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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion “propuesta de un modelo de gestion turistica para
la puesta en marcha de la agencia operadora Montadventure S.A.”, busca
responder a las exigencias del visitante que llega a Montafiita y se encuentra con
una desordenada actividad turistica que arrastra durante los ultimos veinte afios.
Para lograr los objetivos de la investigacion, se acudid a técnicas investigativas de
orden primario como: las encuestas y las entrevistas, que permitieron conocer las
opiniones de turistas respecto a la satisfaccion lograda en destino. La observacion
directa fue otra técnica que permitio palpar la realidad en cuanto a la oferta
turistica de las empresas vinculadas al turismo y la demanda insatisfecha que
existe en la comunidad. Es necesario mencionar que la investigacién secundaria
respaldada en revision de libros, articulos, revisas, tesis similares, documentos
diversos, etc., fue fundamental en la construccion del modelo de gestién para la
operadora de turismo MONTADVENTURE S.A. El trabajo de investigacion se
enmarca en cuatro capitulos como sigue: El primero analiza la empresa
internamente y el entorno inmediato, aspectos que se respaldan en la investigacion
primaria y secundaria; el segundo capitulo describe la metodologia que se utilizé
para comprobar la hipotesis del problema de investigacion y que a su vez,
permitio enfocar el modelo de gestion, las estrategias de mercado, los canales de
comercializacién, la demanda potencial y hacer un andlisis de la oferta
competitiva; en un tercer capitulo se analiza e interpreta los resultados obtenidos
en la investigacion de campo; finalmente el cuarto y dltimo capitulo permite
plantear el modelo de gestion turistico para la operadora “MONTADVENTURE
S.A”, y su respectiva planeacion de posicionamiento en el mercado turistico.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion esta basado en la planificacion para la puesta
en marcha de un modelo de gestidn turistico para la agencia operadora turistica
MONTADVENTURE S.A., cuyas oficinas estaran ubicadas en la comuna
Montafiita del canton Santa Elena, cuya oferta principal sera paquetes turisticos

dentro de la provincia de Santa Elena.

La comuna Montafiita se encuentra ubicada dentro de la Parroquia Manglaralto, al
norte del Canton Santa Elena. Los limites son: Por el Norte: Comuna OIlon; por el
Sur: Parroquia Manglaralto; por el Este: comuna Pajiza y cordillera Chongon
Colonche; y por el Oeste: Océano Pacifico; cuya declaracion como comuna fue

mediante acuerdo ministerial N° 15 del 7 de enero de 1938.

Montafiita tiene estatus de comuna y como varios pueblos es administrada por los
pobladores de manera cooperativa, donde es importante que todos conozcan que
cada organizacion estd sumergida en problemas de diversa indole relacionados
entre si. Desde su inicio la comuna ha tenido distintas directivas elegidas cada afio
y esto es un factor que no permite la continuidad de trabajo para el desarrollo de
Montafiita como destino, lo que ocasiona que la actividad turistica en los ultimos
veinte afios se venga desarrollando de una manera desordenada y ofreciendo
recursos turisticos no muy definidos para la aceptacion del cliente, sin embargo de
que esta actividad ha convertido a Montafita en un destino deseado, donde se
encuentran viajeros y residentes para compartir experiencias y enriquecerse

mutuamente.

Montafiita se ha convertido en uno de los principales sitio turistico del Ecuador y
del mundo por su hermosa playa con una extension aproximada de tres
kilometros, se caracteriza por tener una de las mejores olas para la practica del

surf de América del Sur.



Ademas de estas bondades, la hospitalidad de su gente hace que sea un lugar de
trascendencia para turistas nacionales y extranjeros que visitan diariamente este

sitio bendecido por Dios.

Los productos que se disefiaran y ofreceran, seran paquetes turisticos en las
modalidades: culturales, de naturaleza, deportivos, de aventura, etc., que incluiran
actividades como: clases de espafiol, alojamiento en casas familiares o en hoteles,
programas de voluntariado y convivencia en comunidades, renta de bicicletas,
renta de tablas de surf, parasails, clases de baile, avistamiento de ballenas, pesca
deportiva, avistamiento de aves migratorias, avistamiento de lobos marinos, surf

trip en las mejores playas de Santa Elena y Ecuador, clases de surf in-situ, etc.

Realizando una alianza estratégica con diferentes escuelas que se encuentran en la
comunidad, quienes seran los encargados de proveer y controlar la calidad de
estos servicios; en lo referente a la parte turistica seré responsabilidad absoluta de
la agencia de viajes. El estilo de la agencia se encontrara diferenciado por la
agencia boutique, ropa, artesanias y tablas. Los clientes serdn nacionales y
extranjeros, de diferentes edades y que sobre todo sientan la seriedad de nuestros

Servicios.



MARCO CONTEXTUAL

1. TEMA.
MODELO DE GESTION TURISTICA PARA LA PUESTA EN MARCHA DE
LA AGENCIA OPERADORA MONTANITA ADVENTURE TRAVEL
“MONTADVENTURE S.A.” EN LA COMUNA MONTANITA, CANTON
SANTA ELENA, PROVINCIA SANTA ELENA, PERIODO 2014.

2. PROBLEMA.

2.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Montafita comunidad situada en la parroquia Manglaralto del canton Santa Elena,
viene desarrollando la actividad turistica en los ultimos veinte afios, ofreciendo
recursos turisticos no muy diferenciados para la aceptacion del cliente, siendo un
destino de encuentro entre viajeros y la comunidad receptora, donde comparten su
culturas y emociones. Esta comuna es uno de los principales sitios turisticos del
Ecuador y del mundo por su hermosa playa de una extension aproximada de tres
kilometros, caracterizada por tener una de las mejores olas de América del Sur,
ademas de estas bondades, la hospitalidad de su gente hacen que sea un lugar de
trascendencia para turistas nacionales y extranjeros que visitan diariamente este

sitio bendecido por Dios.

Algunas de las agencias y tours operadoras que existen, no brindan asesoria en
viajes, ni ofrecen la respectiva seguridad al turista y, principalmente no llenan las
expectativas del viajero que es la razén de ser de toda actividad vinculada al
turismo, dejando de lado la satisfaccidn de los deseos que tiene el consumidor, en
las distintas modalidades de turismo como: cultural, gastrondémico, vivencial, eco
turistico, etc., indispensables para el desarrollo socio econdémico del sector y la
provincia de Santa Elena.



Agencias de viajes y operadoras aprovechan que Montafita, por ser un sitio de
reconocimiento mundial, es el lugar indicado para promocionar otros lugares fuera
de la provincia, dejando de realizar alianzas estratégicas que permitan formar un
solo producto turistico y de esa manera conseguir el crecimiento de las diferentes

modalidades de turismo que se realizan en la provincia de Santa Elena.

Las tours operadoras que existen solo se dedican a la promocion de Montafiita,
Galéapagos y una parte de la provincia de Manabi como Puerto Lopez, la Isla de la
Plata y el Parque Machalilla, sin ofrecer productos definidos (atractivos,
Facilidades, Infraestructura y Calidad). Ante esta situacion, se justifica la
planificacion antes de la puesta en marcha de la agencia operadora, para que ésta
tenga bases sélidas como empresa, con una direccion fija y con el quehacer diario
para impulsar el desarrollo de las comunidades locales de nuestra provincia,

ofreciendo productos de calidad a través de la tour operadora.

Comuna Montaiiita

Montafiita se inicia cuando los hijos de los primeros colonos pudientes de la
ciudad de Guayaquil, tras realizar varias expediciones por la costa ecuatoriana
encontraran un lugar lejos de otros pueblos que les brindaba la tranquilidad y la
seguridad necesaria que ellos buscaban para implementar una colonia basada en
ideales de respeto, amor, paz y unidad. En este sitio recibieron ayuda de un grupo
de holandeses, que tras haberse perdido en una excursion, se asentaron en ese
sector y conjuntamente las dos colonias se habrian unido para formar una

comunidad de gente dedicada en esos tiempos a la pesca y a la agricultura.

Varias migrantes hippies, europeos, malabaristas argentinos, y pobladores de otros
lugares del mundo y del Ecuador, irian buscando una estabilidad en esta zona. En
este sentido se ha incrementado las visitas y se ha hecho conocer a la comuna,
varias de las construcciones siguen manteniendo un estilo rastico a base de cafia,

paja toquilla (tipica de la zona de costa ecuatoriana), madera.



Aungue en la actualidad algunos de los hostales, bares, restaurantes, casas de
hospederias comunitarias gozan de agua potable y agua caliente; pero el descuido
de las autoridades de turno es evidente, la situacion en el destino ha evolucionado,
aspectos como el alumbrado puablico, alcantarillado en ciertos sectores ya es una

realidad que sirve para prestar mejores servicios a los visitantes.

Origen de la Comuna

La comuna de Montafiita toma este nombre debido a varios factores geograficos,
entre ellas, su ubicacién ya que antiguamente en esta comuna solo existian
montafias y pifiuelas; el verdor de sus campos hace ver que en esta comuna las
tierras son muy fértiles y agricolas, ya que todo lo que se siembra produce en
abundancia. La comuna Montafiita hace afios atras solo era pueblo y mar, mas con
un aguaje inolvidable que provoco una tragedia, solo quedaron escombros y, los
pobladores empezaron de nuevo, en esta vez, se dedicaron a la agricultura, el
comercio y un minimo a la pesca; en la actualidad Montafiita se ha convertido en

el balneario de mas rapido crecimiento de toda la costa ecuatoriana.

Un lugar paradisiaco donde se puede disfrutar de hermosa playa, cabafias, hoteles,
restaurantes, una vista espectacular de sus paisajes, una de las mejores olas de
Sudamérica que llegan a los 6 metros que son un atractivo para turistas nacionales
y extranjeros, ya que les permite practicar este deporte tan conocido como es el
surf, la tranquilidad y descanso que Montafiita ofrece, hace que sea un destino en
constante evolucién. El reconocimiento como comuna fue declarada mediante el

acuerdo ministerial N° 15 del 7 de enero de 1938.
Poblacion
Montafiita el Unico atractivo de renombre mundial que posee el canton Santa

Elena y una de las playas mas importantes de la zona costera del Ecuador, es el

mas visitado por turistas nacionales y extranjeros durante todo el afio.



Es un atractivo por su hermosa playa y la calidez de su gente, a s6lo 40 minutos
aproximadamente de su capital provincial, a 60 minutos del cantén Salinas donde
se encuentra el nuevo aeropuerto de la provincia de Santa Elena General Ulpiano
Paez y, a 2h30 de la ciudad de Guayaquil, donde se encuentra el aeropuerto
internacional José Joaquin de Olmedo. Tiene un clima tropical que oscila entre los
15-18 °C a los 33 °C.

En esta tierra bendita viven alrededor de 3500 habitantes estables, propias de la
zona y la poblacion flotante aproximada es de 1500 personas, en el primer caso,
hoy en dia se dedican en su mayoria a las actividades relacionadas con el turismo,
como brindar servicios de alojamiento y restauracion, que son la base primordial
de ingresos en el sector. La otra parte de la poblacion es gente extranjera que ha
llegado a la comuna Montafiita por diferentes razones entre ellas, el surf que es
una actividad deportiva muy practicada en el sector, donde realizan eventos

relacionados a esta actividad.

Gracias a la llegada de turistas de distintas partes del mundo que ahora viven e
invierten en Montafiita, la comunidad ha ido adquiriendo nuevas experiencias,
costumbres y tienen una mentalidad totalmente diferente respecto al turismo y los
servicios que requieren los visitantes, la necesidad de aprender otros idiomas y

poder comunicarse con mayor facilidad.
Incluso la llegada de turistas ha permitido que muchos de los jovenes de la zona se
relacionen de mejor manera con ellos y puedan viajar a conocer o en otros casos a

trabajar en otros destinos del mundo.

CUADRO # 1: Poblacién de Montaiiita

POBLACION DE MONTANITA
HABITANTES 3500
POBLACION FLOTANTE 1500
TOTAL DE HABITANTES 5000

Elaborado por: Lépez Ximena (2014)



Aspectos Geograficos

La comuna Montafiita se encuentra ubicada al Norte de la Provincia de Santa
Elena, en la zona sur costera del Ecuador, siendo un importante lugar turistico,
con gran afluencia de extranjeros. Su ubicacion geografica es: Sur 01° 49’ 60” y
Oeste 80° 45” 607, referidas al meridiano de Greenwich y al paralelo cero o linea

ecuatorial, respectivamente.

La altitud promedio de la Comuna Montafiita es de 3.20 metros sobre el nivel del
mar (m.s.n.m.), aproximadamente. En general la topografia del sector es plana,
con desniveles minimos, propios de una zona perteneciente al area costera de

Santa Elena.

Montafiita cubre un area de 1400 m2 aproximadamente; esta zona es parte de la
ruta del Spondylus que se extiende a lo largo de la costa del Ecuador. Esta
comuna disfruta de un clima célido- hiumedo durante toda la época del afio, con
temperaturas que varian de hasta 33° C como maxima y minimo 15°- 18°C, con

una humedad relativa del 90%.

Montafita combina muchos de los elementos que comprenden la cultura del pais.
Es mucho mas que “sol y playa”, un viaje a la historia de las culturas que
habitaron en estas zonas y de quienes la poblacion lleva raices, el disfrute de la
flora y fauna originarias en sus reservas naturales, la aventura en sus montafias, el
relax de sus playas, la tranquilidad que la gente brinda, la gastronomia Gnica en
cada sector, hace que Montafiita sea un lugar querido por todos quienes la visitan

Yy aun no la conocen.

Los limites como comuna son:

Al Norte.- Comuna Olén

Al Sur.- Parroquia Manglaralto;

Al Este.- comuna Pajiza y cordillera Chongon Colonche;

Al Oeste.- Océano Pacifico,



La comuna Montafiita tiene una hermosa playa con una extensién aproximada de

tres kilbmetros.

GRAFICO 1: Mapa Ruta del Sol- Spondylus
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Fuente: http://salinasparaisoazul.files.wordpress.com/2011/05/rutaspondylusc.jpg”
2.1.1. Situacion Actual de la comuna Montafiita

Su perfil costanero tiene una pequefia punta producto de la erosién marina que es
uno de los principales atractivos para la actividad del surf y es muy conocida
como el “point”. Es asi que la situacion actual del canton Santa Elena y de sus
comunidades aun deja mucho que desear, al estar en vias de desarrollo, la
pobreza, la pérdida de valores, la inequidad de género traducida en altos indices
de alcoholismo, desnutricion y violencia familiar es atacada por el Plan Nacional
del Buen Vivir, que ha desarrollado el Gobierno Nacional para lograr una
sociedad mas equitativa.



En los altimos afios gracias a los proyectos turisticos del Gobierno Nacional, se ha
permitido estimular el mejoramiento continuo del funcionamiento de los negocios
turisticos  existentes, esto se refiere a adecuaciones, renovaciones,
restructuraciones, de las instalaciones y nuevos equipamientos y maquinarias que
contribuyan a aumentar y mejorar la calidad de la oferta existente y

modernizacion de los establecimientos.

2.1.2. Analisis PEST.

Econdmico Social

La presencia de la mujer se define segln los sectores; en ciertas comunas la mujer
tiene una participacion doméstica, no participa activamente en reuniones
comunitarias ni labores agricolas por considerarlas actividades exclusivas de los
hombres. En otros sectores la mujer participa y es protagonista de cambios en
beneficio de la familia y la comunidad.

A nivel provincial, la poblacion rural es mas numerosa, alcanza aproximadamente
el 75%, mientras que la poblacion urbana corresponde al 25%, la distribucion de
la poblacién rural estd estructurada por comunas, que data su aparicion en la

época colonial.

Los comuneros descienden de los pobladores nativos que habitaron estas tierras
desde hace més de 5000 afios, conservando sus raices culturales, una organizacion

fisico - espacial — social - administrativa y econémica.

La poblacion en la actualidad se desempefia preferentemente en actividades
turisticas como el surf, alojamiento, gastronomia y artesanias; en los ultimos 20
afos el desarrollo especialmente del surf y actividades relacionadas a este, han
provocado un cambio de actividad en la poblacion, dedicandose por completo a

laborar en este sector.



Existe una marcada presencia de turistas extranjeros que visitan durante todo el
afio la comuna de Montafiita, que llegan por diferentes razones entre ellas el surf,
esta es una actividad deportiva muy practicada en el sector, donde se realizan
eventos relacionadas a esta actividad y tienen su &mbito de accion en el sector
social, apoyando a los pobladores con capacitaciones, en el desarrollo auto gestion
y fortalecimiento social, para dar respuesta a la llegada de personas de otras
latitudes y reaccionar en beneficio de este Gltimo; aunque en Montafiita se ha ido
perdiendo las costumbres y las tradiciones del sector, por otro lado, muchos de
los pobladores hablan otros idiomas (inglés, francés, etc...) y eso es una parte

positiva para la comunidad.

En la cabecera cantonal se desarrollan actividades propias de los poblados con
caracteristicas urbanas ademas de un marcado desarrollo del turismo vacacional
residencial con grandes zonas urbanizadas y edificaciones en altura en la zona de

Ballenita y Punta Blanca en la via hacia Manglaralto.

En la actualidad, el turismo es uno de los proyectos especiales priorizados por el
Gobierno Nacional, el objetivo es estimular inversion productiva responsable en el
sector turismo para Montafita y las comunidades aledarias, orientadas a mejorar la
posicion competitiva del colectivo turistico de los destinos, para convertirse en

una sociedad incluyente y ambientalmente responsable.

Politico

En la cabecera cantonal de Santa Elena se centran las actividades politicas,
administrativas y de gestion por ser la capital de la provincia. La poblacion
residente en la comunidad esta segmentada en grupos de nifios menores a 8 afios,
lo que representa el 22.75% de la poblacion, jovenes solteros entre 8 y 17 afios en
un 17.52%, mayores de 18 afios no jefes de familia el 39.90% y, mayores de 18
afios jefes de familia en un 19.83%, generando un total aproximado de 3500

personas residentes en la localidad.
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Las actividades realizadas en las playas generan un nivel de ingresos para la
sostenibilidad de las familias que laboran en asociaciones de la localidad, en
actividades como renta de parasoles y carpas, 10s mejores ceviches de carreta,
parasails, clases de surf, cabafias en la playa y artesanias durante todos los dias del
afo. Entre las actividades comerciales principales en la localidad constan los
comedores, bares, restaurantes de mends nacional e internacional, tiendas, micro
mercado, farmacia, tiendas de ropa, asi como hoteles, hostales y residencias.
Pocos pobladores se dedican a la albafiileria, ebanisteria, actividades domésticas,
el comercio, entre otros, dejando de un lado actividades como el ecoturismo,

agroturismo y acciones de conservacion medioambiental.

El consumo eléctrico y de agua potable se mantiene en el 65% del promedio
estimado segun la cantidad de viviendas en la localidad, y se incrementa hasta en

un 50% mas de lo estimado en los feriados y temporada vacacional.

