo realizado por parte del investigador/a, el cual estara, al final de la
investigacion.

Se entiende por observacion directa a la técnica de observacion, en donde “El
investigador se pone en contacto personalmente con el hecho o fendmeno que trata de
investigar” (Diaz, 2011, pag. 8). Durante esta investigacion se ha propuesto realizar
visitas de campos a los lugares que oferta la agencia de viajes Gold Travel con la
intencion de observar de manera directa dichos atractivos turisticos, problemas,
recursos, infraestructura y potencial de los lugares visitados, con la intencién de
evidenciar la oferta que realiza la agencia de viajes y de este modo poder replantear la

oferta de los destinos turisticos, en la cual se permita brindar un mejor servicio.

42



Entrevista

Es un dialogo que sirve para obtener datos que se aplicara a una investigacion
determinada, esta puede ser estructurada o no estructurada. En este proceso
investigativo se utilizo la entrevista estructurada: “Las entrevistas estructuradas se
desarrollan sobre la base de un listado fijo de preguntas cuyo orden y redaccién
permanece invariable (cuestionario) para proceder posteriormente a su tratamiento
estadistico” (Jimeno, 2006, p. 102).

Para conseguir la informacién relacionada con los datos de la agencia de viajes
se procedera a entrevistar a las personas que son responsables de los procesos en la
agencia Gold Travel, esto servira para validar los resultados y proponer estrategias de
solucidn ante la investigacion propuesta.

Resultados de la investigacion

Resultados de la entrevista

Ante la Propuesta de mejora de la calidad del servicio en la agencia de viajes
Gold Travel, se utiliza como herramienta de recoleccion de informacion la entrevista,
por la cual se presenta 14 preguntas al representante legal el Sr. Homero Castro, quien
procedid a responder cada una de las interrogantes.

1. ¢Qué lo motivo para formar la empresa, como Agencia de Viajes?

Fue por idea de un socio colaborador para iniciar el camino emprendedor en el
area turistica, aunque en sus inicios no se contaba con los requerimientos propios
dichos para establecer la empresa, se propuso a generar y rentabilizar la empresa como
lo exige los reglamentos de gubernamentales. Esto fue nuestra primera meta.

2. Los que forman su equipo de trabajo, ¢son profesionales del area que

promueve?

La compafiera que nos colabora, no es profesional en area de turismo, pero ha
sabido manejar el campo abierta y profesionalmente ante una necesidad, lo cual le
permitié desarrollar capacidades y eficiencia en esta area turistica hace ya 12 afios.

3. Al estructurarse como empresa familiar, ¢ha considerado contratar

los servicios de un profesional como asesoria?

No. No se cuenta con los rubros necesarios para esta contratacion

independiente.
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4. Dentro del mercado, sobre los paquetes turisticos que ofrece, ¢cual ha
sido su mayor competencia?

Considero como competencia aquellas empresas o personas que emprenden
sin ningun permiso o gestion en el area turistica, por lo que se les ha pedido a las
autoridades gue se envuelven en este medio ejerzan un control sobre estos hechos. Por
otro lado, también existen las empresas que desbaratan costos, dando ofertas que
viendo la realidad del mercado no alcanza el presupuesto para cubrir con los estandares
del cliente.

5. ¢Mantiene un presupuesto para la elaboracion de los paquetes

turisticos?

Dentro del POA (Plan anual) organizamos una planificacion y con ello se
maneja un presupuesto lo que nos permite desarrollar los paquetes que se ofertaran en
el afio.

6. Dentro de su profesién, y siguiendo los criterios de administracion:

¢cuenta con un analisis FODA de su empresa?

Si. Siempre se ha desarrollado el FODA para conocer nuestras oportunidades
y falencias y en base a sus resultados poder mejorar continuamente en nuestra
eficiencia ya que estamos en un area muy competitiva.

7. ¢Queé le gustaria mejorar dentro de su empresa?

Nos gustaria mejorar en muchas areas, pero principalmente en la comunicacion
y publicidad en redes sociales abarcando todos nuestros productos como pasajes a
diferentes destinos, tours a nivel internacional y nacional.

8. ¢(Estd de acuerdo en brindar la informacién necesaria para
establecerle una estructura organizativa como una empresa de
competencia en el area turistica?

Si. Por lo que se le ha brindado el acceso a nuestra empresa, y con ello el
permiso para que gestione ante la presentacion de su tesis los mecanismos para tener
un mejor desarrollo como empresa.

9. ¢Cudles son sus metas u objetivos que desea alcanzar?

Estar en un segmento de mercado amplio, participando y formando parte de
una experiencia turistica con nuestros clientes.

En el 2015, la empresa Gold Travel logro incrustar en el mapa turistico

Observacién de ballena en la Isla del Muerto e Isla Santa Clara. Ahora como meta nos
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trazamos el destino Turquia y Dubai, lo cual esta establecido para los primeros meses
del afio 2023.

En cuanto a nuestros objetivos, y ante a la adquisicion de la empresa de
transporte turistico Akitran S.A., queremos financiar dos vehiculos, uno de 30
pasajeros y otro de 20 pasajeros. Lo cual nos permitira abarcar ampliamente el campo
turistico con bajos costos.

10. Durante la pandemia, de los servicios que ofrece: ¢ Cuél fue su servicio

o0 producto estrella que le generé mayor rentabilidad?

Durante la pandemia aplique transporte humanitario, basado a los reglamentos
del gobierno ante una necesidad de traslado. Esto generd trabajo y con ello
rentabilidad para cubrir diferentes items a nivel personal.

11. En cuanto a los servicios que ofrece, ¢cual de ellos le gustaria mejorar?

Basado a lo que generd la pandemia, las oficinas cerramos. Por lo que
consideramos mejorar en todos los servicios como ventas de pasajes,
empaquetamiento de tours nacionales, empaquetamiento y venta de tours
internacionales, asesoramiento en visas y transportacion turistica con la apertura de
nuevas oficinas.

12. Para conocer la calidad de sus servicios, ¢qué herramienta de mejora

continua utiliza?

Actualmente no se utiliza ninguna. Pero en lo posterior organizamos
entrevistas con nuestros clientes, intercambiando informacion e interactuando con
ellos para medir el indice de satisfaccion que tienen ante nuestros productos.

13. ¢ Por qué no ha aplicado las herramientas de mejora continua?

Porque continuamente hemos trabajado con nuestros paquetes, y el tiempo es
limitado, por lo que en lo posterior y con buena organizacion lograremos aplicar la
herramienta (encuesta), para seguir mejorando como empresa.

14. ; Le gustaria que se le estructure una encuesta para conocer el nivel de

satisfaccion de sus clientes?

Si, asi se conocera a profundidad los gustos y preferencias de nuestros clientes.
Resultados de la encuesta

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos de la encuesta con el fin
de evaluar el grado de satisfaccion de los turistas que hacen uso de los servicios que

oferta la agencia de viajes.
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Primera parte: Perfil de los turistas.
1. Datos de los visitantes (turistas)

Figura 1

Lugar de procedencia de los visitantes

@ Extranjero
@ Macional

Y

El 91,7% de los visitantes que llegan a la ciudad de Machala y buscan una de

las ofertas turisticas que brindan las operadoras de turismos, son nacionales quienes
solicitan los servicios que brinda la agencia de viajes Gold Travel; por otra parte, existe
un 8,3% que procede del exterior que al igual que los nacionales busca alternativas
para realizar actividades de vacacionar, esparcimientos y poder conocer lugares
atractivos y de interés personal. Lo cual indica que la propuesta de ofrecer actividades
turisticas resulta agradable y atractiva tanto para propios y extrafios. De igual manera,
se considera que la agencia de viajes debe trabajar en una mayor promocion de sus
ofertas turisticas que resulten atractivas para los turistas extranjeros y de esa manera
incrementar la posibilidad que ellos puedan acoger las actividades propuestas.
Figura 2

Edad

@ Entre 182 28
@ Entre 295 39

Entre 40 & 50
@ 510mas

51 0mas
‘ 1(4,2%)

=

Los resultados muestran que el 41,7% de las personas que realizan actividades
turisticas estan entre los 29 a 39 afios de edad; otro 29,2% son personas comprendidas
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entre 18 a 28 afios que son considerados como jovenes; otro 25% en edades de 40 a
50 anos lo cual demuestra que es gente adulta y relativamente en condiciones de edad
para poder disfrutar de los atractivos turisticos; y finalmente un 4,2% de personas que
tienen 51 a mas afios de edad que también disponen de un tiempo para poder visitar
los lugares turisticos que se ofertan. Lo cual indica que los principales beneficiarios
que realizan actividades turisticas son personas adultas con edades considerables para
poder movilizarse y disfrutar de los atractivos turisticos.

Por otra parte, se debe prestar especial atencién a que las actividades
propuestas beneficien a todos los grupos, en razon que se sientan incluidos en las
actividades que puedan realizar o en su defecto que las mismas vinculen a otras
actividades complementarios y que formen parte de los paquetes turisticos que oferta
la agencia de viajes. Al igual que se pueda diversificar las propuestas de las actividades
para vacaciones 0 esparcimiento en razon de los requerimientos que tengan los
beneficiarios (turistas) ajustados a los tiempos y espacios que disponen los complejos
o lugares turisticos designados para realizar dichas actividades ya sean de aventura o
el poder descansar.

Figura 3

Género

@ Femenino
@ Masculing

De acuerdo a los datos el 70,8% de las personas que realizan actividades
turisticas son de género masculino lo que hacen uso de estas actividades propuestas
por las operadoras de turismo de la localidad, existe otro porcentaje que el 29,2% que
son de genero femenino quienes también optan por realizar estas actividades. Quedaria
identificar cuéles son las razones para que exista un porcentaje mayor de género
masculino en comparacion al género femenino, lo cual puede ser objeto de estudios
para posteriores investigaciones que se puedan realizar y poder demostrar los factores

que llevan a que el género femenino se decida por realizar actividades turisticas.
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Al contar con una mayor demanda del género masculino quienes hacen uso de
las propuestas turisticas que tiene la agencia de viaje debe llevar a identificar cuéles
son las razones por las cuales el género femenino accede en un mayor porcentaje a que
realicen estas actividades de turismo, esto puede efectuarse en un nuevo analisis para
que la agencia pueda realizar una propuesta para que también las personas de este
género tengan las mismas posibilidades de realizar las actividades al igual que el
género masculino. Siempre y cuando dependan estas mejoras de la implementacion
por parte de la agencia de viajes. De no ser el caso se deberan encontrar estrategias
que permitan atraer el interés por realizar un tipo de turismo de este sector.

2. ¢Cuantas veces ha viajado por medio de esta Agencia de Viajes?

Figura 4
Veces en la que ha viajado el turista por medio de la agencia

@ Unavez
@ Dos veces

Tres o cuafre veces
@ Cinco o mas veces

El resultado expuesto ante esta pregunta indica que el 75% de las personas han
utilizado los servicios de la agencia una vez; el 12,5% utiliz6 los servicios dos veces;
el otro 12,5% utilizo los servicios tres o cuatro veces y, por Gltimo, el item de cinco o
mas veces 0%. De lo que se puede concluir que la mayoria de personas que dedican
tiempo a las actividades turisticas se encuentran en capacidades econdmicas
relativamente estables o realizan algun esfuerzo para poder conocer lugares turisticos
diferentes de los que ya conozcan.

La muestra tomada logra identificar que la mayoria de visitantes o
beneficiarios que hacen usos de los servicios que oferta la agencia de viajes lo hacen
unavez, lo que hace ver que preponderante la necesidad de ejecutar un plan de mejora

continua ante los servicios y productos que tiene la empresa.
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3. ¢De qué manera o por qué medio se enterd de nuestra agencia de
viajes?
Figura 5

Medio que se enter0 de la agencia de viajes

Por medio de nuestros empleados 0%

En el sitio web de la agencia de viajes [} 22%

Otros - 12,5%

Redes Sociales - 12,5%

Referencias de amigos o familiares | 70 =%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

La gran mayoria de las personas que realizaron la encuesta han mencionada
que se enteraron de la agencia de viajes por medio de amigos o familiares lo que
equivale al 70,8% del total encuestado; otro 12,5% ha mencionado que por medio de
las redes sociales fue el medio como Ilegd a conocer de la agencia de viajes; un 12,5%
ha indicado que por medio de otros medios conoce la empresa mencionada; otro 0%
corresponde a la publicidad de los empleados y finalmente un 4,2% por medio del sitio
web de la empresa. Con los datos que se reflejan se ve claramente que no se aprovecha
el recurso tecnoldgico de manera eficiente para realizar publicidad, promociones o
eventos que puedan dar a conocer a los clientes nuevos y existentes de los paquetes
turisticos que cuenta la agencia de viajes, existe mas la evidencia que es bajo
referencias y recomendaciones personales, que también resulta ser una opcion a favor
de la agencia, pues garantiza que existe interés por parte de los clientes que ya han
usado los servicios de la agencia Gold Travel.

