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Resumen 

El presente trabajo tiene como finalidad evaluar el producto turístico Cerro 

Santa Ana, bajo la teoría de experiencias memorables realizando una revisión de 

la literatura. Se llevó a cabo, un levantamiento de datos relevantes y una 

investigación tipo descriptiva con enfoque mixto, puesto que, se le realizó una 

entrevista a un visitante del atractivo, de igual manera, una encuesta con una 

muestra de 385 personas lo que permitió identificar el perfil del visitante, el cuál 

fue denominado culturalmente curioso. Así mismo, se efectuó un diagnóstico 

exhaustivo del producto turístico Cerro Santa Ana a través de tres fases, en relación 

a la oferta y demanda usando el modelo de proceso metodológico para desarrollar 

productos turísticos, para posteriormente evaluarlo a través de los cuatro 

componentes, producto, servicio, historia y narración, que se combinan para 

ofrecer una experiencia turística memorable. Por consiguiente, determinar si Cerro 

Santa Ana es apto para brindar una experiencia memorable que compromete los 

sentidos sensoriales de una persona. Por lo que se pudo concluir, que Cerro Santa 

Ana es parte de la representación histórica de la Ciudad de Santiago de Guayaquil, 

sin embargo, no logra generar una experiencia memorable en todas las personas 

que lo visitan.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Palabras Clave: Experiencias memorables, sentidos sensoriales, Cerro 

Santa Ana, producto turístico, historia, atractivo.  
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Abstract 

The purpose of this project, is to evaluate the tourist product Cerro Santa 

Ana, under the theory of memorable experiences, carrying out a review of the 

literature. A survey of relevant data and descriptive research with a mixed approach 

was carried out, since an interview was conducted with a visitor to the attraction, 

in the same way, a survey with a sample of 385 people, which allowed identifying 

the of the visitor the profile which was called culturally curious. Likewise, an 

exhaustive diagnosis of the Cerro Santa Ana tourism product was carried out 

through three phases, in relation to supply and demand using the methodological 

process model to develop tourism products, to later evaluate it through the four 

components, product, service, history and storytelling, which combine to offer a 

memorable tourist experience. Therefore, determine if Cerro Santa Ana is suitable 

to provide a memorable experience that engages the sensory senses of a person. 

Therefore, it was possible to conclude that Cerro Santa Ana is part of the historical 

representation of the City of Santiago de Guayaquil, however, it fails to generate a 

memorable experience for all the people who visit it. 

 

 

 

 

 

 

Keywords: Memorable experiences, sensory senses, Cerro Santa Ana, tourism 

product, history, attractiveness.
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Introducción 

 

Los atractivos turísticos son lugares que tienen como finalidad crear una 

experiencia de tal manera que la persona que lo visita pueda involucrar todos sus 

sentidos. 

 La memoria está estrechamente relacionada con las emociones. A mayor 

impacto emocional, mayor capacidad de recuerdo del mismo. Los recuerdos que 

más perduran en nuestra memoria tienen que ver con emociones muy potentes 

como la felicidad. (Psicólogos, 2022) 

Dicho de otra manera, si el turista es feliz durante su visita en un atractivo 

turístico, es muy alta la probabilidad de que el recuerdo de ese lugar perdure. De 

igual forma, eso también incide en la decisión del turista para determinar si 

volvería o no, a visitar aquel lugar.  

Por lo que se refiere a Cerro Santa Ana, lugar históricamente conocido por 

ser dónde se fundó la ciudad de Santiago de Guayaquil, con sus escalinatas, plazas, 

museos, y un faro que se encuentra en la cumbre con vista a toda la ciudad de 

Guayaquil, es un atractivo turístico que puede brindar una experiencia memorable 

a la persona que lo visita. Ahora bien, para determinar si esto es posible, se realizará 

una sucesión de estudios posteriormente un análisis, sobre el lugar, el producto 

turístico que posee, sus visitantes, comunidad local y todos aquellos componentes 

que conforman a Cerro Santa Ana como un producto turístico.  

El presente proyecto está conformado por varios capítulos, en el primero se 

realiza una revisión de la literatura, en relación a las experiencias memorables, 

también sobre la teoría de la sostenibilidad la cual está conformada por algunas 

dimensiones, de igual forma, habla sobre la teoría de Abraham Maslow y sus 

necesidades. Se puntualiza los principales conceptos con relación al tema principal 

del trabajo de titulación, así como también, el aspecto legal en el ámbito turístico 

incluyendo la Constitución del Ecuador, La ley de turismo de la República del 

Ecuador y El plan nacional de turismo 2030. El segundo capítulo aborda el método 

de investigación para la realización del diagnóstico del producto turístico Cerro 

Santa Ana basándose en el modelo de proceso metodológico para desarrollar 

productos turísticos de Eduardo Castillo Coy conformado por tres fases que 

permitirá posteriormente evaluar las experiencias memorables. Por lo que se 

refiere al tercer capítulo, habla sobre el enfoque de la investigación, diseño de la 
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investigación, técnicas de recolección de la información, población y muestra a 

través de la realización de encuestas para determinar el perfil del visitante. Para 

concluir, en el cuarto capítulo se realiza un análisis de las experiencias memorables 

utilizando la información previamente recolectada sobre atractivo turístico Cerro 

Santa Ana. Dicho análisis se ejecutará a través de cuatro componentes que son: 

Producto, servicio, historia y narración. Los cuales permitirán determinar si Cerro 

Santa Ana cumple o no, con los parámetros necesarios para brindarle al visitante 

una experiencia verdaderamente memorable.  

Problema de investigación 

Guayaquil, la ciudad más grande del Ecuador es la capital de la provincia 

del Guayas y ofrece una amplia gama de lugares turísticos. Esta urbe porteña es un 

lugar lleno de un singular encanto que ha conquistado a los visitantes nacionales y 

extranjeros. El Cerro Santa Ana, es uno de los atractivos de interés turístico, 

visitado por miles de personas que llegan a la ciudad. (Guayaquil, 2022) 

Según el portal de servicios MINTUR turismo en cifras, la llegada de 

turistas extranjeros al país del presente año 2022 es de 631.034. (MINTUR, 

Turismo en cifras, 2022) 

Actualmente, el producto turístico que lo conforma de acuerdo a la 

observación realizada previamente no logra aún generar total interés en personas 

del extranjero debido a que aún requiere ser mejor estructurado. Ahora bien, que 

los visitantes locales se interesen en tener una experiencia memorable en Cerro 

Santa Ana en efecto, es un aspecto positivo, pero lo que se espera es que las 

personas provenientes de otros lados también quieran hacerlo para sí promover y 

potencializar el crecimiento de Cerro Santa Ana como atractivo turístico de 

Guayaquil. De igual forma, generar más ingresos. 

Otro de los problemas, es que actualmente la ciudad de Guayaquil presenta 

un alto índice de inseguridad, por lo tanto, el atractivo será considerado de la 

misma forma. En tal sentido, sería una de las principales razones por las que Cerro 

Santa Ana recibiría menos cantidad visitantes.  

El presente trabajo de titulación tiene como objetivo evaluar la teoría de 

experiencias memorables en las personas que visitan Cerro Santa Ana y conocer 
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los motivos que generan que el visitante involucre sus sentidos sensoriales y a su 

vez cree un momento inolvidable bajo el producto turístico que este ofrece.  

Justificación 

El presente trabajo de titulación tiene como objeto final, evaluar la 

experiencia que tiene una persona que visita Cerro Santa Ana, bajo la teoría de 

experiencias memorables. De igual forma, determinar que dispone Cerro Santa 

Ana como producto turístico y como podría ser mejorado.  

Al realizar los estudios pertinentes, Cerro Santa Ana, es un atractivo 

turístico catalogado como bueno, a pesar de ser una representación altamente 

histórica y cultural de Guayaquil, necesita ofrecer un mejor y más grande conjunto 

de productos y servicios turísticos que fomenten un mayor interés en las personas, 

en otras palabras, que el visitante al llegar al atractivo, pueda realizar más 

actividades que le permita involucrar todos sus sentidos y pueda recordar 

indudablemente que estuvo en ese lugar. 

 

Objetivos 

Objetivo General 

Evaluar el producto turístico Cerro Santa Ana utilizando la teoría de las 

experiencias memorables para analizar la percepción que genera en los visitantes. 

 Objetivos Específicos 

•  Diagnosticar el producto turístico cerro santana para conocer cómo está 

conformado. 

•   Identificar el perfil del turista que visita cerro santana para determinar el 

perfil del turista que frecuenta el atractivo. 

•   Realizar una valoración del producto Cerro Santa utilizando la teoría de 

experiencias memorables para evaluar bajo las teorías de experiencias 

memorables. 
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Capítulo I 

 

Marco Teórico 

 

El marco teórico que argumenta esta investigación otorgará una idea más 

concisa acerca del tema propuesto. 

Este documento se realiza a partir de una revisión íntegra de bibliografía 

sobre la teoría de sostenibilidad, la teoría de las experiencias memorables, la teoría 

de Abraham Maslow la cual sostiene los antecedentes donde se señala la 

conceptualización de los mismos. 

Asimismo, expone la opinión de diversos autores en relación a dichas 

teorías lo cual permitirá entender la importancia y el aporte de cada una. 

Con este marco teórico será posible comprender el proyecto de 

investigación que se detallará más adelante. 

Teoría de La Sostenibilidad 

 

      En 1987, la Comisión de Brundtland de las Naciones Unidas definió la 

sostenibilidad como lo que permite satisfacer las necesidades del presente sin 

comprometer la habilidad de las futuras generaciones de satisfacer sus necesidades 

propias. Hoy en día, hay casi 140 países en desarrollo en el mundo que buscan 

formas de satisfacer sus propias necesidades de desarrollo, pero con la creciente 

amenaza del cambio climático, se deben realizar esfuerzos concretos para asegurar 

que el desarrollo de hoy no afecte o impacte de forma negativa a las generaciones 

futuras. 

    En ese mismo contexto, los objetivos de desarrollo sostenible conforman 

el esquema para mejorar las vidas de las poblaciones alrededor del mundo y mitigar 

los peligrosos efectos originados por el hombre relacionados con el cambio 

climático. Por tanto, se requería la integración de las políticas ambientales y las 

estrategias de desarrollo, en sus componentes económico y social. Esta condición 

llevó al tratamiento, a lo largo del tiempo, de “tres dimensiones” o “tres pilares” 

del desarrollo sostenible. El económico, el social y el ambiental.  (ONU, 1987) 
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En los momentos actuales, no existe consenso acerca del significado de 

desarrollo sostenible puesto que, existen más de cien definiciones, ya que tampoco 

lo hay acerca de qué es lo que debe sostenerse. Según los autores, el desarrollo 

sostenible consistirá en sostener los recursos naturales (Carpenter, 1991); sostener 

los niveles de consumo  (Redclift, 1987); lograr la sostenibilidad de todos los 

recursos tales como, capital humano, capital físico, recursos ambientales y recursos 

agotables (Bojo, Carpenter, & Redclift, 1990) 

Dentro de este marco, existen tres dimensiones del concepto de 

sostenibilidad. 

Dimensión Económica. Los efectos externos, entre los que destaca el 

efecto invernadero y la destrucción de la capa de ozono, no son consecuencia de la 

escasez, sino de la imprudencia e insostenibilidad características de los sistemas 

de producción. Se propone incluir en el cálculo del PIB el coste para el medio 

ambiente de las actividades económicas e industriales. En 1990 el Programa de las 

Naciones Unidas para el Desarrollo, en su primer Informe sobre Desarrollo 

Humano, elaboró el Índice de Desarrollo Humano, que mide el progreso de un país 

a partir de la esperanza de vida, el nivel educacional y el ingreso per cápita. Esto 

supondría el primer paso para pasar de la noción de Crecimiento, que es lo que 

mide el PIB, a la de Desarrollo, un concepto más cualitativo en lo que a calidad de 

vida se refiere. (Redclift, 1987). 

 

También se han creado los indicadores de desarrollo sostenible, unos 

indicadores empíricos que permiten identificar en el mundo real las tendencias de 

determinados parámetros para poder así determinar y evaluar si nos estamos 

acercando hacia el desarrollo sostenible Desarrollo Humano, que mide el progreso 

de un país a partir de la esperanza de vida, el nivel educacional y el ingreso per 

cápita. Esto supondría el primer paso para pasar de la noción de Crecimiento, que 

es lo que mide el PIB, a la de Desarrollo, un concepto más cualitativo en lo que a 

calidad de vida se refiere. También se han creado los indicadores de desarrollo 

sostenible, unos indicadores empíricos que permiten identificar en el mundo real 

las tendencias de determinados parámetros para poder así determinar y evaluar si 

nos estamos acercando hacia el desarrollo sostenible.   (Comunidades Europeas, 

2001) 
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Dimensión Social. La gestión y los conflictos ambientales están 

relacionados con dos procesos, la forma en que las personas dominan la naturaleza 

y la dominación ejercida por algunas personas sobre otras". La dominación que 

ejercen los seres humanos sobre el medio ambiente, es algo muy evidente. En 

cuanto al poder que ejercen los países desarrollados sobre los países en vías de 

desarrollo debido a las exportaciones de recursos naturales, existe por parte de los 

primeros sobre los segundos lo que se conoce como deuda ecológica, ya que, si no 

se consideran las externalidades ni los costos sociales, los precios que pagan los 

países desarrollados no reflejan el valor real del recurso y su extracción. Además, 

si se aplica la valoración ambiental en términos de costos y beneficios, es decir, 

cuantificar la disposición a pagar por la mejora de la calidad ambiental, la 

diferencia entre países es enorme, ya que, el sustento básico en los países 

subdesarrollados requiere el sacrificio de la calidad ambiental a favor de la 

ganancia económica a corto plazo. (Redclift, 1987) 

 

Dimensión Ecológica. La sostenibilidad en términos ecológicos supone 

que la economía sea circular, que se produzca un cierre de los ciclos, tratando de 

imitar a la naturaleza. Es decir, hay que diseñar sistemas productivos que sean 

capaces de utilizar únicamente recursos y energías renovables, y no producir 

residuos, ya que éstos vuelven a la naturaleza o se convierten en input de otro 

producto manufacturado. En el Sexto Programa Marco Comunitario se cita por 

primera vez el término Política de Productos Integrada, y según se analiza en el 

Libro Verde sobre Política de Productos Integrada que elaboró la Comisión de las 

Comunidades Europeas en 2001, tiene como objetivo reducir los efectos 

ambientales de los productos durante su ciclo de vida. Se considera el ciclo vital 

del producto completo, desde su extracción hasta la gestión final del residuo 

cuando su vida termina. Esta política se centra en las tres etapas que condicionan 

el impacto ambiental del ciclo de vida de los productos. Por un lado, la aplicación 

del principio de "quien contamina paga" a la hora de fijar los precios, para que el 

productor asuma su responsabilidad integrando en los precios el coste ecológico. 

Por otro lado, la elección informada del consumidor mediante el etiquetado.  