Actualmente la situacidn turistica en la provincia de Santa Elena estd en etapa de
desarrollo, desde la provincializacion del 7 de Noviembre del 2007, la provincia ha
creciendo paulatinamente y la actividad turistica estacional de apoco deja de serlo con
nuevas iniciativas, eventos y feriados que se dan en el pais, se esta eliminando el mito de

temporadas para la costa, para la sierra y para otras regiones del pais y del extranjero.

Cabe decir que la comuna Montafiita no tiene ese problema de temporadas altas y
bajas, en esta poblacion existe la temporada de turistas de diferentes paises y que
todo el afio visitan la comuna, es por esto que la gente se ha dedicado al turismo,
dejando atrés otras actividades que hace mucho tiempo realizaban y que gracias al

reconocimiento turistico mundial que tiene, muchas personas arriban diariamente.

La poblacion cuenta con organizaciones muy bien estructuradas, que buscan el
desarrollo sostenible y sustentable enfocado en el turismo como principal fuente
de ingresos, asi como una mayor incorporacion de la mujer y los jovenes en las

actividades locales.
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Anédlisis de la oferta.

Servidores turisticos (oferta de servicios)

Dentro de la comuna Montafiita se puede encontrar 113 servidores turisticos
registrados en el catastro turistico del Ministerio de Turismo de la provincia de
Santa Elena, 71 establecimientos de alojamiento como hoteles, hostales,
hospederias y pensiones, una diversidad de hospedaje para el alcance econémico

de todos los turistas.

Con una plaza en general de 2627 y un nimero de 872 habitaciones en todo el

sector.

Destacan entre ellos los siguientes:

e Hotel Residencia Montaiiita

e Hostal La Casa del Sol

e Hotel Baja Montafiita

e Hostal Papaya

e Hosteria Kamala

e Hostal Restaurant Tiki Limbo

e Hostal Residencia Tsunami Cabafas
e Hostal Montezuma

e Pension Kundalini

e Pension Gondola

e Hostal Dharma Beach
Asi mismo tiene un niimero de 28 establecimientos de restauracion formales, 2

bares, una cafeteria, 3 fuentes de soda y una discoteca. En general hay un nimero
de 522 mesas y 2094 sillas.
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Entre los establecimientos mas destacados estan:
e Bar Karukera

e Bar- pizzeria Marea

e Bar Last call

e Bar Caiia Grill

e (Cafeteria Montkaffe

e Restaurante El Velero

e Restaurante El Surfista

e Restaurante Hierba Buena

e Discoteca Restaurante Nativa Bambu

e Fuente de Soda Nice Cream Tutto Freddo

En la comuna Montafiita hay 6 agencias de viajes y una operadora de turismo que

constan en el registro, y una agencia ubicada en San José de Olon (*).

CUADRO # 2: Lista de Agencias Operadoras en Montafiita

Nombre del . ] —
Establecimiento Propietario Categoria Actividad
1. Montanitours MONTOUR S.A. | Operadora | Agencia de Viajes

2. Operadora Turistica i ..
P LNALINO S.A. Operadora | Agencia de Viajes

Montafiita
3. Machalilla  Tours | Machalilla Tours : .
CIA LTDA CIA LTDA Operadora | Agencia de Viajes
4. ARONINTI S.A. | Dualidad Agencia de Viajes
. A ia d : .
5. Go Montariita ge_nma ¢ Agencia de Viajes
Viajes

6. Millon Servi S.A. Millon Servi S.A. | Operadora | Agencia de Viajes

7. Club de Surf y Buceo
OpturSurf S.A. Operadora Operadora

8. Andean Paths (*) Florida Car S.A. | Operadora Agencia de Viajes

Elaborado por: Lopez Guerra Ximena (2014)
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Recursos Turisticos de la comuna Montafita

En la comuna Montafiita se pueden realizar algunas actividades turisticas en base

a los atractivos culturales y naturales siguientes:

CUADRO # 3: Recursos turisticos naturales y culturales de Montafiita

CATEGORIA TIPO SUB-TIPO ATRACTIVO
Costas o Litorales | Playas Playa de Montafiita
Sitios Naturales | Costas o Litorales | Puntas Point
Lugares Avistamiento de
. Lugar p. fauna .
Pintorescos golondrinas.

Fiestas Religiosas

15 de Mayo “San

Acontecimientos | Fiestas Isidro del Labrador”
Programados

Mundial de Surf,

campeonatos
Eventos Concursos nacionales e

internacionales.

Platos, bebidas y Gas.tronoml'a local,
Gastronomia dulces tipicos _naC|onaI_ ¢

internacional.
Artesania nacional y

Folklore Artesanias y Artes extranjera

Elaboracién de

Artesanias

tablas de surf

Elaborado por: Lopez Guerra Ximena (2014)

Atractivos cercanos a la comuna Montafiita que forman un complemento para la

oferta de recursos turisticos, los siguientes:

e Santuario de Olon (atractivo cultural, playa, senderos, hosterias,)

e Iglesia de Colonche (atractivo cultural)

o Iglesia de Palmar (atractivo cultural, paisaje pintoresco)

e Manglaralto (manglar, playa)

e Loma Alta ( senderos, camping, bosque)
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¢ Dos Mangas (bosque, cascadas, caminatas)
e San Pedro (actividad deportiva, islote el pelado)

e Libertador Bolivar (gastronomia, artesanias, playa)

Servicios complementarios

En la comuna Montafita se pueden encontrar canchas deportivas, donde la
comunidad y los turistas pueden disfrutar de un momento agradable en familia y
amigos. El turismo es considerado una industria de arrastre, debido a este factor
existen agencias del Banco Pichincha, Banco Guayaquil y Bolivariano, agencia de
retiros y giros como Wester Union y, una agencia de encomiendas como es

Correos del Ecuador.

Existen siete agencias operadoras de turismo que brindan informacion de la zona
y de lugares preferenciales para sus tours (parque Machalilla, Puerto Lépez, isla
de la Plata, etc.), dejando de lado la promocién de Montafita y sus diferentes
actividades recreativas que se pueden hacer en la comunidad, a excepcion de las
clases de surf, kayak, buceo. En la comunidad existen pocos lugares donde el

turista pueda la lavar su ropa ya que no es un servicio con mucha demanda.

Infraestructura de Servicios Basicos

Existen dos cooperativas de trasporte (Manglaralto y CITUP) que inician sus
recorridos desde el terminal terrestre regional Sumpa de Santa Elena hasta la
comuna La Entrada pasan, atravesando por todas las comunidades de la zona
Norte de la Provincia de Santa Elena, por tanto los turistas y los pobladores local
tienen facilidades de transporte hasta Montafita por tan solo $1.50; de la misma
forma, cooperativas interprovinciales como C.L.P llevan turistas desde la ciudad
de Guayaquil hasta Montafiita y viceversa, los horarios de este viaje directo son a
las 5AM, 1PM y 5PM, a un costo de $5.50. También es posible tomar un taxi
desde el aeropuerto de Salinas o del terminal terrestre de la ciudad de Santa Elena.
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Las vias de toda la ruta del Spondylus y las vias internas de la comunidad de
Montafiita son pavimentadas y actualmente se encuentran en buen estado, tienen
dos tipos de sefializacién: turistica y vial. Existe buena sefial de comunicacion de
las operadoras que brindan servicio telefonico Claro, Movistar, CNT y Tv cable.
Se podria decir que un 70% la poblacion cuenta con servicio de alcantarillado y
agua potable y cada cierto tiempo realizan el mantenimiento y limpieza
respectivo, mientras que un 30% restante alin no cuentan con estos servicios y se
abastecen por medio de tanqueros. Asi también en las tiendas de abastos se puede

encontrar diferentes productos para el consumo masivo.

En cuanto a la recoleccién de desecho todos los dias pasa el carro recolector, sin
embargo se nota carencia de organizacién en cuanto a su clasificacion y tratado.
En la parroquia Manglaralto cercana a la poblacion de Montafiita se puede
encontrar el hospital del mismo nombre que atiende a todos los pobladores,
aungue aun carece de una buena atencién y especializacion para quienes recurren
a este centro. Existe una sola farmacia (Cruz Azul) a la entrada principal de la

comunidad.

Andlisis de la demanda turistica

La comunidad de Montafita ha tenido una demanda turistica importante en los
ultimos afios gracias al reconocimiento mundial que ha logrado y las diferentes
actividades que la localidad y la provincia ha organizado en estos Gltimos tiempos,
los demandantes llegan todas las épocas del afio por diferentes motivos,

principalmente a disfruta del turismo de sol y playa.

El nuevo aeropuerto ubicado en el canton Salinas a muy pocas horas de la comuna
Montafiita y el nuevo terminal terrestre de Santa Elena son infraestructuras que
contribuyen al transito de los demandantes y que en su labor primordial acerca a
los visitantes hacia este destino en desarrollo, generando fuentes de trabajo en este
sector y sus alrededores, asi como también mayor productividad en el desarrollo

de la Provincia.
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En cuanto a las estadisticas que anualmente realizan los establecimientos
encargados como son el Ministerio de Turismo, Ministerio de Salud, Ministerio
de ambiente, la Comision de Transito del Ecuador “CTE”, demuestra que cada
afo la demanda de turistas crece, no solo hacia Montafiita sino a todas las partes

de la Provincia de Santa Elena.

El turismo en la poblacion de Montafita no solamente es de gente de paises
europeos, americanos (centro américa, américa del norte), asiaticos y de Oceania,
ya existe el interés por paises mas cercanos a Ecuador como son Perd,
especialmente Colombia, Argentina, Chile, y sobre todo la gran afluencia del
turismo nacional que cada vez esta creciendo, fruto de la satisfaccion econémica
que ha vivido el pais en los ultimos tiempos y el interés por conocer los recursos y

oferta disponibles que hay en el pais.

Existe una marcada presencia de jovenes de entre 18 a 25 afios que son quienes
visitan por primera vez, por saber cOmo es en vacaciones de fin de afio; muchos
jévenes mas de una vez eligen este lugar como destino para la practica del surf, la
diversion, el descanso de lo cotidiano, o festejar eventos (matrimonios,

cumpleanos, etc.).

Esta demanda, a mas de crecer, incluye cambios fundamentales en su estructura:
de cara a la préactica de un turismo vacacional, cultural, de exploracion y sobre
todo ecoldgico; aparecen nuevos espacios de demanda motivados por obtener una
fuerte relacion con el medio ambiente, con la historia y la cultura, que fortalezca

el estilo de vida que llevan algunos turistas.

2.2. FORMULACION DEL PROBLEMA.,

¢Cémo incide un Modelo de Gestién para el desarrollo de las actividades
turisticas y econémicas de la agencia operadora MONTADVENTURE S.A.,

ubicada en la comuna Montafiita del canton Santa Elena?
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2.3. SISTEMATIZACION.

CUADRO # 4: Sistematizacion del problema.

OBJETIVO

SUB PROBLEMA ESPECIFICO

» ¢Cbémo incide la poca planificacion para la puesta en
marcha de la agencia operadora MONTADVENTURE
S.A?

» ¢Como Demostrar que mediante el modelo de gestidn
turistico, la agencia operadora MONTADVENTURE
S.A, para la puesta en marcha tendra mayor participacion
en el mercado turistico?

» ¢Como incide que Mediante la aplicacion de un modelo
de gestion turistico antes de la puesta en marcha de la
agencia operadora MONTADVENTURE S.A, tendra
mayor efectividad en las ventas de sus servicios
turisticos?

Proveer informacién
objetiva al estudio de
mercado para
determinar el modelo
de gestion turistico.
Andlisis del entorno

Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

3. JUSTIFICACION.

Con la planificacion para la puesta en marcha de la Empresa
MONTADVENTURE S.A., se beneficiara directamente la empresa teniendo
mayor participacién en el mercado, desarrollando nuevos productos turisticos,
satisfaciendo la demanda existente. Los resultados obtenidos de la investigacion
ayudaran a cumplir lo mencionado y a interrelacionarse con las comunidades
aledafias a Montafiita, consolidandose como atractivos para una mejor oferta,
mediante la Planificacion de un Modelo de Gestion de Calidad turistica antes de la
puesta en valor, surgiran nuevas alternativas y proyectos (paquetes) para la
promocion y la programacion de las capacitaciones del personal operativo de la

agencia.

En el andlisis del entorno se conoceran las expectativas del cliente, permitiendo
presentar un modelo exitoso de conviccién amplia de acuerdo a los gustos y
deseos que tiene el consumidor aparte de disfrutar lo que la naturaleza brinda,
pudiendo desarrollar una forma de turismo que incluyan todas las actividades que
brinda la provincia de Santa Elena de una manera responsable.
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Es necesario analizar la finalidad principal de la actividad turistica, para que se
constituya la base primordial del propoésito y, brindar los medios y facilidades para
satisfacer al turista. Por lo expuesto, se justifica la propuesta de un modelo de
gestion turistica para la puesta en marcha de la empresa MONTADVENTURE
S.A., generando nuevas oportunidades y expectativas de interés y, ademas se
fomentara la integracién de los pueblos y la contribucion al desarrollo socio-

economico del sector.

4. OBJETIVOS

4.1. Objetivo General.

Evaluar el impacto del modelo de gestion a traves de un analisis situacional para
el mejoramiento de los servicios de la agencia MONTADVENTURE S.A., en la
comuna Montafiita, canton Santa Elena, Provincia Santa Elena, afio 2014.

4.2. Objetivos Especificos

1. Realizar un anélisis de la situacion actual en la comuna Montanita y su
entorno.

2. ldentificar la demanda turistica actual y potencial de la comuna Montafita.

3. Identificar la oferta turistica de la comuna Montafita y comunidades
aledanas.

4. Establecer los procesos de investigacion, mediante la metodologia

adecuada y obtener la informacién necesaria para la investigacion.

5. VARIABLES

Variable Dependiente

Agencia Operadora

Variable Independiente

Modelo de gestion turistica
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6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

CUADRO # 5: Variable Independiente y Variable Dependiente

Variabl L . . . Unidad
_va ab_e Definicion Dimensiones Indicadores - . Instrumento
independiente de Medicion

Un modelo de gestiones un

esquema o marco de referencia

. - Producto : -

para la administracion de una Atractivo — facilidades

entidad, region zona u

organizacion.  Mismo  que . Observacional

. Competencia . i

contempla la manera 6ptima de Macro ambiente Calidad
Modelo de | organizacion y coordinacion de Encuesta
Gestion o |los  factores  estructurales Entrevista
Planificacién | humanos, de ejecucion,

ambientales, financieros y TI
con la finalidad de alcanzar
objetivos estratégicos y de
sostenibilidad en el corto,
mediano y largo plazo. (Dwyer
and Kim (2003):

Mercado — Cliente

Servicio

Micro ambiente

Segmentacion

Observacional

Elaborado por: Ximena Lopez Guerra
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Variable N . . . Unidad
. Definicion Dimensiones Indicadores . Instrumento
Dependiente de Medicion
“Son aquellas que elaboran, | Estudio Técnico | Micro localizacion del | Observacional Encuestas
organizan, operan y venden proyecto Ficha
ya sea directamente al usuario Servicios de observacion
Agencia oa Observacional
operadora través de los otros tres tipos | Estudio Calidad Encuestas
de agencias de viajes toda | de Mercado Oferta Ficha
clase de servicios y paquetes Demanda de observacion
turisticos Entrevista
dentro del territorio nacional Observacional
para ser vendidos Generacion de Empleo Encuesta
interiormente o fuera del | Estudio Captacién de Divisas Entrevista
pais” De impacto | Distribucion de la
social Riqueza

Elaborado por: Ximena Ldpez Guerra
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. ANTECEDENTES.

Muchas empresas relacionadas al turismo se acogen a diferentes modelos de
gestion turistica con el fin de administrar eficientemente sus establecimientos,
permitiendo concretar los objetivos que cada empresa u organizacion se plantea y
los desarrolla con estrategias 0 modelos, o planes de accién aplicados para su

mejor gestion.

A nivel mundial, existen muchos paises que han aplicado modelos de gestion
basados en la calidad del servicio, pero como explican cada uno de los que se han
estudiado, no es un proceso el cuél se va a establecer en poco tiempo, el tiempo de
implantacién puede variar en funcion del tamafio, la complejidad y los servicios
ofrecidos por la empresa. Ademas, la dedicacion, el grado de implicacion de los
recursos internos y un analisis general de todo lo que involucra a la organizacion;
lo mas recomendable es que se realice hasta 9-12 meses, pasado eso se debe

volver a realizar los mismos procedimientos.

Chile aplicé un Plan Integral de Calidad Turistica, como Propuesta un Modelo de
Gestidn (2001-2006); Espafia también aplicé un Modelo de Gestion de la Calidad
Total, y asi entre otros, que les ha permitido conocer la factibilidad de aplicar un
modelo de gestion como una estrategia competitiva. Entre los modelos que se
pueden analizar y aplicar constan, el modelo Balanced Scorecard, el 1ISO 9001,
modelo Joseph M. Juran, Edward Deming, Kaoru Ishikawa, entre otros, aplicados
para brindar un mejor servicio a los clientes (turistas) que son el principal motor
(factor critico) de toda empresa, ya que la calidad de los servicios es una estrategia

prioritaria.
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1.- El autor Paul Alejandro Rivera Tello de una empresa de consultoria turistica
PROCENEC (Procesos & Negocios del Ecuador), incluye a manera de ejemplo
un resumen grafico del modelo de gestion de una zona turistica, basada en el
trabajo de los autores Dwyer and Kim (2003):

GRAFICO # 1: Modelo de Gestion Dwyer and Kim

LOS RECURSOS EL ENTORNO
Y
RECURSOS 3 POLITICA Y
CREADOS CONDICIONES PARA GESTION
» ¢ _] EL DESARROLLO Gestion  de  las
nfracstructuras qi T sl
Lt Situacion geogrifica organizaciones.
lunstlc:dlnsdc RECURSOS Y El entomo competitivo Publicidad/marketing
R FACTORES DE Capacidad de las cmpresas | | Desarrollo RRHH
g CARACTER GENERAL Estrategia de las cmpresas Gestion
R Infracstructuras generales | le—pl Estructura empeesarial medioambiente
; Calidad de los servicios fc' , °'::‘°° macro- ]
Accesibilidad - 3
! Hospitalidad m“xﬁ“‘” : CONDICIONES DE
RECURSOS o DEMANDA
HEREDADOS ENUE W Y e S
Desarrollo tecnoldgico Las preferencias del
Recursos naturales | Seguridad tirists
P'alr'inluonio Competitividad en precios Percepcion sobre el
historico y cultural 3 destino turlstico
Imagen
)
[ J
¥
PROSPERIDAD INDICADORES DE
SOCIO-ECONOMICA [™* COMPETITIVIDAD
TURISTICA
INDICADORES DE COMPETITIVIDAD
COMPETITIVIDAD TURISTICA
NACIONAL Y
REGIONAL
Ilustracion 2 Dwyer y Kim (2003).