Al ser una de las formas de fomentar los servicios que brinda la agencia de
viajes las referencias dadas por conocidos o familiares, es recurrente que la agencia
implemente algun tipo de promocion para fomentar esta forma dar realce a las

actividades turisticas que tiene contempladas en su propuesta, por otra parte, también
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se requiere que implemente la parte tecnologica para que también sea otro medio que
permita difundir o promocionar los servicio.
4. ¢De cuanto tiempo suele planificar para quedarse y conocer el lugar
elegido en su ultimo viaje con nosotros?

Figura 6

Disponibilidad para conocer el lugar seleccionado para realizar turismo

60,00%
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2 a 3 noches Unanoche 1difacompleto 4ab5noches 6nochesomas
sin quedarse a
dormir

Un porcentaje considerable a mencionado que programa de 2 a 3 noches para
conocer quedarse en el lugar turistico y conocer el lugar lo que equivale al 54.2% de
los encuestados; otro porcentaje considerable que es el 12.5% ha seleccionado la
opcion de un dia completo sin quedarse a descansar en el lugar; otro 25% a dicho que
s6lo necesita una noche para poder realizar actividades de turismo al igual que 8.3%
ha dicho que dispone de 4 a 5 noches para visitar el sitio turistico seleccionado y
finalmente hay un 0% que ha dicho de 6 noches 0 méas no aprobados. Lo cual denota
que al existir un porcentaje alto que destina de 2 a 3 noches para conocer el lugar se
deben tener opciones que faciliten el poder brindarle esa alternativa, sin descuidar de
quienes les gusta disponer de un dia para poder visitar el sitio, se debe considerar
también para las futuras propuestas de los paquetes turisticos la capacidad adquisitiva
que tiene la poblacién en relacién a las ofertas turisticas que plantee la agencia de
viajes.

Se ha logrado identificar que la mayoria de las personas disponen de 2 a 3
noches para poder realizar actividades de turismo, esto también dependera de las

opciones de lugares o actividades que le ofrezcan los lugares turisticos, es decir, de
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tener actividades variadas los visitantes pueden prolongar su estadia para conocer todo
el lugar.
5. ¢Con quién programa sus salidas turisticas?

Figura 7

Con quién programa sus salidas turisticas

60%
50%
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Con familiares Pareja Solo Con amigos Otros

Dentro de la ponderacion existe un 50% que se pone de acuerdo con sus
familiares para seleccionar el lugar al cual prefieren ir a realizar un momento de
relajacion o esparcimiento; otro grupo que corresponde al 29,2% lo hace con su pareja;
un 8,3% quienes incluyen a los amigos para seleccionar el lugar; otro un 8,3% que
decide ir solo a visitar algun atractivo turistico finalmente 4,2% refleja otros. Estos
datos reflejan que por lo general existen una tendencia en ponerse de acuerdo con
alguien mas para poder vacacionar o realizar la visita a algun sitio turistico, lo cual se
debe incluir actividades que puedan ser atractivas para estos sectores que siempre van
en compafiia de alguien mas, de igual manera para quienes deciden ir solo se les
deberia ofrecer momentos que puedan serle de su agrado segun las preferencias de los
sitios seleccionados, es decir, encontrar estrategias para diversificar la oferta de los
atractivos turisticos.

Muy pocas personas han contestado que visitan o realizan actividades de
turismo a solas; a esto los atractivos turisticos deben fomentar actividades que puedan
ser realizadas en grupos y de este modo poder contribuir a la difusion de dichos

atractivos y mas aun a que la agencia de viajes pueda tener sostenibilidad en base a los
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requerimientos solicitados por parte de ellos turistas que haces uso de los servicios

ofertados.

Segunda parte: Motivacion de los turistas
6. ¢Laatenciony cortesia brindada por el personal de ventas ha sido?

Figura 8

Atencion y cortesia del personal de ventas

@ E:celente

@ Buena
Mala

@ Eegular

Los valores presentados indican que un 62.5% de los encuestados ha
seleccionado la opcidn que dice que la atencion y cortesia reciba por parte del equipo
de ventas ha sido excelente; otro porcentaje que equivale al 37.5% a mencionado que
ha sido buena y finalmente para las opciones mala y regular 0% para ambos casos.
Estos datos expresan que a pesar de contar con un buen porcentaje que dice que es
buena la atencion recibida, no deja de prestar atencién ya que aun no llega a ser del
todo un atencién que se ajuste a los requerimientos de los clientes, que sea del agrado
de la gran mayoria y menos aun que se puede contar con una aceptacion en la cual
tengan como primera opcidn la oferta turistica que se les ofrece, se debe considerar
estos valores para poder tomar acciones que permitan mejorar la calidad del servicio
brindado a los clientes que hacen uso de los servicios turisticos que oferta la agencia
de viajes Gold Travel.

Un buen porcentaje de los turistas se encuentra satisfecho por la atencion
brindada por parte del personal de la agencia de viajes, eso significa que aun hace falta
un proceso de mejora que permita llegar a que todos consideren como excelente el
servicio brindado y que esto a su vez pueda llevarlos a que regresen y recomiendo los

servicios a futuros clientes.
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7. ¢Como califica la forma y el tiempo en que se efectuo su cotizacion?

Figura 9

Como califica el tiempo que duré su cotizacion

@ E:celente

@ Buena
Mala

@ Reqular

Una gran parte de los encuestados que es el 50% han mencionado que el tiempo
que durd su cotizacién ha sido buena; por otra parte, un 50% han seleccionado la
opcion de excelente y finalmente para las opciones mala y regular 0%. Lo cual se
considera que una gran mayoria no esta del todo de acuerdo que los servicios y los
tiempos considerados para la cotizacion de las propuestas de turismo sean las mas
considerables, se propone que este analisis debe llevar a que reestructuren los procesos
de atencion al cliente al momento de ofrecerle un lugar turisticos para que sea la opcion
que los clientes puedan determinar para ser visitados, al igual que se deben
implementar estrategias que brinde mayor cortesia a los clientes a la hora de cotizar y
seleccionar un lugar para ser visitado.

Al igual que la anterior pregunta, la gran mayoria ha calificado de buena el
tiempo que durd la cotizacién del plan para vacacionar, lo que indica que existen
procesos que todavia pueden ser mejorados con la intencion de llegar a tener clientes
satisfechos y con eso poder fidelizar a los mismos en el uso de los servicios turisticos
que brinda la agencia de viajes. Se quiere que al menos la mayoria de sus clientes
tengan una buena perspectiva del servicio que se le ha brindado, en el tiempo que se

realizd la respectiva cotizacion y su posterior desarrollo.
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8. ¢Como califica la calidad del servicio de desplazamiento por parte de

la agencia de viajes Gold Travel?

Figura 10
Servicio de desplazamiento

@ E:celente

@ Buena
Mala

& Regular

Los datos obtenidos reflejan un 62.5% con un servicio excelente por parte de
la agencia de viajes durante el tiempo de desplazamiento del lugar de salida hasta el
sitio turistico y su respectivo regreso, sin embargo, hay otra parte 37,5% que menciona
como bueno el servicio prestado y finalmente para las opciones de mala y regular un
porcentaje de 0%. Con estos valores se debe considerar que aln existen situaciones
para mejorar la calidad de los servicios que se brinda a los turistas que se hacen uso
de los servicios de la agencia de viajes Gold Travel, para lo cual se replantea
herramientas que ofrezcan a los clientes mayores beneficios en la seleccion del destino

escogido.
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9. ¢Cdmo califica la calidad del servicio en cuanto a la atencion
brindada por parte de la agencia de viajes Gold Travel?

Figura 11

Servicio brindado de atencién durante el viaje

Excelente 15 (62,5 %)

EBuena 9 (37,5 %)

Regular [—0(0 %)

Mala —0{0 %)

Los datos obtenidos reflejan que un 62.5% indican que la atencion prestada
por parte de la agencia de viajes ha sido excelente durante el tiempo de salida hasta el
sitio turistico y su respectivo regreso, sin embargo, hay otra parte 37.5% que menciona
como bueno el servicio prestado y finalmente para las opciones de mala y regula un
porcentaje de 0%. Ante la atencién brindada durante el viaje, se estima la integracion
o formacion de equipo de trabajos lo cual permitird desarrollar actividades
motivacionales para que el viaje del cliente sea placentero y conforme a los
requerimientos de sus expectativas.

A pesar de contar con un numero considerable de respuesta que, si tiene una
buena referencia al respecto de los servicios brindados, se debe optimizar los procesos
para que el porcentaje continle subiendo y esto genere la sostenibilidad de la agencia
de viajes y a su vez sea evidente en el otorgar estrategias variadas de turismo a los
visitantes y que al mismo tiempo los empleados se formen en brindar un buen trato al
turista que hace uso de los servicios que ofrece la agencia de viajes.

10. Marque con una X el paquete turistico que le parecio atractivo para

vacacionar.

55



Figura 12

Lugar atractivo para vacacionar
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Tour Banos + Oriente Ecuatoriano

Ruta Spondylus (Ayangue - Montaiiita -...

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14%

De la informacion obtenida por los encuestados se refleja que el 12%
selecciona el lugar Ruta Spondylus las nuevas experiencias adquiridas; el 10%
selecciona Tour Bafios con la intencion de cambiar de ambiente; otro 6% indica el
Avistamiento de Ballenas en que busca relajacién; el 4% coincide con punta sal y un
destino turistico elegido, con el fin de liberarse de las obligaciones diarias; el 2%
prefiere conocer e interactuar con nuevas personas como en Dubay, City Tour
Machala, u otro destino turistico internacional; el 1% quiere descubrir nuevas
habilidades y gustos propios como el trekking y otros traslados fuera de la ciudad.
Estos resultados demuestran que a una gran mayoria seleccionan el lugar en busca de
cambiar de ambiente y relajarse, otra parte se apasionan por descubrir nuevos lugares
y experimentar sus habilidades y unas pocas por visitar a amigos, familiares y otras
actividades.

Todos los visitantes coinciden en que buscan conocer nuevas experiencias con
la intencion de vacacionar y poder relajarse al momento que escogen el lugar para
realizar actividades de turismo. Esto de cierto modo es ventajoso para la agencia de
viajes ya que cuenta con el interés de los turistas por realizar visitas a lugares variados

y diversos.



Tercera parte: Valoracion de la calidad de los servicios ofrecidos por la
agencia
11. Califique del 1 al 5 segun su experiencia de los servicios adquiridos
en nivel de calidad. En donde: 1= Muy Mala; 2= Mala; 3= Regular;
4= Bueno; 5= Muy Bueno
Figura 13

Indicador de calidad de los servicios ofrecidos por la agencia
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items a evaluar:

v La agencia de viajes brinda los servicios en el tiempo estimado
(comprendido)

v Lapublicidad que genera la agencia es dindmica y 6ptima para su oferta

v Las actitudes y comportamientos de los empleados es el adecuado y el que
usted espera.

v Los costos de los paquetes o servicio que ofrece la agencia, son tentativos

v La agencia de viajes cuenta con equipos modernos y adaptados a las
necesidades de los clientes

v/ Encuestion de traslados, la agencia de viajes ha sido oportuna en sus costos
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v

Los horarios de atencion al publico ofrecidos se ajustan a sus tiempos y
necesidades como cliente
La atencién proporcionada por los empleados es oportuna

Las instalaciones de la agencia de viajes como: recepcion, sala de espera,
bafios, vehiculos para el traslado se encuentran en las condiciones deseadas

y requeridas por el cliente

Los vehiculos para el traslado se encuentran en las condiciones deseadas y

requeridas por el cliente
La Agencia de viajes cumple con el itinerario establecido a tiempo
Los recorridos y visitas programadas en el paquete, cumplen con los

estandares ofrecidos por la Agencia de viajes
La calidad recibida por parte del guia asignado en el viaje fue dptima

La informacidn proporcionada por parte de los empleados como: lugares a
visitar, tiempos, horas de salida son claras

Otros

Segun la informacién reflejada en los datos estadisticos existe una gran

mayoria de los encuestados que se encuentran muy satisfechos con el servicio y

productos ofrecidos por la agencia, lo que demuestra que, si se logra cubrir algunas de

las expectativas de los clientes, de igual manera otra parte se ha mencionado que se

debe mejorar alin mas la actividad laboral que ejercen los empleados de la empresa.

12.
Figura 14

¢Volveria a viajar por medio de la agencia Gold Travel?

Preferencias del cliente

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Munca mas

10 (41,7 %)
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Segun la informacion de los encuestados, el 41.7% elegiria nuevamente los
servicios de la agencia, ya que el trabajo que realiza el Sr. Homero es prometedor. La
atencion brindada es 100% garantizada; otro 29.2% se inclin6 con un casi siempre;
otro en 33.3% en algunas veces y un nunca mas en un 0%. Esto nos indica que las
preferencias de los clientes de la agencia varian.