(Comunidades Europeas, 2001). 
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 Lo que hizo que el movimiento global por el desarrollo sostenible fuera 

diferente de otros esfuerzos medioambientales que lo precedieron fue el 

reconocimiento de la interrelación entre los elementos críticos del desarrollo 

económico, de la política social y de la protección medioambiental. (Cooper, 1999) 

De las evidencias anteriores el desarrollo sostenible experimenta una 

expansión discursiva, conceptual y práctica a partir del año 2015, en la nueva 

agenda que adoptaron los líderes mundiales con una meta a 15 años. Este desarrollo 

sostenible representa el equilibrio entre la economía, la ecología y el ámbito social, 

formando parte de un principio rector del desarrollo social a nivel mundial. 

(Naciones Unidas, 2019). 

 

Los problemas de sostenibilidad también juegan un papel crucial para la 

economía en su conjunto y para las empresas individuales. Las tendencias actuales 

de sostenibilidad, tales como, cambio climático, escasez mundial de agua, pérdida 

de biodiversidad, deforestación, desertificación, cambio demográfico, crecimiento 

de la población mundial y aumento de la pobreza. (Simion & Tobă, 2018) 

Estas tendencias afectan la vida en la actualidad y dramáticamente para las 

próximas décadas. Un gran ejemplo es el aumento de las condiciones climáticas 

extremas o el aumento de los precios de las materias primas ya anuncian estas 

tendencias. (Pacherres Nolivos, Vergara Romero, & Sorhegui Ortega, 2020) 

 

Por lo tanto, la sostenibilidad no es solo una necesidad y un requisito de 

responsabilidad para hacer posible la vida en el planeta para las generaciones 

futuras. La sostenibilidad ya se está convirtiendo en un factor clave en el éxito 

económico de las empresas. (Gallardo Vasquez, Valdez-Juárez, & Lizcano-

Álvarez, 2019).  A pesar de las considerables dificultades metodológicas para 

medir los efectos económicos de la gestión sostenible, por ejemplo, una bolsa de 

valores con empresas basadas en la sostenibilidad. 

 

Teoría de Maslow 

 

En cuanto a la teoría de Abraham Maslow, el siglo 20 se ha caracterizado 

por desarrollar tres olas de pensamiento psicológico sobre la naturaleza humana: 

el psicodinámico, el conductual y el humanista/existencial; Abraham Maslow, se 

asocia tradicionalmente con la psicología humanista, con un trabajo pionero en el 



 
  

9 

 

área de la motivación, la personalidad y el desarrollo humano. En 1943, Maslow 

propone su Teoría de la Motivación Humana, la cual tiene sus raíces en las ciencias 

sociales y fue ampliamente utilizada en el campo de la psicología clínica; a su vez, 

se ha convertido en una de las principales teorías en el campo de la motivación, la 

gestión empresarial y el desarrollo y comportamiento organizacional.  (Reid-

Cunningham, 2008). 

 

La Teoría de la Motivación Humana, propone una jerarquía de necesidades 

y factores que motivan a las personas; esta jerarquía se modela identificando cinco 

categorías de necesidades y se construye considerando un orden jerárquico 

ascendente de acuerdo a su importancia para la supervivencia y la capacidad de 

motivación. De acuerdo a este modelo, a medida que el hombre satisface sus 

necesidades surgen otras que cambian o modifican el comportamiento del mismo; 

considerando que solo cuando una necesidad está “razonablemente” satisfecha, se 

disparará una nueva necesidad. (Colvin & Rutland, 2008). 

 

 Las cinco categorías de necesidades son fisiológicas, de seguridad, de 

amor y pertenencia, de estima y de autorrealización; siendo las necesidades 

fisiológicas las de más bajo nivel. Maslow también distingue estas necesidades en 

deficitarias (fisiológicas, de seguridad, de amor y pertenencia, de estima) y de 

desarrollo del ser (autorrealización). La diferencia distintiva entre una y otra se 

debe a que las deficitarias se refieren a una carencia, mientras que las de desarrollo 

del ser hacen referencia al quehacer del individuo (Kolto, 2006). 

 Sin ser exhaustivo, la caracterización de la jerarquía de necesidades 

propuesta por Maslow es la siguiente (Simons, Irwin, & Drinnien, 1987). 

 

Necesidades Fisiológicas. Son de origen biológico y están orientadas 

hacia la supervivencia del hombre; se consideran las necesidades básicas e 

incluyen cosas como: necesidad de respirar, de beber agua, de dormir, de comer, 

de sexo, de refugio.   

 

Necesidades de Seguridad. Cuando las necesidades fisiológicas están en 

su gran parte satisfechas, surge un segundo escalón de necesidades orientadas hacia 

la seguridad personal, el orden, la estabilidad y la protección. Dentro de estas 
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necesidades se encuentran cosas como: seguridad física, de empleo, de ingresos y 

recursos, familiar, de salud y contra el crimen de la propiedad personal. 

  

Necesidades de Amor, Afecto y Pertenencia. Cuando las necesidades de 

seguridad y de bienestar fisiológico están medianamente satisfechas, la siguiente 

clase de necesidades contiene el amor, el afecto y la pertenencia o afiliación a un 

cierto grupo social y están orientadas, a superar los sentimientos de soledad y 

alienación. En la vida diaria, estas necesidades se presentan continuamente cuando 

el ser humano muestra deseos de casarse, de tener una familia, de ser parte de una 

comunidad, ser miembro de una iglesia o simplemente asistir a un club social. 

 

  Necesidades de Estima. Cuando las tres primeras clases de necesidades 

están medianamente satisfechas, surgen las llamadas necesidades de estima 

orientadas hacia la autoestima, el reconocimiento hacia la persona, el logro 

particular y el respeto hacia los demás; al satisfacer estas necesidades, las personas 

se sienten seguras de sí misma y valiosas dentro de una sociedad; cuando estas 

necesidades no son satisfechas, las personas se sienten inferiores y sin valor. 

 En este particular, Maslow señaló dos necesidades de estima: una inferior 

que incluye el respeto de los demás, la necesidad de estatus, fama, gloria, 

reconocimiento, atención, reputación, y dignidad; y otra superior, que determina la 

necesidad de respeto de sí mismo, incluyendo sentimientos como confianza, 

competencia, logro, maestría, independencia y libertad.  

 

Necesidades de Autorrealización. Son las más elevadas y se hallan en la 

cima de la jerarquía; Maslow describe la autorrealización como la necesidad de 

una persona para ser y hacer lo que la persona "nació para hacer", es decir, es el 

cumplimiento del potencial personal a través de una actividad específica; de esta 

forma una persona que está inspirada para la música debe hacer música, un artista 

debe pintar, y un poeta debe escribir.   

 

Aunque el apoyo a la investigación de la teoría de Maslow está aún en 

desarrollo, los conceptos formulados por él, han proporcionado un marco para la 

psicología positiva y se han utilizado para conceptualizar la política, la práctica y 

teoría en las ciencias sociales durante más de 60 años. Además de las cinco 

necesidades antes descritas, Maslow también identificó otras tres categorías de 
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necesidades: Las estéticas que no son universales, pero al menos ciertos grupos de 

personas en todas las culturas parecen estar motivadas por la necesidad de belleza 

exterior y de experiencias estéticas gratificantes, las cognitivas están asociadas al 

deseo de conocer que tiene la gran mayoría de las personas; cosas como resolver 

misterios, ser curioso e investigar actividades diversas fueron llamadas por 

Maslow como necesidades cognitivas, destacando que este tipo de necesidad es 

muy importante para adaptarse a las cinco necesidades antes descritas. y las de 

autotrascendencia que tienen como objetivo promover una causa más allá de sí 

mismo y experimentar una comunión fuera de los límites del yo; esto puede 

implicar el servicio hacia otras personas o grupos, la devoción a un ideal o a una 

causa, la fe religiosa, la búsqueda de la ciencia y la unión con lo divino.   (Feist & 

Feist, 2006), lo que dio origen a una rectificación de la jerarquía de necesidades.  

 

La versión rectificada de la jerarquía de necesidades de Maslow tiene varias 

implicaciones importantes para la teoría y la investigación en la personalidad y la 

psicología social; estas consecuencias incluyen enfoques más amplios para:  Las 

concepciones personales y culturales de la finalidad de la vida. Las bases 

motivacionales de la conducta altruista, el progreso social, y la sabiduría.  El 

terrorismo suicida y la violencia religiosa. La integración de la psicología con la 

religión y la espiritualidad en la personalidad y la psicología social. (Kolto, 2006). 

 

En resumen, es necesario destacar que la “Teoría de la Motivación 

Humana”, con su jerarquía de necesidades y factores motivacionales, así como las 

siguientes investigaciones de Maslow en el área de las necesidades humanas, es 

parte del paradigma educativo humanista, para el cual el logro máximo de la 

autorrealización de los estudiantes en todos los aspectos de la personalidad es parte 

fundamental, procurando, proporcionar una educación con formación y 

crecimiento personal. (Simons, Irwin, & Drinnien, 1987). 

 

Dentro de este marco, algunos autores de la universidad de Arizona, en su 

proyecto de investigación acerca de Bienestar, autorrealización y motivos 

fundamentales desde una perspectiva evolutiva afirman que en el modelo de 

Maslow la actualización automática es conceptualizado como el pináculo de la 

motivación humana. (Kenrick & Krems, 2017). 
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Desde una perspectiva evolutiva, es poco probable que nuestros los 

antepasados habrían evolucionado para resolver los problemas de protegerse a sí 

mismos del daño, adquirir amigos, y ganarse el respeto, solo para irse solo a tocar 

música y contemplar cuestiones filosóficas, per se.  

 

Tiene sentido que actividades tan nobles sean más fáciles para aquellos que 

no tienen que lidiar con el hambre y el peligro físico, pero desde una perspectiva 

evolutiva, parece probable que los artísticos e intelectuales la creatividad no es un 

fin en sí mismo, sino una forma de ganarse el respeto y adquirir compañeros. 

(Kenrick & Krems, 2017). 

 

 Desde este punto de vista, buscar un sentido de autorrealización no es una 

búsqueda adaptativa separada en sí misma, entonces, sino un medio para lograr 

otras metas adaptativas. Del mismo modo, el bienestar subjetivo sería, desde este 

punto de vista, visto no como una meta separada en sí mismo, sino como una señal 

de progreso adaptativo hacia metas funcionales. Una serie reciente de estudios 

brinda apoyo preliminar para el valor predictivo de la historia de vida, 

características como determinantes del bienestar psicológico. (Kenrick & Krems, 

2017). 

 

Así, las personas que viven en entornos con alta desigualdad de ingresos 

también podrían priorizar relativamente la autoprotección en promedio. Asimismo, 

algunas investigaciones también ha afirmado que los entornos con proporciones 

sexuales sesgadas hacia las mujeres podrían tener más violencia entre hombres, 

pero que los entornos con proporciones de sexo sesgadas hacia los hombres 

podrían tener más violencia entre hombres y mujeres, por ejemplo, (Krems & 

Varnum, 2017)  lo que implica que los hombres en los entornos con sesgo 

masculino y las mujeres en los entornos con sesgo femenino los entornos también 

pueden priorizar relativamente la autoprotección. Una implicación de esto es que 

algunos de los entornos pueden hacer que ciertas personas gasten su tiempo y 

energía limitados en cosas más "básicas", motivos fundamentales, lo que significa 

que estas personas no pueden gastar ese tiempo y energía en motivos "superiores 

“cómo buscar estatus, encontrar pareja y cuidar a los parientes. Esto es consistente 

y las proposiciones de Maslow de que los individuos sólo persiguen la 
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autorrealización después de haber alcanzado sus objetivos, necesidades materiales 

básicas. (Inglehart, 1990). 

Entonces, en entornos donde satisfacer estas necesidades requiere una 

vigilancia constante, tal vez la autorrealización parezca una búsqueda imposible. 

Existen autores que proponen, que la desigualdad de ingresos puede conducir a la 

desigualdad en las esperanzas, los sueños y la felicidad de las personas. En esencia, 

ella argumenta que la experiencia del día a día. El estrés puede inhibir la capacidad 

de un individuo para planificar el futuro (porque, en cambio, debe concentrarse en 

sobrellevar el día a día). Este enfoque presente ecológicamente necesario impide 

que las personas planifiquen para el futuro y, por lo tanto, de perseguir vidas llenas 

de placer y sentido. (Graham, 2017). 

 

Teoría de Las Experiencias Memorables 
 

Una experiencia memorable es, lo que se refiere a la interpretación de una 

serie de encuentros e interacciones diseñados por un proveedor de servicios (Hume 

et. al, 2006). En este caso, la presente investigación se enfoca en la experiencia de 

los vendedores, y no la del cliente final como tal. Por tanto, y basados en (Hume 

et. al, 2006), se definirá la experiencia de un vendedor de venta directa como la 

interpretación de una serie de encuentros e interacciones diseñados por la empresa 

gestora. Tal definición lleva a inferir que, para un vendedor, una vivencia puede 

ser agradable o, por el contrario, lamentable, lo que traerá consecuencias en el 

relacionamiento futuro que tenga con esa empresa gestora. 

 

Por lo anterior, trabajar para que este vendedor experimente un conjunto de 

sensaciones o emociones memorables predeterminadas por medio de un servicio 

recibido es la esencia de la gestión de experiencias (González & & Poey, 2011). 

 

El marketing de experiencias se define como, el proceso que incide 

específicamente en aportar un valor a los clientes, vinculado a las experiencias de 

estos con los productos y servicios que se les ofrecen, proporcionándoles una 

información-comunicación suficiente para ayudarles a tomar la decisión de compra 

actual y fidelizarlos en un futuro. (Tamayo Buitrago, Mejía-Gil, & Ceballos, 2021). 
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Segura y Garriga en el año 2008 hacen hincapié en que, a través del 

gerenciamiento del proceso de la experiencia con el vendedor, las empresas pueden 

interactuar, transmitir y comunicar aspectos como sentimientos, emociones, 

marcas, valores y la historia de una organización. Según Cadavid las empresas 

tienen que involucrar el marketing de emociones y experiencias en sus estrategias 

comerciales, para fidelizar a los clientes mediante sensaciones memorables y 

atender el mercado de manera competitiva. Los bienes y servicios no son 

suficientes: las personas que viven un servicio están esperando experiencias únicas 

y personales, por lo que las empresas gestoras están obligadas a diseñar el servicio 

acordemente. Por lo tanto, deben comprender las estrategias comerciales y la 

innovación en términos de diseño de experiencias emocionales vinculantes con su 

público de interés. (Tamayo Buitrago, Mejía-Gil, & Ceballos, 2021). 

 

Una experiencia memorable se define como la evaluación subjetiva y 

personal en relación con el compromiso que tiene una persona con un evento, antes 

de vivirlo, durante este y después (Tung & Ritchie, 2011). Pine complementa lo 

anterior mencionando que una experiencia memorable no solo es sencilla, 

conveniente o sin complicaciones, sino que se caracteriza por hacer que los clientes 

quieran pasar su tiempo con la empresa que la ofrece. (Pine ll, 2011). Generar una 

experiencia memorable comprende varios elementos. Para Lemon y Verhoef, las 

experiencias deben suscitar respuestas cognitivas, emocionales, 

comportamentales, sensoriales y sociales por parte de las personas frente a una 

oferta de valor; por tanto, una respuesta positiva en dichos ámbitos es capaz de 

generar una experiencia memorable o, en caso contrario, una respuesta negativa, 

que acarrea una experiencia lamentable. (Lemon & Verhoef, 2017). 