Elaborado por: Ximena Ldpez Guerra

De acuerdo a Paul Rivera, que ha trabajado fusionando el Modelo anterior de
gestion con EI Modelo de Gestidn por Resultados, incluye una representacion del
mismo, que es propiedad de la empresa de consultoria PROCENEC.
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GRAFICO # 2: Modelo de Gestion de PROCENEC

Gestién
Por

Resultados

Analisis de factores esruchirdes y Uitima fose de implementacion

localizacion de brechas de gestién puntualde TOC, Lean, Gemba
METODOLOGIA LAPS™ Kayzen, 5§, Poka Yoke...
AAAAASAAAAANS
-Lo‘j:al Qpormash (:rn'qo‘evr ;:-‘\-{-.3

Fuente: Pérez Fernandez José Antonio, en su libro Gestion por proceso.

Como se observa en los dos graficos anteriores el éxito de un modelo de gestion
es disefiar en funcion de la cadena de valor, para que pueda cumplir con un
esquema de Gestion por Resultados, que basicamente incluye una relacion de
sinergia.

Entre las cuales tenemos:
e Planeacion estratégica — operativa
e Administracién por procesos
e Administracion por proyectos

e Administracion de riesgos
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Se debe primero analizar la cadena de valor y el disefio de un modelo de gestion,
de acuerdo al tiempo que dure el levantamiento de la informacion que los
directivos o encargados de la empresa deben realizar, asi como también el que

generen cambios positivos para la misma.

2.- La fundacion CODESPA “Cooperacion para el Desarrollo” (equipo de
fundacion CODESPA, 2011), es un proyecto de desarrollo competitivo del
turismo rural en los Andes, presenté un modelo regional de gestién que impulsoé
iniciativas de turismo rural de calidad con el objetivo de generar ingresos
adicionales para comunidades indigenas de la provincia de Chimborazo

(Ecuador), el departamento de Cuzco (Pert) y el lago Titicaca (Bolivia).

Durante los cinco afios de ejecucion, el proyecto recibié el apoyo de multiples
donantes y la participacion de 1533 personas, organizadas en diferentes
asociaciones, agrupaciones comunitarias y micro emprendimientos turisticos. Esta
fundacion es otra empresa que se ha acogido a un modelo de gestion de calidad,
para el turismo rural comunitario que responda al desarrollo de las comunidades
de escasos recursos y que a la vez estan ubicadas en zonas de alto potencial
turistico, lo que permite un beneficio para quienes se involucran en este desarrollo

socioecondémico.

Considerando lo que la OMT aduce sobre el turismo, como el primer vehiculo de
generacion de ingresos, empleo y mejora en la calidad de vida de las economia de
los paises en vias de desarrollo, la fundacion CODESPA ha aplicado el modelo de
gestion de calidad para estas comunidades a pesar de que son poblaciones de
£sCcasos recursos, porque aun gozan de ventajas competitivas en el mercado, por la
diferenciacion y la unicidad de su patrimonio cultural y natural, con el propdsito
de que las comunidades indigenas generen recursos propios a partir del
aprovechamiento de sus atractivos turisticos, para que los jovenes y nifios tengan
un mejor estilo de vida y un mejor futuro en cuanto a educacion, servicios basicos,

salud, vivienda, etc.
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Sin embargo, aprovechar las oportunidades del turismo, tanto econémicamente
como en el desarrollo personal y comunitario, implica maltiples desafios para las
comunidades indigenas: contar con productos de calidad, manejar la tecnologia de
internet, disponer de sistemas de comunicacion adecuados, operar segun las
normativas locales, ganar la confianza de las operadoras turisticas internacionales

y establecer alianzas con los diferentes actores de la cadena de valor turistica.

Para ejecutar la inversion, fundacién CODESPA desarrollé un modelo de gestion
del turismo rural comunitario dentro de la cadena de valor turistica. Como muestra
el siguiente grafico, este modelo responde tanto a la estrategia de desarrollo de la
oferta del producto turistico como a la demanda turistica local, nacional e

internacional.

GRAFICO # 3: Cadena de Valor CODESPA (2011)

GRAFICO 3. CADENA DE VALOR TURISTICA

Productos y servicios turisticos

@ Hospedaje
Turistas Turistas
@ m P g Gulanza R oy
- — p —
Trans ™
Atractivo Turistico Inr?aolﬂ o ﬁ anlporle & ﬁ
R Alimentacién

Artesania
Promacidn y
_ wenta Turistas
internacional

Transporte
internacional

e ey = ey n

Sistemas de Sistemas de

Elaborado por: CODESPA (2011)
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Por el lado de la demanda, Fundacion CODESPA se centrd6 en la
comercializacion y la generacion de alianzas estratégicas con sectores pablicos
y privados, para ello se establecieron puntos de promocion y venta local en las
propias comunidades, se contactd con operadoras turisticas locales (especialmente
agencias centradas en turismo vivencial o de aventura, o con estrategia de
responsabilidad social corporativa) y se trabajo arduamente para incluir la oferta
de turismo rural comunitario en los sistemas de reserva y agencias a escala
internacional. Asimismo, se propicio el dialogo entre comunidades, empresas
rurales, empresas privadas y funcionarios municipales alrededor de un mismo

tema, el desarrollo del sector turistico en la region.

Por el lado de la oferta, busco fortalecer la asociatividad empresarial de las
comunidades y desarrollar un producto turistico, con estos fines, se brindo6
asesoramiento empresarial y comercial a las comunidades en temas de hospedaje,
gastronomia y atencion al cliente y, se les ayud6 a identificar y generar nuevos

productos turisticos.

Los componentes del proyecto fueron tres:

e Desarrollar nuevos productos turisticos en el ambito rural o mejorar los
productos existentes operados sostenible y eficientemente por
emprendedores comunitarios.

e Apoyar el desarrollo de los emprendimientos turisticos con la elaboracion
e implementacion de planes de promocion y comercializacion.

e Generar un proceso de aprendizaje y difusion de resultados: documentar,
sistematizar y divulgar la aplicacion del modelo de gestion del turismo

rural y las lecciones aprendidas para facilitar su adopcion y replica.
El proyecto logré emprendimientos de turismo rural comunitario, sean estos
familiares, asociativos o comunitarios, lo que beneficio a las tres regiones de los

Andes.
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GRAFICO # 4: Componentes del turismo Rural Comunitario CODESPA

Componentes
1 Desarrollo de Promocion y 3 Aprendizaje y
iniciativas de turismo rural comercializacién difusion de resultados

/)

.
.
\.

Actividades
@ Determinacidn del producto © Determinacion de la 0O Linea de base y seguimiento
turistico estrategia comercial semestral de impactos
© Capacitaci6n para el servicio O Creacion de grupos de venta | O Sistematizacion y difusién
turistico de resultados
© Implementacién de planes
© Adecuacion de espacios e de mercado por parte de las
infraestructura comunidades

O Sensibilizacion y

arnanizacion de las

Elaborado por: CODESPA

El modelo fue disefiado con el objetivo de desarrollar capacidades para
incrementar la calidad de los servicios y revalorar la cultura local mejorando la
calidad de vida de la poblacion, demostrando que comunidades con escasos
recursos pueden aprovechar su potencial turistico para generar importantes

ingresos.
Para lograr este objetivo, se identificaron cuatro componentes, dos estrategias y

un enfoque que operan transversalmente: los componentes resultaron de la

necesidad de intervenir sobre la demanda y la oferta de los servicios, y las
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estrategias, base de la sostenibilidad de la propuesta (desarrollo de capacidades y
calidad de los servicios).
GRAFICO # 5: Modelo de Gestion del turismo rural comunitario CODESPA

GRAFICO 1. MODELO DE GESTION DEL TURISMO RURAL COMUNITARIO

CONTEXTO

=
EET
o

GESTION DEL MODELO

O=oferta / D=demanda / T=estrategiay enfoque transversal

Fuente: CODESPA

Este es un proyecto innovador en varios aspectos y sirve como un modelo para
otras regiones del Ecuador ya que articula el enfoque del turismo rural
comunitario con el desarrollo territorial rural. No se trata de un proyecto
individual que trabaja solo con algunos emprendedores, es un proyecto que se
coloca en el contexto y se enmarca en el espacio con una perspectiva de desarrollo



para todos los involucrados, ya que como dice es un beneficio para toda la
comunidad sin dejar de beneficiar a ninguna persona de las comunidades
involucradas.

1.2. VARIABLE INDEPENDIENTE

1.2.1. Gestion

Se puede decir que gestion es el conjunto de acciones mediante las cuales la
persona desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de la planeacion, la
organizacion, la ejecucion y el control, obteniendo un mejor desarrollo en sus

actividades.

La gestion dentro de la agencia operadora montafiita Adventure Travel
“MONTADVENTURE”, permitira establecer la forma como se va a administrar

la empresa para la puesta en marcha.

Segun el diccionario enciclopédico GRAN PLAZA Y JAIME ILUSTRADO: “La
gestion es la accion y efecto de gestionar o de administrar, es ganar, es hacer

diligencias que conducen al éxito de un negocio o de un deseo cualquiera.”

1.2.1.1. ; Qué es un Modelo de Gestion?

Modelo de gestion turistica es el estilo propio mediante el cual la agencia
operadora claramente definida después de un proceso de planeacion se
desenvolvera en su entorno, que ayudara para definir sus fortalezas y debilidades
y llegar al cumplimiento de los objetivos que a empresa anhela, para ello citamos

el siguiente autor:

Como sefialan (Kim, 2003)
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“Un modelo de gestion es un esquema o marco de referencia para la
administracion de una entidad, region zona u organizacion. Mismo
que contempla la manera Optima de organizacion y coordinacion de
los factores estructurales humanos, de ejecucidén, ambientales,
financieros y tecnologicas, con la finalidad de alcanzar objetivos
estratégicos y de sostenibilidad en el corto, mediano y largo plazo”

Segun el autor de la empresa de consultoria PROCENEC La Cadena de Valor y

Modelo de Gestion, (Tello, 2010):

“Desarrollar un modelo de gestion implica optimizar el
funcionamiento de un sistema para maximizar los retornos sociales,
econdmicos y ambientales de forma armonica”. Considerando que un
modelo de gestion contempla basicamente la optimizacion de todos
los factores de una organizacion, entonces es vital entender que el
modelo adoptado es el engranaje final que permite que ese sistema u
organizacion cumpla con el objetivo por el cual existe.

Otro modelo de gestion en el que se puede enfocar, es el modelo 1SO 9001:

“Modelo ISO 9001 se basa en nuevos principios para la Gestion de la
calidad:

¢ Organizacion orientada al cliente

e Enfoque basado en procesos

e Enfoque de sistema para la gestion

e Mejora continua, etc.

e Orientacion de la empresa al cliente, eficacia y mejora son

conceptos bien desarrollados en ISO 9001 (Velasco, 2010)

El modelo Balance Scorecard es otro modelo guia para el planteamiento del
sistema de gestion de la empresa en MONTADVENTURE S.A, por lo que se

establece que:

La idea del tablero de comando, aparece desarrollada en un articulo
que escribié Kaplan en 1992 para la publicacion Harvard Business
Review, en colaboracion de David Norton, presidente de una
consultora llamada Renaissance Strategy Group. El articulo llamado
“The Balanced Scorecard — Measures that Drive Performance” (el
tablero de comandos — Medidas que promueven el rendimiento)
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desarrolla la idea de que lo que se mide es lo que se obtiene. Si se
mide Unicamente el rendimiento financiero, lo Gnico que se obtiene es
rendimiento financiero. Si se adopta un fendbmeno mas amplio y se
miden los logros desde otra perspectiva, entonces (y solo entonces), se
tiene la oportunidad de alcanzar otros objetivos fuera de los
meramente financieros.” (HINDLE, 2008)

Esto quiere decir que para la puesta en marcha de la empresa se debe tomar en

cuenta el entorno (local, regional, nacional, etc.), y seguir con un modelo de
gestion con estilo propio que conlleve todo aquello que la organizacion
claramente necesita para su desarrollo y desenvolvimiento en el &rea de accion vy,

sobre todo cumplir con las metas y objetivos planteados.

GRAFICO # 6: “El ciclo PHVA ejemplo de aplicacion de esta herramienta de
calidad.

Actuar: tomar acciones
para mejorar
continuamente el
desempeno de los
Procesos

Planificar: establecer
los objetivos y procesos
necesarios para

consequir los
A P resultados.
Verificar: realizar v H Hacer:

el sequimiento y la implementar
medicién de procesos 4 los procesos.
Y productos

Fuente: Pérez Fernandez José Antonio, en su libro Gestién por proceso.

El PHVA es una herramienta de planificacién y mejora continua propuesta
por Walter Shewhart en los afios 30, fue ampliamente presentada por
Deming, hoy muchos le atribuyen la creacion del PHVA, pero su desarrollo
fue hecho por Shewnhart.

La herramienta de calidad se compone de las iniciales de Plan, Do, Check,
Action. Respectivamente: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, a través de
la ejecucidn sistemética de estos cuatro pasos es posible lograr la mejora
continua. Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las

empresas una mejora integral de la competitividad, de los productos y
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servicios, mejorando continuamente la calidad, reduciendo los costes,
optimizando la productividad, reduciendo los precios, incrementando la
participacién del mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa u
organizacion.

En la ISO 9001:2008 el PHVA es propuesto para una aplicacion a los
procesos del Sistema de Gestién de la Calidad.

PLANIFICAR: establecer los objetivos y procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas

de la organizacion.

HACER: implementar los procesos.

ACTUAR: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

VERIFICAR: realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el

producto e informar sobre los resultados.

1.2.1.1. (En qué modelo de gestion se va a basar para la propuesta en marcha
de la agencia operadora MONTADVENTURE S.A?

El modelo en el cual se va a basar la agencia para la puesta en marcha es un
modelo de gestion de los servicios, la innovacion de productos para la oferta al
turista, y que el cliente tenga esa seguridad de un buen servicio con calidad y
calidez de gente que no busca ser vendedor solamente, sino convertirse en un

amigo mas.

Se escogio algunos de los modelos de gestion que existen y que por medio de la

investigacion realizada para la propuesta del principal objetivo se basé en ellos:
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Modelo de Calidad Juran: la calidad llega a formar parte del plan de
toda alta direccion. Las metas de la calidad se incorporan al plan
empresarial. Las metas de despliegue a los niveles de accion.

e La capacitacion se lleva a cabo a todos los niveles. La medicion se efectla
en cada area. Los directivos analizan regularmente los progresos con
respecto de las metas. Se plantea el sistema de recompensa. Una forma de
calidad esté4 orientada a los ingresos, se orienta a los costos que consiste en

la ausencia de fallas y deficiencias.

e La calidad total comienza en la fase del disefio y finaliza con un cliente
satisfecho (se debe tener en cuenta dentro de la cadena de valor el disefio
de producto ya que para responder adecuadamente a las necesidades,
debemos conocer el alcance de nuestra infraestructura). Probar que el
cambio significativo es necesario (UN CAMBIO PLANEADO).

e ldentificar los proyectos, diagnosticar el comportamiento actual,
organizarse para asegurar los nuevos conocimientos requeridos y
seleccionar actividades para desarrollar los productos y procesos
requeridos para satisfacer las necesidades de los clientes.

e Control de la Calidad Proceso que sigue a la elaboracion de los productos
y los servicios, para asegurar que se cumplan con los objetivos de calidad
y para corregir las desviaciones. Proceso capaz de cumplir con metas
establecidas, bajo las condiciones de operacion. “Si no podemos hacer
nada para cambiar el pasado, hagamos algo en el presente para mejorar el

futuro” Che Guevara.

1.2.1.2. La Cadena de Valor y Modelo de Gestion
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Los negocios, las organizaciones, las zonas econdémicas, no son sino sistemas que
encierran una multitud de factores, los cuales deben funcionar de forma
estructurada persiguiendo objetivos concretos y racionales en beneficio de la
mayor cantidad posible de agentes con los que interactia (medio ambiente,
personas, organizacion, etcétera.)

A efectos de entender el funcionamiento de ese sistema y como el mismo genera
una ventaja competitiva se vuelve Gtil considerar una divisién; conviene dividirlo
en una serie de actividades que adicionan valor de forma consecutiva una vez que
se conectan entre si y forman lo que en 1985, en su libro la Ventaja Competitiva,

Michael Porter denominé como la Cadena de Valor (Tello, 2010)

El Modelo Genérico propuesto por Porter incluyd una serie de actividades
encontradas de manera comun en un amplio rango de empresas Yy
organizaciones. (Usualmente me pregunto si no es tiempo de revisar algunos de
sus postulados en funcién del cambio rotundo que el Internet, los fundamentos de
economia solidaria y otros factores modificaron varios sistemas de
funcionamiento. Aunque en términos generales concuerdo que la estructura se

mantiene y es lo suficientemente flexible).

Estas actividades fueron clasificadas como primarias y de soporte, como se

muestra en el siguiente diagrama:

GRAFICO #11: Diagrama de PORTER
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Fuente: (Porter, 2004: 6)
1.2.1.3. Analisis externo: Modelo de las cinco fuerzas de Porter.

Con el objeto de analizar la posible situacion competitiva en el sector, se hace
necesario conocer en detalle la industria turistica. Se debe, por lo tanto, definir la
estructura de esta, para asi determinar la influencia que ejerce sobre la empresa y
cuan atractivo es para ella. Se utilizaré para el analisis el ""Modelo de las Cinco
Fuerzas de Porter™: (Porter, 2004:6)

Este modelo es el mas influyente para la evaluacion, a continuacion se explica las

variables:

e La entrada de nuevos competidores: Esta fuerza se refiere a la industria
a la cual pertenece la empresa tiene barreras de ingresos muy bajas y un

gran atractivo generando la entrada de nuevos competidores.

e La amenaza de sustitutos: En esta fuerza debe tenerse en cuenta los
productos que pueden ser sustitutos que cumplen funciones iguales o

similares al muestro.

e EIl poder de negociacion de los compradores: En esta fuerza lo que se
analiza es el poder que tienen los compradores hacia la industria a la cual
pertenecemos, en cuanto a determinacion de precios, calidad, cantidad,

etc...
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e EIl poder de negociacion de los proveedores: Esta fuerza es similar a la

anterior, pero en este caso lo que se analiza es el poder del proveedor, este

impacta en los costos y a la competitividad.

e La rivalidad entre los competidores existentes: Esta fuerza estudia los

competidores actuales, si son muy influyentes o no, si tienen mas porcién

del mercado, si existe relacion entre todos los competidores o no, etc.