13. Sugerencias

¢ Qué productos o servicios le agregaria a la experiencia turistica?

Figura 15

Sugerencias de clientes de la agencia

2(8.7 %)
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. Mas lugares de visita. Ninguna Faguete en familia Todos
Lo unico q deberia d... Més lugares Ninguno Servicio de hospeda... Tours

Entre las sugerencias expuestas por parte de los clientes, denotan seguridad,
otras opciones de destinos, paquetes familiares, y que tenga un lugar propio de
descanso. Los visitantes se sienten atraidos por la diversa de propuestas que puede
optar para realizar actividades de turismo, esto es una ventaja por parte de la agencia
de viajes ya que puede programar que destinos ofrecer a sus clientes con la certeza
gue van a tener acogidas por parte de un gran namero de turista, al igual que va a
afirma la capacidad de poder atraer nuevos clientes y que esto pueden tener la
seguridad que sus requerimientos van a ser atendidos en funcion de sus necesidades.
Conclusiones y discusion
Entrevista

La entrevista se enmarca en recabar informacion proveniente de la persona que
lidera la parte de la gestion de los procesos en la agencia de viajes, datos que permiten
complementar las encuestas realizadas a los principales usuarios y beneficiarios de los

servicios que brinda la agencia de viajes. De igual forma se quiere que con la obtencién
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de la informacion se pueda proponer estrategias que permitan mejorar los procesos
que realiza en la actualidad la agencia de viajes. El representante legal Sr. Homero
Castro, quien supo manifestar que unas de las razones por las cuales los turistas visitan
la ciudad es con la intencion de acceder a lugares cercanos, disfrutar de la aventura 'y
ser parte de la biodiversidad.

Ante la propuesta de un plan de mejora continua, se contribuye con
herramientas eficientes para conocer los indices y niveles de satisfaccion de sus
clientes en cuanto a la oferta y demanda de sus productos y servicios adquiridos por
los mismos, por lo que se le plantea una encuesta en beneficio de la institucion con un
planteamiento seguro y oportuno en la agregacion de nuevos y mejorados productos y
servicios, basados a las preferencias y expectativas de un cliente despierto a la nueva
era tecnoldgica que mueve el piso a todas las areas de aprendizaje.

Basado a los objetivos planteados ante la propuesta de mejorar la calidad de
los servicios de la agencia Gold Travel, y con la informacion recabada se le crea una
estructura organizativa, que le permitird alcanzar metas y objetivos en corto plazo.
Encuesta

Conforme se han obtenido informacion de los encuestados por medio del
instrumento aplicado, se ha podido identificar algunas causas que deben ser tomadas
en cuenta para la toma de decisiones y el poder ayudar a que la agencia de viajes tenga
mejores resultados en las propuestas de sus paquetes de viajes que oferta a los turistas,
entre las cuales aparecen:

Los visitantes que llegan a la ciudad para realizar actividades de turismo
ofertadas por medio de los paquetes que brinda la agencia de viajes nacionales, es
decir, procedentes de las diferentes provincias del territorio nacional. Sin embargo,
también existen algunos que proceden del exterior y que se benefician de esta oferta
turistica que no es la Unica dentro de la ciudad de Machala, ya que existen otras
operadoras de turismo que de igual modo brindan ofertas turisticas a todos quienes la
requieren.

Por otra parte, las personas que realizan actividades de turismo son personas
jévenes que van de los 29 a los 50 afios de edad. Lo cual hace ver que las propuestas
turisticas en cuanto a los atractivos y actividades deben ser enfocadas a aquellas
personas que buscan realizar actividades que les llame la atencion y sean atractivas.

Como otro elemento es que son personas que han realizado estudios universitarios,
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eso es un indicador de que se encuentran en necesidades de conocer ambientes
diferentes y variados.

Una gran parte de los encuestados respondieron que se han enterado de los
paquetes que oferta la agencia de viajes Gold Travel por parte de amigos o familiares,
lo cual indica en un primer momento que existen clientes satisfechos que promocionan
el servicio recibido, el otro indicador es que falta una mayor difusion por parte de la
propia agencia (marketing) que pueda también atraer a nuevos clientes. De igual modo
como son turistas nacionales no suelen disponer de mucho tiempo para poder disfrutar
de los atractivos turisticos que se encuentran dentro de la propuesta de agencia de
viajes. La forma como programan sus salidas turisticas es en compafiia de familiares.

El servicio que han recibido por parte del personal de la agencia lo ven de
manera general como bueno, pudiendo ser mejorada la forma de atencion al cliente
para alcanzar un grado de calidad. Con respecto ya en el traslado desde la ciudad hasta
el lugar turisticos lo han considerado como excelente, esto involucra la comodidad del
vehiculo, el tiempo del viaje, la atencion en el lugar de destino, la gran mayoria de los
encuestados tienen esa concepcién no pudiendo llegar a reafirmarse por la totalidad
ya que se evidencia que los procedimientos y la calidad de los servicios prestados estan

sujetos de a ser perfectibles en cuanto a la optimizacién de los mismos.
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Capitulo I11: Analisis Situacional

En su apartado Ramoén y Lopez (2016) indica que el “Andlisis situacional
estudia el entorno en el cual la empresa desarrolla sus actividades, teniendo como
punto de enfoques factores internos y externos, permitiendo obtener informacion
completa, revelando la posicion actual en la que la empresa se encuentra.” (p. 26). Son
los elementos externos generales de la empresa que pueden afectar al desempefio de
las actividades, de los cuales no tienen control. Este analisis implica la comprensién
del macroentorno para el cual se aplico la herramienta PESTA, y para el microentorno
se baso en los factores del mercado.
Figura 16

Aspectos del anélisis situacional de una empresa. Nota: Tomado de
Economipedia.com, 2020.

Aspectos que se consideran en el
analisis situacional

Econémicos
Demograficos
Legales y politicos

Analisis
situacional =

Part1 i macroentorno Tecnolégicos

Sociales y culturales
Medioambientales

Consumidores

EI Intermediarios o
distribuidores

microentorno Proveedores

Competidores

Anélisis PESTA

La presentacion de la informacion haciendo uso de la identificacion de los
factores que afectan al buen desarrollo de la agencia de viajes se lo ha estimado en
funcién de los factores que propone el analisis PESTA, en el cual se recogen
directrices que seran de oportunidad para la implementacion de las estrategias a seguir,
el conocimiento del entorno favorece no solamente el poder reinventarse sino el
identificar las oportunidades con las cuales cuenta la agencia de viajes a la hora de
mejorar los servicios y poder llegar a fidelizar a sus clientes en la utilizacion de los

servicios turisticos que emprende la misma.
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El analisis propuesto resulta Util para el disefio de un plan de negocios, planes

estratégicos, plan de marketing y un plan financiero. Donde se analiza el entorno y

permite identificar oportunidades y amenazas.

Para Valero (2018), expone los siguientes factores:

Politico.
Econdmico.
Socio-cultural.
Tecnoldgico.

Ambiental.

Factor politico
De acuerdo con Valero (2018, p. 85),
Los factores politicos repercuten en empresas que se relacionan con politicas

nacionales, regionales o locales, porgue de ellos depende la estabilidad politica

que interviene en la demanda, la ideologia politica y las tendencias que brindan

apoyo a los sectores privados, intervienen la politica de inmigracion y

emigracion que brinda una facilidad tanto en la entrada o salida de los turistas,

relaciones internacionales, politica de desarrollo regional y politica de empleo

que repercute en las organizaciones de términos de legislacion laboral.

Al igual que los decretos, acuerdos que son emitidos por parte del organismo

responsable de controlar a los operadores de turismo MINTUR.

Tabla 4

Factores politicos

Danos

Factor Riesgo Causas

generados

Politicas de inmigracion y Previene la entrada o salida de

Menos turistas.

emigracion. turistas.

Falta de apoyo para las empresas Costos

Legislacion laboral.

privadas. elevados.

Estabilidad politica. Incide sobre la demanda. Menos turistas.

Nota: Valero, J. 2018, tabla 3, p, 85
El mayor porcentaje de movimientos internacionales para el 2021, corresponde

a los ecuatorianos, con un total de 1.654.188 que corresponden al 58.1% del total. De
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estos movimientos, las entradas representan el 27,6% y las salidas el 30,5%. Por otro
lado, el total de movimientos de extranjeros representa el 41,9% del total.
Figura 17

Factores politicos. Indicadores de entrada y salida de extranjeros y ecuatorianos

2021. Nota: Tomado de: Registro Estadistico de entradas y salidas internacionales
2021

Ix:rvr:::izﬁtac;:s Total Ecuatorianos | Extranjeros
Total 2,844,788 1,636,188 | 1,190,600
Entradas 1,376,221 768,215 590,006
Salidas 1,468,567 867,973 600,594
Saldo Migratorio -92,346 -99,758 -10,588

B Entradas ™ Salidas

30,5%

27%

ECUATORIANOS EXTRANJEROS

20,7%
21,1%

Aproximadamente el 28% de extranjeros ingresa al pais con motivos de
residencia, mientras que el 46.7% de entradas de extranjeros al pais se debe por

motivos de turismo y un 0.1% ingreso al pais por motivos de estudios.
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Figura 18

Factores politicos. Cuadro comparativo desde el afio 2019 al afio 2022. Nota:
Tomado de: MINTUR & Registro Estadistico de entradas y salidas internacionales
2021
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TURISMO RESIDENCIA EVENTOS NEGOCIOS ESTUDIOS OTROS

En relacion a las normativas, leyes y normas vigentes en el pais que regulan la
actividad turistica, se cuenta con la Ley de Turismo, su Reglamento y el Reglamento
de Operacidn e Intermediacion Turistica.

Factores econdmicos

Se relaciona con los ingresos y capacidad adquisitiva de las personas, lo que
promueve positiva o negativamente el giro de la empresa, por ejemplo, la actual crisis
econdémica que se ve notablemente en cada una de las familias a raiz de la pandemia.
Y a esto se le suma la inflacion de los precios como el combustible, lo que conlleva
un elevado costo en cuanto al transporte. Tomemos en cuenta, que el transporte es un
medio esencial en esta area de campo.

“Este factor interviene y crea una dependencia en el sector turistico, como son:
el ingreso de visas, mejorar el nivel de ingreso bruto, mejorar el nivel de desarrollo
econdmico del pais donde opera la empresa y las politicas impositivas” (Valero, 2018,
p.85).

Por otra parte, la actual situacion ha afectado a la economia mundial tendiendo
a la baja de ingresos en todos los sectores que requieren de ingresos para sostener sus

negocios.
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Tabla s

Factores econdmicos

Factor Riesgo

Causas

Dafios generados

Distribucion de
riquezas.

Nivel de salarios y
renta.

Politicas

impositivas.

Mayor ingreso de divisas.

Creacion de puestos de trabajo.

Sueldo y rentas bajas.

Altos impuestos.

Menor consumo en el
sector turistico.
Menos inversion

turistica.

Reduccion de consumo.

Nota: Valero, J. 2018, tabla 4, p, 85

Figura 19

Factores econdmicos. Nota: Cuadro comparativo desde el afio 2016 al afio 2020.

Tomado de: MINTUR
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Figura 20

Factores econdémicos. Nota: Cuadro comparativo Ingreso de Divisas desde el afio
2016 al afio 2021. Tomado de: MINTUR

Balanza
Turistica Ingreso de Divisas por Turismo (MM USD) gl de Divi: por Turi (MM USD)
Anual

m
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7047
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Periodo de tiempo a consultar Balanza Turistica (MM USD)
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Fecha de Actualizacién: 2749 1714
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-280,8

Fuente:

2016 2017 2018 2019 2020 2021
Banco Central del Ecuador -
Balanza de Pagos

Factores socio-cultural

Interviene las variaciones con la poblacion, afectando al crecimiento o
disminucion del mercado. Bajo este contexto los asentamientos de las personas que
emigran del campo a la ciudad, lo que provoca un desborde de territorio afectando
gravemente a los recursos que sostiene al pais, como es el caso de la agricultura
principalmente y como parte itinerante el turismo, ya que los turistas y visitantes hacen
gozo de una recreacion familiar en medio de la naturaleza.

La ciudad de Machala en cuanto al &rea turistica cuenta con un déficit de
profesionales en turismo. Pese al trabajo que se realice en crear fuentes de atraccion
turistica no cuenta con este recurso muy importante para el buen desarrollo de la
actividad. Entre los factores que presenta la situacion actual segun el Sr. Homero
Castro en su entrevista declara que faltan profesionales en el area de turismo,
profesionales capaces de inducir y manejar el entorno en el cual se desarrolla. Segln
Gonzalo Fuentes, (2022), publicado en la revista HOSTELTUR, sefiala que no falta
profesionales en hosteleria, sino condiciones dignas de trabajo, a esto afiade el
encarecimiento de los alquileres en zonas turisticas y la ausencia de estabilidad por la
incertidumbre que ha originado la pandemia.