 

Dichas dimensiones pueden relacionarse con los principios desarrollados 

por Devine y Gilson en el año 2019 para llevar a cabo una estrategia de 

experiencias memorables. Estos autores proponen cinco principios: a) superar las 

malas experiencias lo más pronto posible, b) identificar los momentos que generan 

inconformidad y disminuirla revisando los aspectos positivos que se puedan 

extraer de ellos, c) planificar los momentos finales con los clientes para generar un 

alto impacto, d) dar a los consumidores la oportunidad de elegir (particularmente 

si existe un proceso incómodo) y e) dar y mantener hábitos a los clientes. Los 
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anteriores elementos derivan en una experiencia memorable y, con ella, la 

posibilidad de generar fidelización. (Tamayo Buitrago, Mejía-Gil, & Ceballos, 

2021). 

Marco Conceptual 

 

  Experiencia 

 

Es una conexión sintética entre las intuiciones y como un conocimiento 

obtenido por medio de percepciones enlazadas". Lo cual confirma el carácter de 

conocimiento que es propio de la experiencia y a la vez explica la necesidad que 

la experiencia tiene del otro elemento. (Hegel, 1989, págs. 4-5). 

 

Al mismo tiempo, hay autores que afirman que, las experiencias son 

procesos históricos y sociales dinámicos que están en permanente cambio y 

movimiento. En tal sentido, son procesos complejos que intervienen factores 

objetivos y subjetivos que están en interrelación, tales como condiciones, 

situaciones, acciones, reacciones, percepciones, intuiciones, emociones y 

relaciones. (Holliday, 2020, pág. 3). 

 

Las experiencias son procesos vitales y únicos que expresan una enorme 

riqueza acumulada de elementos y, por tanto, son inéditos e irrepetibles. Por todo 

lo anterior, es que es tan apasionante, como exigente, la tarea de buscar 

comprenderlas, extraer sus enseñanzas y comunicarlas. Buscamos apropiarnos 

críticamente de las experiencias vividas y damos cuenta de ellas, compartiendo con 

otras personas lo aprendido. (Holliday, 2020, pág. 3). 

 

Sociabilidad  

 

 La sociología se inscribe en el campo de los estudios sensoriales por el 

énfasis que, se otorga a la dimensión de la experiencia. (Frisby, 2014). Asimismo, 

Ferndinand Tönnies establecía la distinción entre las sociedades preindustriales y 

las sociedades industriales. Donde las primeras estarían caracterizadas por formas 

comunitarias de relación, basadas en el estar con los otros, como un fin en sí 

mismo, siendo afectivas y experienciales; y las segundas, las formas asociativas, 

serían predominantemente relaciones instrumentales en que el otro es un medio 
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para obtener un fin. Estas formas dan lugar a una relación interesada, fría, 

contractual y racional entre las personas. (Vidal, 2017). 

 

Así, encontramos similitudes en ambos autores al referir a las formas de 

relación donde el estar con otros es un fin en sí mismo. Al respecto, consideramos 

que el concepto de sociabilidad puede representar esta forma de estar con las/los 

otras/os. De acuerdo con Iglesias, la temática de la sociabilidad ha sido posicionada 

desde los estudios sociales a partir de las humanidades, y más específicamente, 

desde la historiografía. Asimismo, retoma a González, quien indica que la 

sociabilidad se ha convertido en una categoría de sentido común, donde pocas 

veces es contextualizada o explicitada. (WESTENDARP, 2019). 

 

La sociabilidad proporciona la posibilidad de compartir y de participar en 

una comunidad. (Martínez, 2019, pág. 219). 

 

Satisfacción 

 

La satisfacción es una respuesta positiva que resulta del encuentro entre el 

consumidor con un bien o servicio; se trata de un estado emocional que se produce 

en respuesta a la evaluación del mismo. Desde finales de la década de 1960, los 

investigadores de marketing y de comportamiento del consumidor han mostrado 

interés en el concepto de satisfacción, aunque hoy no exista un consenso sobre su 

definición o su naturaleza. Los investigadores más recientes entienden la 

satisfacción como una respuesta emocional que proviene del juicio cognitivo, y 

está demostrado que tiene también una influencia positiva directa sobre la 

intención de los consumidores y su lealtad conductual. (Santos, 2016). 

 

Producto  

 

Son bienes tangibles e intangibles que simplifican la vida de los 

consumidores para poder lograr la mejor satisfacción de las necesidades que se 

presentan en la vida cotidiana de las personas.  Del mismo modo, para obtener 

estos productos se debe pagar un precio y este precio se establece con la 

interrelación de los procesos de la oferta y la demanda. El producto puede 

representarse a través de un servicio, un bien, lugar, etc. (Quiroa, 2020). 
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Producto Turístico  

 

La definición según autores, es que el producto turístico sería la siguiente: 

Es un conjunto de prestaciones, materiales e inmateriales, que se ofrecen con el 

propósito de satisfacer los deseos o las expectativas del turista, es un producto 

compuesto que puede ser analizado en función de los componentes básicos que lo 

integran: atractivos, facilidades y acceso. (Acerenza, 2001, págs. 3-5). 

 

Destino 

El destino, como ámbito en donde se realizan la mayor parte de las 

actividades de producción y consumo turístico y donde se producen la mayoría de 

los efectos geográficos, sociales, económicos y culturales del turismo, no ha 

recibido la atención que aparentemente merece. De hecho, tradicionalmente ha 

sido definido, de forma simplista, bien como sinónimo del producto o bien como 

sinónimo de lugar en donde se produce y consume turismo. Sin embargo, lo cierto 

es que el destino se conforma como un subsistema en el espacio secante entre dos 

sistemas más amplios, el sectorial-turístico y el geográfico, y como tal participa en 

parte de ambos y debe ser interpretado, planificado y gestionado atendiendo a sus 

elementos individuales, pero fundamentalmente a las interacciones que entre esos 

elementos se producen. (Timón, 2004). 

 

Patrimonio Cultural 

 

El patrimonio cultural es aquello que, como sociedad, decidimos proteger 

y transmitir a futuras generaciones. El patrimonio cultural es un concepto social 

cambiante. (Amestoy, 2022, pág. 1). 

 

Shock Sensorial 

 

Sensación que apela los cinco sentidos y generando una excitación y 

estimulando al turista, creando sorpresa y un entorno de escape  (Martínez, 2019, 

págs. 226-246). 
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Autodescubrimiento y Transformación 

Donde a través de un aprendizaje y un intercambio de valores y reflexiones, 

el turista siente un cierto cambio. (Martínez, 2019, págs. 228-246). 

 

Experiencias Memorables 

 

El éxito de una experiencia es que “un cliente la encuentre única, 

memorable y sostenible en el tiempo. De igual forma, se propone que una buena 

experiencia se caracteriza por tener un “punto clave” o elementos de la 

participación activa y pasiva por parte del cliente y una conexión de inmersión y 

de absorción en el contexto. (Pine & Gilmore, 1998). 

 

Marco Referencial 
 

En ese mismo contexto, una vez definido los conceptos más importantes de 

la investigación, se procede a desarrollar el marco referencial a través de una 

revisión de literatura en relación a las experiencias memorables. 

 

Los Mercados de Abastos Y Su Comercialización Como Producto de Turismo 

de Experiencias. El Caso de Madrid 

 

Realizó un estudio de los mercados de abastos y su comercialización como 

producto de turismo de experiencias. El caso de la ciudad de Madrid sirve para 

ilustrar esta realidad, donde los mercados se convierten en recursos culturales, es 

decir, espacios que reivindican la gastronomía y el estilo de vida local como 

experiencia turística. Este trabajo   ha permitido una clasificación de los mercados 

de abastos de Madrid que están realizando actividades en torno a las experiencias 

turísticas dirigidas al mercado local, nacional e internacional. Es necesario resaltar 

que, la llegada de los turistas a dichos mercados permite incrementar ingresos, 

remodelar y diversificar los puestos, permite la remodelación del conjunto 

arquitectónico (bastante deteriorado y obsoleto en algunas ocasiones), proponer 

una oferta más orientada a los visitantes forasteros.  

Permite, en definitiva, construir una nueva oferta turística de lugares de 

experiencias  en los que poder experimentar una “cotidianeidad extraordinaria” 
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.Ese  cambio  de  oferta  de  los  mercados,  en  el  caso  de  España,  viene  dado,  

principalmente, por el aumento de la oferta de hostelería en los mercados de 

abastos, habilitando zonas  de  ocio  para  comer,  con  una  oferta  novedosa  de  

bares  de  tapas,  pequeños  restaurantes ubicados junto a los puestos de verduras, 

fruta o pescado.  

Este fenómeno de los mercados como recurso turístico no es un caso 

únicamente español, ya son muchos los mercados en otros países que constituyen 

recursos turísticos de primer orden: el Markthalle de Stuttgart, el Mercado de San 

Lorenzo de Florencia, el Mercado Central de Budapest, son ejemplos destacables. 

Dentro de este marco se realizó una revisión exhaustiva de mercados de Madrid y 

su oferta de turismo experiencial, así como de la clasificación de mercados de 

Madrid recurso turístico lo cual establece que son 11 los mercados que realizan 

más actividades relacionadas con experiencias turísticas y los que han diseñado un 

espacio no sólo de compra, sino también de ocio y de aprendizaje sobre la 

gastronomía. (Henche, 2016). 

 

Turismo Rural Comunitario Como Herramienta de Experiencias Únicas y 

Memorables al Servicio del Turismo en Costa Rica 

 
 

Se realizó un estudio dos casos de turismo rural comunitario como 

herramienta de experiencias únicas y memorables al servicio del turismo en Costa 

Rica. Uno de ellos sobre una familia que paso de tener una finca casi en el 

abandono, a tener una finca con toda una dinámica turística, así como una 

comunidad rural, que se unió para trabajar el café de la comunidad para 

exportación, a desarrollar una actividad turística centrada en el café y su 

producción en micro beneficio, vendiendo servicios de turismo a un hotel de lujo 

en el distrito de Cajón, Pérez Zeledón, Costa Rica. Para empezar, la Vida en la 

Granja, fue el nombre comercial de este tour, pero que tenía como finalidad mostrar 

de manera autentica el diario vivir de una familia costarricense en su finca, 

aprovechando el recurso de un trapiche con el que cuentan como adicional a la 

experiencia.  

A partir de un proceso de recolección de información, a través de 

entrevistas con los interesados en cada proyecto analizado, se logró identificar 

como fue el antes y el después de las actividades cotidianas de una familia que por 
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años trabajó la finca y todo lo que en ella había, y que de pronto, para sorpresa de 

ellos mismos, un hotel de  lujo,  con  un  alto  nivel  de  servicio,  se  acerca  a  

poder  establecer  relaciones comerciales, con la intención de ser capaces de llevar 

turistas hasta la finca para que fueran parte del diario vivir y del quehacer de la 

familia, y sin creer que esto fuera algo viable, don Nery y su esposa Yamileth, 

aceptan recibir turistas.  

Por otra parte, Cedral Coffee Tour, era un micro beneficio de café pequeño, 

muy local, que intentaban especializar su taza de café para exportar a Estados 

Unidos y ciertos países de Europa, como un proceso cuidadoso de recolección del 

fruto, separación de este, chancado, secado, tostado y molido del grano, llevan a 

tener una buena taza de café, que se pueda comercializar bien, y como el turismo 

cambia la perspectiva de generar aún mayor valor.  

A través de una entrevista con Froilán Díaz, de la comunidad de Cedral de 

Cajón, quienes tenían únicamente un pequeño emprendimiento de café, que nunca 

habían pensado en la posibilidad de realizar turismo, pero que, de igual manera, un 

hotel de lujo se acerca y solicita la posibilidad de hacer tours para que turistas 

conozcan el proceso del café en la comunidad.  

En consecuencia, en los dos casos y en ambas entrevistas se logró recolectar 

no solamente la experiencia de las personas involucradas, si no, como su forma de 

pensar fue cambiando respecto al turismo y como esta actividad llega a sumarse a 

su cotidianidad. Por último, se tuvo acceso a información general de las ventas 

realizadas en tours y actividades de parte del hotel, donde se logra visualizar lo 

fuerte que eran las actividades  que  tenían  componente  de  Turismo  Rural  

Comunitario  para  los  turistas que llegaban al hotel, turistas de un poder 

adquisitivo, promedio de gasto y compra sumamente  altos,  con  estándares  y  

estilos de  vida  privilegiados desde  un  punto de vista de riqueza económica, pero 

que, estaban dispuestos a conocer y querer ser parte de algo más sencillo. (Madrigal 

& Jimenez, 2021). 

 

La Experiencia Como Base de Los Procesos de Generación de Valor: Un 

Análisis Longitudinal en El Sector de Turismo de Nieve 

 

Se desarrolló un modelo teórico que establezca la importancia de la 

experiencia en los procesos de generación de valor en el ámbito turístico. El 



 
  

21 

 

objetivo del estudio fue la conceptualización multidimensional de la experiencia, 

estableciendo su relación con el valor y aplicando un enfoque longitudinal para 

profundizar en el conocimiento de la naturaleza dinámica de dicha relación. Siendo 

posible a través de la realización de una encuesta en tres momentos de tiempo, 

llevada a cabo sobre la misma muestra de usuarios.  

De esta manera se pretendió analizar transversalmente las hipótesis 

propuestas en las diferentes fases, y a su vez testar la evolución temporal de las 

experiencias vividas en cada momento por el consumidor de servicios de turismo 

de nieve y montaña en diferentes estaciones de esquí dentro de la geografía 

aragonesa. Así, entre las contribuciones teóricas cabe destacar la conceptualización 

de la experiencia de carácter multidimensional, el análisis de la relación entre 

experiencia y valor en los diferentes procesos de generación de valor durante las 

fases de pre-consumo, consumo y post-consumo, así como el estudio de la 

evolución temporal de esta relación a través de las mencionadas fases.  

Los resultados del trabajo también presentarán implicaciones significativas 

que pueden ser analizadas considerando su doble naturaleza y establecer las pautas 

para una óptima gestión global de las experiencias en las organizaciones, enfocada 

a la maximización del valor acumulado para el cliente de manera longitudinal. Para 

concluir, la selección de estos artículos otorga las bases necesarias para poder 

abordar la investigación del proyecto. (Lafuente, Ortega, & Isabel, 2017). 

 

Marco Legal 

 

Constitución del Ecuador  

 
El artículo 24 de la constitución del Ecuador estipula que las personas 

tienen derecho a la recreación y al esparcimiento, a la práctica del deporte y al 

tiempo libre. 

 

La Ley de Turismo de La República del Ecuador 

 
La ley de turismo brindará un conocimiento intrínseco de las leyes y 

normativas que un destino turístico debe de cumplir en relación a los productos y 

servicios que ofrecerá. 
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El artículo 42 de la ley de turismo, estipula que, corresponde al Ministerio 

de Turismo la defensa de los derechos del usuario de servicios turísticos en los 

términos que señala la Constitución Política, la Ley Orgánica de Defensa del 

Consumidor y esta Ley. De igual manera el artículo 43, De conformidad con el 

artículo 23 numeral 3 de la Constitución Política, se prohíbe toda discrimen a los 

extranjeros o a cualesquiera otros grupos humanos en las actividades turísticas, 

especialmente en lo que concierne a tarifas y tasas por cualquier servicio turístico. 