A continuacion se muestra graficamente:

GRAFICO # 7: Las 5 Fuerzas de PORTER
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1.3. VARIABLE DEPENDIENTE

1.3.1. Agencia de viajes

compradores

Compradores
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Una agencia de viajes es aquella empresa privada que hace de intermediaria entre
sus clientes y determinados proveedores del rubro viajes, tales como aerolineas,
hoteles, cruceros, entre otros, ofreciéndoles a las primeras, las mejores
condiciones de contratacion en los viajes que desean emprender. Es decir, la
agencia de viajes le vende a su cliente productos y servicios relacionados al viaje
que realizard a un precio mas bajo y en el marco de unas condiciones realmente
tentadoras y atractivas respecto a lo que podrian conseguir si se dirigiesen a
comprarlo directamente en los proveedores mencionados.

Este tipo de empresa expresa mejor su utilidad a la hora de tener que contratar
viajes extensos en el exterior, ya que se ocupa de simplificarle al cliente tramites
con las compafiias extranjeras que correspondan, ademas de solucionarles temas
como el alojamiento y de guia turistica en las ciudades que visiten. Es decir, la
agencia de viajes no solamente vendera el ticket de avion correspondiente sino
que ofrecen un servicio mucho mas completo e integral que incluye hoteleria,
ticket de medios de transporte urbano, rentado de automoviles, entre otras

alternativas.

El mercado de agencias de viajes es variado y por tanto se puede encontrar con
tres tipos de agencias de viajes: operadoras (organizan los viajes contratando
directamente con los operadores de los servicios), mayoristas (ofrecen vy
distribuyen productos turisticos por intermedio de agencias minoristas,
generalmente no son contratadas por el consumidor final y suelen hacer reservas
para cubrir las demandas de los minoristas) y minoristas (las que directamente
venden sus servicios al consumidor final).

(www.definicionabc.com/economia/agencia-de-viajes.php).

Cox & Kings es la agencia de viajes mas antigua del mundo, no se puede decir
que fue la primera y, fue creada en 1758 en Inglaterra con la estimulacion de
planificar viajes y excursiones en grupo de tipo religiosas, en diferentes partes del

mundo.
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De acuerdo al reglamento general de actividades turisticas, en el capitulo dos de

las agencias de viajes, los siguientes articulos sefiala que:

Las Agencias de Viajes son consideradas como compafiias sujetas a la vigilancia y
control de la Superintendencia de Compafiias, en cuyo objetivo social conste el
desarrollo profesional de actividades turisticas, dirigidas a la prestacion de
servicios en forma directa o como intermediacion, utilizando en su accionar
medios propios o de terceros.

El ejercicio de actividades propias de agencias queda reservado exclusivamente a
las compariias a las que se refiere el inciso anterior, con excepcion de las
compafiias de economia mixta, formadas con la participacion del Estado y el
concurso de capital privado; por lo tanto, sera considerado contrario a este
reglamento todo acto ejecutado dentro de estas actividades, por personas naturales
0 juridicas que no se encuentren autorizadas dentro del marco legal aqui

establecidos.

La agencia operadora MONTADVENTURE S.A., esta constituida como tal, ya
que los directivos de la empresa consideraron determinar agencia operadora,
porque son aquellas que organizan, operan y venden directamente al cliente o por
medio de otras agencias o empresas vinculadas a la actividad turistica, puede ser

dentro o fuera del pais.

Esto lleva a que la agencia operadora debe acogerse a una planificaciéon para su
oferta al mercado y, que la agencia plantee las actividades a ofertar al turista tanto
nacional como extranjero y pueda hacer una alianza estratégica con otras empresa
turisticas dentro y fuera del pais con el fin de un desarrollo socio econémico para

todos.

Dentro del reglamento general de actividades turisticas la agencia operadora
MONTADVENTURE S.A, debe acogerse a los siguientes servicios:
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Todos los servicios prestados por las agencias operadoras, de acuerdo a las
atribuciones de su clasificacion, pueden ser ofertados y vendidos, directamente,

tanto nacional como internacionalmente.

Su actividad se desenvolvera dentro del siguiente marco:

a. Proyeccion, organizacion, operacion y venta de todos los servicios
turisticos dentro del territorio nacional,

b. Venta, nacional e internacional, de todos los servicios turisticos a ser
prestados dentro del Ecuador, ya sea directamente o a traves de las
agencias de viajes;

c. Venta directa en el territorio ecuatoriano de pasajes aéreos nacionales, asi
como de cualquier otro tipo de servicios de transporte maritimo o terrestre
dentro del pais;

d. Reserva, adquisicion y venta de boletos o entradas a todo tipo de
espectaculos, museos, monumentos y areas naturales protegidas dentro del
pais;

e. Alquiler de utiles y equipos destinados a la practica del turismo deportivo
dentro del pais;

f. Flete de aviones, barcos, autobuses, trenes especiales y otros medios de
transporte, para la realizacion de servicios turisticos propios de su
actividad, dentro del pais; y,

g. Prestacion de cualquier otro servicio turistico que complemente los

enumerados en el presente articulo.

Para la operacion de los programas turisticos dentro del pais, las agencias deberan
utilizar guias turisticos, que posean sus licencias debidamente expedidas por el
Ministerio de Turismo, previa la evaluacion correspondiente, asi como también el

conocimiento y la capacidad para llegar al cliente.
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Para la operacion del transporte turistico dentro del pais, la operadora debera
exhibir en el vehiculo su nombre de registro. Los guias responsables del transporte
deberéan portar siempre su licencia debidamente autorizada, al igual que la orden

de servicios sellada y fechada por la operadora a su cargo.

No podra prestar el servicio de transporte turistico ninguna persona natural o
juridica, que no esté registrada legalmente en el Ministerio de Turismo, como

agencia de viajes operadora.

1.4. MARCO LEGAL

1.4.1. Ley de la Constitucién del Ecuador

Seccion octava

Trabajo y Seguridad Social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social y un derecho econémico,
fuente de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las
personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones Yy retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y

libremente escogido o aceptado.

Art. 34.- El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas las
personas, y serd deber y responsabilidad primordial del Estado. La seguridad
social se regira por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad,
equidad, eficiencia, subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacion, para
la atencién de las necesidades individuales y colectivas. El Estado garantizara y
haré efectivo el ejercicio pleno del derecho a la seguridad social, que incluye a las

personas que realizan trabajo no remunerado en los hogares, actividades para el
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auto sustento en el campo, toda forma de trabajo autbnomo y a quienes se

encuentran en situacion de desempleo.

Art. 66 numeral 15: El derecho a desarrollar actividades econémicas, en forma
individual o colectiva, conforme a los principios de solidaridad, responsabilidad
social y ambiental.

De acuerdo con la ley de la constitucion del Ecuador en la seccién octava sobre el
trabajo y la seguridad social, menciona que cualquier persona puede ejercer un
trabajo digno, el derecho a la seguridad de los empleados, que en el caso de la
agencia se acoge a esa ley porque quienes trabajen en ella tendran el derecho a
trabajar con integridad y sobre todo a un seguro social y una remuneracién digna
de acuerdo a lo que la ley establece.

CAPITULO NOVENO
RESPONSABILIDADES

Art. 83.- Son deberes y responsabilidades de las ecuatorianas y los ecuatorianos

sin perjuicio de otros previstos en la Constitucion y la ley:

6. Respetar los derechos de la naturaleza, preservar un ambiente sano y utilizar los
recursos naturales de modo racional, sustentable y sostenible.

7. Promover el bien comun y anteponer el interés general al interés particular,
conforme al buen vivir.

10. Promover la unidad y la igualdad en la diversidad y en las relaciones
interculturales.

12. Ejercer la profesion u oficio con sujecion a la ética.

13. Conservar el patrimonio cultural y natural del pais, y cuidar y mantener los
bienes publicos.

De la misma ley de la constitucién, se puede mencionar que como agencia
operadora y sobre todo direccionada a la calidad del servicio, tiene la obligacion
de cuidar el medio en el cual se va desenvolver, de respetar y hacer respetar cada

uno de los atractivos del territorio nacional.
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1.4.2. Ley de turismo

LEY DE TURISMO
CAPITULO |

GENERALIDADES

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto determinar el marco legal que regira para
la promocion, el desarrollo y la regulacién del sector turistico; las potestades del
Estado y las obligaciones y derechos de los prestadores del servicio y de los
usuarios.

Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el
desplazamiento de personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual, sin

animo de radicarse permanentemente en ellos.

El Ecuador, en su legislacion propone que la actividad del turismo sea un modelo
de desarrollo equitativo e incluyente, con la necesidad de promover nuevos
lugares o fuentes que generen ingresos de una manera responsable, respondiendo
a los objetivos planteados.

El turismo es una estrategia para el desarrollo sustentable de todo el pais,
promoviendo un turismo consciente, integrando el amor a la naturaleza, a la vida,
al ser humano, a todos quienes estan involucrados como actores claves de esta
actividad.

1.4.3. Reglamento general de actividades turisticas.

REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS

Capitulo 11
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DE LAS AGENCIAS DE VIAJES

Art. 79.- Clasificacion.- Las agencias de viajes, en razon del ambito y extension
de sus actividades, se clasifican:

a. Mayoristas;

b. Internacionales; vy,

c. Operadoras.

Las agencias internacionales y las operadoras podran ejercer los dos tipos de
actividades a la vez, siempre y cuando el activo real sea igual a la sumatoria de los
requeridos para cada una de ellas. En la licencia anual de funcionamiento constara
este particular.

Ni las agencias internacionales, ni los operadores der estas agencias, podran en
ningn caso realizar las actividades determinadas como propias de las agencias
mayoristas; y estas Ultimas no podran efectuar las actividades de ninguna de las
otras.

Art. 82.- Agencias de viajes operadoras.- Son agencias de viajes operadoras las
que elaboran, organizan, operan y venden, ya sea directamente al usuario 0 a
través de los otros dos tipos de agencias de viajes, toda clase de servicios y
paquetes turisticos dentro del territorio nacional, para ser vendidos al interior o

fuera del pais.

Art. 83.- Exigencias para los locales.- Los locales que se destinen al
funcionamiento de agencias de viajes, no podran ser compartidos con otro tipo de
actividad econdémica ajena a la actividad turistica. Tendran una superficie minima
de treinta metros cuadrados y contardn con los servicios béasicos de luz, agua,

teléfono y fax, y una bateria de servicios higiénicos, cuando menos.
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Art. 84.- Certificado de registro.- En el certificado de registro, constara el nimero
de registro de la agencia el cual servira para su identificacién en todo acto a

desarrollar en el ejercicio de la actividad.

En toda publicidad impresa que realice una agencia de viajes se indicara el
namero de registro otorgado por el Ministerio de Turismo, el nombre de la
agencia o, en su caso, el de la marca comercial registrada, asi como datos de su
direccién y ubicacién. El material publicitario deberad corresponder a la realidad

de la oferta.

Art. 87.- Prestacion de la totalidad de los servicios.- Las agencias de viajes estan
obligadas a facilitar a sus clientes la totalidad de los servicios contratados, dentro
de las condiciones y caracteristicas estipuladas. Solo la fuerza mayor le eximira de
esta obligacion.

Para la operacion del transporte turistico dentro del pais, la operadora debera
exhibir en el vehiculo su nombre y nimero de registro. Los guias responsables del
transporte deberan portar siempre su licencia debidamente autorizada, al igual que
la orden de servicio sellada y fechada por la operadora a su cargo. No podran
prestar el servicio de transporte turistico ninguna persona natural o juridica, que
no esté registrada legalmente en el Ministerio de Turismo, como agencia de viajes

operadora.

Una agencia de viajes operadora de turismo es de vital importancia para la
economia local, nacional y del mundo ya que ocupa un sitio estratégico en el
desarrollo y explotacion racional de los sectores turisticos, la promocién, y asi
obtener mayores ingresos econdémicos. Todo esto derivado de la comercializacion

y el servicio del producto turistico.

Capitulo IV

DE LOS GUIAS PROFESIONALES DE TURISMO
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Art. 120.- Obligacion de agencias, operadores y prestadores de servicios.- Las
agencias de viajes, los operadores, y los prestadores de servicios turisticos,
contrataran, para desemperfiar la actividad de guias profesionales, Gnicamente a
quienes cuenten con la licencia de ejercicio profesional, otorgada por el Ministerio

de Turismao.

El Ministerio de Turismo retirara la licencia a quienes incumplan con lo previsto

en el inciso anterior.

Art. 121.- Obligacién de contratar guias profesionales de turismo.- Para la
atencion de grupos organizados de turismo, las agencias de viajes operadoras
estan obligadas a contratar el servicio de un guia profesional de turismo por cada
quince pasajeros o fraccion de ellos.

Para la puesta en marcha de la agencia es importante saber que de acuerdo a la
Ley de Turismo en el capitulo IV de los guias profesionales de turismo, la
empresa debe contar con este servicio muy indispensable para la prestacion del
servicio, ya que un guia y mucho mejor si es nativo y especializado serd quien se

desenvuelva mejor con los turistas.

1.4.4. Ley Organica de Defensa del Consumidor

Art. 27.- Servicios Profesionales.- Es deber del proveedor de servicios
profesionales, atender a sus clientes con calidad, responsabilidad y respeto,
sometimiento estricto a la ética profesional, la ley de su profesidn y otras unidades

semejantes.

Art. 28.- Responsabilidad Solidaria y Derecho de Repeticion.- Seran
solidariamente responsables por las indemnizaciones civiles derivadas de los
dafos ocasionados por vicio o defecto de los bienes o servicios prestados, los

productores, fabricantes, importadores, distribuidores, comerciantes, quien haya
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puesto su marca en la cosa o servicio Yy, en general, todos aquellos cuya

participacion haya influido en dicho dafio.

Saber sobre la ley organica de defensa del consumir, los articulos 27 y 28; es de
suma responsabilidad para quienes brindan servicios turisticos, porque el cliente
tiene todo el derecho de recibir el mejor trato y el mejor servicio ya que esta

pagando por él.

1.4.5. PLANDETURZ2020

El PLANDETUR 2020 es una herramienta de planificacion estratégica que
integra, ordena y orienta la gestion competitiva del desarrollo del turismo
sostenible en el Ecuador en todos los d&mbitos de actuacion para el beneficio de
sus pueblos y el mejor uso de sus recursos.

1.4.5.1. Objetivos Estratégicos del PLANDETUR?2020

e Consolidar al turismo como uno de los ejes dinamizadores de la
economia ecuatoriana, aprovechando sus ventajas competitivas y
elementos de unicidad del pais.

e Coordinar los esfuerzos publicos, privados y comunitarios para el
desarrollo del turismo sostenible.

e Generar una oferta turistica sostenible y competitiva potenciando los
recursos humanos, naturales y culturales, junto con las innovaciones
tecnologicas

e Incentivar el turismo interno potencializando las posibilidades socio-
econdmicas del mercado, su evolucion en el tiempo y abierta a todos
los sectores de la poblacion que ejerce el ocio como derecho

e Atraer una demanda turistica internacional selectiva.
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Acogerse al PLANDETUR2020 es trabajar por un bien comuin, ya que los

objetivos principales de esta herramienta involucran a todos los ecuatorianos y

busca el desarrollo sostenible promoviendo la produccion de servicios de calidad.

1.4.6. Plan Nacional del Buen Vivir (2013-2017)

Planificamos el Futuro 5

La vision de largo plazo define hacia donde y como deben darse los
siguientes pasos para la acumulacion de riqueza y su redistribucion se
realiza mediante procesos sistémicos afirmados en los principios y derechos
del Buen Vivir. Por ello, se plantea la redefinicion de la actual formacion
socioecondmica y sus condicionamientos institucionales a fin de lograr la
transicion de una estructura econOmica primario- productora, a una
economia generadora de alto valor agregado, mediante la constante creacion

del conocimiento y la innovacion social y tecnoldgica (Senplades, 2009).

El objetivo de la estrategia es pasar de una economia basada en recursos
naturales finitos hacia una economia sustentada en recursos infinitos,
mediante una apropiacion cientifica, econdémica e industrial, del
conocimiento que permita fortalecer las capacidades de la poblacion

ecuatoriana.

También se disefian estrategias diferenciadas de actuacion intersectorial, se
fomenta el aprendizaje interactivo y se apoya la emergencia de nuevas
formas solidarias de produccién y de nuevos modos de producir los bienes
existentes, para mejorar la productividad con sustentabilidad ambiental e

inclusion social.

Productividad y competitividad
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Los territorios y las ciudades digitales o inteligentes se caracterizan por el
uso de la tecnologia de la informacion y comunicacion, y la inteligencia
colectiva, en un contexto de desarrollo sustentable y sostenible territorial y

urbano.

Sus principales ventajas se expresan en un medio ambiente mas limpio,
conservado y previsible; un sistema de movilidad mas limpio, agil y seguro;
un sistema de energia eléctrica mas limpio, eficiente y descentralizado;
mayor seguridad; automatizacion de las actividades empresariales vy
comerciales; acceso a mas y mejores servicios de comunicacion (AHCIET,
2012).

Pues genera igualdad de oportunidades, potencia la educacién, proporciona
mecanismos oportunos y adecuados para la salud, fomenta la participacion
ciudadana, recrea la interculturalidad, fortalece nuestra identidad
plurinacional, impulsa la conservacion ambiental y fortalece la seguridad

integral.

1.4.6.1. Metas del Plan Nacional de Desarrollo (Plan Nacional del Buen

Vivir).

e Fomentar el turismo alternativo y sostenible

e Aumentar a 1.740 millones de USD el ingreso de divisas por concepto
de turismo

e Aumentar a 1,45 millones el nimero de visitantes extranjeros

e Fomentar un crecimiento saludable y sostenible

e Alcanzar el 12% de participacion del turismo en las exportaciones de

bienes y servicios no petroleros.
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e Estructurar un sistema equilibrado de competencias territoriales:
descentralizacion progresiva, ordenamiento territorial y nuevo modelo

de gestion.

Las metas del plan nacional del desarrollo se puede decir que son las metas de
todos quienes se desenvuelven en la actividad turistica, ya que se busca el
incremento anual de nimero de visitante extranjeros ya que son quienes dejan mas
divisas en el territorio y eso permite un mejor desarrollo socioecondémico y de esa

manera también se cumple con los objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir.
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CAPITULO II

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La metodologia son estrategias que permitié desarrollar la investigacion de la
mejor manera, para el desarrollo del presente trabajo se utilizd un tipo de
investigacién de campo aplicada al analisis de la situacién actual del lugar y la
solucion del problema.

Es decir se visitd el area a investigar y se pudo dialogar directamente con
servidores turisticos, turistas y con representantes de la comuna Montafiita, de esta
manera se pudo obtener la debida informacién y encontrar soluciones a las

diferentes problematicas planteadas anterior mente.

Se utilizo fuentes de informacion primaria y secundaria. La primaria se consiguio
directamente de la visita a la comuna Montafiita, la informacion que se obtuvo de
los turistas, las autoridades encargadas, los duefios de establecimientos turisticos
necesarios para poder realizar el trabajo de investigacion.