Las empresas turisticas se mantienen en constantes cambios sociales por los
diferentes factores del entorno; factores que tienen que ver con el nivel de cultura del

turista. En la tabla 6 se detalla:
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Tabla 6

Factores socio-culturales

Factor .
) Causas Dafios generados
Riesgo
Nivel de Diferencias de cultura, poca capacidad de  Baja imagen ante
cultura. quienes atienden al turista. los turistas.
) ) L Confusion de
Idioma. Menor capacidad de comunicacion. ]
turistas.
Sistema ) y o o )
) Baja educacion en servicios turisticos. Menos turistas.
educativo
Nota: Valero, J. 2018, tabla 5, p, 86
Figura 21

Factores socio-culturales
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Basados en la figura 21., se expone los factores de cultura para el desarrollo
contemplado en la UNESCO, donde:
v Economia esta integrada por PIB, empleo y gastos de hogares.
v' Educacion, integrada por Educacion Inclusiva, Educacion Plurilingie,
Educacién Artistica, y Formato Profesional.
v Gobernanza, integrada por Marco Normativo, Marco Politico e Institucional,
Infraestructura, y Sociedad civil en la gobernanza.
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v" Social,

fortalecedora de la identidad, tolerancia intercultural, y libre determinacion.

integrada por la Participacion fuera del hogar, participacion

v Género, integrada por desigualdades hombres/mujeres, y percepcion de la
igualdad de género.

v" Comunicacion, integrada por libertad de expresién, uso de internet, y
diversidad de contenidos de ficcion en TV.

v" Patrimonio, integrada por la sostenibilidad de patrimonio.

La cultura para el desarrollo de la comunidad, también se enfoca a diferentes
factores que involucran temas para el constante desarrollo sostenible, como motor
fundamental en la integracion de recursos que aportan diversidad y estructuran una
organizacion estable basada en estrategias para el desarrollo nacional.

Factores tecnoldgicos

Son las innovaciones tecnoldgicas y nuevos medios tecnoldgicos para la
transformacion de comunicaciones y negocios en el campo turistico, como, por
ejemplo, estructuras (edificios, barcos, vehiculo, entre otros) asi como software y redes
de interaccion entre la comunidad de turismo.

En la tabla 7 se detalla:

Tabla 7

Factores tecnoldgicos

Factor Riesgo

Causas

Dafios generados

Equipos y
materiales.
Innovaciones

tecnoldgicas.

Servicios prestados

Pocos equipos y materiales
por sus costos.
Baja innovacion

tecnoldgica.

Conectividad baja.

Poca demanda en equipos
por sus cortas.

Menos novedades para los
turistas.

Dificultad en la

comunicacion.

Nota: Valero, J. 2018, tabla 6, p, 86
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Figura 22

Factores Tecnoldgicos. Nota: Fuente y elaboracion: MINTEL 2020
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La figura 22 indica el proceso de una infraestructura digital que destaca los
cambios innovadores ante las diferentes competencias de un mercado competitivo, el
cual exige acogerse a los estandares implicados a la renovacién e innovacion de los
recursos que proveeran mayor eficacia y eficiencia en todos los &mbitos que permiten
el desarrollo sostenible y sustentable del pais.
Factores ambientales

Envuelve todo tipo de variables geograficas y climaticas que inciden en el
desarrollo normal de la empresa. Desde lo rural hasta la urbe se ven afectadas por el
exceso de contaminaciéon lo que perjudica notablemente a muchos sitios turisticos, de
los cuales, el acceso es restringido. Si no hay colaboracion en la preservacién de la
biodiversidad, el crecimiento o desarrollo turistico del sitio se estancard. A
continuacion la tabla 8:
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Tabla 8

Factores ambientales

Factor Riesgo

Causas

Dafios generados

Excesivo transito de
vehiculos.
Contaminacion

auditiva.

Areas naturales.

Baja educacion vial y exceso de

vehiculos.

Alta contaminacion auditiva.

Bajo cuidado de las areas naturales
y falta de seguridad.

Inseguridad
peatonal.

Confusion y estrés.

Dafos de las areas
naturales.

Inseguridad.

Nota: Valero, J. 2018, tabla 7, p, 87

El medio de transporte mas utilizado por los ecuatorianos tanto para la entrada
como para la salida del pais corresponde al aéreo con el 95,9% y el 96,1%

respectivamente. De la misma manera, el medio de transporte méas usado por los

extranjeros es el aéreo para entradas y salidas con una cifra superior al 96%.

Figura 23

Factores ambientales Fuente:

internacionales 2021

1das ecuatoranos

Salidas ecuatorianos Enfradas exiranjeros

mVia Aérea  mViaTemrestre  mViaMartimo = Via fluvial*

medio de fransporte fluvial representa menos del 1% en todos los casos.

Microentorno

Registro Estadistico de entradas y salidas

Salidas exfranjeros

Situacion interna de la empresa, los cuales pueden manejables y controlados.
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De un contexto, y tomando en cuenta el mercado que engloba el sector turistico
la agencia de viajes tiene fuerte competencia a la prestacion de servicios turisticos, por
lo que a través de nuevas demandas logran satisfacer las necesidades de los clientes
potenciales.

En su apartado, Reyes e Ifliguez (2022) expresan que “La intermediacién al
realizar una gestion de mediacion, creacion y venta de servicios turisticos realizada
entre los clientes y los proveedores es comercializada tanto de forma directa e
indirecta, individualmente o en paquetes turisticos” (p. 22, 29-59)

En la ciudad de Machala hay 31 empresas, por lo que es necesario identificar
el grado de aceptacion ante los clientes y el impacto que genera los diferentes
servicios.

Andlisis del mercado actual

Las tendencias actuales marcan un antes y después de un determinado producto
0 servicio, destacando un aumento en la eficiencia y reduccion de costos indicando
aperturas nuevas de mercado e innovacion de la oferta ante una demanda del
consumidor.

Segun reporte realizado por Euromonitor International (2019), sobre las
tendencias globales de comportamiento del consumidor, estima que:

o El consumidor es méas congruente por el acceso a la mayor informacion

o Autosuficientes: generacién de aplicaciones y servicios personalizados

o Exigentes en cuanto a un producto o servicio, adquiriendo eficiencia y

gratificacion instantanea

o Autenticidad del producto o servicio ofertado marcando un estatus

o Orientacion al impacto ecoldgico positivo en el mundo

o Dependencia digital

Este conjunto de comportamiento del consumidor da paso a las nuevas
tendencias segun vaya innovando la era tecnoldgica. Segun el informe, destaca
también el rechazo al envejecimiento que tienen las personas mayores (Baby
Boomers) son un tipo de consumidores maduros, con mayor poder adquisitivo y que
disfrutan de actividades joviales. La tecnologia como base que influye el
comportamiento y consumo de las personas, indica que las actividades profesionales
hasta las personales, dispositivos y plataformas digitales evolucionan con mayor

conectividad y comunicacion. Euromonitor International, (2019) (p. 3)
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La propagacion de la informacion en redes sociales como publicidad de
paginas web, blogs e influencers, encamina a la atraccion del consumidor brindando
al espectador informacion que la ajustan a sus requerimientos en cuanto a los
establecimientos, destinos y servicios o productos en general. Del mismo modo que el
consumo Yy tecnologia, el comportamiento y preferencias de los turistas estan en
constante evolucion.

Segun informe anual del 2019, la empresa Trekk Soft evalud los resultados de
su Encuesta Turistica explicando las experiencias mas demandadas del sector turistico
(p. 5):

e Experiencias unicas, donde los turistas quieren ser los primeros en explorar

destinos exoticos

e Tours ecoldgicos, que son altamente preferidos a destinos que reflejen no

tener una causa aparente

e Experiencias locales, que identifica a turistas que quieren vivir como

residentes locales en términos de comida, vivencias, entre otros

e Aventuras

e Toursy actividades de varios dias

e Destinos que reflejen una herencia cultural fuerte

Por otro lado, los chatbots incrementan la eficiencia de los servicios proveidos
al consumidor en linea, mientras que las herramientas de machine learning sirve para
dar seguimiento al comportamiento del consumidor y generar patrones de consumo.

La realidad virtual tiene un mayor posicionamiento en el sector turistico, donde
el contenido compartido en estas plataformas tiene una alta precision histérica y
cientifica, por lo que la experiencia es altamente entretenida y educacional.

En conclusién, el reporte de Trekk Soft enumera las tendencias actuales:

e Destinos desconocidos: El turista busca destinos exoticos poco explorados

y experiencias Unicas que los diferencien de los demas. El grupo
demografico més perceptivo a esta tendencia son los Millennials.

e Influencers: Los influencers son usuarios de redes sociales que cuentan con

cierta credibilidad sobre un tema en concreto, y por su presencia e
influencia en redes puede llegar a convertirse en un promotor para una
marca.

Las nuevas tendencias tecnoldgicas, enmarcan para la empresa competencia,

ya que estas proveen un flujo de comunicacion mas efectivo permitiendo que se abran
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mas canales para la adquisicion de un producto o servicio determinado, lo cual marca
en el cliente experiencia de compra ante sus preferencias y expectativas.

Dentro un marco externo en referente al lugar donde se encuentra la agencia
de viajes; el turismo interno se ha visto afectado por las diferentes fuerzas como la
crisis economica y lo socio cultural ante la pandemia, lo cual ha dificultado el acceso
a los diferentes lugares de la provincia. Sin embargo, ante estos aspectos la agencia de
viajes Gold Travel ha promovido un turismo sostenible, realizando gestiones en
mejorar la calidad de un servicio intangible.

En la figura 24 tal como se detalla a continuacion, se evidencia el
comportamiento del turista nacional antes y después del efecto de la pandemia,
canalizando ante la encuesta realizada por algunas organizaciones, se reconoce el
medio por conocer los gustos y preferencias del cliente ante los desplazamientos y
destinos turisticos. Solo en la provincia EI Oro se tuvo una observacion de 428 de
turistas nacionales.

Figura 24

Comportamiento de viajes de Turismo Interno. Nota: Tomado en referente al Pdf.
Portal servicio.turismo.gob,ec., de la Encuesta de Comportamiento de Viajes de
Turismo Interno pre COVID-19 y bajo la Nueva Normalidad (Agosto 2020) Ecuador.
Elaborado por: Direccién de Inteligencia de Mercados - Ministerio de Turismo (p. 9)
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Por consiguiente, se requiere la atencion gubernamental en el area turistica para
que adopten medidas de buenas préacticas de atencion al turista, que exista capacitacion
en temas turisticos, al igual que la calidad del servicio ofertado sea de agrado para
quienes lo requieren, en miras a que el turista pueda regresar por la calidez y atencion
recibida.

Ademas se debe propiciar acuerdos entre el sector publico y privado en temas
que permitan potenciar los atractivos turisticos que tiene la ciudad de Machala y esto
fomenta en los turista el poder visitar sector estratégicos de la ciudad, lo cual se ve que
si existe un potencial a ser trabajo de manera interna y obtener mayor afluencia de
turistas que quieran quedarse y conocer mejor la ciudad y posterior a eso pasar a otros
sitios que también son un referente como son Huaquillas, Jambeli, Pasaje, e incluso
en algunos casos los turistas optan por utilizar la ciudad de Machala como paso hacia
el Pera.

Anélisis DAFO

El andlisis de Debilidades, Amenazas, Fortalezas, y Oportunidades (DAFO)
permite identificar la problematica de la situacion real de la agencia de viajes y asi
poder diagnosticar las estrategias de actuacion.

Esta herramienta estudia factores internos y externos de la agencia de viajes o
del objeto de estudio (EAE Business School, 2018, citado por Valero, 2018):

Valero, (2018) en su apartado cita:
Anélisis Externo
e Amenazas: ;Qué es lo que le perjudica del entorno?
e Oportunidades: ;Qué estrategias puede emplear para tomar las ventajas que
le brinda el entorno?
Anélisis Interno
e Fortalezas: ;Qué ventajas tiene?
e Debilidades: ;Qué se puede mejorar?
Se presenta, en las tablas 9y 10, el analisis DAFO en relacion a la informacion

obtenida por parte de los interesados y de las evidencias que se han podido recoger.
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Tabla 9
Andlisis DAFO

Debilidades

Amenazas

Falta mayor capacitacion a los empleados

en la atencidn a los turistas.

Falta implementar una herramienta que
permita recoger la satisfaccion del cliente

en el uso del servicio brindado.

Poco seguimiento en los procesos que se

implementan en la agencia de viajes.

Falta diversificar la oferta turistica, con la
finalidad que el cliente se sienta a gusto con
el servicio.