(Nacional, 2014). 

 

Los artículos 45 y 46 remiten que habrá lugar al resarcimiento de daños y 

perjuicios, en caso de que el que anuncie al público, a través de medios de 

comunicación colectiva, de Internet o de cualquier otro sistema; servicios turísticos 

de calidad superior a los que realmente ofrece, o en su propaganda use fotografías 

o haga descripciones distintas a la realidad; El empresario cuyo servicio tenga una 

calidad inferior a la que corresponda a su categoría a la oferta pública de los 

mismos; El empresario que, por acto propio o de sus empleados, delegados o 

agentes, cause al turista un daño material; El empresario que venda servicios con 

cláusulas prefijadas y no las informe y explique al usuario, al tiempo de la venta o 

de la prestación del servicio; En caso de discriminación a las personas; con 

excepción del derecho de reserva de admisión y, los demás determinados en otras 

leyes. Aunado a esto, los usuarios de servicios de turismo podrán reclamar sus 

derechos y presentar sus quejas al Centro de Protección del Turista. Este Centro 

tendrá interconexión inmediata con la Policía Nacional, Defensoría del Pueblo, 

municipalidades, centros de Información Turística y embajadas acreditadas en el 

Ecuador que manifiesten interés de interconexión. A través de este Centro de 

Protección al turista, se buscará la solución directa de los conflictos. (Nacional, 

2014). 

 

Plan Nacional de Turismo 2030 
 

El Plan Nacional de Turismo 2030 es una herramienta que brindará los 

lineamientos generales para la gestión turística a nivel nacional y orientará las 

acciones que se deben realizar para lograr un desarrollo turístico sostenible 

inclusivo y accesible para la próxima década. 
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En relación a la demanda turística la OMT, cuatro (4) de cada cinco (5) 

llegadas en el mundo tienen su origen en la misma región y la tendencia mundial 

es que la mayoría de los viajes internacionales tengan este comportamiento. En 

esta línea y en relación a sus países competidores, Ecuador está ubicado en la media 

regional, cerca de Colombia y Perú, si se analiza el origen de los visitantes 

internacionales. En general, los visitantes provenientes de la región responden a un 

perfil de gasto bajo, que priorizan el precio más que otros atributos de la oferta 

turística, se caracterizan por visitar las ciudades más importantes del país, las zonas 

costeras, las áreas naturales protegidas sin guía especializada. Entre las principales 

provincias visitadas por turistas extranjeros están: Pichincha (65%) y Guayas 

(51%), lo cual puede ser justificado por la presencia de los aeropuertos 

internacionales en sus capitales.  

 

Por otra parte, respecto a la oferta turística del país debe mencionarse que, 

según mediciones internacionales, Ecuador forma parte del 30% de países en el 

mundo con el mayor potencial para el desarrollo del turismo sostenible basado en 

su importante mega diversidad biológica y cultural, lo cual representa una ventaja 

comparativa potente. (MINTUR, Plan Nacional de Turismo 2030, 2019). 

 

Turismo en El Ecuador. El turismo es una industria que incorpora a un 

amplio espectro de actividades económicas, culturales y recreativas, 

complementadas con una serie de otras actividades productivas conexas que 

generan altas oportunidades de empleo, permitiendo la articulación de cadenas de 

valor. Estructuralmente, aporta efectivamente en la redistribución del ingreso y 

mejora la calidad de vida de la población de las economías locales. A nivel 

sectorial, según datos de la Cuenta Satélite de Turismo (CST), esta actividad ha 

alcanzado un crecimiento promedio de 5% en los últimos 6 años y su contribución 

en la producción nacional es superior a las industrias manufactureras claves, tales 

como la automotriz y de químicos, contribuyendo con un valor agregado bruto de 

USD 1, 175 millones en 2016. Adicionalmente, el nivel de formación bruta de 

capital fija' del sector turístico contribuye de una manera más que proporcional a 

la inversión nacional de acuerdo a su tamaño en la economía del país, alcanzando 

una participación estructural de alrededor de 4% en el periodo 2007 - 2016 (CST). 

En 2017, el sector turístico en el Ecuador aportó con cerco del 5.4% al PIB 
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nacional, done 2.2% son efectos directos generados por la actividad. La 

contribución total del turismo al PIB entre los años 2011 y 2017 pasó de 4.0% a 

5.4%. En 2018, estas cifras ascendieron a 6.0% en cuanto a la contribución en PIB 

nacional y 2.8% respecto a la generación directa por la actividad. Actualmente, el 

turismo en el Ecuador se ha constituido como la cuarta actividad más importante 

en la generación de divisas después de petróleo crudo, banano, y el camarón, pero 

se ubica en tercer lugar de ingresos en relación con los principales productos de 

exportación no petroleros. (MINTUR, Plan Nacional de Turismo 2030, 2019). 

 

A todo este patrimonio natural y cultural se suma una de las ventajas 

fundamentales de nuestro país, la cual se visibiliza en la posibilidad de conectarse 

entre las diferentes regiones naturales (Costa, Sierra, Amazonia y Galápagos| de 

forma fácil y en un tempo relativamente corto de viaje, convirtiéndolo en un país 

multi-destino con cortos trayectos de viaje y además operable durante todo el año, 

conectando varios atractivos. A pesar de este alentador escenario, se debe 

mencionar que en el año 2007 y periodos anteriores, los atractivos turísticos (y los 

destinos turísticos) en el país se manejaban de manera aislada, sin contar con una 

adecuada planificación territorial, es decir, su gestión no respondía a una 

perspectiva de desarrollo turístico y territorial sostenible basado en servicios 

turísticos. Adicionalmente, dichos atractivos turísticos no contaban con una 

adecuada conectividad y señalización turística que permita su ubicación efectiva, 

la cobertura de los servicios básicos y sanitarios era insuficiente y por ende se 

debilitaba la demanda turística. Para ese entonces (2007), bajo la Metodología 

propuesta por la Organización de Estados Americanos – OEA (2004), se logró 

inventariar un total de 1.635 atractivos turísticos, de los cuales 712 respondían a 

sitios naturales y 923 a manifestaciones culturales, en su mayoría de jerarquía I/. 

El 72% de atractivos naturales se concentraban en 10 de las 22 provincias del país, 

mientras que el 78% de atractivos culturales, se concentraba en 10 provincias, 

algunas diferentes a las de atractivos naturales; es decir que el capital turístico del 

país se concentraba en 5 provincias: Manabí, Guayas, Imbabura, Pichincha y 

Azuay. Al 2017, el registro de atractivos turísticos ascendió a 3.551 atractivos 

turísticos a nivel nacional, de los cuales el 3% se ubican en la Región Insular 

(Galápagos), 28% en la región Costa, el 53% en los Andes y el 17% en la 

Amazonia, con una distribución porcentual que asciende al 51% para 
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manifestaciones culturales y el 49% para los sitios naturales. (MINTUR, Plan 

Nacional de Turismo 2030, 2019). 

 

Tendencias del Turismo 20230. La OMT estima que para el 2030, la clase 

media estará más preocupada por consumir experiencias que cosas. El balance 

entre la vida personal y laboral cobra cada vez una mayor importancia, permitiendo 

una conciliación mayor y unas fronteras cada vez más difusas entre el lugar de 

trabajo y de ocio, jornadas heterogéneas laborales: estacionales, reducidas, a 

tiempo parcial y el viaje de ocio o de trabajo, utilizando el turismo como una 

oportunidad para aprender nuevas culturas, practicar idiomas o realizar un curso 

de cocina local. 

 

A partir de los cambios en los gustos, las vacaciones se tornarán más 

especializadas y el turista elegirá las opciones que le brinden el mejor servicio al 

menor precio, atendiendo al valor del dinero; por tanto, se convertirá en un cliente 

cada vez menos leal. (MINTUR, Plan Nacional de Turismo 2030, 2019). 

 

Dentro de este mismo contexto, La tendencia individualista y auto 

diferenciadora ocasionará que se presente una menor demanda de los paquetes 

turísticos y una fragmentación del mercado turístico en subconjuntos de 

experiencias únicas. El incremento en la conciencia social y ambiental de los 

habitantes propiciará la búsqueda de experiencias turísticas auténticas. con una 

mayor variedad de opciones y un mayor grado de participación en las actividades.  

Los turistas estarán cada vez más interesados en descubrir, aprender e 

introducirse más íntimamente en la vida diaria de los destinos que visiten, 

buscando un componente educativo o cultural. (MINTUR, Plan Nacional de 

Turismo 2030, 2019). 
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Capítulo II 

 

El cerro Santa Ana antes llamado Lominchao, es el lugar donde nació 

Guayaquil, allá por el siglo XVI en las décadas de 1540 a 1550, cuando el español 

Diego de Urbina reasentaba la ciudad en las faldas de lo que se denominaba Cerrito 

Verde o Cerrito de la Culata, que junto al Cerro del Carmen formaban una imagen 

parecida a una silla de montar por lo cual se llamó a la urbe como la “Ciudad de la 

silla gineta”.  

El nombre de Santa Ana, se debe a una antigua leyenda que dice que el 

soldado español Nino de Lecumberry, en una de sus faenas, estando en peligro de 

muerte, invocó a dicha santa para salvarse. Al lograrlo, en agradecimiento, colocó 

en la cima del cerro, una cruz con la leyenda de “Santa Ana”. Desde ahí, los 

pobladores empezaron a llamar así al lugar que antes era llamado por los 

aborígenes originarios como “Lonmichao”. (turismo, 2020). 

 

 Cerro Santa Ana es uno de los lugares más turísticos de la ciudad de 

Guayaquil. En un recorrido de 444 escalones se encuentran restaurantes, cafés, 

galerías de arte, cibercafés y tiendas de artesanías. Está dotado de plazoletas 

además de áreas verdes para la recreación y el descanso. En la cima del cerro se 

ubica un faro (de 18 metros de alto), una capilla y el Museo Naval, lugar donde se 

encuentran cañones y otros artefactos que se utilizaban en los tiempos en que la 

ciudad era asediada por piratas. El más importante atractivo en esta área es la vista 

completa que se tiene de la ciudad. (turismo, 2020). 

 

Durante los siglos XVII y XVIII, bucaneros, corsarios, filibusteros y piratas 

ingleses asaltaban y saqueaban ciudades y barcos. Guayaquil fue invadida seis 

veces. Su condición de puerto y eje fluvial y marítimo la volvían un botín muy 

apetecible. la mayor catástrofe sufrida por la noble ciudad de Santiago de 

Guayaquil en el año 1687, cuando un grupo de piratas holandeses, franceses e 

ingleses asaltaron este puerto de la costa pacífica.  Luego escaparon al norte 

perseguidos por la escuadra antipirata que se formó en el Callao. La ciudad quedó 

desierta durante algunos años. (Hermida, 2019). 
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Método de Investigación 
 

 

La investigación describe con buenos detalles la forma en que se ha llevado 

a cabo la misma. Este permite explicar la propiedad de los métodos utilizados y la 

validez de los resultados, incluyendo la información pertinente para entender y 

demostrar la capacidad de replicación de los resultados de la investigación. (Abreu, 

2012). 

De esto se desprende, la existencia de tres tipos de estudios tales como, 

descriptivo, exploratorio, correlacional y explicativo. Por tanto, el tipo que se 

ajusta a este estudio es el descriptivo puesto que, es una investigación de segundo 

nivel, inicial, cuyo objetivo principal es recopilar datos e informaciones sobre las 

características, propiedades, aspectos dimensiones de las personas, agentes e 

instituciones de los procesos sociales.  

Los estudios descriptivos son útiles para mostrar con precisión los ángulos 

o dimensiones de un fenómeno, suceso, comunidad, contexto o situación. (Nieto 

& Nicomedes, 2018).  

Por tal motivo, lo que se busca es describir los componentes que permitirán 

evaluar las experiencias memorables de los turistas que visitan el producto turístico 

Cerro Santa Ana.  

Para el estudio de manera particular, se utilizará el modelo de proceso 

metodológico para desarrollar productos turísticos de Eduardo Castillo Coy, el cual 

permitirá realizar una evaluación del producto turístico Cerro Santa Ana a través 

de tres fases con sus respectivos métodos, las cuales son:  fase de análisis de la 

situación, formulación del diagnóstico y definición de los productos turísticos y se 

detallan a continuación. 
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Figura 1 

Proceso metodológico para desarrollar productos turísticos 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

Nota. Modelo de proceso metodológico para desarrollar productos 

turísticos. Tomado de.  (Coy, 2016, págs. 6-13). 

 

Desde La Oferta 

 

Estudio del Territorio. Cerro Santana es un atractivo turístico ubicado 

en el cantón Guayaquil parroquia urbana Carbo-concepción con una superficie 

de 13,50 hectáreas, 60 metros de altitud, al noreste de la ciudad, junto al barrio 

Las Peñas y al Río Guayas. Exactamente en la calle Numa Pompilio Llona y 

Jacinto Morán de Buitrón. Con una población estimada en 4.105 habitantes. 

Tiene 444 escalones enumerados las cuales permiten la llegada a la cumbre del 

Cerro Santa Ana. 

Infraestructura. El atractivo turístico Cerro Santa Ana cuenta con servicio de 

energía eléctrica la cual es suministrada por la Empresa Eléctrica de la ciudad de 

Guayaquil. Las escalinatas y todos sus alrededores disponen de buena iluminación así 

mismo abastece a las personas que viven en Cerro Santa Ana, se debe agregar que, 

también cuenta con servicio de agua potable, el cual es suministrado por Interagua. 

 

 



 
  

29 

 

Por lo que se refiere a la seguridad, cuenta con la prestación de servicios de 

la empresa Vielarec, compañía de seguridad encargada de resguardar el lugar las 

24 horas del día y cuenta con 10 guardias de seguridad quiénes trabajan bajo turnos 

rotativos, y se encargan de que todo se mantenga en orden, que cumplan las normas 

correspondientes en relación a los horarios de atención en los lugares de 

esparcimiento y recreación. A su vez, la Policía Nacional realiza rondas entre horas 

por todo el Cerro, desde la parte de abajo hasta llegar al faro. 

 

Por lo que se refiere a señaléticas se observó, de emergencia tales como, de 

ruta de evacuación, contra incendios con 4 extintores y también turísticas las cuales 

indican el nombre de cada callejón entre tramos específicos del recorrido, y un 

cártel con simbologías del Cerro Santa Ana. Dispone de 1 baño para mujeres y 1 

baño para hombres ubicados en el Museo Fortín La Polvorosa. Cuenta con tachos 

de basura colocados a lo largo de las escalinatas y en El Faro, bancas de descanso 

entre cada 5 a 10 escalones y 4 telescopios en El Faro. En cuanto al servicio de 

telefonía, existen varios establecimientos donde realizan recargas para celulares. 

 

La limpieza, está a cargo de la empresa Manlim cuya función es recolectar 

la basura de todos los las escalinatas, áreas verdes y sus alrededores, así como el 

lavado con mangueras.  

 

Equipamiento. El equipamiento del atractivo turístico Cerro Santa Ana 

indica lo siguiente: 
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Tabla 1 

Categorización y tipo de establecimientos turísticos de alimentos y bebidas en Cerro Santa Ana. Y otros. 