La informacion secundaria se obtuvo de datos recolectados por instituciones
publicas como son el Ministerio de Turismo, Cuerpo de Bomberos de Santa
Elena, etc. Asi como también informacion de libros, tesis, revistas, paginas de

internet, etc., todo aquello que se relacione a la investigacion perseguida.

2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de investigacion es la estrategia que se utilizé para cumplir con los
objetivos del presente trabajo y se emple6 como una etapa de decisiones,
procedimientos y técnicas que cumplieron una funcion especifica en el proceso de

investigacion.
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En este caso se utilizd un disefio no experimental debido a las caracteristicas del
trabajo de investigacion y a un previo andlisis realizado y de acuerdo a la
estimacion del autor Guillermo Briones, en su libro Metodologia de la

Investigacion expresa que:

Las investigaciones no experimentales son aquellas en las cuales el
investigador no tiene el control sobre la variable independiente, que es
una de las caracteristicas de las investigaciones experimentales y cuasi
experimentales, como tampoco conforma a los grupos del estudio. En
estas investigaciones, la variable independiente ya ha ocurrido cuando
el investigador hace el estudio. O sea, ha ocurrido un cierto fenémeno,
que es tomado como variable independiente (por ejemplo, la
exposicion a la television) para un estudio en el cual el investigador
desea describir esa variable como también los efectos que provoca
sobre otro fendmeno, que es la variable dependiente (por ejemplo,
conductas delictivas). Por esta caracteristica distintiva en lo que se
refiere a la ocurrencia de la variable independiente, las investigaciones
en las que se da esta circunstancia reciben el nombre de
investigaciones ex post facto (después del hecho). A este tipo de
investigaciones pertenecen, entre las principales, la encuesta social, el
estudio de casos, el estudio de cohortes, la observacion estructurada,
la investigacion accion participativa y la investigacion evaluativa.
(Briones, 2002)

La investigacion no experimental permitié demostrar la importancia de un Modelo
de Gestion turistica en diferentes empresas y sobre todo para la puesta en marcha
de la agencia operadora MONTADVENTURE S.A. en la Comuna Montafiita,
mediante un analisis que involucre a la comunidad y a las operadas turisticas
existentes en la comuna. Este método permitio ver la situacion actual del lugar, los

hechos tal como suceden.

Se analizaron las actividades y atractivos turisticos de la comuna Montafita, la
situacion que muestran los turistas, los servidores turisticos y los servicios que se
brindan en esta comuna. Posteriormente se realiz6 un analisis profundo de la

investigacion para lograr el objetivo principal de este trabajo de campo orientado a
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un modelo de gestion turistica para la agencia operadora MONTADVENTURE
S.A.
2.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La modalidad de esta investigacion es de campo, ya que todo el proceso de
investigacién han sido recolectados en el lugar de los hechos que es la comuna
Montafiita y que ha sido de gran ayuda para identificar las causas y efectos del
problema y la propuesta de un modelo de gestién de la calidad turistica para la
agencia operadora, logrando el mejor desarrollo de sus actividades en el mercado

turistico.

Los datos secundarios, son registros escritos que proceden también de
un contacto con la practica, pero que ya han sido recogidos y muchas
veces procesados por otros investigadores. Las técnicas de recoleccion
que se emplean en una y otra situacién son bien disimiles, como es
facil de comprender, puesto que en un caso nos enfrentamos a la
compleja y cambiante realidad y en el otro nos vemos ante un camulo
de materiales dentro de los cuales es preciso discernir con criterios los
mas pertinentes.

Los datos primarios y los secundarios no son dos clases esencialmente
diferentes de informacién, sino partes de una misma secuencia: todo
dato secundario ha sido primario en sus origenes y todo dato primario,
a partir del momento en que el investigador concluye su trabajo, se
convierte en dato secundario para los demas. En la experiencia
cotidiana también apelamos constantemente a ambos tipos de fuentes.
(Sabino, 2007)

Con respecto a esta modalidad de la investigacion, ha sido de gran ayuda para
orientarse a los resultados deseados y poder contestar tantas interrogantes que en
el momento de buscar una solucién a la problematica de un lugar nacen tantas
preguntas, que deseo investigar, porque lo deseo y para que quiero realizar esta

investigacion.
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Es por eso que la investigacion de campo es de gran ayuda porque ha permitido
conocer y entender a profundidad la problematica que vive el sector turistico, en
la cual pretendemos actuar.

2.2.1. Investigacion Documental

Para demostrar la efectividad y comprobacion del trabajo que se ha investigado se
acudié a todos los tipo de documentos existentes, es por eso que, el estudio de
documentos permitid aclarar y entender mejor las definiciones que tienen varios
autores, y de esa manera llegar a una definicion propia para un mejor

entendimiento y desarrollo del trabajo de investigacion.

Por lo tanto (Baray, 2013) se acoge a los siguientes autores para definir su

postulado:

Segin Alfonso (1995), “la investigacion documental es un
procedimiento cientifico, un proceso sistematico de indagacion,
recoleccion, organizacion, andlisis e interpretacion de informacion o
datos en torno a un determinado tema. Al igual que otros tipos de
investigacion, este es conducente a la construccion de conocimiento”.

Baena (1985) “La investigacion documental es una técnica que
consiste en la seleccion y recopilacion de informacion por medio de la
lectura y critica de documentos y materiales bibliograficos, de
bibliotecas, hemerotecas, centros de documentacion e informacion”.

Al respecto Franklin (1997) “define la investigacion documental
aplicada a la organizacion de empresas como una técnica de
investigacion en la que “se deben seleccionar y analizar aquellos
escritos que contienen datos de interés relacionados con el estudio”.

Con respecto a las definiciones anteriores la investigacion documental es una
técnica basica que permitid recolectar informacién mediante todo tipo de
documentos, archivos, diarios, resoluciones, actas, libros histéricos relacionados a
la informacion sobre la comuna Montafita, con el objetivo de referir, expresar,
estudiar, cotejar, criticar entre otras actividades intelectuales, asi como también

temas o asuntos mediante el analisis de fuentes de informacion que involucren a
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los servicios turisticos, agencias y entre otros datos de interés que se considere
relevante para continuar con éxito el presente estudio, de esta manera darle el
tratamiento necesario a la investigacion.

Las revistas como Radical, todo lo que expresa en ella es para un tipo de cliente o
turista que le gusta todo sobre la actividad principal en la comuna como es el surf,
los eventos que se realizan, la gente, etc., articulos de los periddicos
especialmente cuando hay los eventos mas reconocidos o en feriados, todo lo que
se refiere a los acontecimientos ocurridos en la comuna Montafiita, paginas web,
como la del Ministerio de Turismo y otras paginas relevantes que permitieron
conocer la realidad de problemas que mantiene la comunidad, la afluencia de
turistas que visitan con frecuencia este lugar, tanto nacionales como extranjeros.
También trabajos de investigacion realizados afios atrds como las tesis, que tienen
informacion, algunas mas actualizadas que otras pero que de igual forma permiten

analizar la situacion econdmica, social, politica, etc., de la comuna Montafiita.

2.2.2. Investigacion de Campo

De acuerdo con el siguiente concepto se establece que:

“La investigacion de campo se basa en informaciones o datos
primarios, obtenidos directamente de la realidad. Su innegable valor
reside en que a través de ellos el investigador puede cerciorarse de las
verdaderas condiciones en que se han conseguido sus datos, haciendo
posible su revision o modificacion en el caso de que surjan dudas
respecto a su calidad. Esto, en general, garantiza un mayor nivel de
confianza para el conjunto de la informacién obtenida. No obstante,
los disefios de campo presentan la clara limitacion de su reducido
alcance: son muchos los datos que no se pueden alcanzar por esta via,
ya sea por restricciones espaciales o temporales, por carencia de
recursos o por diversas otras razones. Las investigaciones de campo
quedan asi reducidas a un sector mucho méas pequefio de la realidad,
aunque este se puede abordar con mayor precision y seguridad.”
(Sabino, 2007)

La investigacion de campo permitié conocer la situacion real de la comuna
Montafita, la actividad turistica desordenada que llevan los establecimientos

turisticos y que deberian brindar un mejor servicio ya que Montafiita es uno de los
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lugares mas visitados y reconocidos por turistas nacionales y extranjeros y eso
representa un gran ingreso de divisas para el pais y sobre todo un mejor desarrollo
socio econdmico para el sector y sus comunidades aledafias.

Independientemente de conocer la situacion actual de la comuna, que es de suma
importancia para el trabajo de investigacion, también sirvié para enfocarse en un
modelo de gestidon que permita una mejor administracion de la agencia operadora
para ofertar un mejor servicio de calidad y de diferenciacion a los turistas.
Realizando una alianza estratégica con organismos que brindan actividades
turisticas y, de esta manera el turista tenga todo los servicios incluidos en la
agencia operadora MONTADVENTURE S.A.

Segun el Manual de Trabajos de Grado de Especializacion y Maestria y Tesis

Doctorales (2006), se entiende por investigacion de campo:

“El analisis sistematico de problemas en la realidad, con el propdsito
bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y
factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su
ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de
los paradigmas o enfoques de investigacion conocidos 0 en
desarrollo”. (Libertador, 2006)

2.2.3. Investigacion Exploratoria

Obtener un nivel de conocimiento cientifico acerca de un problema de
investigacién se logra a través de los estudios de tipo exploratorio también
conocidos como formulativo y, su objetivo es la formulacién de un problema para

lograr una investigacion mas precisa o el desarrollo de la hipétesis.

Por otro lado la investigacion exploratoria tiene también otras funciones, como
aumentar o permitir la familiaridad del investigador con el fenémeno que va a
investigar, en este caso este proceso se aplicd en la comuna Montafiita, para
conocer sobre actividades turisticas, econdmicas, politicas, ecologicas (medio

ambiente), y, establecer soluciones a la investigacion.
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“El estudio exploratorio tiene una utilidad especial: permite al
investigador formular hip6tesis de primero y segundo grados, las
cuales pueden ser relevantes en el nivel mas profundo del estudio
propuesto; se considera una etapa de inicio en la investigacion.

En la practica es mas dificil, pues es la iniciacion en el conocimiento
cientifico. Se puede decir que para definir el caracter exploratorio del
estudio han de tenerse en cuenta consideraciones importantes: el
conocimiento previo que tiene el investigador sobre el problema
planteado, los trabajos realizados por otros investigadores, la
informacion no escrita que poseen personas que por su relato pueden
ayudar a reunir y sintetizar sus experiencias” (Alvarez, 2007)

El objetivo principal para realizar esta investigacién exploratoria es la
formulacién del problema a investigar, cual es la situacion actual de la comuna
que permita al investigador conocer a fondo esta problematica y luego ver la
factibilidad de la propuesta de un modelo de gestidn turistica para la puesta en
marcha de la agencia operadora MONTADVENTURE S.A, y de esa forma ayudar
al mejoramiento de las actividades turisticas en el sector y de las comunidades

donde se pretende operar turisticamente.

2.3. TIPOS DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacion que a continuacion se describen tienen la finalidad de
aumentar evidencias en la busqueda de relaciones causales, estudio de procesos y
datos de contexto. Utiliza todo tipo de recursos metodoldgicos que facilitan la

recopilacion de informacién.

Los tipos de investigacidon son una manera de estudio para conocer donde, cuando,
quien y porque del problema o suceso a investigar, para llegar a los objetivos o

respuestas esperadas en el proceso de la investigacion.

2.3.1. Investigacion Descriptiva

Los estudios descriptivos acuden a técnicas especificas en la
recoleccion de informacion, como la observacion, las entrevistas y los
cuestionarios. También pueden utilizarse informes y documentos
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elaborados por otros investigadores. La mayor parte de las veces se
usa el muestreo para la recoleccion de informacion, y la informacion
obtenida se somete a un proceso de codificacion, tabulacién y analisis
estadistico.

Asi, en el estudio descriptivo se identifican caracteristicas del universo
de investigacion, se sefialan formas de conducta y actitudes del total
de la poblacion investigada, se establecen comportamientos concretos
y se descubre y comprueba la asociacion entre variables de
investigacion. De acuerdo con los objetivos planteados, el
investigador sefiala el tipo de descripcion que se propone realizar.
(Alvarez, 2007)

Para la investigacion se utilizd el muestreo que permitié la recoleccion de
informacion metddica y, la informacion obtenida se sometié al proceso de
tabulacion y anélisis para la comprobacion de la hipotesis y operacionalizacion de
las variables, a fin de seleccionar la informacion Gtil y real. Esta investigacion
también identifica las caracteristicas de quienes 0 que seran investigados, y a la
vez comprueba la relacién que hay entre la propuesta de un modelo de gestidn

turistica y la agencia operadora.

2.3.2. Investigacion Explicativa

Orienta a la comprobacion de hipétesis causales.

“Los estudios orientados a la comprobacion de hipotesis causales pueden
definirse en el nivel explicativo y su realizacion supone el animo de
contribuir al desarrollo del conocimiento cientifico, razon por la cual el rigor
cientifico se constituye en pilar fundamental para su elaboracion.

El estudio explicativo se orienta a comprobar hipotesis de tercer grado; esto
es, identificacion y analisis de las causales (variable independiente) y sus
resultados, los que se expresan en hechos variables (variable dependiente).
Por ello, se hace importante el establecimiento de variables en las cuales
exista un grado de complejidad cuyas ocurrencia y resultados determinen
explicaciones que contribuyan al conocimiento cientifico” (Alvarez, 2007)
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Los estudios explicativos ayudaron a identificar las causas del problema que en
este caso es la variable independiente, el modelo de gestion para poder analizar
los resultados que se expresan en la variable dependiente que es la agencia
operadora MONTADVENTURE S.A.

Como el nombre mismo lo dice, la investigacion es explicativa porque permitio
explicar a los investigadores de mejor manera el proceso del problema para llegar

a una solucién determinada.

2.4. METODOS DE LA INVESTIGACION

2.4.1. Deductivo

“El conocimiento deductivo permite que las verdades particulares
contenidas en las verdades universales se vuelvan explicitas. Esto es, que a
partir de situaciones generales se lleguen a identificar explicaciones
particulares contenidas explicitamente en la situacion general. Asi, de la
teoria general acerca de un fendmeno o situacion, se explican hechos o
situaciones particulares” (Alvarez, 2007)

Para la investigacion se utilizd el método deductivo ya que se partio de un
problema ocasionado, para llegar a una conclusion en la realidad (general a lo
particular), como es la propuesta de un Modelo de Gestién para la puesta en
marcha de la agencia operadora MONTADVENTURE S.A., y llegar a la

comprobacién de las hipotesis y el desarrollo de la empresa y de la comunidad.

2.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

La recopilacién de informacién primaria es aquella que nace entre el contacto
directo de la realidad de las cosas de manera empirica y las técnicas dirigidas a
recolectar, esto demuestra la variedad de situaciones que se pueden presentar en la
vida diaria. Es por eso que para el trabajo se aplicaron las siguientes técnicas de

investigacion:
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2.5.1. Encuesta

“La encuesta es un método de obtencion de informacién mediante
preguntas orales o escritas, planteadas a un universo o muestra de
personas que tienen las caracteristicas requeridas por el problema de
investigacion.

La informacion posible de recoger mediante las encuestas es muy
variada y ello explica, en parte, su gran utilizacion en investigaciones
tedricas y aplicadas a la sociologia, la psicologia social, la ciencia
politica, la demografia, la educacién, el estudio de mercados, de
costos de vida, etc. Esta informacion puede clasificarse en las
siguientes categorias:

e Demografica: sexo, edad, estado civil, residencia, etc.

e Socio econdmico: ocupacion, salario, ingresos, escolaridad,
movilidad social, etc.

e Conductas: participacion  social, actividades culturales,
innovacion, habitos politicos, etc.

e Opiniones, actitudes e imagenes sociales: orientaciones afectivas,
preferencias, predisposiciones a actuar a favor o en contra,
representaciones, creencias, etc.” (Briones, 2002)

“La recoleccion de informacion mediante la encuestase hace por
medio de formularios, los cuales tienen aplicaciones a aquellos
problemas que se pueden investigar por métodos de observacion,
analisis de fuentes documentales y demas sistemas de conocimiento.
La encuesta permite el conocimiento de las motivaciones, las actitudes
y las opiniones de los individuos en relacion con su objeto de
investigacion”. (Alvarez, 2007)

Una de las técnicas que se utilizd en el proceso de investigacion fue la encuesta
con preguntas de escala nominal de medicion de las variables, estableciendo orden
jerarquico y esto permitio conocer el grado de opinién y conocimiento del nimero

de encuestados en la comuna Montafita.
La entrevista es la forma mas directa y simple de conocer la realidad de las cosas

es por eso que consistid en mantener una conversacion con las autoridades de la

comuna Montafiita, un representante de la agencia  operadora
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MONTADVENTURE S.A., encargado de una de las escuelas de la zona, con el
fin de conocer sus opiniones con respecto a la situacion de la comuna, el servicio
gue brindan muchos establecimientos a los turistas y que piensan sobre que seria
beneficioso para mejorar la calidad de los servicios y el desarrollo de la
comunidad y sus alrededores satisfaciendo a los turistas de una mejor manera.

“El disefio de encuestas es exclusivo de las ciencias sociales y parte de la
premisa de que, si queremos conocer algo sobre el comportamiento de las
personas, lo mejor, lo mas directo y simple, es preguntarselo directamente a
ellas. Se trata por tanto de requerir informacion a un grupo socialmente
significativo de personas acerca de los problemas en estudio para luego,
mediante un analisis de tipo cuantitativo, sacar las conclusiones que se
correspondan con los datos recogidos. Cuando se recaba informacién a
todas las personas que estadn involucradas en el problema en estudio este
disefio es indispensable para el trabajo de indagacion” (Sabino, 2007)

2.5.2. Entrevista

“La entrevista supone en su aplicacion una poblacion no homogénea en sus
caracteristicas y una posibilidad de acceso diferente. La aplicacion de
formularios y de encuestas supone que el investigador disefie el cuestionario
ya que constituye un instrumento relevante para realizar la encuesta y el
medio constituido por una serie de preguntas que sobre un determinado
aspecto se formulan a las personas que se consideran relacionadas con el
mismo. La formulacion de estas preguntas depende de la indole del
problema que se requiere estudiar y de los aspectos por formular.

El empleo de la encuesta supone la definicion por parte del investigador del
universo de investigacion (poblacién cuyas caracteristicas especificas la
constituyen en objeto de investigacion). Si el universo de investigacion es
muy amplio, debe definir una muestra representativa del mismo. Para ello,
ha de acudir a las diferentes técnicas y procedimientos de muestreo”

(Alvarez, 2007)

En la investigacion cientifica, la entrevista es uno de las técnicas mas utilizadas
para la recoleccion de informacién de datos requeridos que permitan al
investigador desarrollar mejor su trabajo. Las encuestas que se realizaron fueron
dirigidas a turistas tanto nacionales como extranjeros, ya que son ellos la principal

fuente generadora de empleo y desarrollo en la comuna Montafiita y en todo el
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pais, y es importante saber qué es lo que ellos opinan sobre la comuna, la calidad

del servicio y las actividades que se brindan para satisfacer al cliente.