No existe un responsable de gestionar los

medios tecnoldgicos y redes sociales.

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

No existe una preparacion de los
comerciantes de la ciudad en relacion
al trato con el turista.

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

Poca informacion en plataformas

digitales sobre los atractivos
turisticos de la ciudad
Elevados costos de los servicios

turisticos en la ciudad.

Nota: Valero, J. 2018, p. 79, tabla 2
Tabla 10

Anélisis DAFO

Fortalezas

Oportunidades

Se cuenta con un grupo de clientes que
refieren los servicios a conocidos.

Contar con proveedores con los cuales se
trabaja de manera directa.

Disponibilidad de los vehiculos para el
traslado de los visitantes.

Tener una organizacién con funciones
definidas para su ejecucion.

Disponer de manuales de atencion al
cliente y el tratamiento de los servicios

turisticos a ofertar.

Se cuenta con el apoyo de organismos
como la Camara de Turismo.

Trabajo conjunto entre operadores
turisticos y autoridades locales.
Promocidn internacional de los eventos
turisticos.

Notable infraestructura hotelera en la
ciudad y alrededores.

Cercania de gran numero de reservas
ecologicas y otros puntos para el

turismo "verde".

Nota: Valero, J. 2018, p. 79, tabla 2
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Debilidades & Amenazas

items que afectan directamente a la satisfaccion del turista que hacen uso de
los servicios que brinda la agencia de viajes Una de las debilidades que se logra
identificar es que existe la necesidad de preparar al personal de la agencia de viajes en
una adecuada atencién al cliente, desde un trato amable que le proporcione confianza
y esto a su vez permita la fidelizacidn de los clientes en regresar hacer uso de las
propuestas que brinda la agencia y esto pueda ser replicado a futuros clientes.

Otro elemento se evidencia la necesidad de contar con una herramienta que
permita tener informacion al respecto de la satisfaccion del cliente, una vez que ya ha
utilizado los servicios ofertados por la agencia de viajes. Por consiguiente, esto
desemboca en que se debe dar mayor seguimiento a los procesos que realiza cada
responsable dentro de la agencia de viajes, esto implica en disefiar estrategias no
solamente para controlar sino para optimizar e identificar que las soluciones sean
oportunas y adecuadas a los clientes. Ademas de contar con un responsable en la
gestion de las redes sociales.

Las amenazas ocasionadas por la inseguridad existente al interior de la
provincia y durante el desplazamiento como un factor que afecta a que el turista se
decida por realizar actividades turisticas, la poca informacion en plataformas digitales
de lugares turisticos que dispone la ciudad y la provincia. La poca preparacion que
existe entre quienes se dedican a realizar actividades turisticas con respecto a un trato
adecuado. En ocasiones los elevados costos de los servicios turisticos que se ofertan.
Fortalezas & Oportunidades

items que son la base del desarrollo para la agencia de viajes que diariamente
se esfuerza en brindar una atencidn privilegiada que satisfaga las expectativas de sus
clientes. Estan son estan:

Se cuenta con un grupo de clientes que refieren los servicios brindados a
conocidos, la disponibilidad de los medios de transportes para el desplazamiento de
los turistas, la solidez de contar con proveedores que contribuyen a brindar un buen
servicio, tener una estructura organizacional para el funcionamiento de la agencia de
viajes y disponer de manuales de atencion al cliente.

Entre las oportunidades se encuentran el apoyo que brinda la Camara de
Turismo, el trabajo entre operadores turisticos y autoridades locales, la promocién
internacional de eventos turisticos, la existencia de hoteleria y el poder contar con

recursos naturales para poder mostrarlos a propios y extrafos.
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Capitulo 1V: Propuesta

Introduccion

Una vez realizado el respectivo andlisis de la informacion de los datos
obtenidos en el presente trabajo, se presenta a manera de estrategias alternativas que
permitan poner en préctica la mejora de los procesos en la agencia de viajes analizada.
La intencion es dar herramientas para su puesta en escena por quienes forman parte de
la agencia de viajes y que puedan tomar las mejores decisiones en pro de brindar un
servicio de calidad, adecuado, eficaz, pertinente y de calidad hacia los usuarios quienes
utilizan los servicios ofertados por parte de la agencia de viajes antes mencionada.

Con las ideas que se exponen a continuacidn servirdn como orientacion en aras
al perfeccionamiento de los servicios turisticos que oferta la agencia de viajes a sus
clientes, al igual que pueda ser un aporte para que la agencia de viajes pueda mantener
su sostenibilidad a través del tiempo en su giro del negocio.
Justificacion de la propuesta

El poder brindar una buena oferta de turismo a los clientes que requieren de un
lugar que les resulten atractivos y acogedor es parte de las buenas practicas de atender
a los turista que hacen uso de tales servicios, por lo que se considera que al poder
trabajar las debilidades que se presentan al interior de la agencia de viajes analizada le
sera de gran utilidad para que se mantenga una estructura acorde a mejorar los
procedimientos y por consiguiente los servicios que la agencia ofrece a sus clientes.

De igual manera, se quiere que la agencia de viajes mantenga una estructura
coherente, de calidad, eficiencia y acogida a los turistas que solicitan los servicios
ofertados, esto se refleja o se orienta al interés por mejorar la estructura interna 'y poder
reinventarse para adaptarse a las realidades y necesidades que presentan a sus clientes
o los futuros clientes de la agencia de viajes. De lo dicho anteriormente, se quiere que
la agencia de viajes gane clientela, pueda incrementar las posibilidades de servicios
ofertados y posteriormente la agencia pueda crecer.

Valero (2018) en su apartado cita:

Las capacitaciones sobre buenas practicas de atencion al turista forman parte

de las herramientas que se desarrollan en el marco del talento humano, que

permiten que las empresas que brindan servicios turisticos tengan una mejor

relacion con el visitante, por medio de un documento que explique cuéles son

las principales préacticas en atencion al cliente. (p.83)
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La reestructuracion de los servicios ofertados por la agencia de viajes se
realizard con el objetivo de tener Optimos resultados, los cuales se diagnosticara a
través de feeback.

Ante la satisfaccion del turista el incremento en la rentabilidad del giro del
negocio y la sostenibilidad se reflejara en sus resultados. Teniendo presente la mejora
continua favorecera que las propuestas contenidas en el presente documento sean de
gran utilidad para que la agencia de viajes las implemente de tal manera que se pueda
ver reflejado en la calidad de los servicios ofertados.

La agencia de viajes Gold Travel tiene el compromiso de prestar un
satisfactorio servicio al cliente siguiendo estandares de calidad, generando una
respuesta rapida a las necesidades y demandas de los clientes, a partir de la
estandarizaciéon de los procesos internos que ayuden a una correcta gestion
organizacional, mediante la evaluacion constante durante todo el servicio turistico,
para lograr la fidelizacion de sus clientes.

Por otra parte, la politica de una empresa es la declaracion de los principios
generales con los que esta se compromete a trabajar, cumplir y ser comunicada a toda
la organizacion, incrementando el compromiso por trabajar desde sus trabajadores
internos hacia sus clientes (Bernal, 2012).

Objetivo general

Proponer estrategias de atencién al cliente para la agencia de viajes Gold
Travel con el fin de que mejore la satisfaccidn del turista extranjero basandose en los
principios de una gestion de la calidad y sostenibilidad.

Obijetivos especificos

e Proporcionar a la agencia de viajes informacion sobre los actuales
argumentos que aseveran la satisfaccion del turista que hace uso de los
servicios ofertados.

e Determinar algunas orientaciones, principios que pueden ser adoptados por
parte de la agencia de viajes, como estrategias para alcanzar el nivel de
satisfaccion del turista.

e Proponer tacticas y métodos de atencién al cliente por medio del uso de
herramientas de medicidn de la satisfaccion de los servicios prestados a los

turistas.
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Objetivos de la calidad: Area de servicio al cliente

e Capacitar continuamente al personal del area de servicio al cliente y ventas,
por lo menos una vez al afio segun la necesidad.

e Mejorar la estandarizacion de los procesos en el area de atencién al cliente
y ventas, que consiste en unificar procedimientos de la empresa.

e Segmentar a los clientes de la agencia de viajes para determinar las
necesidades especificas en funcion de sus requerimientos, preferencias,
edades, etc.

e Contratacion de un community que se encargue del 6ptimo manejo de redes
sociales.

Indicadores de calidad para el &rea de servicio al cliente

e Capacitacién al 100% del personal en el area de servicio al cliente y ventas.

e Disefiar una estrategia de procesos en las areas de atencion y servicio al
cliente.

e Crear productos turisticos en funcién de las preferencias de los usuarios y
clientes.

e Actualizacién constante de las redes sociales en funcion a las preferencias
de los clientes.

De la informacion indicada anteriormente se procede a identificar los
principales beneficiarios de la propuesta a fin de brindar estrategias para la mejora de
los procesos.

Beneficiarios directos e indirectos

Los beneficiarios directos de este trabajo de investigacion y su propuesta son
la empresa, los empleados y proveedores que brindan un servicio de calidad acorde a
las expectativas, gustos y preferencias de los clientes, siendo de agrado y satisfaccion
para quienes forman parte de este arduo trabajo.

En referente a beneficiarios indirectos, se encuentran los proveedores y
destinos de los paquetes turisticos ofertados por la agencia de viajes, donde el turista
visita diferentes sitios atractivos siendo el respaldo de la percepcion de la oferta
turistica como punto de encaje.

Contexto de la organizacion

Gold Travel es una empresa del sector Agencia de Viajes - Turismo; con

oficinas en la ciudad de Machala, provincia de EL ORO, la cual brinda los servicios

de transportacion de pasajeros no solamente al interno de la ciudad, sino que a todo el
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territorio nacional y con la propuesta de realizar turismo de tipo internacional a lugares
reconocidos por todo el mundo.
Los servicios ofertados por parte de la agencia de viajes son los siguientes:
e Ticket aéreo.
e Tours dentro y fuera del pais.
e Viajes institucionales y empresariales.
e Transporte turistico y visitas de lugares atractivos.
e Reservaciones.
e Asesoramientos en tramites de embajadas.
Mision establecida

Lograr la tranquilidad de nuestros clientes, teniendo en cuenta sus necesidades
y preferencias para lograr satisfacerlas logrando asi mantener la cartera de clientes,
siendo los organizadores de sus viajes vacacionales, empresariales, familiares etc.
Mision sugerida

Lograr la fidelidad de los clientes de la agencia de viajes Gold Travel mediante
la implementacion de procesos estandarizados que permitan brindar servicios de
calidad.
Vision establecida

Se espera que para el afio 2023 se pueda contar con un espacio propio de
atencion al publico, con al menos dos sucursales a nivel nacional.
Vision sugerida

La agencia de viajes Gold Travel trabajara para ser reconocida, por la calidad
de sus productos y servicios turisticos, a nivel nacional e internacional como una de
las mejores del pais.
Objetivos empresariales

e Incrementar un 10% anual en las ventas de los paquetes turisticos y
servicios ofertados.

e Ser reconocidos por nuestros clientes por la seriedad, cumplimiento, buen
servicio y calidad en los productos ofertados, a través de un soporte
electronico que permita medir la satisfaccion del cliente.

e Incrementar la cartera de clientes de la agencia en un 10% anual mediante

promociones que resulten llamativas para los mismos.
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Valores y principios empresariales

Se detallan algunos de los valores y principios que orientan el accionar de la

agencia de viajes Gold Travel:

e Honestidad.
e Respeto.

e Cordialidad.
e Confianza.

e Puntualidad.
e Credibilidad.

Organigrama actual

e Lealtad.

e Responsabilidad social
y ambiental.

e Solidaridad.

e Disciplina.

La figura detalla la estructura organizacional, identificando sus funciones y

que desempefia cada persona en su respectiva area.

Figura 25

Estructura organizacional. Nota: Tomado en referencia a la Agencia de Viajes Gold

Travel

Gerente Financiero

Gerente de Ventas

Asistente de Contabilidad

Departamento de promocion, publicidad

y ventas

Counter Nacional

Counter Internacional
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Figura 26

Mapa de Proceso actual
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Definicidn de roles, responsabilidades, comunicacion y documentacion

Tabla 11

Reestructuracion de los cargos gerenciales y funciones del personal del Gold Travel

Presidente Funcién:

Gerente general  Funcion:

Gerente »
. . Funcion:
financiero
Gerente de .
Funcion:
ventas

Toma de decisiones

Nombra al gerente general

Vela por el buen funcionamiento de la agencia de viajes
en el campo legal

Administrativo y operacional

Representante legal de la agencia de viajes, capacitado

en el area de turismo

Maneja la parte administrativa
Supervisa la parte operativa de la empresa

Toma decisiones internas de la empresa

Realiza balances, pagos de impuestos y pagos de seguro
social

Arma paquetes turisticos
Atiende cuentas corporativas
Comercializacion

Ventas de programas turisticos
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Tabla 12

Reestructuracion de los responsables de areas y funciones del personal de Gold Travel

Asistente contable

Encargado de caja

Coordinador

promocién, publicidad y Funcién:

ventas

Community manager Funcion:
Counter nacional Funcion:
Counter internacional Funcién:

Funcién:

Funcién:

de

Realizar  ingresos y  egresos, cheques,
conciliaciones bancarias y entrega al contador los
documentos para realizar los balances.