 

Categoría  Tipo 

Alimentación  • 3 restaurantes 

• 5 huecas 

• 2 restobares 

• 2 cafeterías 

• 2 fuentes de soda 

• 13 tiendas  

• 3 carretas de comida 

• 1 heladería  

Esparcimiento  • 7 karaokes 

• 2 discotecas  

• 7 bares 

Otros Servicios  • 2 tiendas artesanales  

 

 Nota. Tabla de categorización y tipo de establecimientos de Cerro Santa Ana. Obtenido de: Tesista  
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En el atractivo existen diferentes tipos de establecimientos turísticos de 

alimentos y bebidas por un lado están los restaurantes, los cuales expenden platos 

típicos tradicionales Guayaquileños, comida rápida, entre otros. Se pudo observar 

que, la venta de comida, bien puede ser locales o en viviendas de personas que 

habitan ahí. Por otra parte, existen bares, discotecas y karaokes, establecimientos 

turísticos de alimentos y bebidas los cuales expenden bebidas alcohólicas y no 

alcohólicas, en dónde la gente puede tener un momento agradable y memorable. 

 

Plaza de Honores.  Ubicada en la cima junto con el faro y la capilla, es un 

espacio destinado a rendir homenaje a los símbolos patrios. (Barahona, Gonzalez, 

& Pereira, 2010). 

 

Plaza Mirador. Es el punto más elevado del cerro, donde se levantan, el 

Faro, la Plaza de Honores, la capilla de Santa Ana, el museo abierto y el Cuartel 

que vigilará el orden de la plaza. (Barahona et.al, 2010). 

 

Recurso Turístico. Son diversos los lugares turísticos de carácter histórico 

encontrados en el Cerro Santa Ana entre ellos están: 

 

Museo Fortín La Polvorosa. Fue construido en el año 2002 para custodiar 

la ciudad que florecía en el Cerro Santa Ana Guayaquil fue fundado en 1629 el 

Castillo, Fuerte o Fortín de San Carlos situado en la cima del Cerro de Nuestra 

Señora de Santa Ana, constituía el fuerte y única defensa militar de Guayaquil en 

la época que debía soportar continuos ataques piratas. (Barahona et.al, 2010). 

 

Capilla de Santa Ana. Su diseño responde a una mezcla de estilos 

asimilados por la América Colonial y evoca esquemas clasicistas, posee en su 

fachada con elementos como el frontispicio, columnas salomónicas y balcón falso. 

(Barahona et. al, 2010)
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Tabla 2 

 Jerarquización de los atractivos turísticos Museo Fortín La Polvorosa y Capilla de Santa Ana 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tabla obtenida de la realizacón de las fichas para el levantamiento y jerarquización de atractivos turísticos. Realizado por: Tesista 

 

 

Atractivo Categoría Tipo Subtipo Jerarquía 

Museo Fortín La 

polvorosa 

Atractivos  

Culturales 

Arquitectura  Infraestructura  

Cultural 
III 

Capilla de Santa 

Ana  

Atractivos 

Culturales  

Arquitectura Histórica      

Vernácula 
III 
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Faro del Cerro de Santa Ana.  Es uno de los lugares más visitados, fue 

construido en el año 2002 para reemplazar al primer faro, que en el año 1841 se 

encontraba en la isla de Santa Clara, conocida también como Isla del Muerto por 

su curiosa formación orográfica. Se levanta en la cima a una cota de 85,90 metros 

sobre el nivel del mar, a 18,75 metros de altura y cuenta en lo alto con un mirador 

lo que permite un recorrido visual a 360°. El Faro era de gran importancia en esa 

época (siglo XIX) en la que el río era la principal vía de acceso a la ciudad. La luz 

del faro de Santa Clara servía para resguardar a los navegantes, y evitar los 

varamientos, estancamientos e inclusive naufragios de sus embarcaciones, a falta 

de una guía luminosa. En la actualidad el Faro es el ícono central de la campaña 

turística “Guayaquil es mi Destino”. (Barahona et.al, 2010). 

 

Desde La Demanda 

 

Entrevista. Se realizó una entrevista presencial a Carlos Nieto, visitante 

del atractivo turístico Cerro Santa Ana, utilizando cinco preguntas organizadas en 

detalle las cuales fueron contestadas de manera concisa. Dentro de este marco, se 

realizará un análisis en relación a cada pregunta y la respuesta obtenida de ella.  

 

La primera interrogante fue ¿Qué lo motivó a visitar Cerro Santa Ana?  

A lo que respondió que la representación histórica Cerro Santa Ana poseía 

sería una de sus principales motivaciones, por otra parte, señaló que también por 

ser uno de los más grandes e icónicos atractivos conocido por sus coloridas casas 

coloniales y sus escalinatas se motivó a conocer el lugar.  

La segunda pregunta hacía referencia a ¿Qué fue lo que más le gustó 

durante su recorrido en Cerro Santa Ana?  

Para lo cual respondió, que el ambiente y el entretenimiento de ocio y 

esparcimiento nocturno fueron de su total agrado, puesto que, mencionó que visitó 

algunos bares durante el recorrido. De igual manera, disfrutó de la vista nocturna 

desde El Faro de la ciudad de Guayaquil. 

 La tercera pregunta hacía mención a ¿Qué tal le parecieron los servicios 

turísticos encontrados en Cerro Santa Ana?  

Para lo cual respondió, que pudo visualizar que existen facilidades en 

algunos lugares durante el recorrido, pero sin embargo le hubiera gustado encontrar 
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puntos de información acerca de las actividades que se pueden realizar de manera 

cronológica para poder tener una idea. 

 La cuarta pregunta se refiere a ¿Qué tal fue la experiencia que tuvo en 

Cerro Santa Ana? 

 A lo cual supo responder que, en términos generales fue placentera y 

divertida, los museos fueron lugares de su total interés. 

 Ahora bien, la quinta pregunta se refiere a ¿Cuál fue la percepción que 

tuvo de las personas que viven en Cerro Santa Ana? 

Para lo cual respondió, que logró sentirse a gusto con el trato que le 

brindaron, pudo percatar que son personas amables y muy amigables.  

La sexta pregunta indica ¿Qué mejoraría del atractivo?  

Para lo cual contestó que implementaría más seguridad, de modo que, las 

personas que lo visiten, tengan la certeza de que están en un lugar seguro, ya que 

pudo notar que existe cierto descuido en las escalinatas y en El Faro. 

Para concluir, la última interrogante hacía referencia a ¿Cuál fue el 

momento más memorable que tuvo en Cerro Santa Ana? 

Para lo cual respondió que, durante el recorrido disfrutó cada una de las 

actividades y lugares que conoció, sin embargo, el llegar a la cumbre del Cerro y 

apreciar la buena vista, fue sin duda el momento más memorable que tuvo, puesto 

que, se dio un momento para resumir todo lo que había conocido durante el trayecto 

y el significado histórico de cada lugar de Cerro Santa Ana, también pudo darse un 

momento de meditación. 

 

Identificación del FODA 
 

Fortalezas.  

 

• Entrada gratuita  

• Tiene un valor histórico significativo puesto que es el lugar donde 

se fundó la Ciudad  

• Se pueden realizar múltiples actividades tales como: caminatas, 

visitas guiadas, fotografía, recogimiento espiritual e incluso 

deporte. 

• Es un atractivo valorado en el mercado turístico  
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• Hospitalidad y amabilidad de la comunidad local 

Oportunidades. 

 

• Personas interesadas en historia y cultura  

• El atractivo también es muy conocido por el ocio y el 

entretenimiento nocturno  

• Aumento de ingresos por la afluencia de turistas  

• Potencializa a la ciudad Guayaquil como destino turístico  

 

Debilidades. 

• En el museo Fortín La Polvorosa existen espacios deteriorados y 

que necesitan ser remodelados  

• Hay pocas señaléticas y no están en buenas condiciones  

• La cantidad de sanitarios no abastece en relación al número de 

personas que visitan el Cerro Santa Ana 

• El atractivo no tiene facilidades que permitan hacerlo accesible 

para personas con capacidades específicas  

 

Amenazas.  

• La inseguridad es persistente en el lugar 

• Existen establecimientos en el atractivo que no son legales y no 

están dentro del catastro turístico 

• Deficiencias en infraestructura 

Mercado Actual y Potencial 

 

 El mercado actual, presente en el atractivo turístico Cerro Santa Ana se 

describe por personas del género masculino y femenino, solteros, universitarios, 

cuyas edades oscilan entre los 18 a 50 años predominando el género masculino, 

pertenecientes a la clase media, la mayor parte del mercado son residentes de la 

ciudad de Guayaquil y son ecuatorianos con relación de dependencia, existiendo 

un bajo porcentaje de personas provenientes del extranjero. Visitan el atractivo 

mayormente en familia y su principal motivación es la buena vista que se ofrece 

de la ciudad de Guayaquil desde El Faro, son personas amantes al ocio y el 

entretenimiento, con intereses culturales y de recreación. De las evidencias 
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anteriores, se puede determinar que el mercado potencial del atractivo turístico 

Cerro Santa Ana serían las personas del género masculino y femenino solteros, 

independientes, con edades que oscilan entre los 18 a 50 años. Se espera que el 

mercado extranjero incremente. Del mismo modo, que el mercado nacional 

aumente su frecuencia de visita mensual a semanal. Al mismo tiempo se espera, 

que el mercado tenga más motivaciones para querer visitar el atractivo. 

 

Descripción Detallada de Los Productos 
 

Según la definición de la OMT, un producto turístico es una combinación 

de elementos materiales e inmateriales, como los recursos naturales, culturales y 

antrópicos, así como los atractivos turísticos, las instalaciones, los servicios y las 

actividades en torno a un elemento específico de interés, que representa la esencia 

del plan de comercialización de un destino y genera una experiencia turística 

integral, con elementos emocionales, para los posibles clientes. (UNWTO). 

 

Los productos turísticos encontrados en Cerro Santa Ana que se detallarán 

a continuación están conformados, en primer lugar, por los atractivos que son, la 

Capilla de Santa Ana, El Faro, Plaza de Honores, Plaza mirador y el Museo Fortín 

La Polvorosa. Por lo que se puede inferir, que las actividades que se puede realizar, 

son: caminatas, visitas guiadas, recogimiento espiritual, y fotografía y recreación. 

En igual forma, existen monumentos que hacen parte de los recursos culturales. 

 

En lo que respecta a los servicios, existen establecimientos que expenden 

alimentos preparados y bebidas alcohólicas y no alcohólicas, tales como: 

restaurantes, huecas, carretas, restobares, cafeterías, de igual manera, 

establecimientos de ocio y entretenimiento tales como: karaokes, discotecas y 

bares. Además, existen tiendas artesanales, despensas y puntos de venta de botellas 

con agua.  

 

Como último recurso, en Cerro Santa Ana existen simbologías, señaléticas, 

tachos de basura, agua potable, postes de alumbrado, bancas y servicio de 

seguridad. 
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Capitulo III 
 

Enfoque de La Investigación  
 

El enfoque del presente estudio es mixto, puesto que realizará una 

entrevista y una encuesta. Según lo que diversos autores afirman, la investigación 

mixta no tiene como meta remplazar a la investigación cuantitativa ni a la 

investigación cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagación 

combinándolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales. (Hernández et 

al., 2010). 

 

El método de este enfoque mixto busca responder a un problema de 

investigación desde un diseño concurrente, secuencial, de conversión o de 

integración según sea los logros planteados. Jick, en 1979, introdujo los términos 

básicos de los diseños mixtos al recurrir a técnicas e instrumentos proporcionados 

por paradigmas positivistas y naturalistas para la recolección de datos, dando un 

lugar prioritario a la triangulación de los mismos.  

 

El proceso de investigación mixto implica una recolección, análisis e 

interpretación de datos cualitativos y cuantitativos que el investigador haya 

considerado necesarios para su estudio. Este método representa un proceso 

sistemático, empírico y crítico de la investigación, en donde la visión objetiva de 

la investigación cuantitativa y la visión subjetiva de la investigación cualitativa 

pueden fusionarse para dar respuesta a problemas humanos. (Hernández et al., 

2010). 

 

El presente estudio se enfocará en la percepción que tiene la persona que 

visita el producto turístico Cerro Santa Ana y evaluar si genera una experiencia 

memorable en el mismo. Por lo tanto, el estudio cuantitativo es ideal para la 

realización del proyecto.  

 

Diseño de Investigación 

  

La investigación puede ser experimental y no experimental. En la presente 

investigación se utilizó el diseño no experimental, puesto que, consiste en estudios 

que se realizan sin la manipulación deliberada de variables y en los que sólo se 
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observan los fenómenos en su ambiente natural después de analizarlos. (Hernández 

et al., 2010, pág. 149). 

 

Este tipo de investigación se tipifica en dos, tomando en cuenta el tiempo 

durante se recolectan los datos, estos son: diseño Transversal y Longitudinal. 

 

El transversal, se trata de recolectar datos en un solo momento, en un 

tiempo único, su propósito es describir variables y su incidencia de interrelación 

en un momento dado. Por otra parte, en el diseño longitudinal, se recolectan datos 

a través del tiempo en puntos o periodos, para hacer inferencias respecto al cambio, 

sus determinantes y sus consecuencias. (Samperi, 2003). El que se utilizará para el 

estudio es el transversal. 

 

Anudado a esto, el estudio que se realizará es de tipo descriptivo ya que, 

según autores, consiste en la recopilación de datos que describen los 

acontecimientos y luego organiza, tabula, representa y describe la recopilación de 

datos y a su vez, se refiere al tipo de pregunta de investigación, diseño y análisis 

de datos que se aplica a un tema determinado. La estadística descriptiva responde 

a las preguntas quien, que, cuando, donde y como. (Glass & Hopkins, 1984). 

 

En ese mismo contexto, el estudio tipo transversal se utilizará ya que se 

recolectarán datos basados en el tiempo presente y no se mantendrá abierta la 

investigación para continuarla en otro momento, en segunda estancia, será 

descriptivo porque se obtendrá el punto de vista de las personas que visitan el 

producto turístico Cerro Santa Ana en relación a todos los factores que lo 

conforman y a su vez determinar qué tan memorable fue la experiencia. 

 

Técnicas de Recolección de Información  
 

El instrumento que se utilizó para realizar este estudio fue la encuesta. Lo 

que permitirá llevar a cabo la fase uno, el análisis de la situación en relación a la 

demanda, él cual consiste en determinar cuáles son los factores internos y externos 

que impactan en el comportamiento de compra de los usuarios productos turísticos 

y que dicha información también sirva para complementar las demás fases del 

proceso metodológico para desarrollar productos turísticos de (Coy, 2016) modelo 

que será utilizado para el presente proyecto. 
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Población y Muestra 
 

Se realizó un muestreo probabilístico, en este método es posible determinar 

la probabilidad que tiene cada elemento de la población de ser escogido en la 

muestra. Cuando las muestras son aleatorias, se pueden hacer afirmaciones 

probabilísticas acerca de la población en estudio.  (Tamayo, 2015). 