También se realizaron entrevistas a los prestadores de servicios turisticos porque
ellos son quienes tienen contacto directo con el cliente y pueden ver de mejor
manera si la comuna y ellos mismos cumplen con las expectativas de los turistas.

2.5.3. Técnica documental

La técnica documental, segin (Antonio Tena Suck, 2007) que se acoge al

siguiente autor que manifiesta:

“ (Duverger, 1975) es “todo aquello en lo que ha dejado huella el ser
humano. Investigacion bibliografica, hemerogragica, audiografica,
videogréfica, en las cuales se encuentra el contenido en escritos de
diversos tipos”.

La investigacion documental es aquella informacion relacionada al tema de
investigacion, pero que no son una fuente primaria, es decir no son de los hechos
de la investigacion sino que son referencias de otros problemas ya investigados y
solucionados. Las técnicas documentales para la obtencién de informacién son los
libros, las revistas, documentos (todo medio impreso), documentales y porque no

también los medios de comunicacion (radio, television y periddicos, etc.).

La investigacion bibliografica también es necesaria en este tipo de investigacion
ya que gener0 una informacion relevante con respecto al estudio de investigacion
que se realiz6, y proporciond investigaciones de otros autores relacionados al
tema de estudio, y permitio realizar una comparacion con los datos obtenidos y lo
gue se ha realizado durante todo el proceso de investigacién para comprobar y dar

un adecuado direccionamiento al trabajo de investigacion.

2.6. POBLACION Y MUESTRA
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Para la realizacion del estudio es necesario establecer una poblacion y una
muestra. Segun el autor (Balestrini, 2006) se manifiesta con una definicion de la

poblacidon y muestra:

“Una poblacion o universo puede estar referido a cualquier conjunto
de elementos o personas de los cuales pretendemos indagar y conocer
sus caracteristicas o informacion de una de ellas y para el cual seran
validadas las conclusiones obtenidas en la investigacion”.

Por lo tanto en el trabajo de investigacion el método utilizado es el muestro
probabilistico simple aleatorio que permitié tomar diferentes muestras de la
poblacion flotante y los servidores turisticos con el fin de obtener la informacion

necesaria.

De acuerdo al ultimo censo poblacional del afio 2011 “El INEC” (Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos) establecio 5000 habitantes, de los cuales 3500
son residentes y 1500 la poblacion flotante. Por lo tanto se utilizd la formula
estadistica para determinar el tamafio de la muestra obteniendo el siguiente

resultado:

CUADRO # 6: Tamafo de la Muestra de la poblacién de Montafiita

POBLACION DE MONTANITA

HABITANTES 3500
POBLACION FLOTANTE 1500
TOTAL DE HABITANTES 5000

Fuente: Direccién Provincial de Turismo Santa Elena (2014)
Elaborado por: Ximena Lépez Guerra

n= N n= tamafio de la muestra
EZ(N-1)+1
N= poblacién
n= 5000 E2= margen de error
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(0,05)2 (5000 — 1) + 1

n= 5000

(0.0025) (4999) + 1
n= 5000

13,4957
n=  370,48837

En consecuencia el tamafio de la muestra es 370 encuestas. Para saber cuantas

encuestas debo aplicar en cada segmento aplico la formula de fraccion muestral y

el resultado multiplico por el nimero de habitantes del segmento.

CUADRO # 7: Fraccién Muestral

fx= n
N
fx= 370
5000
fx= 0.074

fx= fraccién muestral

Elaborado por: Ximena Lépez Guerra

Como poblacion flotante (turistas) se considera 1500 personas, con los cuéles se

aplico la formula y dio como resultado de encuestas las siguientes:

Formula aplicada.

n= N
EZ(N-1)+1
n= 1500

(0,05)% (1500 — 1) + 1

n= 1500
(0.0025) (1499) + 1

n= 1500
47475

n= tamafo de la muestra
N= poblacion

E2= margen de error
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n= 316

En el caso de servidores turisticos los datos fueron proporcionados por el

Ministerio de Turismo de la Provincia de Santa Elena de acuerdo a los catastros

registrados. En consecuencia aplicando la fraccién muestral para los turistas y

servidores turisticos se obtuvo lo siguiente:

CUADRO # 8: Tamafio de la Muestra de los turistas y servidores turisticos

Poblacion Habl?tc;ntes Fraccién Muestral | No. Encuestas
HABITANTES 3500 0.074 259
POBLACION FLOTANTE 1500 0.2107 316
SERVIDORES TURISTICOS 113 0.074 8
TOTAL DE HABITANTES 5000 583

Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

A cada segmento, el de poblacién flotante que viene a ser los turistas, servidores

turisticos y las autoridades por ser pocos, se le aplicé un muestreo probabilistico

aleatorio simple.

2.7. PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

Para el proceso de la investigacion se determiné el objetivo principal del problema

a investigar, motivo por el cual se van a utilizar los métodos, técnicas y

modalidades de estudio.

La agencia operadora para la puesta en marcha de sus actividades, realiz6 un

proceso de planificacion e investigacion para llegar a los objetivos que se plantea

y de esa manera aplicar el modelo de gestion turistica.
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En base a los tipos de estudio, a los métodos de investigacion y a las técnicas de
recopilaciéon se obtuvo informacion que permitié comprobar la hipotesis que se
plantio; por otro lado, a través de las encuestas realizadas a los turistas y
servidores turisticos, la entrevista a las autoridades publicas y privadas
pertinentes, permitio la tabulacion y la interpretacion de los resultados con

enfoques de solucidn.
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CAPITULO 111

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se demuestran los resultados obtenidos en el proceso de
investigacion, tanto del andlisis y la interpretacion de los resultados, como de las
técnicas de investigacion: la entrevista y la encuesta. Con la recopilacion correcta
de los datos se llevo un analisis de los resultados para la propuesta del modelo de

gestién y su puesta en marcha de la agencia operadora MONTADVENTURE S.A.

Los resultados de las encuestas que se realizaron a los turistas y servidores
turisticos fueron de gran ayuda para el proceso de la agencia operadora y el
desarrollo de la propuesta de un modelo de gestion turistica para que se convierta
en una empresa mas competitiva en el mercado turistico dentro de la comuna

Montafiita y porque no del pais.

Las encuestas brindaron un enfoque méas amplio de lo que se desea conseguir, por
la problematica de la actividad turistica desordenada que se lleva en la comuna
desde hace mucho tiempo y la falencia en la calidad de los servicios que brindan
los establecimientos turisticos y, que hay que buscar soluciones para continuar
con un desarrollo socio economico de excelencia y ser un modelo para otros

lugares turisticos.

Finalmente se puede establecer que con la interpretacién de cada uno de los
graficos y respectivas tabulaciones los lectores del trabajo de investigacion
conoceran de manera clara y precisa los datos obtenidos a través de las encuestas
y entrevistas, ademas se realizardn conclusiones y recomendaciones que seran
aplicados mediantes la propuesta para un desarrollo eficaz y eficiente del presente

modelo de gestidn turistica.
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3.1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA A TURISTAS.

1. ¢Cuél es su Nacionalidad?

CUADRO # 9: Nacionalidad del turista

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

Nacional 143 45%
Extranjero 173 55%
TOTAL 316 100%

Fuente: Turistas de la comuna Montafita (2014)
Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

GRAFICO # 8: Nacionalidad del turista

M Nacional

M Extranjero

Fuente: Turistas de la comuna Montafita (2014)
Elaborado por: Ximena Lépez Guerra

Interpretacion: El 45% del total de las encuestas realizadas corresponden a
turistas nacionales y el 55% restante son turistas extranjeros.

Analisis: Estas cifras demuestran que el turista extranjero es quien mas visita este
lugar durante todo el afio, sin desmereceral turista nacional que llega a disfrutar de
este lugar tan reconocido a nivel mundial por su hermosa playa y las actividades

propias del lugar.
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2. ¢En qué rango de edad se encuentra usted?

CUADRO # 10: RANGO DE EDAD DEL TURISTA

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
18-25 122 39%
26-35 107 34%
36 en adelante 87 27%
TOTAL 316 100%

Fuente: Turistas de la comuna Montafiita (2014)
Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

GRAFICO # 9: Rango de Edad del Turista

W 18-25 m26-35 36 en adelante

Fuente: Turistas de la comuna Montafiita (2014)
Elaborado por: Ximena Lépez Guerra

Interpretacion: El 39% de los encuestados son de 18-25 afios, el 34% 26-35 afios

y el 28% son turistas de 36 en adelante.

Analisis: Esto quiere decir que Montafiita es méas visitado por gente de 18-25
afios, pero los turistas de mayor edad no dejan de visitar este lugar y, con mayor
razén se debe innovar actividades para todo tipo de turista ya que Montafiita es un

lugar para todo tipo de visitante.
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3. ¢Con qué frecuencia usted visita la comuna de Montafiita?

CUADRO # 11: Frecuencia de Visitas

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Primera vez 224 71%
Mas de una vez 92 29%
TOTAL 316 100%

Fuente: Turistas De La Comuna Montafiita (2014)
Elaborado Por: Ximena Lépez Guerra

GRAFICO # 10: Frecuencia de Visitas

M primera vez

B mas de una vez

Fuente: Turistas de la comuna Montafiita (2014)
Elaborado por: Ximena Lépez Guerra

Interpretacion: EIl 71% de los encuestados Ilegan por primera vez a Montafiita y

el 29% han venido més de una vez.

Andlisis: Estas cifras demuestran que Montafiita esta entre los primeros destinos
turisticos para los visitantes nacionales y extranjeros, esto es una gran oportunidad
para que la agencia con sus estrategias planteadas haga que este ndmero de

visitantes siga creciendo cada vez mas.
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4. ¢Cual es el motivo de su viaje a la comuna Montafiita?

CUADRO # 12: Motivo de Viaje

RESPUESTA CANTIDAD \ PORCENTAJE \
Surf 91 29%
Diversion 89 28%
Conocer
Montafiita el e
Descanso 42 13%
Trabajo 22 7%
Otros 11 4%
TOTAL 316 100%

Fuente: Turistas de la comuna Montafiita (2014)
Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

GRAFICO # 11: Motivo de Viaje

M Diversion B Conocer Montaiiita B Surf
Descanso M Trabajo H Otros
7% 4%
13%

Fuente: Turistas de la comuna Montafiita (2014)
Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

Interpretacion: ElI 29% de los encuestados visitan por el surf, el 28% por
diversion, el 19% por conocer, el 13% por descanso, el 7% por trabajo y el 3% por
otros motivos.

Andlisis: Esto demuestra que las principales motivaciones de conocer Montafiita
son la diversion, el surf y el descanso; permitiendo que la agencia fortalezca estas
actividades y las complemente de mejor manera para que los turistas se sientan

satisfechos de los servicios y se conviertan en un cliente fiel.
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5. ¢Como es la oferta de las operadoras turisticas de la comuna Montafiita?

CUADRO # 13: Oferta Operadoras Turisticas

Buena 115 37%
Muy buena 77 24%
Excelente 54 17%
Regular 48 15%
Mala 16 5%
Deficiente 6 2%
Total 316 100%

Fuente: Turistas de la comuna Montafita (2014)
Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

GRAFICO # 12: Oferta Operadoras Turisticas
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Fuente: Turistas de la comuna Montafiita (2014)
Elaborado por: Ximena Lépez Guerra

El 17% dice que la oferta es excelente, el 24% muy buena, el 36% buena, regular
15%, mala el 5% y un 2% deficiente. Esto nos demuestra que el mayor nimero de
turistas encuestados dicen que la oferta actual de las operadoras es buena, es decir
que para llegar a un mejor desarrollo turistico es necesario mejorar la oferta, lo
que permite que la agencia lleve a cabo la alianza estratégica que tiene planteada

con otros establecimientos que brindan servicios turisticos.
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6. ¢Como califica usted el servicio brindado por los servidores turisticos en

la comuna Montadita?

CUADRO # 14: Servicio brindado en Montaiiita

Buena 119 38%
Muy buena 77 24%
Excelente 50 16%
Regular 48 15%
Mala 16 5%
Deficiente 6 2%
Total 316 100%

Fuente: Turistas de la comuna Montafita (2014)
Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

GRAFICO # 13: Servicio brindado en Montafita
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Fuente: Turistas de la comuna Montafiita (2014)
Elaborado por: Ximena L6opez Guerra

Interpretacion: El 16% de los encuestados dice que es excelente el servicio
brindado, el 24% muy buena, el 38% buena, 15% regular, el 5% deficiente.

Analisis: Los resultados indican que el servicio que brindan los servidores
turisticos aun se encuentra algo deficientes, los encargados no se preocupan por

dar una mejor imagen del lugar y de mejorar el servicio que es lo que permite que
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el cliente vuelva a consumir los servicios que brindan en la comunidad de
Montaiiita.
7. Modalidad de viaje a Montafita

CUADRO # 15: Modalidad de Viaje

RESPUESTA \ CANTIDAD PORCENTAJE

Uso agencias de viajes 87 28%
Vino por su cuenta 229 72%
Total 316 100%

Fuente: Turistas de la comuna Montafita (2014)
Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

GRAFICO # 14: Modalidad de Viaje

mSi “NO

Fuente: Turistas de la comuna Montafiita (2014)
Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

Interpretacion: El 28% de los turistas encuestados vinieron por medio de una

agencia de viajes, el otro 72% llegaron por cuenta propia.

Analisis: Estos resultados demuestran que los turistas que llegaron por medio de
una agencia de viajes no local, sino de otra ciudad del Ecuador. Esto permite que
la agencia se posicione facilitando este servicio, asi mismo quienes llegaron por su

cuenta podrian contratar los servicios de la agencia y, con mayor facilidad para
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ellos llegar a este lugar tan visitado, y tener mas actividades y lugares que conocer
en la Provincia de Santa Elena.
3.2. ANALISIS DE LAS ENCUESTAS REALIZADA A SERVIDORES

TURISTICOS.

1. ¢Qué nivel de calidad debe tener el servicio brindado por los

microempresarios turisticos?

CUADRO # 16: Nivel de Calidad de los Servicios

Excelente 8 100%
Muy buena 0 0%
Buena 0 0%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Deficiente 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Servidores turisticos de la comuna Montafiita (2014)
Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

GRAFICO # 15: Nivel de Calidad de los Servicios
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Fuente: Servidores turisticos de la comuna Montafita (2014)
Elaborado por: Ximena Lépez Guerra

Interpretacion: El 100% de los encuestados dicen que el servicio debe ser

excelente.
Analisis: Los servidores turisticos estan de acuerdo que el nivel de calidad que se
brinde sea excelente, ya que es un lugar de reconocimiento mundial y por tal

motivo se requiere brindar un servicio de calidad que les permita sentirse

75



familiarizados y sobre todo que el resultado sea la fidelidad del turista que es muy

dificil de conseguir.

2. ¢Las Agencias Tours operadoras de Montafita promocionan y brindan

asesoria en viajes?

CUADRO # 17: Promocion por Tour Operadoras

DECP A » A POR A
Sl 6 75%
NO 2 25%
TOTAL 8 100%

Fuente: Servidores turisticos de la comuna Montafiita (2014)

Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

GRAFICO # 16: Promocion por Tour Operadoras

mSi W NO

Fuente: Servidores turisticos de la comuna Montafiita (2014)

Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

Interpretacion: El 25% de los encuestados dicen que no promocionan, el 75%

asumen que se brinda asesoria y promocion al turista.
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Andlisis: lo que orienta a la operadora asumir lo que en la actualidad otros no

cumplen o proporcionan.

3. ¢Cree que las agencias tour operadoras de Montafita deben ofrecer

nuevos servicios para los turistas?

CUADRO # 18: Oferta De Nuevos Servicios

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 7 87%
NO 1 13%
TOTAL 8 100%

Fuente: Servidores turisticos de la comuna Montafiita (2014)
Elaborado por: Ximena Lépez Guerra

GRAFICO # 17: Oferta De Nuevos Servicios

mSi = NO

Fuente: Servidores turisticos de la comuna Montafita (2014)
Elaborado por: Ximena Lépez Guerra

Interpretacion: El 13% dicen que no se debe brindar nuevos servicios, y el 87%

asumen que si deben brindar.
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Andlisis: Esto demuestra que es indispensable y necesario nuevos servicios a los
turistas, ya que de esta manera ayuda al crecimiento socioecondémico de la
poblacion y al crecimiento en el mercado para la agencia MONTADVENTURE
S.A.

4. ¢Con la implementacion de nuevos servicios que involucren a los
microempresarios turisticos mejorara la calidad turistica de Montafita?

CUADRO # 19: Nuevos Servicios - Mejor Calidad Turistica

» » A » A POR A
Sl 4 50%
NO 4 50%
TOTAL 8 100%

Fuente: Servidores turisticos de la comuna Montafita (2014)
Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

GRAFICO # 18: Nuevos Servicios - Mejor Calidad Turistica

1l m2

Fuente: Servidores turisticos de la comuna Montafiita (2014)
Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

Interpretacion: EI 50% de los encuestados dicen que si se mejorara y el otro 50%
que no.
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Andlisis: Esto demuestra que no es necesario solo incrementar nuevos servicios
turisticos, sino que se necesita del interés de la comunidad y las autoridades para
trabajar por un bien en comdn, que permita mejorar la imagen y el
desordenamiento turistico que lleva la comuna desde hace mucho tiempo.

5. ¢Deberia existir una agencia que brinde asesoria en viajes y toda clase de

informacién al turista en Montafiita?

CUADRO # 20: Nueva Agencia — Nuevos Servicios

RESPUESTA FRECUENCIA ‘ PORCENTAJE

Sl 8 100%
NO 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Servidores turisticos de la comuna Montafita (2014)
Elaborado por: Ximena Lépez Guerra

GRAFICO # 19: Nueva Agencia — Nuevos Servicios

mSi ©NO

Fuente: Servidores turisticos de la comuna Montafita (2014)
Elaborado por: Ximena Lépez Guerra

Interpretacion: EI 100% de los encuestados dice que si es necesario brindar una

asesoria al turista.
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Andlisis: Una nueva agencia que brinde todo lo que el turista necesita, es muy
importante porque de esa manera conocera mas sobre la comuna, y sus
alrededores. Esto también permitird que la agencia contribuya a través de turistas
al cumplimiento de normas que deberan para proteger este lugar turistico.

6. ¢Como califica a la actividad turistica en la comuna Montafita?

CUADRO # 21: Actividad Turistica

RESPUESTA ‘CANTIDAD ‘ PORCENTAJE

EXCELENTE 2 25%
MUY BUENA 5 63%
BUENA 1 13%
DEFICIENTE 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Servidores turisticos de la comuna Montafiita (2014)
Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

GRAFICO # 20: Actividad Turistica
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Fuente: Servidores turisticos de la comuna Montafita (2014)
Elaborado por: Ximena L6opez Guerra

Interpretacion: ElI 62% dice que la actividad turistica en Montafiita es muy

buena, el 25% excelente y el 13% buena.
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Analisis: Esto demuestra que la actividad turistica esta en camino a la excelencia
pero que debe estar complementado con un servicio de calidad, para que el turista
no solo sienta la necesidad de hacer actividades sino que se sienta identificado y
familiarizado con el servicio brindado.