Realizar cobros y entrega de facturas

Promocion y venta de los programas a empresas,

colegios y grupos.

Manejo de publicidad y comunicacién con el
cliente via redes sociales

Venta de programas nacionales a: costa, sierra,
oriente y galapagos.

Venta de boletos nacionales e internacionales,

ademas se encarga de los tours fuera del pais.

Figura 27

Restructuracion del Organigrama
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Blueprint Optimizado

A partir de los criterios obtenidos del mapa de procesos actual de la agencia de viajes
Gold Travel, el cual estaba orientado mas a la parte operativa se ha determinado que debe haber
una mejora en el procedimiento de la gestion para aprovechar los procesos y enfocarlos hacia

el servicio al cliente (Escuela de Hospitalidad y Turismo, 2017)
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Figura 28

Mapa de Procesos
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Estrategias para la puesta en marcha

e Evaluacion del desempefio para el recurso humano:

Se sugiere mantener una evaluacion para medir la satisfaccion del cliente; informacion
que analizaré el gerente para identificar posibles errores y tomar las decisiones adecuadas en
cuanto al area de servicio al cliente o front office.

e Publicidad y marketing

Mediante este proceso, se alcanzara estandares de captacion de cliente a través de

medios digitales como redes sociales, paginas web o folletos impresos en los cuales se

distinguird el atractivo del paquete turistico o servicio.

En la captacion de clientes, se agrupara por estatus identificando el grupo que aflore

mas demanda en la adquisicion de los productos turisticos, lo cual permitira el

incremento de ventas y cartera de clientes, alcanzando asi los objetivos planteados por
la empresa.

La evaluacion de la satisfaccion al cliente es importante, por lo cual propone
implementar los siguientes tres métodos:

Durante la venta de los servicios turisticos

En este proceso el cliente realiza una calificacion por la atencion brindada por parte del
vendedor, mediante un medio electronico que indica la atencion como excelente, buena, regular
o mala; método que mide la percepcidon del cliente al momento de ser atendido. Estos botones
de medicion indican a traves de un software el nivel de satisfaccion del cliente mediante
estadisticas. Ante este método, el beneficio obtenido por la empresa es el de conocer la
calificacion de manera rapida, y poder corregir posibles eventualidades.

Post venta de servicios turisticos

Se evaluara el grado de satisfaccién del cliente una vez que se ha terminado de recibir
los servicios turisticos comprados a la empresa, esto se lo realizara mediante una encuesta via
e-mail, la misma que seré llenada por los clientes después de haber obtenido el producto o
servicio.

Se recomienda usar las siguientes opciones: Formulario de Google o el sistema
SurveyMonkey, para las dos opciones se aplican encuestas y son guardadas las respuestas
organizandose para la obtencion de estadisticas que brindan la informacion oportuna para que

el gerente tome las mejores decisiones (Véase Anexo 3).
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Evaluacion interna

La evaluacion del desempefio laboral en la agencia de viajes Gold Travel debera ser
constante y durante todo el proceso, estara a cargo del gerente general. Para lo cual el
desempefio de un vendedor deber estar en relacion con estos cinco factores:

e COmo percibe su papel

e Actitud

e Nivel de habilidades

e Motivacion

e Variables organizacionales y ambientales

Para medir estos factores se recomienda que se lo haga de dos maneras: objetiva y
subjetivamente.

Objetivo: El gerente podré valerse de cifras cuantitativas para valorar el desempefio, en
este caso se tomaran en cuenta indicadores tales como la proyeccion de ventas, en base al
historial y seguimiento de los servicios o productos adquiridos por el cliente.

Subjetivo: Mide cualitativamente los valores, el ambiente laboral, el dominio del
puesto, la puntualidad, la asistencia, y otros recursos.

Los procedimientos ante enunciados (objetivos y subjetivos) permiten evaluar el
desenvolvimiento del coordinador del area de ventas, mejorando los diferentes aspectos del
area, dando a la empresa un recurso humano efectivo.

Buenas précticas de calidad

Para cumplimiento de los objetivos de calidad, todo el personal de la agencia de viajes
debera cumplir con procedimientos y estandares, de manera similar.

El gerente general y el grupo de trabajo que se conforme seran los encargados de
ejecutar, evaluar y controlar la implementacién de la mejora de los procesos en la obtencién de
un servicio de calidad.

Algunos indicadores que medirdn continuamente la atencion que se le brinda al cliente
por parte del recurso humano son:

v Se esperaré hasta el tercer repique para contestar el teléfono.

e Se contesta cada Illamada con emotividad, de manera atenta y brindando la

informacion adecuada.

e La calidad en el servicio del establecimiento se refleja en la atencion que se le

brinda al cliente, ya sea personalmente o por llamada telefonica.

e Una vez terminada la conversacion se debe esperar que cuelgue el cliente.
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v En caso de requerirse se debe tratar a los clientes por medio del titulo.

e Poner adisposicion del cliente todos los servicios ofertados por la agencia de viajes.

e Lainformacién adquirida del cliente debe ser manejada con ética laboral.

e Ser atento y amable desde el acercamiento hasta el cierre de venta.

e Normativas y reglamentos del servicio ofertado para todo el personal

e El personal debe conocer la estructura y procedimientos del manual de calidad.

e Las funciones que no son sus habituales, el personal podré suplirlas de manera

esporadica si lo requiere.

e EIl Gerente General sera el encargado de delegar responsabilidades al personal.

e Lapuntualidad es primordial.

e Promover e incentivar una cultura de respeto dentro de la organizacion.

e Esta prohibido ejercer el trabajo bajo los efectos del alcohol u otras sustancias.

e No se permite desatender el lugar de trabajo sin previa autorizacién por parte de

Gerente General.
Seguimiento y Medicion

En este proceso se utilizara un feedback que mide la capacidad de un emisor, con el
objetivo de recabar actitudes de los receptores, modificando sus mensajes segin sus
necesidades. Por tal razon, es importante mantener una mejora continua en el proceso de
gestion de la calidad en el area de servicio al cliente. El gerente general de la agencia de viajes
con la informacién obtenida de datos, tales como nimeros de ventas, satisfaccion del cliente
entre otros, debera establecer reuniones semanales o quincenales con todos los empleados que
conforman el area de servicio al cliente o front office, con la finalidad de analizar la
informacidn, identificar errores cometidos y plantear rectificaciones que vayan en favor del
personal mismo y de la empresa; procesos de gestion administrativa que incluyen motivaciones
0 sanciones de ser el caso.

En relacion a las buenas practicas de calidad, esas actividades se mediran a través de
feeback en lapso de cada semana, para que el gerente a través del departamento de recursos
humanos realice las correcciones adecuadas en cuanto a los aportes que realiza el personal en
mejora de un proceso de calidad de los servicios.

Con el analisis de los factores indicados en paginas anteriores se requiere poner en
practica la transformacién de la agencia de viajes Gold Travel que le permita mejorar la calidad

de los servicios ofertados y la fidelizacidn de sus clientes, para lo cual se pretende desarrollar
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una serie de actividades que contribuyan a la mejora continua en la prestacion de los servicios
turisticos.

Para alcanzar los objetivos propuestos dentro de esta propuesta se preve realizar
reuniones con los integrantes de la agencia de viajes (presidente o duefio, gerentes, asistentes
contables, departamento de promocion y publicidad, community manager, counters, etc.) con
la finalidad de socializar la propuesta para su posterior puesta en ejecucion y adaptar los
resultados a los logros propuestos que es la mejora continua de los procesos que hasta la
actualidad se llevan a cabo dentro de la agencia de viajes. De las reuniones que se tengan y la
informacion que de ella salga servira para ajustar los cambios que se deben efectuar en la
agencia Gold Travel.

Posterior a las reuniones se tendra que realizar capacitaciones al personal sobre buenas
practicas de atencion al cliente, gestion de los procesos, comunicacion y la fidelizacién de los
clientes en base a los ajustes de los paquetes turisticos ofertados, todo esto con la meta de poder
no solamente posicionar a la agencia de viajes, sino que al mismo tiempo darle sostenibilidad
en sus ofertas turistica. Con lo mencionado también hay que realizar acercamiento con las
autoridades del entorno en donde se encuentra la agencia de viajes (ciudad de Machala) con la
finalidad de poder tener beneficios de formacion en temas del turismo local, que sirvan para
actualizar las competencias del personal de la agenciay al mismo actualizar informacion sobre
el manejo de los productos turisticos.

Costo de la intervencion

La siguiente tabla muestra el presupuesto anual requerido para realizar una mejora en
la agencia de viajes y para la implementacion de las propuestas que evidencian una mejora de
la calidad de los servicios ofertados. EIl presupuesto propuesto se debe realizar segun las
condiciones en que mejore la productividad de la empresa.

Tabla 13

Presupuesto de mejoras anual

Descripcion Costos $
Impresion del manual de calidad $ 10,00
Capacitacién atencion al cliente IDEAS GROUP $ 190,00
Capacitacion ventas SECAP $ 53,00
Manual de implementacion herramienta SERVQUAL (gratuito) $0,0
Contratacion de Community manager $3.416,00
TOTAL $ 3.669,00
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En relacién al presupuesto:

El valor tomado para la impresion del manual de calidad ha sido del promedio del
costo estipulado por las copiadoras en los alrededores de la agencia de viajes.

El valor para la capacitacion tanto de la atencion al cliente y la capacitacion de ventas
se ha tomado de las paginas de IDEAS GROUP y SECAP.

El Manual de implementacion de la herramienta SERVQUAL es una herramienta
gratuita a disposicion de medianas y micro empresas para obtener el reconocimiento
a calidad.

El salario de contratacion ha sido consultado a una abogada empresarial Maria José
Yanez de acuerdo a lo previsto por la normativa del SRI.

Sueldo como profesional Community Manager $700 + 22% (valor correspondiente
a todos los beneficios de ley) multiplicado por 4 meses de contrato a Community

Manager da como resultado 3.416 por contrato de 4 meses.

Cronograma de intervencion

El cronograma presentado en la siguiente tabla para la intervencion de la agencia de

viajes Gold Travel detalla las actividades que se llevaran a cabo para aplicar el plan de mejora

de la calidad durante seis meses, ademas se toma en cuenta la evaluacion del sistema de gestion

de calidad el cual se debe llevar a cabo constantemente para verificar si el plan de mejora de la

calidad estd obteniendo resultados favorables, por lo que no es recomendable una sola

evaluacion al final del proceso.
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Tabla 14

Cronograma de intervencion

CRONOGRAMA DE INTERVENCION GOLD TRAVEL

Codigo Actividades / Tareas DURACION EN MESES Responsable
1 2 3 4 5 6
1 Socializacién de la propuesta con los responsables de Grupo de trabajo quien realizo el analisis

la agencia de viajes

2 Impresion del manual de calidad Gerente General y responsable de la
propuesta
3 Capacitacion de atencién al cliente IDEAS GROUP IDEAS GROUP
4 Capacitacion en ventas SECAP SECAP
5 Contratacion de community manager Gerente General
6 Evaluacién de la implementacion de la herramienta Grupo de trabajo Gerente General
SERVQUAL
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Conclusiones

La presente investigacion se basa en los requerimientos que tiene la agencia de
viajes Gold Travel, con el fin de recabar informacién necesaria para mejorar
como institucion apegandose a los estandares y politicas reglamentarias que
intervienen en la constitucion de una empresa.

Las atribuciones que llega tener la nombrada empresa Gold Travel, indica que
su mision y vision esta desorientada a los objetivos planteados ante una
estructura organizativa, por lo cual, se realizé dicha investigacion para
contribuir en la formacion y reestructuracion de la empresa.

Bajo al estandar de la pregunta de investigacion: ¢Que tan satisfechos estan los
turistas extranjeros o turistas locales con la calidad de los servicios brindados
por la Agencia de Viajes Gold Travel de la ciudad de Machala? Mediante los
resultados arrojados a través de la herramienta de medicidn (encuesta) denotd
el 57,75% del nivel de satisfaccion, lo que permitié apreciar las preferencias y
expectativas de los clientes, lo cual brind6 ideas para crear nuevos productos
ante una necesidad referente a la intencion de compra de estos.