 

La población que se eligió para el estudio fue la ciudad de Guayaquil con 

un total de 2’698.077 habitantes. (INEC, 2022) 

 

 

Donde: 

n = Tamaño de la muestra 

N = Tamaño de la población 

z = Nivel de confianza 95% (1.96) 

e = Margen de error 5% 

p = Probabilidad de éxito 

q = Probabilidad de fracaso 

n=385 

 

 

𝑛 =  
𝑍2 ∙ 𝑝 ∙ 𝑞 ∙ 𝑁

𝑁 ∙ 𝑒2 + 𝑍2 ∙ 𝑝 ∙ 𝑞
 

 

Resultado: 385 encuestas  

 

Análisis de Resultados 
 

Información General.  

¿Existen señaléticas de emergencia en Cerro Santa Ana? 
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Figura 2 

Señalética de emergencia 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tabla de resultados de las encuestas con relación a señaléticas de 

emergencia. Fuente: Encuestas 

 

 

El resultado obtenido señala que, el 91,1% de los encuestados, es decir, 347 

personas indican que sí existen señaléticas de emergencia en el atractivo turístico 

Cerro Santa Ana, mientras que, el 9,9% de los encuestados, es decir 38 personas 

indican que no existen señaléticas. Obteniendo como porcentaje mayor que si 

existen señaléticas de emergencia. 

 

 

Información General. 

¿Existen señaléticas turísticas en Cerro Santa Ana? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

91,1%

9,90%

SI NO

Señaléticas de Emergencia

SI

NO



 
  

41 

 

Figura 3 

 Señalética Turística 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tabla de resultados de las encuestas con relación a señaléticas de turísticas. 

Fuente: Encuestas 

 

El resultado obtenido señala que el 77,1% de los encuestados, es decir, 297 

personas indican que sí existen señaléticas turísticas en el atractivo turístico Cerro 

Santa Ana, mientras que, el 22,9% de los encuestados, es decir, 88 personas indican 

que no existen señaléticas. Obteniendo como porcentaje mayor que si existen 

señaléticas turísticas. 

 

Información General. 

¿Qué tipo de actividades realizó mientras subía las escalinatas del Cerro Santa 

Ana? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

71,1%

29,90%

SI NO

Señaléticas Turísticas

SI

NO
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Figura 4 

Actividades en Cerro Santa Ana 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tabla de resultados con relación a las actividades que el encuestado prefiere 

realizar en Cerro Santa Ana. Fuente: Encuestas 

 

El resultado señala que el 32,2% de los encuestados, es decir, 124 personas 

indican que las actividades que realizaron durante su visita al atractivo turístico 

Cerro Santana fueron caminatas, mientras que el 60,3% de encuestados, es decir, 

232 personas indican que visitaron a lugares culturales y finalmente el 7,5% de 

encuestados, es decir, 29 personas indican que visitaron restaurantes populares. 

Obteniendo como porcentaje mayor la visita a lugares culturales. 

 

Información General. 

¿Qué lugar le gustó más de Cerro Santa Ana? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

32,2%

60,3%

7,5%

CAMINATAS LUGARES
CULTURALES

RESTAURANTES
POPULARES

Actividades en Cerro Santa Ana

CAMINATAS

LUGARES
CULTURALES

RESTAURANTES
POPULARES
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Figura 5 

Lugar preferido en Cerro Santa Ana 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tabla de resultados con relación al lugar preferido por los encuestados en 

Cerro Santa Ana.  

 

El resultado señala que el 18,4% de los encuestados, es decir, 71 personas 

indican que el lugar que más les gustó del atractivo turístico Cerro Santa Ana 

fueron las casas patrimoniales, mientras que, el 65,7% de los encuestados, es decir, 

253 personas indican que les gustó más El faro de Cerro Santa Ana y finalmente 

el 15,8% de los encuestados, es decir, 61 personas indican que les gustó más el 

museo Fortín La Polvorosa. Obteniendo como porcentaje mayor que el lugar que 

más les gustó fue El Faro de Cerro Santa Ana. 

 

Información General. 

¿Considera que las escalinatas son accesibles? 

 

 

 

 

 

 

18,4%

65,7%

15,8%

CASAS
PATRIMONIALES

EL FARO MUSEO FORTÍN LA
POLVOROSA

Lugar preferido de Cerro Santa Ana

CASAS PATRIMONIALES

EL FARO

MUSEO FORTÍN LA
POLVOROSA
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Figura 6 

 Grado de accesibilidad de las escalinatas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tabla de resultados con relación al grado de accesibilidad de las 

escalinatas de Cerro Santa Ana. Fuente: Encuestas 

 

El resultado señala que el 56,6% de los encuestados, es decir, 218 personas 

indican que las escalinatas del atractivo turístico Cerro Santa Ana son muy 

accesibles, mientras que el 38,2% de los encuestados, es decir, 147 personas 

indican que las escalinatas son medianamente accesibles y finalmente el 5,2% de 

los encuestados, es decir, 20 personas indican que las escalinatas no son accesibles. 

Obteniendo como porcentaje mayor que las escalinatas si son accesibles. 

 

 Información General. 

¿Por qué cree que las Casas Coloniales ubicadas en el Cerro Santa Ana son una 

representación cultural histórica de la ciudad de Guayaquil? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

56,6%

38,2%

5,2%

MUY ACCESIBLES MEDIANAMENTE
ACCESIBLES

NO SON ACCESIBLES

Grado de Accesibilidad de las Escalinatas 
de Cerro Santa Ana

MUY ACCESIBLES

MEDIANAMENTE ACCESIBLES

NO SON ACCESIBLES
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Figura 7 

Las casas coloniales como representación histórica 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tabla de resultados con relación al motivo por el cual las casas coloniales 

son denominadas representación cultural histórica según los encuestados. Fuente: 

Encuestas 

 

El resultado señala que el 66,2% de los encuestados, es decir, 255 personas 

indican que las Casas Coloniales ubicadas en el atractivo turístico Cerro Santa Ana 

son una representación cultural histórica de la ciudad porque un símbolo autóctono, 

mientras que, el 17,4% de los encuestados, es decir, 67 personas indican que son 

una representación cultural histórica porque tienen historia y finalmente el 16,4% 

de los encuestados, es decir, 63 personas indican que son una representación 

cultural histórica porque es el principal atractivo de la ciudad de Guayaquil. 

Obteniendo como porcentaje mayor que son una representación cultural histórica 

de la ciudad Guayaquil porque son un símbolo autóctono.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

66,2%

17,4% 16,4%

SÍMBOLO
AUTÓCTONO

HISTORIA ATRACTIVO
PRINCIPAL

Motivo por el cual las Casas 
Coloniales son denominandas 

Representación Cultural 
Histórica 

SÍMBOLO
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HISTORIA
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Información general. 

¿Considera los establecimientos turísticos de alimentos y bebidas tales como, 

restaurantes disponen de buenas prácticas de higiene? 

 

Figura 8 

 Buenas prácticas de higiene en los establecimientos de alimentos y bebidas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tabla de resultados según los encuestados con relación a la existencia de 

buenas prácticas de higiene en los establecimientos de A&B. Fuente: Encuestas 

 

El resultado obtenido señala que el 90,4 % de los encuestados, es decir, 348 

personas indican que los establecimientos turísticos de alimentos y bebidas tales 

como, restaurantes sí disponen de buenas prácticas de higiene, mientras que, el 

9,6% de los encuestados, es decir, 37 personas indican que los establecimientos 

turísticos de alimentos y bebidas tales como, restaurantes no disponen de buenas 

prácticas de higiene. Obteniendo como porcentaje mayor que los establecimientos 

turísticos de alimentos y bebidas tales como, restaurantes si disponen de buenas 

prácticas de higiene.  

 

 

 

 

94,4%

9,6%

SI NO

Buenas Prácticas de Higiene en 
los Establecimientos de A&B

SI

NO
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Información general. 

¿Considera que los establecimientos turísticos de alimentos y bebidas tales como 

bares, en Cerro Santana disponen de un buen ambiente? 

 

Figura 9 

 Ambiente en los establecimientos de alimentos y bebidas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tabla de resultados de las encuestas con relación al grado de ambiente en los 

establecimientos de A&B según los encuestados. Fuente: Encuestas 

 

El resultado obtenido señala que el 45,5% de los encuestados, es decir, 175 

personas indican que los establecimientos turísticos de alimentos y bebidas tales 

como, bares disponen de un excelente ambiente, mientras que, el 52,5% de los 

encuestados, es decir, 202 personas indican que los establecimientos turísticos de 

alimentos y bebidas tales como bares, disponen de un ambiente agradable y 

finalmente el 2,1% de los encuestados, es decir, 8 personas indican que disponen 

de un pésimo ambiente. Obteniendo como porcentaje mayor que los 

establecimientos turísticos de alimentos y bebidas disponen de un ambiente 

agradable.  
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Información general. 

 

¿Considera que las escalinatas son un lugar limpio? 

 

Figura 10 

 Las escalinatas como un lugar limpio 

 

 

 

                 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tabla de resultados con relación a la limpieza de las escalinatas según los 

encuestados. Fuente: Encuestas 

 

 

El resultado obtenido señala que el 55,6% de los encuestados es decir, 214 

personas indican que están totalmente de acuerdo al decir, que las escalinatas del 

atractivo turístico Cerro Santa Ana son un lugar limpio, mientras que, el 42% de 

los encuestados, es decir, 162 personas indican que están de acuerdo al decir que, 

las escalinatas del atractivo turístico Cerro Santa Ana son un lugar limpio y 

finalmente el 2,3% de los encuestados, es decir, 9 personas indican que están 

totalmente desacuerdo al decir que las escalinatas son un lugar limpio. Obteniendo 

como porcentaje mayor que las escalinatas si son un lugar limpio. 

55,6%

42,0%

2,3%
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DE ACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO

Limpieza de las Escalinatas
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Información General. 

¿Considera que las escalinatas son un lugar seguro? 

Figura 11 

 Las escalinatas como lugar seguro 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tabla de resultados con relación a la seguridad existente en las escalinatas 

según los encuestados. Fuente: Encuestas 

 

 

El resultado obtenido señala que el 19,7% de los encuestados, es decir, 76 

personas indican que están totalmente de acuerdo al decir, que las escalinatas del 

atractivo turístico Cerro Santa Ana son un lugar seguro, mientras que, el 32,7% de 

los encuestados, es decir, 126 personas indican que están de acuerdo al decir que, 

las escalinatas del atractivo turístico, 

 

Cerro Santa Ana son un lugar seguro y finalmente el 47,5% de los 

encuestados, es decir, 183 personas indican que están totalmente desacuerdo al 

decir que las escalinatas son un lugar seguro. Obteniendo como porcentaje mayor 

que las escalinatas no son un lugar seguro. 
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Información General. 

¿Qué tal le pareció la atención al cliente en los restaurantes de comida típica que 

visitó durante su recorrido en el Cerro Santana? 

 

Figura 12 

 Atención al cliente de restaurantes en Cerro Santa Ana 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tabla de resultados con relación al nivel de satisfacción al cliente en los 

restaurantes de Cerro Santa Ana según los encuestados. Fuente: Encuestas 

 

El resultado señala que el 40,3% de los encuestados, es decir, 155 personas 

indican que la atención al cliente en los restaurantes de comida típica que visitó 

durante su recorrido en el atractivo turístico Cerro Santana fue muy buena mientras 

que el 53,2%  de los encuestados, es decir, 205 personas indican que la atención al 

cliente en los restaurantes de comida típica que visitó durante su recorrido en el 

atractivo turístico Cerro Santana fue buena y finalmente el 6,5% de los 

encuestados, es decir, 25 personas indican que la atención al cliente fue regular. Es 

importante mencionar que ninguno de los encuestados indicó que la atención al 

cliente fue mala. Anudado a esto, el porcentaje mayor obtenido con respecto a la 

atención al cliente en los restaurantes de comida típica que visitó durante el 

recorrido en el Cerro Santana fue buena. 

 

40,3%

53,2%

6,5%
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Restaurantes 
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Información General. 

¿Las personas que residen en Cerro Santana fueron hospitalarias y amables con 

usted? 

Figura 13 

 Hospitalidad y amabilidad de la comunidad local de Cerro Santa Ana 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tabla de resultados con relación a la hospitalidad y amabilidad brindada por 

la comunidad local de Cerro Santa Ana según los encuestados. Fuente: Encuestas 

 

El resultado obtenido señala que el 92,7% de los encuestados, es decir, 357 

personas, indican que las personas que residen en el atractivo turístico Cerro 

Santana si fueron hospitalarias y amables durante su visita, mientras que el 7,3% 

de los encuestados, es decir, 28 personas indican que las personas que residen en 

el atractivo turístico Cerro Santana no fueron hospitalarias y amables durante su 

visita. Obteniendo como porcentaje mayor que las personas que residen en el 

atractivo turístico Cerro Santa Ana si son amables y hospitalarias. 
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Información General. 

¿Qué le motivó visitar Cerro Santana? 

Figura 14 

 Motivo de la visita al atractivo turístico Cerro Santa Ana 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tabla de resultados con relación al motivo de la visita a Cerro Santa Ana 

según los encuestados. Fuente: Encuestas 

 

 

El resultado obtenido señala que el 21,3% de los encuestados, es decir, 82 

personas indican que la razón que los motivó a visitar el atractivo turístico Cerro 

Santa Ana fue por el valor histórico que posee, el 14,3% de los encuestados, es 

decir, 55 personas indican que la razón que los motivó a visitar el atractivo turístico 

Cerro Santa Ana fue por la vida nocturna. Mientras que, el 60,8% de los 

encuestados, es decir, 234 personas indican que la razón que los motivó a visitar el 

atractivo turístico Cerro Santa Ana fue por la buena vista de Guayaquil desde El 

Faro y finalmente el 3,6% de los encuestados, es decir, 14 personas indican que 

fue por la recomendación de un conocido. Obteniendo como porcentaje mayor que 

la razón que los motivó a visitar Cerro Santa Ana fue por la buena vista de 

Guayaquil desde El Faro. 
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Información General. 

¿Considera que su experiencia durante su visita al Cerro Santana fue memorable? 

Figura 15 

Experiencia memorable en el atractivo turístico Cerro Santa Ana 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tabla de resultados con relación a la experiencia memorable generada en 

Cerro Santa Ana según los encuestados. Fuente: Encuestas 

 

 

El resultado obtenido señala que el 46% de los encuestados, es decir, 177 

personas indican que la experiencia durante su visita al atractivo turístico Cerro 

Santa Ana fue muy memorable mientras que, el 46,8% de los encuestados, es decir 

180 personas indican que la experiencia durante su visita al atractivo turístico 

Cerro Santa Ana fue buena y finalmente el 7,3% de los encuestados, es decir, 28 

personas indican que su experiencia fue regular. Es necesario resaltar, que ninguno 

de los encuestados indicó que su experiencia fue mala. De este modo, se obtiene 

como porcentaje mayor que la experiencia durante la visita al Cerro Santa Ana fue 

buena. 
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Información General. 

¿Volvería a visitar el atractivo? 