3.3. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.3.1. Conclusiones

Todo el trabajo de campo que se ha realizado dio inicio con el problema a
investigar, luego de analizar la metodologia de la investigacion, se determinaron
los modelos de encuestas y guiones de entrevistas y los segmentos de acuerdo a la
poblacion de comuna. Las técnicas e instrumentos que se utilizaron sirvieron al
investigador para relacionarse con el objeto de investigacion y construir sus

resultados.

El proposito de ir al campo es recopilar informacion empirica sobre la realidad del

fendbmeno que se va a investigar y lograr resultados.

Las técnicas que se han utilizado son los necesarios para conocer la satisfaccion
de los turistas, asi como las necesidades de los prestadores de servicios, las
expectativas de las autoridades tanto de la comuna y de la agencia de
MONTADVENTURE S.A.

3.3.2. Recomendaciones

Se sugiere que la empresa recoja toda la informacion recolectada en el proceso de
investigacion, ya que aportara las facilidades del caso para llevar en perfectas
condiciones la planificacion y puesta en marcha de la agencia, teniendo como
finalidad el resultado de la presentacion del modelo de gestion con el que la

agencia operadora saldra al mercado turistico.
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Trabajar conjuntamente en la promocion de las actividades turisticas, con escuelas
de surf, de idiomas, museos, senderos naturales, la comunidad misma y los
prestadores de servicios, y asi lograr lanzamiento de los lugares menos visitados

en la comunay la Provincia de Santa Elena.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION TURISTICA PARA LA
PUESTA EN MARCHA DE LA AGENCIA OPERADORA MONTANITA
ADVENTURE TRAVEL “MONTADVENTURE S.A.”, EN LA COMUNA
MONTANITA DEL CANTON SANTA ELENA, PROVINCIA SANTA
ELENA, PERIODO 2014

4.1. PRESENTACION

El presente modelo de Gestion Turistica para dirigir MONTADVENTUR S.A,,
tiene como pilar fundamental el Planeamiento Estratégico, Abraham Lincoln
decia: “Si pudiéramos primero saber en dénde estamos (diagnéstico) y hacia
dénde vamos (vision, direccion de desarrollo), podriamos juzgar mejor qué

hacer y como hacerlo (Plan Operativo o Modelo de Gestion)”.

En esta frase, segin el autor, esta la base del planeamiento estratégico: “Donde
estamos, hacia donde queremos ir y como podemos llegar hacia alla”; esto quiere
decir, establecimiento de Politicas; Fijacién de Objetivos y Estandares; Gestion de
la comunicacion interna y externa; Asegurar la disponibilidad de los Recursos
necesarios y las Revisiones Gerenciales (también Ilamadas Revisiones por la

Direccidn).

No hay o no existe la férmula perfecta para saber cuales deberian ser los
procedimientos por seguir en este planeamiento. Sin embargos aqui algunos pasos
para gque el empresario se plantee, de manera ordenada, lo que afios atras proponia

Lincoln:

1. Diagnéstico del presente: ;donde esta posicionada la compafiia?
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2. Vision del futuro: ¢hacia donde va la empresa?

3. ldentificar la mejor estrategia 0 Modelo de Gestién que la empresa

necesita para llegar a sus metas y objetivos planteados.

4. Analizar los recursos que se necesitan para lograrlo. “Podemos ser muy
sofiadores y querer llegar hacia algun lugar, pero si no tenemos los

recursos ni los medios, dificilmente podamos hacerlo”

5. Asegurar la direccion adecuada a través de diferentes indicadores.

El Sistema de Gestidn turistica de la agencia operadora MONTADVENTURE
S.A., con enfoque de calidad que sera implementado por la empresa, tiene como
objetivo asegurar que los servicios que prestara en el destino turistico Montafiita o
en otros atractivos, son los necesarios para llegar a cumplir con los requisitos de

calidad especificados en el servicio.

4.1.1. Analisis de la competencia

La competencia directa de la compafiia MONTADVENTURE S.A., trabaja
promocionando otros lugares fuera de la provincia de Santa Elena, y para la
competencia Montariita es solamente el lugar perfecto para sus operaciones ya que

como tal es un lugar reconocido nacional e internacionalmente.

Como se conoce en Montafita durante todo el afio hay un gran nimero de turistas
extranjeros, pero las demas agencias al promocionar otros lugares no permiten que
sus divisas queden en la comunidad. Es por tal motivo que la agencia
MONTADVENTURE dentro de sus objetivos busca crecer en el mercado
turistico promocionando cada rincon de Santa Elena, para que en el transcurso del
tiempo llegue a ser un solo producto turistico y permita que los ingresos

econdémicos mejoren para las comunidades de la provincia de Santa Elena.
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CUADRO # 22: Anélisis de la competencia directa

Montaiiitours Operadora Machalilla Aroninti Go Montafiita | Millon Service | Club de Surf y
turistica tours Buceo
Montafiita OpturSurf
Dos  Mangas, Tours Isla de la | Tours Tours y | Tours Cursos de
canopy,  surf, | Tours Plata, Montaiiita, actividades. Costeros: Isla | buceo, clases
tours Montafiita, avistamiento de | Puerto Lépez, | Bicicletas, surf, | Salango y Los | de surf, alquiler
Galépagos, clases de surf ballenas, Parque reserva de | Frailes de equipos,
tours Costeros, snorkel, Parque | Machalilla. transporte, Isla de la Plata | camping tours,
buceo en Nacional guias con | Escuela de | promocion de
Galapagos. Machalilla idiomas en | Surf y Surf | Galapago.
francés, Trips, Islas
Idiomas: espafiol e inglés | Galapagos,
Espafiol, inglés Parque Idiomas:
Idiomas: Idiomas: Nacional Espariol -
hebreo, inglés, Inglés, espafiol Machalilla y | inglés
espafiol. Dos Mangas.
Espariol -
Inglés

Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

Montafita Adventure
Travel
“MONTADVENTURE
S.A.”
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4.2. IDENTIFICACION DE LA AGENCIA OPERADORA

La agencia operadora Montafita Adventure Travel MONTADVENTURE S.A., es
una empresa que recién esta ingresando al mercado turistico, brindando servicios
mediante alianzas estratégicas con escuelas que realizan actividades turisticas y
promocionar de mejor manera la comuna Montafiita y sus alrededores con el
objetivo de mejorar los servicios a los turistas que visitan diariamente la poblacién

y demas lugares.

MONTADVENTURE S.A.

GRAFICO # 21: Marca Visual Montadventure S.A.

|-

Montafiita, donde la aventura es parte de nuestra libertad...

Servicios: Paquetes turisticos (hospedaje, alimentacion, transfer, entretenimiento,

etc.)

Correo electronico: montadventure2013@gmail.com

Pagina web: esta en proceso de creacion

Telefonos: 0987217328 — (04) 2953 159
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4.3. JUSTIFICACION

Con la propuesta de un Modelo de Gestion Turistica para la puesta en marcha de
la Empresa MONTADVENTURE S.A., se lograra una participacién adecuada en
el mercado turistico, desarrollando nuevos productos, satisfaciendo la demanda

exigente que existe en el mercado turistico.

Los resultados obtenidos de la investigacion contribuyen a la identificacion de
nuevos productos turisticos de las comunidades aledafias a Montafiita. Mediante la
planificacion de un Modelo de Gestidn surgiran nuevos productos y proyectos
para la promocion de paquetes que incluyan lugares de toda la zona de la
provincia de Santa Elena, como también la programacion de las capacitaciones del

personal operativo de la agencia.

En el andlisis del entorno se conoce las expectativas del cliente y presentar un
modelo exitoso de conviccion amplia de acuerdo a los gustos y deseos que tiene el
consumidor aparte de disfrutar lo que la naturaleza le brinda y poder desarrollar
una forma de turismo que incluyan todas las actividades posibles en la provincia

de Santa Elena de una manera responsable.

Es necesario analizar la finalidad principal de la actividad turistica, para constituir
la base primordial del propdsito y brindar los medios y las facilidades para
satisfacer al turista obteniendo de igual manera mejores ingresos econdémicos que

benefician a todos los sectores de la poblacion peninsular.

Por lo antes expuesto se justifica la planificacion para la puesta en marcha de la
empresa  MONTADVENTURE S.A., generando nuevas oportunidades y
expectativas de interés, fomentando la integracion de los pueblos y contribuyendo

al desarrollo econémico social del sector.
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4.4. ELEMENTOS DEL MODELO DE GESTION

4.4.1. Andlisis Situacional

Pocas de las agencias tours operadoras que existen no dan una asesoria en viajes
ni brindan la respectiva seguridad al turista y principalmente no dan a conocer
otras modalidades de turismo que pueden realizarlos visitantes, que son la razén
de ser de toda actividad vinculada al turismo, dejando a un lado la demanda
insatisfecha: deseos o gustos que tiene el consumidor aparte de disfrutar lo que la
naturaleza le brinda, pudiendo desarrollar varias modalidades de turismo como:
cultural, gastronémico, vivencial, eco turistico, etc. indispensables para el

desarrollo socio econémico del sector y la provincia de Santa Elena.

Las tours operadoras que existen se dedican a la promocion de Montafiita,
Galédpagos y una parte de la provincia de Manabi como Puerto Lopez, la Isla de la
Plata y el Parque Machalilla, sin ofrecer productos definidos (atractivo,

facilidades, infraestructura y calidad).

Por lo antes expuesto se justifica la propuesta de un modelo de gestién de la
calidad turistica para la puesta en marcha de la agencia operadora
MONTADVENTURE S.A., en la comuna montafiita, para que esta retome
fortaleza como empresa desde nuestra razon de ser, enfocados en la mision,
impulsando el desarrollo de las comunidades locales de nuestra provincia y

ofreciendo productos y servicios de calidad y con un alto grado de valor agregado.
La agencia MONTADVENTURE S.A., en relacion con sus oportunidades,
fortalezas, debilidades y amenazas, con lo cual permitird conocer las necesidades

de la agencia para la implementacion de un adecuado modelo de gestion turistica.

Como es una agencia nueva en el mercado turistico, su situacion va direccionada a

metas y objetivos que plantean los directivos, para lograr alcanzar un beneficio
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socio economico para la comunidad y un ordenamiento de sus actividades

turisticas.

4.4.2. Andlisis de la Oferta

La oferta es la cantidad de servicios que la agencia esta dispuesta a ofertar en el
mercado turistico. La oferta empieza desde el prestador de servicios y, a este le

interesa conocer ¢Qué oferta?, ;Cémo ofertar? y ;Para quién ofertar?

¢Qué oferta?, depende de las necesidades del mercado potencial, que se han

identificado a través de la metodologia de investigacion del mercado turistico.

¢Como ofertar?, requiere de estrategias de promocion, combinando métodos y
medios necesarios, considerando la actuacion de posibles competidores, entre

muchos otros factores.

¢Para quién?, esto corresponde a necesidades, gustos o deseos de los diferentes

segmentos del mercado turistico.

La oferta depende de factores que se describen a continuacion:

e Precio de los servicios (siendo este el principal factor)

e Tecnologia

¢ Objetivos planteados que desea alcanzar la agencia

e Clima laboral

e Situacion geogréfica (en el caso de la oferta turistica es muy importante

también este factor)

Montafita: lugar paradisiaco se distingue en el Ecuador por su hermosa playa, su
gente, donde se une el mar con el sol, donde la diversion es mas que tu libertad.
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La agencia MONTADVENTURE S.A., dentro de sus actividades principales
ofertara paquetes turisticos con los componentes siguientes:

e Visita a atractivos culturales y naturales

e Caminata y tour por senderos turisticos de la Provincia de Santa Elena

e Actividades deportivas (surf, parasails, parapente, buceo, etc.)

e Hospedaje, alimentacion

e Transfer

¢ Avistamiento de aves, lobos marinos, ballenas jorobadas (en temporada)
e Playa, sol

e Gastronomia

e Fiestas culturales, etc.
La oferta esta direccionada en el enfoque del accionar gubernamental que son los
aspectos economico, social y medio ambiente, con el proposito de mejorar los

mMismos.

Econdmico: permite mejorar el nivel econdmico de las comunidades, para

un mejor vivir.

Social: las comunidades se benefician y asi obligan a conservar sus raices

para mostrar a los turistas

Medio ambiente: las comunidades se interesan por conservar el medio

ambiente de mejores maneras para las nuevas generaciones.
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GRAFICO # 22: Paquetes turisticos

Tour Montafita — Santa Elena - Salinas, 4 dias

Incluye:
e Transporte
e Alimentacion
e Hospedaje
e Entrada a museos Yy

comunidades
e  Guia por cada grupo

Visita museos - iglesias, avistamiento de ballenas, loberia y aves, turismo
comunitario, surf, playa, caminatas, camping, city tour y mas experiencias
unicas.
Salidas: diarias
Quito — Salinas
Guayaquil- Montafiita

Mayor informacion y Reservas: 042 953 159 cel.: 098 3380686 —
0987217328
montadventure2013@gmail.com

Elaborado por: Ximena Lépez Guerra

4.4.3. Andlisis de la Demanda

La demanda es la cantidad de servicios adquiridos por diferentes segmentos
turisticos en cualquier momento para satisfacer necesidades, gustos o deseos. El
cliente se desenvuelve en un mercado donde el oferente y demandante varia
dependiendo el mercado en el que se desarrolla y su preocupacion esta dirigida en

la satisfaccion de sus necesidades.
La agencia MONTADVENTURE S.A., debe tomar en cuenta que el cliente antes

de adquirir un servicio, entre sus preguntas principales estan: ;A donde deseo

viajar?, ;Cuando deseo hacerlo?
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Tambiéen los directivos de la agencia deben tomar en cuenta y preocuparse por
analizar aspectos que afecten la demanda del mercado turistico como son:
e Precio de los servicios y relacion de cambio que puede haber entre ambos.
e Precio de la competencia
e Gustos o deseos del consumidor, que depende de los valores y el estilo de
vida.
e La publicidad que depende, la cual puede influir en el tiempo de compra.
e Otros que pueden ser la moda, area geografica, movimientos culturales,
etc.

La comuna Montafiita tiene un alto nimero de demanda turistica tanto nacional
como internacional durante toda la época del afio, lo que permite que no solo la
comunidad anfitriona se beneficie sino toda la Provincia de Santa Elena, ya que

este destino esta considerada como uno de los productos “A” del Ecuador.

La demanda es muy diversificada porque llegan turistas y empresarios de
diferentes lugares del pais y del mundo con sus diferentes culturas, productos,
servicios y todo lo que se considere comercial en el mercado, para ganar

competitividad.

Entre las necesidades de la demanda turistica insatisfecha que existe, esta la falta
de promocidn de otros atractivos que complementen la visita a Montafiita y que
permita que los turistas conozcan otras bondades que las comunidades de la
provincia de Santa Elena tienen durante todo el afio para dar a conocer. Las
artesanias, la convivencia con la gente de las comunidades, una relacion mas
fuerte con el medio ambiente donde se pueda respirar un aire totalmente puro y

sobre todo el relax de una vida ajetreada.
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Relacion entre Oferta y Demanda

La oferta y la demanda no se presentan independientemente, sino que se dan al
mismo tiempo en un mercado, ya que siempre hay alguna persona en el mercado

turistico que desea ofertar un servicio y otra persona que desea adquirirlo.

En el mercado turistico la oferta y la demanda deben coincidir en un punto de
equilibrio ya que si el precio incrementa se genera un excedente y la demanda
baja y presenta una mayor oferta, los consumidores no querran pagar mas por el
mismo servicio y se iran a otro lugar. Si el precio del servicio disminuye se

genera una escasez del servicio, ya que la demanda sube.

Es por eso que la agencia MONTADVENTURE S.A., dentro de su planeacion
estratégica debe tratar de mantener un equilibrio de la oferta y demanda de los

servicios brindados.

Ley de la Demanda

Cuanto menos sean el precio del servicio o producto mayor seré la cantidad de la
demanda, pues hay una relacion inversa entre el precio y la cantidad, ya que
muchos clientes buscan ahorrar y adquieren productos o servicios con menos

costo.

4.5. ANALISIS PEST

MONTADVENTURE S.A., una empresa que con anhelo y sacrificio fue creada
hace muy poco, de alli la idea de proponer un modelo de gestion turistica para la
puesta en marcha de la misma y empezar a competir en el mercado turistico,
brindado todo lo requerimiento de la demanda.

La agencia MONTADVENTURE S.A., por el poco tiempo que tiene en el

mercado no es aun reconocida nacional e internacionalmente ya que se esta
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trabajando en las politicas como empresa y gracias al modelo de gestion que se
implementara sera mas facil el proceso de administracion y de esa manera
brindara un servicio de calidad que le diferencie en el mercado en el cual se va a

desenvolver y lo que para la agencia es de gran importancia.

Como se ha mencionado anteriormente la agencia recién estd ingresando en el
mercado con pocos productos turisticos que hacen que la empresa vaya creciendo
econdmica y socialmente, de esa manera sea mas reconocida por los turistas. La
agencia esta direccionada a toda clase de turistas que deseen conocer la comuna
Montafiita y los deméas lugares de la zona de la provincia de Santa Elena,
escogiendo MONTADVENTURE S.A., como su primera opcion con seguridad de
recibir un servicio bueno y de calidad que cumpla con todas las expectativas de

quienes la visitan.

La agencia MONTADVENTURE S.A., tiene como objetivo principal la
utilizacion de los mejores métodos para encontrarse en un mercado con la
tecnologia de punta, ecoldgico y que sobre todo encuentre un equilibrio para la
agencia, el cliente, la poblacién, el medio ambiente y todo aquello que se

relacione con la actividad turistica, sin poner en riesgo todo lo que se involucra.

4.5.1. Analisis Interno (FD)

El andlisis interno de la agencia operadora es la evaluacion de la situacion actual
en la que se encuentra con relacion al mercado turistico. El propdsito del anélisis
interno de la agencia, es determinar fortalezas y debilidades de
MONTADVENTURE S.A., las cuales permitiran realizar las estrategias que ésta
necesita para ingresar al mercado donde se desenvuelve y llegar a ser una agencia
competitiva, con liderazgo en la calidad de los servicios y seguir paso a paso las
metas planteadas.

Las fortalezas de la agencia siempre seran una prioridad ya que de ellas la
empresa depende para competir en el mercado turistico, es por eso que se debe

trabajar en fortalecer cada dia mas sus fortalezas para que los competidores no
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puedan notar de las debilidades y de esta manera ir disminuyendo las mismas cada

vez que se vaya posicionando MONTADVENTURE S.A., en el mercado

turistico.