Se obtuvo informacion necesaria para proponer un plan de mejora continua
para los servicios intangibles que oferta la empresa Gold Travel, considerando
aspectos de atencion al cliente, no solo ante una llamada (call center), sino
también ante una atencion personalizada (fisica). Una de las formaciones que
serviran en este aspecto, es la mejora continua de la gestion de calidad de los
procesos en el servicio que oferta la empresa, para ello se le ha estructurado
una propuesta de trabajo, en la cual interviene métodos y procedimientos que
ejercerdn cambios, no solo en el &mbito empresarial, sino también en la
infraestructura y su acompafiamiento (recurso humano).

La mejora continua en los diferentes procesos de la gestion de calidad de los
servicios magnifica el 100% del trabajo complementario para conseguir los
objetivos planteados por la gerencia. Desde este punto de vista, se toma en
cuenta lo fundamental de tener un recurso Humano (fortalezas empresariales)
capacitado, y buenas instalaciones para afrontar perspectivas de los clientes.
Para conseguir los objetivos planteados por la gerencia, se debe trabajar

constantemente en la gestion de las relaciones interpersonales, permitiendo
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tener un equipo de trabajo unido y fortalecido; para ello se debe realizar
reuniones de status, interactuar con el personal, saber escuchar, ser referente
en la conciliacién de los posibles inconvenientes que tuviera el personal, y ser
capaz de dar soluciones alternativas con el fin de unificar al grupo de trabajo.
Las perspectivas de un cliente, estdn enfocadas a sus necesidades, gustos y
preferencias, por lo que el proceso de venta, es el inicio para marcar la
diferencia con la competencia.

En todo proceso de venta, el primer paso es el acercamiento (la forma en que
se recibe al cliente). EIl acercamiento nos permite detectar las preferencias y
perspectivas que tiene el cliente, para poder darle el servicio o producto
deseado, sin margen de error (con esto se capta la atencion del cliente). Luego
se hace la presentacion del servicio o producto, llegando a un cierre de venta,
y con ello se ejerce la post venta (conseguir la fidelizacion del cliente).

Toda la propuesta planteada ante este trabajo de investigacién, promueve a
fortalecer una idea o expectativa de un trabajo acorde a los objetivos, mision y
visién que tiene la empresa para proyectarse a una rentabilidad méas eficaz y

estable, permitiéndole alcanzar metas organizacionales.
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Recomendaciones

Ante el presente proyecto de investigacion, y como futura profesional en el
area de administracion de empresas, se recomienda tomar en cuenta cada uno de los
factores previstos en la propuesta, dirigiéndose a una mejor planificacion y proyeccion
a los objetivos planteados.

El Reglamento de Operacion e Intermediacion Turistica, Acuerdo Ministerial
21, afo 2016, sefiala que el turismo es declarado por el Gobierno Nacional como una
politica de Estado, encaminada a la consecucién del Buen Vivir a través de la
generacion de empleo, cadenas productivas, divisas, redistribucion de la riqueza e
inclusion social, por lo cual es necesario expedir una normativa que ofrezca
mecanismos de mejoramiento y esclarecimiento de los servicios de operacién e
intermediacion turistica, potencializando al Ecuador en el &rea turistica.

La intermediacion es una gestién comercial de mediacién, organizacion y venta
de servicios turisticos efectuada entre el consumidor final y los proveedores; servicios
que son comercializados en forma individual o en paquetes turisticos. Teniendo como
base lo que indica el reglamento, MINTUR es un ente regulador que brinda el apoyo
correspondiente a las personas que invierten en esta area, y por tal motivo toda gestion
comercial de mediacidn debe ser enfocada en seguridad, credibilidad y respaldo, tanto
para el turista como para el inversionista.

En la actualidad existe una creciente demanda en el sector turistico, por lo que
es necesario cumplir al pie de la letra con los reglamentos expuestos. Hoy en dia el
turista es mas exigente, y congruente ante una necesidad. Como parte profesional,
planteo que MINTUR, a través de su gerencia administrativa de cada provincia
efectdien reuniones periédicamente para que puedan hallar soluciones a los presentes
cambios ya sean estos medios tecnoldgicos o de persuasion ante una competencia;
competencia gque en muchos casos no estan acogidas a las normativas vigentes del ente
regulador MINTUR. Un buen trabajo en conjunto, se aprovechara satisfactoriamente

y se innovara el sector con mas aciertos.

94



Referencias

Aching, G. C. (2006). Guia rapida Ratios financieros y matematicas de la
mercadotecnia.  Prociencia y  cultura.  http://www.eumed.net/libros-
gratis/2006a/cag2/19.htm

Alvarez, S. (2005). La contribucion del turismo al desarrollo integral de las
sociedades receptoras. Aspectos Tedrico-Metodologicos. Revista Politica y
Sociedad, 98-125.

Arellano, C. (2012). Comportamiento Del Consumidor, Enfoque América. McGraw-
Hill 2001.

Arias, F. (2004). Disefio de la Investigacion. Metodologia de la Investigacion. P. 94.
Obtenido de https://bianneygiraldo77.wordpress.com/category/capitulo-iii/

Asamblea Constituyente de la Republica del Ecuador (2014). Ley Orgéanica de
Incentivos a la Produccion y Prevencion de Fraude Fiscal. Registro Oficial
suplemento 405 de 29-dic.-2014.

Asamblea Nacional del Ecuador, (2008). Constitucion de la Republica del Ecuador.
Quito.

Balestrini, M. (1998). Cémo realizar un proyecto de investigacion. Caracas -
Venezuela.

Bernal, J. (19 de 11 de 2012). Coémo crear la politica de tu empresa. PDCA. Obtenido
de https://www.pdcahome.com/2551/como-crear-la-politica-de-tu-empresa-
definiciones-requisitos-y-tipos-de-politicas/

Bigné, E., Andreu, L., Front, X. (2000). Marketing de Destinos Turisticos: Analisis y
Estrategias de Desarrollo. Espafia: ESIC Editorial 2000.

Broche, Y., & Ramos, R. (2014). Procedimiento para la gestion de los residuos sélidos
generados. Scielo, 224 - 235.

Cabanilla, E. (2018). El Turismo Comunitario en el Ecuador. Evolucién, problemética
y desafios. Quito: UIDE.

Camison, C. (1996). Enlace de la investigacion en turismo y en gestion de la calidad:
balance de una década. Papers de Turisme, N° 20, Agencia Valencia de Turismo,
18-38.

Cardoso, C. (2014). Sosteniendo al Turismo o Turismo Sostenible. Scielo, 376 - 395.
Castillo, E., Herrera, G., & Zambrano, D. (2015). Impacto Econdmico del Turismo en
la Economia del Ecuador. Revista Anais Bras de Estudios Turisticos, 66 - 79.
Codigo Orgéanico del Ambiente, (2018). Titulo VI. Produccion y Consumo
Sustentable, Art. 243. Disponible en: https://www.ambiente.gob.ec/wp-

content/uploads/downloads/2018/09/Codigo-Organico-del-Ambiente.pdf

Condori-Ojeda, P., (2020). Universo, poblacion y muestra. Obtenido de:
https://www.aacademica.org/cporfirio/18

Congreso Nacional. (21 de 08 de 2018). Ley de Turismo: Capitulo 1. Generalidades.
Art. 2 y 3. Obtenido de https://www.turismo.gob.ec/wp-
content/uploads/2019/02/2Ley-de-turismo-2018.pdf

95



Cortés, C. M. (2004). Generalidades de la investigacion cientifica. Ciudad del Carmen
Campeche - México: Universidad Autonoma del Carmen.

Diaz, S. L. (2011). La observacion, método clinico material de apoyo didéactico.
México: Departamento de publicaciones UNAM.

Escuela de Negocios EAE, (2020). Analisis DAFO: ¢Qué es y para que sirve?
https://www.eaeprogramas.es/blog/negocio/empresa/analisis-dafo-que-es-y-
para-que-sirve

Espinoza, C. (2017). Implementacidn de un nuevo canal de venta de servicios para

la Agencia de Viajes Polimundo S.A. en Quito. Universidad De
Especialidades Espiritu Santo.

Esteban, N. L. (2018). Tipos de investigacion. Editorial Universidad Santo Domingo
de Guzman.

Garcia, P., & Lidia, J. (2020). “Andlisis Situacional de la empresa Zarimport, para
implementar una estrategia Omnicanal. ” Universidad de Guayaquil: Facultad de
Comunicacion Social.

Gomez, |. & Rojas, A. (2019). Disefio de una propuesta de desarrollo turistico
mediante matrices de competitividad del Viceministerio del turismo para el
municipio de Pacho Cundinamarca [Universitaria Agustiniana Facultad de Arte,
Comunicacion y Cultura Programa de Hoteleria y Turismo].
https://repositorio.uniagustiniana.edu.co/bitstream/handle/123456789/946/River
aGomez-IngridYasmin-
2019.pdf?sequence=4.%20Recuperado%202019,%20de%20https://repositorio.u
niagustiniana.edu.co/bitstream/handle/123456789/946/RiveraGomez-
IngridYasmin-2019.pdf?sequence=4

Hernandez, R. A. (24 de 05 de 2018). La importancia de la mejora continda dentro
del Sector Turistico. Obtenido de Auren: https://auren.com/es/blog/la-
importancia-de-la-mejora-continua-dentro-del-sector-turistico/

Hosteltur. (2022, febrero 7). En hosteleria no faltan profesionales sino condiciones de
trabajo dignas. Hosteltur. https://www.hosteltur.com/149712 en-hosteleria-no-
faltan-profesionales-sino-condiciones-de-trabajo-dignas.html
http://repositorio.ute.edu.ec/bitstream/123456789/13429/1/50893_1.pdf

Instituto Nacional de Economia Popular y Solidaria. (2012). Ley Organica y
Reglamento General de la Economia Popular y Solidaria y de Sector Financiero
Popular y Solidario. Quito: Talleres de la Corporacion de Estudios y
Publicaciones.

Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2020). Registro Estadistico de Entradas y
Salidas Internacionales 2019.
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-
inec/Poblacion_y_Demografia/Migracion/2019/Principales_resultados_ESI_ 201
9.pdf

ISO 9001:2015. (25 de 07 de 2017). Principios de la Gestidn de Calidad. Obtenido de
https://www.nueva-is0-9001-2015.com/2017/07/principios-de-gestion-de-la-
calidad/

96


https://repositorio.uniagustiniana.edu.co/bitstream/handle/123456789/946/RiveraGomez-IngridYasmin-2019.pdf?sequence=4.%20Recuperado%202019,%20de%20https://repositorio.uniagustiniana.edu.co/bitstream/handle/123456789/946/RiveraGomez-IngridYasmin-2019.pdf?sequence=4
https://repositorio.uniagustiniana.edu.co/bitstream/handle/123456789/946/RiveraGomez-IngridYasmin-2019.pdf?sequence=4.%20Recuperado%202019,%20de%20https://repositorio.uniagustiniana.edu.co/bitstream/handle/123456789/946/RiveraGomez-IngridYasmin-2019.pdf?sequence=4
https://repositorio.uniagustiniana.edu.co/bitstream/handle/123456789/946/RiveraGomez-IngridYasmin-2019.pdf?sequence=4.%20Recuperado%202019,%20de%20https://repositorio.uniagustiniana.edu.co/bitstream/handle/123456789/946/RiveraGomez-IngridYasmin-2019.pdf?sequence=4
https://repositorio.uniagustiniana.edu.co/bitstream/handle/123456789/946/RiveraGomez-IngridYasmin-2019.pdf?sequence=4.%20Recuperado%202019,%20de%20https://repositorio.uniagustiniana.edu.co/bitstream/handle/123456789/946/RiveraGomez-IngridYasmin-2019.pdf?sequence=4
https://repositorio.uniagustiniana.edu.co/bitstream/handle/123456789/946/RiveraGomez-IngridYasmin-2019.pdf?sequence=4.%20Recuperado%202019,%20de%20https://repositorio.uniagustiniana.edu.co/bitstream/handle/123456789/946/RiveraGomez-IngridYasmin-2019.pdf?sequence=4

Jimeno, N. (2006). Temario especifico y test — Técnicos de administracion del
Ministerio de Economia y Hacienda (Instituto Nacional de Estadistica. Espafa:
Editorial Mad, S.L.

Loor, B. L. (2018). La actividad turistica en el Ecuador: ¢Turismo consciente o
turismo tradicional? Revista ECA Sinergia, Facultad de Ciencias Administrativas
y Econdémicas U.T.M., 97 - 108.

Loor, L., Alonso, A., &. Pérez, M. (2018). La actividad turistica en el Ecuador:
¢ Turismo consciente o Turismo tradicional? https:
/revistas.utm.edu.ec/index.php/ECASinergia/article/download/1195/1218/, 3.

Madero Guerrero, R. A. (2014). Plan de mejoramiento continuo para la agencia de
viajes Ecuatematics. Recuperado de https://dspace.cordillera.edu.ec/bitstream/
123456789/875/1/31-TURISM-13-14-1718162850.pdf

Matas, A. (2016). Disefio del formato de escalas tipo Likert: un estado de la cuestion.
Revista Electronica de Investigacion Educativa, 20(1), 38-47.