Figura 16 

 Retorno al atractivo turístico Cerro Santa Ana 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tabla de resultados con relación al retorno a Cerro Santa Ana según los 

encuestados. Fuente: Encuestas 

 

El resultado obtenido señala el 92,7% de los encuestados, es decir, 357 

personas indican que, si volverían a visitar el atractivo turístico Cerro Santa Ana 

mientras que el 7,3% de los encuestados, es decir, 28 personas indican que no 

volverían a visitar el atractivo turístico Cerro Santa Ana. Obteniendo como 

porcentaje mayor, que sí volverían a visitar el atractivo. 

 

Conclusión 

 

En síntesis, se puede concluir, que la persona que visita el atractivo turístico 

Cerro Santa Ana muestra que, el lugar cuenta con las señaléticas de emergencia y 

turísticas correspondientes, lo que quiere decir, que el atractivo sí brinda 

facilidades al visitante. De igual manera, dentro las actividades que realizó el 

visitante mientras subían las escalinatas la más destacada fue la visita a los lugares 

92,7%

7,3%

SI NO

Retorno al atractivo

SI
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culturales del atractivo. En efecto, significa que el atractivo cuenta con diversos 

sitios culturales destacables y considerablemente representativos que llamaron la 

atención del visitante, así como también la vista panorámica que se ofrece desde 

El Faro, siendo esta la actividad que el visitante más disfrutó. Considerablemente 

afirman que la vista de la ciudad de Guayaquil después de haber recorrido todos 

los lugares hasta llegada a la cumbre del Cerro Santa Ana, es la mejor parte. 

Por consiguiente, hubo un porcentaje muy alto de visitantes que consideran 

que las escalinatas Diego Noboa y Arteta son muy accesibles, sin embargo, 

también existe un porcentaje, aunque es muy bajo, de visitantes que consideran 

que no son accesibles, puesto que, en efecto, las escalinatas están acondicionadas 

para todo tipo de personas ya que no existe un adecuamiento para personas con 

capacidades específicas, lo que hace que no todas las personas puedan visitar el 

atractivo.  

No obstante, los visitantes al referirse sobre el valor cultural e histórico del 

atractivo turístico Cerro Santa Ana muestran que, consideran que las Casas 

Coloniales ubicadas en el mismo son un símbolo autóctono de la ciudad de 

Guayaquil y tienen historia.  

Ahora bien, en relación a las condiciones higiénicas de bares y restaurantes, 

aunque los resultados muestran que la mayoría cuenta con buenas prácticas de 

limpieza, existen aún lugares que no, lo que hace que la experiencia de la persona 

que lo visita no sea tan memorable.  

Asimismo, lo que tiene que ver con el nivel de satisfacción del visitante 

que visita bares y restaurantes, a pesar de brindar un ambiente agradable, no logran 

estar lo suficientemente acondicionados para disponer de un excelente ambiente.  

En ocasiones estos lugares suelen ser muy repetitivos. En segunda estancia, 

al hablar de que tan limpio y seguro es el atractivo Cerro Santa Ana, se concluye 

que, a pesar de tener un buen protocolo de limpieza en todos sus alrededores, es 

considerado un lugar inseguro, siendo este un grave problema que afecta 

directamente al lugar y al número de visitas, puesto que, claramente las personas 

no se arriesgarán a visitar un lugar que por más simbólico que sea, representa 

inseguridad y peligro.  

Cabe mencionar que el atractivo cuenta con un servicio de seguridad, así 

como también con el apoyo conjunto de la Policía Nacional. Dicho de otro modo, 
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este no parece ser motivo suficiente para que el visitante no califique este atractivo 

como inseguro. 

Otro de los rasgos en consideración, es que la atención brindada al visitante 

en los restaurantes de comida típica es buena pero no catalogada como muy buena, 

lo que quiere decir, que se deben realizar gestiones en los niveles de satisfacción 

del cliente para sí obtener mejoras. A pesar de aquello, los resultados también 

mostraron que la comunidad local es amable y hospitalaria con las personas que 

visitan el atractivo, lo que hace que la experiencia del visitante no sea tan mala. 

Para terminar, las personas que han visitado el atractivo catalogan su 

experiencia como buena, es decir, que el atractivo aún no tiene un alcance 

suficiente para brindar experiencias memorables. Dentro de este marco, al hablar 

de las motivaciones que tiene una persona al visitar Cerro Santa Ana se concluye 

que la principal motivación es la vista panorámica que se tiene de la ciudad desde 

El Faro Cerro Santa Ana y en efecto, es un atractivo turístico que volvería a ser 

visitado por las personas. 
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Capítulo IV 
 

En el presente capítulo se realizará un análisis de la teoría de las 

experiencias memorables con el objetivo de poder determinar si el Cerro Santa Ana 

como producto turístico, cumple con las características que brindan momentos 

inolvidables.  En líneas generales, dichos resultados se obtendrán utilizando la 

rueda de la experiencia que captura los componentes que se combinan para ofrecer 

una experiencia turística memorable el cual está conformado por: Producto, 

Servicio, Historia y Narración. 

  

La rueda se realizará con base a los resultados obtenidos de las encuestas, 

la entrevista y a todos los estudios pertinentes realizados acerca del atractivo 

turístico Cerro Santa Ana.  

 

Figura 17 

 Rueda de la experiencia perteneciente a la guía para aprender a desarrollar 

experiencias turísticas memorables. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Rueda de la experiencia que captura los componentes que se combinan 

para ofrecer una experiencia turística memorable. Obtenido de: (Ireland & 

authority, 2014, págs. 11-26) 
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Producto 
 

Cómo Se Entregará la Experiencia en el Sitio 

 

La guía para entender y desarrollar experiencias turísticas memorables 

indica que para poder determinar qué tipo de experiencia se entrega existen algunos 

requisitos permitirán dar a conocerlo. 

 

 Qué Tan Bien Conoces y Entiendes a Tu Target. Con base a entrevista 

y a las encuestas previamente realizadas se puede determinar la principal 

motivación del visitante de Cerro Santa Ana es la representación histórica que el 

atractivo posee puesto que, es el lugar donde nació la ciudad de Guayaquil, además 

de la vista panorámica que este ofrece y los sitios culturales icónicos que se 

encuentran en el mismo. En tal sentido, se puede determinar que el gran porcentaje 

de visitantes, son personas con intereses culturales.
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Tabla 3 

 Segmento de mercado del producto turístico Cerro Santa  

 

 

 

 

                  

                      

    Nota. Tabla para determinar el segmento de mercado en Cerro Santa Ana. Obtenido de: Guía para aprender a desarrollar experiencias 

turísticas memorables. 

 

 

 

 

 

 

 

Segmento de 

mercado 

Culturalmente 

curioso 

Sociables 

Energizantes 
Buenos escapistas 

¿A qué segmento te 

diriges con esta experiencia? 
     ✓   
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Compara Tu Experiencia con Las Mejores Ofertas de su Clase. En 

comparación a otros atractivos ubicados en la ciudad de Guayaquil, Cerro Santa 

Ana es un atractivo con una oferta turística consolidada.  

 

Mejore Continuamente Sus Productos y Servicios  

 

Cerro Santa Ana como atractivo dispone de productos y servicios 

conformados por: aproximadamente cinco tipos de establecimientos turísticos de 

alimentos y bebidas, dos tiendas artesanales, trece despensas, un museo 

relacionado con la historia del lugar, dos plazas, una capilla y un faro en la cumbre 

del atractivo desde donde se puede ver toda la ciudad. En efecto, el atractivo tiene 

un conjunto sólido de productos y servicios turísticos para ofrecer. Sin embargo, 

para que Cerro Santa Ana se convierta un punto de mayor interés turístico para las 

personas que lo visitan, se debe implementar nuevos servicios, mejorar el producto 

ya existente. De igual manera tener una mejor organización de ellos. Conviene 

subrayar, que el objetivo es hacer que todos aquellos productos y servicios formen 

parte de la creación de una experiencia memorable en la que el turista en el que 

pueda involucrar todos los sentidos. Por lo que su mejora continua, en definitiva, 

hará que eso sea posible. 

 

Asegúrese de Cumplir Plenamente con Todo lo legal, seguridad y otros 

requisitos asociados con la experiencia.  El atractivo cuenta con el servicio de 

seguridad de la empresa Vielarec. El cual consiste, en la distribución de 

aproximadamente tres a cinco agentes de seguridad en cada tramo de las 

escalinatas del Cerro Santa Ana, además de contar con el apoyo de la Policía 

Nacional del Ecuador, quiénes realizan rondas alrededor del atractivo. 

A pesar de aquello, según las encuestas realizadas a los visitantes, Cerro 

Santa Ana es considerado como un lugar inseguro convirtiéndose en una de las 

principales causas que harían que la experiencia no sea memorable, por el 

contrario, sea muy insatisfactoria. 

 De igual forma, aunque existen establecimientos turísticos de alimentos y 

bebidas que están dentro del catastro de turismo, pero hay una gran parte de ellos 

que son informales y no están debidamente registrados. Se sugiere que las 

autoridades pertinentes gestionen formas de llevar un mejor control sobre eso. 
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 Cómo Harás que La Experiencia Sea Realmente Inmersiva. Los 

visitantes se sumergen cuando sus sentidos están comprometidos: desencadena 

emociones y crea experiencias duraderas.  ¿Su experiencia involucra los sentidos 

desde el comienzo del viaje del visitante, es decir, antes de la visita? (Ireland & 

authority, 2014). 

 

Las Experiencias Turísticas Memorables Se Crean Cuando El 

Visitante Puede Involucrarse. Cerro Santa Ana es un atractivo turístico que, a 

simple vista, le permitirá al turista tener una idea clara y concisa sobre la cultura 

Guayaquileña. El visitante será capaz de involucrar sus sentidos sensoriales, 

visitando los lugares culturalmente históricos, comiendo en los restaurantes 

tradicionalmente típicos con comida autóctona de la ciudad de Guayaquil e 

inclusive disfrutando de las actividades nocturnas de ocio y entretenimiento en 

discotecas, karaokes y bares bajo ese concepto colonial que rodea la zona de Cerro 

Santa Ana.   

 

Camine a Través de Su Experiencia en Los Zapatos de Su Cliente 

 

Una persona después de visitar el atractivo turístico Cerro Santa Ana en 

efecto, logra comprender la cultura Guayaquileña debido a que ya conoce la 

historia de Guayaquil, sus vivencias y los acontecimientos más importantes.   

 

 El Acceso a Sus Instalaciones Está Bien Explicado y Es Fácil de 

Entender Para Un Visitante. La visita al atractivo Cerro Santa Ana es 

completamente gratuita se puede llegar en carro particular, en transporte público y 

en taxi. Cabe mencionar que el recorrido por el atractivo solo se puede realizar a 

pie puesto que, se debe de subir unas escalinatas conformadas por 444 escalones, 

es por esto, que el 38,2% de visitantes según las encuestadas realizadas considera 

que dichas escalinatas son medianamente accesibles lo que significa que una 

persona con condiciones específicas no podrá acceder al lugar. A pesar de aquello, 

es mayor el porcentaje de personas que afirman que las escalinatas sí son 

accesibles. 
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 Hay Señalización Local y En Ruta. Existen señaléticas de emergencia 

tales como, ruta de evacuación y contra incendios, así como también, cuentan con 

4 extintores. De igual forma, existen señaléticas turísticas las cuales indican el 

nombre de cada callejón entre tramos del recorrido y un cártel con simbologías del 

Cerro Santa Ana. 

 

La Infraestructura del Sitio Refleja El Tema De La Experiencia y Le 

Está Dando Vida a La Historia. Cerro Santa Ana es una representación innata 

del Guayaquil antiguo, el 66,2% de los visitantes según las encuestadas realizadas 

lo afirman puesto que, cada rincón del Cerro Santa Ana refleja historia, sus casas, 

sus monumentos, plazas y museo. Son componentes que permiten que el turista 

viva la experiencia de ser un Guayaquileño y de explorar que se siente serlo. 

 

Hay Wifi e Internet Disponibles. Actualmente el atractivo Cerro Santa 

Ana no cuenta una red inalámbrica pública disponible para todos los visitantes, sin 

embargo, muchos de los establecimientos turísticos de alimentos y bebidas y 

viviendas de la comunidad local si cuentan con el servicio y están prestos a 

brindarlo si es necesario.  
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Tabla 4 

 Determinar si cumple o no cumple con la expectativa del cliente con respecto al componente: Producto 

 

 

 

 

                  

                          

 

           

 Nota. Tabla para determinar la expectativa del cliente que visita Cerro Santa Ana en relación al producto. Obtenido de: Guía para aprender a 

desarrollar experiencias turísticas memorables. 

 

 

 

 

Expectativa del 

cliente 

Pobre (necesita 

mejorar) 

Buena (bien, pero 

necesito mejorarlo) 

Excelente (estoy 

satisfecho, es clase mundial) 

El producto está 

dando vida a la historia 
       ✓ 

La experiencia en el 

sitio es verdaderamente 

inmersivo y compromete los 

sentidos 

 ✓  
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Servicio 

 

 El Buen Servicio Comienza Antes de La Visita. Esta Voluntad de Ayudar Al 

Visitante a Interpretar Lo que Se Ofrece 

 

Establecer expectativas sobre el servicio que ofrece y cómo interactúa con 

los visitantes. No solo es importante para cerrar una venta, sino que, lo que es más 

importante, comienza a construir una conexión con los visitantes. (Ireland & 

authority, 2014). 

 

Están Usted, Sus Empleados y Terceros Con Los Que Trabaja 

Involucrados En La Venta De La Experiencia. La comunidad local y las 

personas que trabajan en los establecimientos ubicados en Cerro Santa Ana cuentan 

con la predisposición total de brindar un excelente servicio para sí poder crear una 

experiencia memorable en cada persona que visita el atractivo. Con base a la 

entrevista previamente realizada a uno de los visitantes, se puede afirmar que las 

personas que viven en Cerro Santa Ana son amables y hospitalarias. De igual forma 

el 40,3% de los visitantes según las encuestas señalan que la atención al cliente en 

los establecimientos es muy buena.  A partir de esto, se puede definir que el turista 

involucrará de alguna forma, sus sentidos sensoriales mientras visita Cerro Santa 

Ana. 

 

Conocer Gente Apasionada y Hospitalaria a Lo Largo del Viaje del 

Visitante. Muchas de las personas que trabajan en Cerro Santa Ana son personas 

que residen ahí. Así como también, son personas Guayaquileñas que no viven en 

el atractivo. Dicho de otro modo, la gran mayoría no se encuentra debidamente 

capacitada ni cuenta con las bases necesarias para brindar un servicio turístico de 

la manera adecuada.  

 

Los Lugareños Entienden Lo Que Haces y Entienden El Papel Integral 

Que Juegan en La Entrega de La Experiencia. Es necesario resaltar, que la 

comunidad local juega un papel importante al momento de brindar una experiencia 

al turista, como se mencionó anteriormente, lo que se busca es que el turista se 

sienta como un Guayaquileño mientras realiza su visita por el Cerro.  

Que una persona que vive en el atractivo comparta sus vivencias y las 

correlacione con la historia de Guayaquil, los cambios que ha tenido a lo largo de 
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los años, las tradiciones, y el estilo de vida, son bases que crean una visita bajo la 

teoría de experiencias memorables.  