MENCITUR (2010). Manual de Buenas Préacticas Ambientales en Establecimientos
De Hospedaje. Lima-Perd: MENCITUR.

Ministerio Coordinador de Patrimonio & Asociacion de Municipalidades
Ecuatorianas, AME. (2012). Introduccién al Patrimonio Cultural. NOCION.
http://www.amevirtual.gob.ec/wp-content/uploads/2017/04/libro-introduccion-
al-patrimonio-cultural.compressed-ilovepdf-compressed.pdf

Ministerio de Turismo (2015). Reglamento General Ley de Turismo.
https://www.turismo.gob.ec/wp-content/uploMads/2015/04/Reglamento-
General-Ley-Turismo.pdf

Ministerio de Turismo del Ecuador (2019). Informe de tendencias globales en
consumo, tecnologia y turismo 2019.
https://servicios.turismo.gob.ec/descargas/Turismo-
cifras/Publicaciones/Tendencias/2019/Tendencias-de-turismo-2019.pdf

Ministerio de Turismo del Ecuador (2019). Levantamiento de informacion sobre el
comportamiento del turismo a nivel nacional dada la nueva normalidad
generada por la afectacién del virus COVID-19.
https://servicios.turismo.gob.ec/descargas/Turismo-
cifras/Publicaciones/DespuesCovid/Comportamiento-Covid-VERSION-
FINAL_JSP.pdf

Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica (2008). Constitucion de la
Republica del Ecuador. https://www.ambiente.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2018/09/Constitucion-de-la-Republica-del-
Ecuador.pdf

MINTUR (2014). Ecuador potencia turistica. Obtenido de www.turismo. gob.ec:
www.turismo. gob.ec/wp-content/uploads/2016/05/Documento-Proyecto-
Ecuador-Potencia-Turistica.pdf

MINTUR (2016). Acuerdo Ministerial 2016-038. Quito. Obtenido de
https://www.turismo.gob.ec/wp-content/uploads/2017/09/11.Acuerdo-
Ministerial-2016-038-Sitio-de-Interes-Ruta-Spondylus.pdf

97


https://dspace.cordillera.edu.ec/bitstream/

MINTUR (2016). Reglamento de guianza turistica. En Acuerdo Ministerial 1.
Registro Oficial 761 de 24-may.-2016.

MINTUR (2016). Reglamento de operaciones e intermediacion turisticas. Registro
oficial 783 de 24-ju.-2016.

MINTUR (2018). Reglamento General a la Ley de Turismo. Registro Oficial 244 de
05-ene.-2004.

OMT, (18 de 04 de 2020). Organizacion Mundial de Turismo. Obtenido de e-unwto:
https://www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/9789284404506

Oyarzun, E. (2006). Desafios para el Turismo del Futuro. Gestion turistica, 78-93.

Pablo Orellana Nirian, 11 de abril, 2020. Proceso de mejora continua.
Economipedia.com

Parraga, Y., Chavez, S. & Soldrzano, C. (2020). Caracterizacion de las agencias de
viajes y uso de las Tics. Buen vivir, 14, 2-8.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/7678377.pdf

Pascal. V. (2018). 9 Métodos practicos para medir la calidad de servicio. Obtenido de
https://www.userlike.com/es/blog/medir-calidad-del-servicio

Pefiarroya, M. (2010). Los 10 principios del nuevo marketing. Proceso de mejora
continua. Tomado de www.economipedia.com

Quezada, C. R. (2007). Elementos del turismo. Costa Rica: EUNED - Editorial
Universitaria Estatal a Distancia, cuarta reimpresion corregida.

Quiroa, M. (2020, marzo 5). Andlisis situacional. Economipedia.
https://economipedia.com/definiciones/analisis-situacional.html

Ramirez, R. C. (2015). Evaluacion del potencial en municipios turisticos a través de
las metodologias participativas. México: Universidad de Colima.

Ramén, M. F. (2006). Fundamentos del Turismo, Principios Organizacion y Practica
del Turismo. EAEHT, 60-108.

Ramos, X. (2020, mayo 10). Coronavirus freno al turismo cuyos ingresos caeran un
70 % en Ecuador durante el 2020. El Universo.
https://www.eluniverso.com/noticias/2020/05/10/nota/7836018/turismo-
galapagos-ecuador-covid-19

Reglamento de operacion e intermediacion turistica. (2016). Disposiciones
Generales. https://www.turismo.gob.ec/wp-content/uploasds/2016/07/Reglamen
to-de-Operacion-e-Intermediacion-Turistica.pdf

Reyes, G., & Ifiiguez, (2022). Percepcion social sobre la prestacion de servicios
turisticos de las agencias de viajes en la ciudad de Machala, dirigida a sus
residentes. Kalpana- Revista  de Investigacion 22, 29-51.
https://publicaciones.udet.edu.ec/index.php/kalpana/article/view/111

Rivera Rojas, I. A. (2018). Disefio de una propuesta de desarrollo turistico mediante
matrices de competitividad del Viceministerio del turismo para el municipio de
Pacho Cundinamarca.

Rivera, V., (2013). Propuesta de manejo turistico sustentable en el refugio de vida silvestre isla
corazon y fragatas, canton Sucre, cantén San Vicente, provincia de Manabi. Universidad
Tecnoldgica Equinoccial.

Sabino, C. (2014). El proceso de investigacion. Guatemala: Editorial Episteme.

98


https://www.eluniverso.com/noticias/2020/05/10/nota/7836018/turismo-galapagos-ecuador-covid-19
https://www.eluniverso.com/noticias/2020/05/10/nota/7836018/turismo-galapagos-ecuador-covid-19
https://www.turismo.gob.ec/wp-

Salas, Y. (2017). Escuela de hospitalidad y turismo plan de mejora de calidad para el
area de servicio al cliente en la agencia de viajes Alimundo, Quito - Ecuador. —
PDF. Obtenido de, https://docplayer.es/72184629-Escuela-de-hospitalidad-y-
turismo-plan-de-mejora-de-calidad-para-el-area-de-servicio-al-cliente-en-la-
agencia-de-viajes-alimundo-quito-ecuador.html

Salazar, J. (2016). Calificador de Servicios. Obtenido de
https://ingetronik.com/producto/calificador-de-servicios/

Valero, J. (2018). Propuesta de estrategias de satisfaccion del turista extranjero que
visita la ciudad de Guayaquil para mejorar la operacion turistica de la
ciudad. Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil.

Sandhusen, R. (2002). Mercadotecnia. México: Compafiia Editorial Continente,

CECSA.

Secretaria, N. d. (2013). Plan Nacional del Buen Vivir 2013 - 2017. Quito.

Soto, B. (2016). Conoce los tipos de clientes que te puedes encontrar y cémo tratar
con ellos. Obtenido de https://www.gestion.org/tipos-de-clientes/

Subsecretaria de Gestion de Riegos. (2015). El sistema nacional de educacién
comprendera las instituciones, programas, politicas.
https://www.gestionderiesgos.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2015/06/Constitucion-de-la-Republica.pdf

Thompson, 1. (09 de 2010). Definicion de Encuesta. Obtenido de
https://www.promonegocios.net/mercadotecnia/encuestas-definicion.html

Thompson, I. (julio de 2019). La satisfaccion del cliente.

Trekk Soft (2019). Travel Trends Report.
https://www.trekksoft.com/en/academy/ebooks/travel-trends-2019.

UNWTO, (04 de 06 de 2020). Desarrollo Sostenible. Obtenido de
https://www.unwto.org/es/desarrollo-sostenible

Vélez, E. (2015). Creacion Escuela de ventas para su empresa. Obtenido de
http://www.escuelanacionaldeventas.com/url2017/index.php?option=com_sppag
ebuilder&view=page&id=9&Itemid=552&Ilang=en

Villasante, W. M. (2016). Demanda Turistica. Asesores en turismo para empresas €
instituciones publicas. Obtenido de,
https://asesoresenturismoperu.wordpress.com/2016/11/24/demanda-turistica/

99


https://www.trekksoft.com/en/academy/ebooks/travel-trends-2019

Apéndice

Formato de la encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE ECONOMIA'Y EMPRESA

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS

Esta encuesta se realiza con el fin de conocer las motivaciones que tienen los
clientes para elegir los lugares a visitar como su destino de viaje y mejorar la calidad
del servicio ofrecido ante un producto o servicio turistico adquirido. Se agradece su
colaboracion.

Primera parte: Perfil de los turistas.

1. Datos de los visitantes (turistas)
Lugar de precedencia:

Nacional

Extranjero

Edad

| | Entre18a2s
| | Entre29a39

|:| Entre 40 a 50

|:| 51 0 mas

Género

Femenino

Masculino
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2. ¢Cuantas veces ha viajado por medio de esta Agencia de Viajes?

D Una vez
[ ] Dos veces

D Tres 0 cuatro veces
[ ] cinco o mas veces
3. ¢De qué manera o por qué medio se enterd de nuestra agencia de viajes?
D Referencias de amigos o familiares
|:| En el sitio web de la agencia de viajes
D Por medio de nuestros empleados
|:| Redes Sociales

| | otros

4. ¢De cuanto tiempo suele planificar para quedarse y conocer el lugar
elegido en su ultimo viaje con nosotros?

1 dia completo sin quedarse a dormir
Una noche

2 a 3 noches

4 a5 noches

6 noches 0 mas
5. ¢Con quién programa sus salidas turisticas?

ol | L LJ UL

Solo
Con amigos
Con familiares

Pareja

HpERERERE

Otros
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Segunda parte: Motivacion de los turistas

6. ¢Laatenciony cortesia brindada por el personal de ventas ha sido?

]
]
]
]

Excelente
Buena
Mala

Regular

7. ¢Como califica la forma y el tiempo en que se efectud su cotizacion?

[ ]
L]
[ ]
L]

Excelente
Buena
Mala

Regular

8. ¢Como califica la calidad del servicio de desplazamiento por parte de la
agencia de viajes Gold Travel?

[ ]
L]
[ ]
L]

Excelente
Buena
Mala

Regular

9. ¢Cobmo califica la calidad del servicio en cuanto a la atencion brindada
por parte de la agencia de viajes Gold Travel?

HuERERE

Excelente
Buena
Mala

Regular
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10. Marque con una X el paquete turistico que le parecio atractivo para
vacacionar.

Paquete Turistico Marque con
una X

Tour Bafos + Oriente Ecuatoriano

Trekking EIl Altar

Ruta Spondylus (Ayangue — Montafiita — Salinas)

Avistamiento de Ballenas (Isla Santa Clara — El Oro)

Destino turistico elegido por el cliente (estudiantes,
profesionales o familiares)

City Tour Machala (Paseo turistico de la ciudad)

Punta Sal — Decameron

Traslados fuera de la ciudad

Dubay — 5 dias y 4 noches

Otros
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Tercera parte: Valoracion de la calidad de los servicios ofrecidos por la agencia

11. Califique del 1 al 5 segun su experiencia de los servicios adquiridos en
nivel de calidad. En donde:

1= Muy Mala; 2= Mala; 3= Regular; 4= Bueno; 5= Muy Bueno

Factores 1123 |4

La agencia de viajes brinda los servicios en el tiempo
estimado (comprendido)

La publicidad que genera la agencia es dinamica y
Optima para su oferta

Las actitudes y comportamientos de los empleados es el
adecuado y el que usted espera

Los costos de los paquetes o servicio que ofrece la
agencia, son tentativos

La agencia de viajes cuenta con equipos modernos y
adaptados a las necesidades de los clientes

En cuestion de traslados, la agencia de viajes ha sido
oportuna en sus costos

Los horarios de atencion al publico ofrecidos se ajustan
a sus tiempos y necesidades como cliente

La atencion proporcionada por los empleados es
oportuna

Las instalaciones de la agencia de viajes como:
recepcion, sala de espera, bafios, vehiculos para el
traslado se encuentran en las condiciones deseadas y
requeridas por el cliente

Los vehiculos para el traslado se encuentran en las
condiciones deseadas y requeridas por el cliente

La Agencia de viajes cumple con el itinerario
establecido a tiempo

Los recorridos y visitas programadas en el paquete,
cumplen con los estandares ofrecidos por la Agencia de
viajes

La calidad recibida por parte del guia asignado en el
viaje fue optima

La informacidn proporcionada por parte de los
empleados como: lugares a visitar, tiempos, horas de
salida son claras

Otros
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12. ¢Volveria a viajar por medio de la agencia Gold Travel?

|:| Siempre
[ ] casi siempre

|:| Algunas veces

[ ] Nuncamés

Motivos:

Sugerencias:

¢ Qué productos o servicios le agregaria a la experiencia turistica?
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