 

Experimentar un Servicio de Clase Mundial con Un Giro Local 
 
 

Existen Características Específicas que son Totalmente Exclusivas de 

La Experiencia. Visitar Cerro Santa Ana es una de las primeras recomendaciones 

que se le da una persona que desea conocer acerca de la ciudad de Guayaquil, lo 

que significa que el atractivo está diseñado para brindar el tipo de experiencia 

cultural que el turista está buscando. De esto se desprende, que también dispone de 

un conjunto, de productos y servicios turísticos que, a pesar de ser pequeño, se 

encuentran bien establecidos, además de contar con personas locales involucradas 

en la actividad turística. 

 

La Recopilación de Comentarios de Los Visitantes, Tanto Durante 

Como Después de La Experiencia, Es una Prioridad. 

Actualmente no existen herramientas tales como, encuestas de satisfacción 

otorgadas por alguna entidad turística o municipal, que sean específicamente para 

evaluar a Cerro Santa Ana como atractivo turístico durante y después de la visita. 

Sin embargo, en relación a las encuestas realizadas el 92,7% de los visitantes 

afirman que volverían a visitar el atractivo.  
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Tabla 5  

Determinar si cumple o no cumple con la expectativa del cliente con respecto al componente: Servicio 

  

 

 

                  

                          

 

 

 

 

 

           

 

Nota. Tabla para determinar la expectativa del cliente que visita Cerro Santa Ana en relación al servicio. Obtenido de: Guía para aprender a 

desarrollar experiencias turísticas memorables.

Expectativa del cliente Pobre (necesita mejorar) 
Buena (bien, pero necesito 

mejorarlo) 

Excelente (estoy satisfecho, 

es clase mundial) 

Usted y su personal son 

apasionados sobre el servicio 

al cliente, y se nota. 

      ✓  

Recopilamos y actuamos en 

función de los comentarios 

de los clientes. 
✓   

Sé que, por ejemplo, el 

Culturalmente curioso y el 

gran Escapista disfruta de un 

servicio personalizado. Me 

refiero a ellos por su nombre. 

 

 ✓  
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Historia 

 

Una Buena Historia Está en El Corazón de Cualquier Experiencia 

 

La historia sobre el lugar o la gente puede despertar emociones y aumentar 

las posibilidades de crear una experiencia memorable. Las buenas historias 

involucran los sentidos del visitante y lo sumergen en la experiencia. (Ireland & 

authority, 2014) 

 

 Las Historias son Significativas, Auténticas y Tienen un Atractivo 

Directo Para El Objetivo. La historia que ofrece Cerro Santa Ana como atractivo 

turístico es totalmente única puesto que en se lugar nace la historia de cómo se 

fundó la Ciudad de Guayaquil y todos los acontecimientos que hicieron que eso 

sea posible.  

 

Existe un Vínculo Claro Entre Las Historias y La Propuesta General 

de La Más Amplia. Cada rincón del atractivo turístico Cerro Santa Ana tiene un 

aspecto colonial. 

 

 

Qué Tiene de Especial Tu Historia 

 

La experiencia debe tener la capacidad de sumergir e involucrar al visitante 

en la historia del lugar y las personas que están visitando. (Ireland & authority, 

2014). 

 

Todos Los Elementos de La Experiencia Están Diseñados Para que La 

Historia Sea Tangible y Real Para Los Visitantes. El atractivo turístico Cerro 

Santa Ana es considerado un símbolo histórico de la ciudad de Guayaquil que le 

permite al visitante remontarse a la época del siglo XVI. En tal sentido, al momento 

de visitar cada lugar durante el recorrido, el turista creará una idea en su cabeza de 

cómo eran aquellos tiempos, así como también, descubrirá como se siente, al 

momento de estar en dichos lugares. A modo de ejemplo, el museo La Polvorosa, 
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lugar que simboliza aquellos tiempos coloniales en donde se encuentran réplicas 

de los buques de la tradición marítima, la popa y en ancla que perteneció al crucero 

Cotopaxi, el galeón más grande, cañones y cimientos del fuerte, llamado también 

“La Polvorosa” considerado como la única defensa militar de Guayaquil contra los 

ataques piratas de aquellos tiempos. Es un lugar que, en definitiva, despertará 

sensaciones que generaran recuerdos en un turista, porque podrá hacerse a la idea 

de haber estado en aquella época. Todo lo que se encuentra ahí y lo que representa 

para la historia de Guayaquil. 

 

Su Historial Se Suma a La Experiencia General y Significa Algo para Un 

Visitante en El Extranjero 

 

Al recopilar comentarios de los visitantes, trate de establecer si las historias 

han resonado y contribuido a la creación de una experiencia memorable para ellos. 

(Ireland & authority, 2014). 

 

Según las encuestas previamente realizadas a las personas que visitan Cerro 

Santa Ana. El 46, 8% de las personas afirman que la experiencia que tuvieron fue 

buena y no muy memorable. Aunque la diferencia es solo del 8% puesto que, el 

46% afirmó que fue muy memorable, el atractivo no cumple con las características 

necesarias para crear una experiencia que sea memorable para todos quienes lo 

visitan. 
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Tabla 6 

Determinar si cumple o no cumple con la expectativa del cliente del componente: Historia 

 

Nota. Tabla para determinar la expectativa del cliente que visita Cerro Santa Ana en relación a la historia. Obtenido de: Guía para aprender a 

desarrollar experiencias turísticas memorables. 

 

Expectativa del cliente Pobre (necesita mejorar) 
Buena (bien, pero necesito 

mejorarlo) 

Excelente (estoy satisfecho, es 

clase mundial) 

La historia le permite al cliente 

sumergirse de lleno en un 

forma autentica 

       ✓ 

Podemos ajustar la historia a 

nuestro Necesidades del 

consumidor. Sabemos, por 

ejemplo, que la historia para el 

Culturalmente curioso puede tener 

un poco diferentes matices a la 

historia para el Gran Escapista. 

 ✓  



 
  

70 

 

Narración 
 

Pre-visita – Comunicación que Informa y Motiva 

 

Se ha Asegurado de que Los Temas e Historias Definidos se Integren 

Efectivamente en Todos Los Procesos De Marketing. Como representación de 

la ciudad de Guayaquil, Cerro Santa Ana es potencialmente conocido, tanto para 

turistas nacionales e internacionales.  

 

Es Fácil para Los Visitantes Encontrar Información Actualizada, 

Informativa y Motivadora. Existen páginas oficiales tales como Guayaquil es mi 

destino, pertenecientes a entidades públicas, que otorgan información sobre la 

historia del atractivo. La página es accesible para todas las personas. 

 

Los Temas y Las Historias Están Bien Narrados a Lo Largo del Viaje del Visitante 

 

El visitante usa sus sentidos (oído, vista, gusto, tacto y olfato) al participar 

en su experiencia. Esto a menudo puede ser más agradable que leer mucho texto. 

El intercambio de historias a lo largo de la visita es vital y, a menos que la narración 

sea atractiva y apropiada, es menos probable que la experiencia deje un recuerdo 

duradero. (Ireland & authority, 2014). 

 

Son Auténticas Las Interacciones Personales y La Narración. La 

historia que cuenta Cerro Santa Ana va de la mano con la interacción que tiene el 

visitante con las personas locales. En el momento que eso sucede, se crea una 

experiencia de manera espontánea.  

Las Redes Sociales Fomentan El Intercambio Espontáneo de Experiencias e 

Historias 

 

Se Alienta (Suavemente) y Se Facilita al Visitante Para Compartir sus 

Experiencias Digitalmente, Durante y Después de La Visita. Una de las 

actividades que se realiza comúnmente por las personas que visitan el atractivo es 

la fotografía, puesto que desde El Faro se puede apreciar toda la ciudad.
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Tabla 7 

 Determinar si cumple o no cumple con la expectativa del cliente con respecto al componente: Narración 

 

 

                  

                          

 

 

 

 

 

          

Nota. Tabla para determinar la expectativa del cliente que visita Cerro Santa Ana en relación a la narración. Obtenido de: Guía para aprender 

a desarrollar experiencias turísticas memorables.

Expectativa del cliente Pobre (necesita mejorar) 
Buena (bien, pero necesito 

mejorarlo) 

Excelente (estoy satisfecho, 

es clase mundial) 

Los empleados, locales y 

otras partes interesadas saben 

las historias y compartirlas 

con los visitantes 

          ✓  

Se alentará y facilitará a los 

visitantes que compartir sus 

experiencias durante y 

después de la visita 

    ✓  

Entiendo que los idiomas son 

importantes para mis 

visitantes alemanes y 

franceses, así que aprovecho 

cuenta de eso en línea y en el 

sitio 

    ✓   
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Conclusiones 

 

En última estancia, el atractivo turístico Cerro Santa Ana no brinda una 

experiencia completamente memorable en la cual el visitante sea capaz de 

comprometer todos sus sentidos sensoriales.   

De acuerdo a lo planteado en el proyecto de investigación acerca de los 

cuatro componentes que se combinan para ofrecer una experiencia turística 

memorable se establece que la persona que visita Cerro Santa Ana es considerado 

culturalmente curioso y afirman que volverían a visitar el atractivo.  

Dentro de este contexto, una vez calificados los parámetros de los 

componentes: producto, servicio, historia y narración, que evalúan a Cerro Santa 

Ana como producto turístico de experiencias memorables, se puede concluir, que 

el atractivo es indudablemente un símbolo representativo de la ciudad de 

Guayaquil, ahí se encuentra la invaluable historia de Guayaquil, el espíritu 

Guayaquileño, la vista plena desde El Faro, siendo esta la mayor motivación de los 

visitantes.  

No obstante, necesita un mejor adecuamiento a nivel general, según la 

información previamente obtenida, el atractivo es inseguro y no es accesible para 

todas las personas.  

Esos son algunos de los factores más influyentes en que la experiencia que 

vaya a tener una persona no sea memorable, se sugiere tomar en consideración 

aquellas falencias y gestionar mejores formas de atraer a diferentes segmentos de 

mercado y mejorar los elementos que conforman el producto turístico existente. 

Convertir a Cerro Santa Ana en un atractivo turístico potencialmente conocido por 

otorgar experiencias capaces de comprometer todos los sentidos y generar los 

mejores recuerdos. 
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Recomendaciones  

 

Para que el producto turístico Cerro Santa Ana logre generar una 

experiencia memorable que involucre los sentidos sensoriales de las personas que 

lo visitan se recomienda una creación y mayor diversificación de actividades 

asociadas al turismo cultural en el atractivo.  

De igual forma, que tanto las entidades públicas y privadas tengan más 

interés en involucrase en el crecimiento de Cerro Santa como producto a través de 

la realización de proyectos innovadores destinados al atractivo y sobre todo 

idealizar nuevas formas de hacerlo un lugar accesible para todos.  

Así como también, es necesario resaltar que, la comunidad local, debería 

de vender la historia de Cerro Sana Ana, lugar donde se fundó Guayaquil, para esto 

se recomienda realizar capacitaciones y actividades que introduzcan a la 

comunidad en la actividad turística de la forma adecuada.  

Cabe mencionar, que es de total importancia que las autoridades pertinentes 

en el caso tomen acciones inmediatas con respecto a la inseguridad persistente en 

el atractivo, se recomienda gestionar normativas que permitan transformar a Cerro 

Santa Ana en un lugar totalmente seguro para todos los visitantes.  

Dentro de este contexto, también se recomienda diseñar una metodología 

que permita recopilar el número de personas que visitan el atractivo, los 

comentarios, y las recomendaciones que los mismos con el objetivo de conocer 

cuáles son las mejores formas de generar una experiencia memorable en los 

visitantes, o en su defecto, mejorarla.  
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Apéndices 

 

Apéndice A. Encuesta 

La presente encuesta tiene como finalidad conocer el producto turístico 

Cerro Santa Ana existente y determinar si brinda una experiencia memorable. 

 

1. ¿Existen señaléticas de emergencia en Cerro Santa Ana? 

a. Si  

b. No 

2. ¿Existen señaléticas turísticas en Cerro Santana? 

a. Si 

b. No 

3. ¿Qué tipo de actividades realizó mientras subía las escalinatas del Cerro 

Santana? 

 

a. Caminatas 

b. Visitar los lugares culturales 

c. Visitar restaurantes populares 

4. ¿Qué lugar le gustó más de Cerro Santana? 

 

a. Las casas patrimoniales 

b. El faro de Cerro Santana 

c. Museo fortín del Santana 

d. Otra… 

5. ¿Considera que las escalinatas son accesibles? 

 

a. Muy accesibles 

b. Medianamente accesibles 

c. No son accesibles 

6. ¿Por qué cree que las casas coloniales ubicadas en el Cerro Santana son 

una representación cultural histórica de la ciudad de Guayaquil? 
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a. Porque son un símbolo autóctono de la ciudad 

b. Porque tienen historia 

c. Porque son un atractivo principal de Guayaquil 

7. ¿Considera los establecimientos turísticos de alimentos y bebidas tales 

como, restaurantes disponen de buenas prácticas de higiene? 

 

a. Si 

b. No 

8. ¿Considera que los establecimientos turísticos de alimentos y bebidas 

tales como bares, en Cerro Santana disponen de un buen ambiente? 

 

a. Excelente ambiente 

b. Ambiente agradable 

c. Pésimo ambiente 

9. ¿Considera que las escalinatas son un lugar limpio? 

 

a. Totalmente de acuerdo 

b. De acuerdo 

c. Totalmente desacuerdo 

10. ¿Considera que las escalinatas son un lugar seguro? 

 

a. Totalmente de acuerdo 

b. De acuerdo 

c. Totalmente desacuerdo 

11. ¿Qué tal le pareció la atención al cliente en los restaurantes de comida 

típica que visitó durante su recorrido en el Cerro Santana? 

 

a. Muy buena 

b. Buena 

c. Regular 

d. Mala 

12. ¿Las personas que residen en Cerro Santana fueron hospitalarias y 

amables con usted? 
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a. Si 

b. No 

13. ¿Qué le motivó visitar Cerro Santana? 

 

a. Su valor histórico 

b. La vida nocturna 

c. La buena vista de Guayaquil desde el Faro 

d. Por recomendación de un conocido 

14. ¿Considera que su experiencia durante su visita al Cerro Santana fue 

memorable? 

 

a. Muy memorable 

b. Buena 

c. Regular 

d. Mala 

15. ¿Volvería a visitar el atractivo? 

a. Si 

b. No 
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Apéndice B. Entrevista 

Entrevista realizada a visitante del atractivo turístico Cerro Santa Ana 

1. ¿Qué lo motivó a visitar Cerro Santa Ana? 

 

2. ¿Qué fue lo que más le gustó durante su recorrido en Cerro Santa 

Ana? 

 

3. ¿Qué tal le parecieron los servicios turísticos encontrados en Cero 

Santa Ana? 

 

4. ¿Qué tal fue su experiencia en Cerro Santa Ana? 

 

 

5. ¿Cuál fue la percepción que tuvo de las personas que viven en Cerro 

Santa Ana? 

 

6. ¿Qué mejoraría del atractivo? 

 

 

7. ¿Cuál fue el momento más memorable que tuvo en Cero Santa Ana? 
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Apéndice C. Ficha para el levantamiento y jerarquización de atractivos 

turísticos Capilla Cerro Santa Ana 
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Apéndice D. Ficha para el levantamiento y jerarquización de atractivos 

turístico Museo Fortín La Polvorosa 
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