Orden

1.

CUADRO # 23: Identificacion de Fortalezas y Debilidades

Fortalezas Debilidades

Todos los permisos de

. . Nuevos en el mercado turistico.
funcionamiento en orden.

Directivos especializados
en el area de turismo

Alianzas estratégicas con
otros establecimientos

turisticos

Servicio de calidad Falta de promocién turistica
Paquetes turisticos

(traslado, hospedaje,

actividades turisticas)

Agencia diferenciadora | Limitacion de RR HH

Elaborado por: Ximena L6pez Guerra

4.5.2. Analisis Externo (OA)

El analisis externo permite conocer la situacion de la empresa en el area externa,

donde se presentan sucesos que afectan o benefician a la agencia y pueden ser

amenazas u oportunidades que son elementos del entorno y no dependen de la

agencia ya que son ajenos a ella.

Estos elementos externos permiten que la agencia analice posibles oportunidades

0 amenazas que Se pueden presentar y prepararse para enfrentarse.
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CUADRO # 24: Identificacion de Oportunidades y Fortalezas

ORDEN Oportunidades Amenazas
Mejora de la estructura . .
1. Fa Delincuencia
turistica
La apertura del nuevo
2. aeropuerto en el cantén |Catastrofes naturales
Salinas
Reconocimiento a nivel
3. mundial de la comuna Precios en relacién a la competencia
Montafiita.
4 Nuevas actividades, mas | Presencia de atractivos naturales y
' ferias de turismo culturales en comunidades cercanas
5 Mayor interés de Sistema de gobierno de las
' empresas privadas autoridades locales (poco interés)
Afluencia de turista .., _ .. . .
6. Situacion econémica mundial.

internacional todo el afio.

Elaborado por: Ximena L6pez Guerra

4.5.3. Matriz FODA

La matriz FODA es el analisis de la situacion interna y externa de la agencia sus
aspectos tanto buenos como malos, permite dar soluciones para que la empresa
ponga en préactica los resultados obtenidos de este analisis que a continuacion se

detalla:
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CUADRO # 25: Anélisis DAFO

Fortalezas (F)

FACTORES
INTERNOS

1.- Todos los permisos de funcionamiento en

orden.2.- Directivos especializados en el area
de turismo 3.- Alianzas estratégicas con
otros establecimientos turisticos 4. -servicio
de calidad 5.- Paquetes turisticos (traslado,
hospedaje, actividades turisticas) 6.- Agencia
diferenciadora

FACTORES
EXTERNOS
Oportunidades (O)

1.- Mejora de la infraestructura
y oferta turistica

FO(++)
1.- Con la mejora de infraestructura y oferta
turistica es mas real brindar un servicio de
calidad que permita el desarrollo de la
agencia y la poblacidn.

2.- La innovacion de una nueva agencia
diferenciadora en el lugar, la inversion
<o REseee e =R privada crecera y se abrira nuevos plazas de
gl ELEG R ERE | empleo para un beneficio en comun.
Montafiita 3.- Los paquetes promocionados y los
eventos que se realizan en la localidad
permiten mayor afluencia del turismo
internacional y mayor inversion de la
empresa privada.

4.- La apertura del aeropuerto facilita el
traslado de los turistas y a la agencia para
una mayor eficacia en sus servicios.

2.-Apertura del aeropuerto en
el cantén Salinas

turfsticos
como

4.- Eventos
nacionales
internacionales.

5.- Mayor interés de empresas
privadas.

6.- Afluencia de turistas
internacionales todo el afio

Debilidades (D)
1.- Nuevos en el mercado

2.- Falta de promocion turistica por ser
nuevos en el mercado turistico.

3.- Limitacion de RRHH

Do( -t )
1.- La mejora continua de la
infraestructura y la oferta fortalece a
que la agencia sea nueva en el
mercado ya que ha realizado un
analisis para la puesta en marcha de
esta y ver las ventajas de competir en
el mercado Montafita.

2.- La limitacion del RRHH y los
eventos turisticos, no quiere decir
que abra un falencia en el servicio,
mas bien permitird que la agencia a
pesar de tener limitado RRHH
mostrara su eficiencia y eficacia en la
atencion de los servicios.

3.- Los eventos turisticos son una
oportunidad para que la empresa se
promocione mas y mejor en el
mercado turistico.

FA(+,-)
Que la agencia tenga siempre sus
documentos en orden permite estar un paso
mas que la competencia, y sobre todo crecer
en el mercado turistico ya que la promocion
seria mas fuerte y habria una alianza con
instituciones publicas.
2.- Fortalecer las alianzas estratégicas para
lograr un autogestionamiento para el
desarrollo de la comunidad, ante la faltad e
interés de las autoridades.
3.- Los directivos ante la presencia de
catastrofes naturales, presentaran soluciones
que deben estar siempre dentro de sus
principales objetivos.

Amenazas (A) 1.-
1.-Delincuencia y corrupcion

2.- Catéstrofes naturales

3.-Precios mas econémicos de
la competencia.

4.- Falta proteccion del os
atractivos naturales y
culturales

5.- Sistema de gobierno de las
autoridades  locales  (poco
IEED)]
6.- Situacion
mundial

econémica

DA ( T )
1.- El ser nuevos en el mercado puede
permitir que la corrupciéon o la
delincuencia sea una fuerte amenaza
para quienes no desean nuestro
ingreso como nuevos en el mercado, y
bajen los precios de sus servicios.
2.- Las catastrofes naturales
perjudiquen la promocién que la
agencia realizara y esto permita que
los oferta turistica disminuya y se
dirijan a otros lugares y afecta a la
economia de la localidad.
3.- La alianza que la agencia
realizara con otros lugares turisticos
y que no haya proteccion de estos
perjudica a una buena promocidn ya
gue son nuevos en el mercado.

Elaborado por: Ximena Lopez Guerra
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4.5.4. Elementos para la configuracion del destino turistico

e Infraestructura y servicios basicos

e Capacitacion Talento humano

e Comercializacion

e Innovacion de productos y servicios

e Informacion
e Calidad

e Competencia
e Atractivos

e Demanda

e Planta turistica

GRAFICO # 23: Elementos para la configuracion del destino turistico

Insfraestruct
uray
serviccios

Cqmer_ci
alizacio
n

Capacit
acion
TTHH

Elaborado por: Ximena Lopez Guerra

Planta
turistica

Agencia
Montadventu
r SA

Innovac
ionPy
S

infortma
cion
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Como se demuestra en el grafico anterior se establece que la configuracion del
destino turistico Montafita estara integrada por un conjunto de elementos
estructurales, como es el caso de la demanda (la razén de ser para el desarrollo

turistico).

Asi como también los atractivos naturales, culturales que inducen al viaje; la
planta turistica y servicios complementarios que ejercen la funcion de los circuitos
de servicio turisticos, tales como las compafiias de transporte, guias turisticos
especializados, alojamiento, alimentacion, tour operadoras, servicios turisticos y
servicios complementarios; el equipamiento completo e instalaciones turisticas
como son las vias y la infraestructura de los servicios béasicos; los cuales

condicionan los flujos turisticos fuera y dentro del lugar.

En términos del negocio, en un destino turistico intervienen multiples actores
(empresarios, organismos publicos, poblacion, medio ambiente, etc.) con los que
el visitante establece un vinculo, que aunque sea por poco tiempo y breve, tendréa
un efecto decisivo sobre la imagen de la agencia y la comunidad, sea esta positiva

0 negativa.

4.6. PROYECCION ESTRATEGICA

4.6.1. Mision

El alto compromiso con la comuna del noble ejercicio de hospitalidad que brinda
a los turistas nos compromete a ofrecer excelencia en nuestro servicio ofreciendo
soluciones de calidad en alojamiento, alimentacion, comunicacion, recreacion y

otras soluciones a nuestro turista y asi caracterizarnos por ser una organizacion

comprometida con la calidad, y con los méas bajos costos.
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4.6.2. Vision

Introducir y posicionar MONTADVENTUR S.A., en Montafiita como la mejor
opcion en asesoria de viajes y turismo, mediante un modelo de gestion orientado a
la creacién permanente en calidad de valor para nuestros clientes, nuestros

accionistas, nuestros empleados y para el pais.

4.6.3. Valores corporativos

Liderazgo

Practicamos el LIDERAZGO basado en la confianza, reconocemos el valor de
cada persona y lo que esta puede generar, estimulamos la participacion,
intercambio de ideas y puntos de vista. Nuestros lideres estimulan un ambiente de
trabajo en el cual la dignidad de la gente, la alegria en el trabajo y las emociones

sean tomadas en cuenta.

Integridad
Tenemos el compromiso de hacer las cosas bien desde el principio, al ser sinceros

con nuestros clientes y transparentes en el manejo de nuestras operaciones.

Dinamismo

Siendo proactivos y actuando con flexibilidad, nos anticipamos y nos adaptamos a
los cambios, estimulamos y apoyamos el trabajo en equipo, abordamos los
trabajos y retos como unidades sinérgicas basandonos en una vision compartida,

inspirados en el lema "en la unién esta la fuerza".

Fortaleza
El equilibrio entre la prudente y adecuada toma de decisiones y la osadia de la
innovacion son nuestra verdadera fortaleza, venciendo limites y cruzando

fronteras. .
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4.6.4. Objetivos de la agencia MONTADVENTURE S.A.

Los objetivos de la agencia MOTADVENTURE S.A, que se describen a
continuacién, ayudaran a guiar y a coordinar las acciones de la misma, asi como

también incluir determinados elementos o caracteristicas que generen rentabilidad.

4.6.4.1. Objetivo general

Proponer un modelo de gestion turistica que responda el correcto funcionamiento
y aplicabilidad en el manejo de los servicios brindados, en la parte econémica,
operativa y administrativa, bajo los principios de la ética y responsabilidad social
de la agencia operadora MOTADVENTURE S.A., en la comuna Montafiita,
Canton y La Provincia Santa Elena.

4.6.4.2. Objetivos especificos

1. Desarrollar y articular estratégicamente el modelo de gestion turistica en el
manejo administrativo y operativo con enfoque de competitividad,
eficiencia y calidad humana en la prestacion de servicios turisticos,
promoviendo y garantizando el progreso y la mejora del buen servicio

(servicio de calidad).

2. Proveer informacion objetiva al estudio de mercado para determinar el

modelo de gestion.

3. Disefiar un modelo de gestion, que involucre el nimero de atractivos

turisticos que posee la comunidad.
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47. EL MODELO DE GESTION PARA LA COMPANIA
MONTADVENTURE S.A.

"Nadie deberia imitar jamas el estilo de otro porque, en lo que se refiere al arte,
sera llamado un sobrino y no un hijo de la naturaleza."
L. DaVinci

El modelo de gestion para la puesta en marcha de la agencia operadora, es un
modelo de gestion basado en la calidad que exponen algunos autores y sobre los

que la empresa quiere direccionarse:

Estudiando los modelos de gestion antes expuestos se puede enfocar en fusionar
un modelo propio para la agencia operadora, como es el modelo de gestion de la
calidad. La gestion de la calidad significa mas que evitar quejas de los clientes,
significa satisfacer y superar sus expectativas promoviendo una mejora del
desempefio de la empresa.

El Modelo de Gestion de la agencia MONTADVENTURE S.A., es el estilo
propio con el cual se emprende para coordinar el desempefio laboral del RRHH,

con el fin de lograr resultados de alta calidad.
Este modelo tiene relacion primero con la planificacion de todo el proyecto, la
organizacion, direccion y control del mismo, que aseguren un gran desarrollo de

los servicios.

El modelo de gestion es muy diferente a una simple administracion, ya que sirve

de guia en el accionar de los colaboradores, al momento de realizar una accion.

A continuacion la propuesta del modelo de gestion turistica basado en calidad de
servicios para la agencia operadora MONTADVENTURE S.A.:
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4.7.1. Disefio de la propuesta del Modelo de Gestion de la Calidad para MONTADVENTURE S.A

Planificacion Operativa MONTADVENTURE S.A (Vision, Mision,
Estrategias, Objetivos, Politicas)

. . | Relaciones \
Lidera y administra la agencia ratégi
para brindar un servicio de calidad estrategicas
/ > \
—>

Area de Operaciones St Al rEE Agentes vendedores —
guia y la comunidad

Escuelas turisticas

Gerencia Comercial Area de Seguimiento y control de la WM  Encuestas y mejora
Calidad Total continua
—> de la localidad

Innovacién en el (surf, espafiol, baile,
mercado turistico etc.)

Agencias turisticas
nacionales e
internacionales

. J

Administracion y Sostenibilidad de la agencia
Finanzas

> Comunidades
aledafias

La agencia se consolida con el Modelo de Gestion Turistica de
Calidad dentro del mercado turistico

_ —> Establecimientos
Medios de turisticos nacionales

transporte (aéreo, y de la localidad
terrestre y
Elaborado por: Ximena Lépez Guerra maritimo.)
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En el caso personal se ha trabajado fusionando los modelos estudiados,
estableciendo asi un modelo propio para la puesta en marcha de la agencia
operadora MONTADVENTURE S.A.

4.7.2. Planificacion Operativa

La Planificacion Operativa es el proceso ordenado que permite que la agencia
seleccione, organice y presente objetivos, metas y recursos en forma integrada

para el proyecto de la agencia durante un tiempo determinado.

La planificacion operativa de la agencia MONTADVENTURE S.A., con relacién
a su mision, vision, objetivos y estrategias, son de corto plazo y considera la
preparacion al inicio de la propuesta del modelo de gestion, que permitira definir
las acciones, el plan global de inversiones y las estrategias de ejecucién, para
empezar con el proyecto, y el plan operativo para los afios subsiguientes de las
actividades que realice la agencia, y poder identificar la demanda, para presentar

servicios a los usuarios.

4.7.2.1. Gerente

El gerente quien es el encargado de las responsabilidades efectuadas en la agencia,
lidera y administra la empresa de la mejor manera estableciendo alianzas
estratégicas que permita un mejor desarrollo de la agencia y sus alianzas en el

mercado turistico.

También se encarga de verificar que se adquiera el servicio con satisfaccion por
medio del turista para de esa manera poder establecer en la oferta turistica de
MONTADVENTURE S.A., y realizar las compras de implementos que se

requieran para las actividades turisticas dentro y fuera de la empresa.
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4.7.2.2. Area de Operaciones

El servicio al turista, desde el punto de vista de la ética, legitima la actividad de la
agencia en el mercado en el que se va a desenvolver, ya que impone la
responsabilidad y obligacion de brindar un servicio de calidad al mismo tiempo
que permite el desarrollo socio econdémico de la comuna Montafiita y demas

comunidades de la Provincia de Santa Elena.

El servicio al turista es multidimensional ya que las necesidades de los
consumidores son maltiples y diversas, pues incluye aspectos importantes como la
aptitud del cliente para el uso de los servicios, la seguridad, la fiabilidad y el
respeto al medio en donde se desenvuelve (medio ambiente).

Dentro del area de operaciones los asistentes de ventas (counter), los guias en los
atractivos turisticos y del transfer son quienes tienen el mayor contacto con los

turistas y de ellos depende la calidad del servicio que se brinde.

La verdadera calidad del servicio estara dada por la expectativa y la necesidad del

turista (cliente).

4.7.2.3. Gerencia Comercial

La gerencia comercial de la agencia, es el rea fundamental e indispensable para
la misma ya que llevaré a su cargo el equipo de los agentes de viajes (counter).

El gerente comercial es un asesor comercial que debe planificar adecuadamente
para llevar una correcta administracion y direccion de su area de trabajo, busca la
mejor manera para alcanzar objetivos y metas planteadas.

Otra de sus funciones es supervisar, escuchar y liderar (representa, defiende y
respalda a los agentes de ventas), después de un determinado estudio también fija

precios, descuentos, etc., realiza una cartera de clientes que son la mayor capital

105



de la agencia, siempre y cuando se lleve una buena relacion para conseguir su
confianza. El gerente comercial realiza un adecuado seguimiento y control de la
calidad de los servicios, por medio de encuestas que permita la mejora continua de

los servicios.

4.7.3. Alianza Estratégica

Las alianzas estratégicas son la mejor manera de aumentar la eficacia para
alcanzar mayores resultados y de ofrecer cada vez una mejor atencion a los
clientes. Antes de realizar una alianza las razones principales son la del desarrollo
y comercializacion de los servicios y actividades turisticas, nuevos mercados,

distribucion de los servicios.

Aspectos a considerar para la conformacion de alianzas

Uno de los caminos para el desarrollo de la agencia es la cooperacion entre los
involucrados para un mutuo beneficio, unificar sus estrategias. Los aspectos a

considerar son:

e Cual es el nicho de mercado a dirigirse
e Determinar objetivos
e Seleccionar los productos y servicios turisticos a ofertar
e Seleccionar establecimientos turisticos aliados (¢;Con quien?)
e Aspectos de los aliados: confianza mutua, compatibilidad, disponibilidad
del tiempo, seguridad
e Ver que no sean una directa competencia de la agencia
e La transparencia y el compromiso en las negociaciones son elementos
fundamentales en la conformacion de una alianza.
Todo esto es posible para lograr un maximo aprovechamiento de los recursos con
los que cuenta la agencia, la comuna de Montafiita y todos los lugares de la

Provincia de Santa Elena y tomar como una ventaja el turismo local para
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promocionar un solo producto a nivel mundial y asi lograr el flujo ordenado de

turistas que se desea conseguir, incrementando la participacion de otros lugares

turisticos de la zona para el mejoramiento del nivel socioeconémico y mostrar una

cara diferente de la cultura turistica de Montafiita y la Provincia de Santa Elena.

Dentro

de las alianzas estratégicas que la agencia realizara constan:

Agencias turisticas nacionales e internacionales
Escuelas turisticas de la localidad (surf, clases de espafiol, de baile, etc.)
Comunidades locales (desarrollo turistico, artesanias, cultura, etc.)

Establecimientos turisticos locales y nacionales (restaurantes, hoteles,
bares, museos, etc.)

Medios de transporte (aéreo, terrestre y maritimo)

GRAFICO # 24: Alianza Estratégica MONTADVENTURE S.A.
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Elaborado por: Ximena Ldépez Guerra
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4.74. Procesos corporativos para la puesta en marcha de
MONTADVENTURE S.A.

Tener un modelo de gestion ayuda a comprender las organizaciones desde el
punto de vista de la Gestion de la Calidad y en su caracter social, es decir, como
entidad donde las personas son el activo mas importante; comprender la esencia
de la Gestidon de la calidad como una ciencia organizacional moderna de las
compafias de excelencia en el mundo, y se pretende un objetivo fundamental,
hacer de la calidad la base de la excelencia y la competitividad para la puesta en

marcha de la agencia operadora.

Dentro de los procesos corporativos estan los clientes y el servicio (oferta y
demanda), sin ellos la empresa no podra alcanzar los objetivos deseados, ni la

mejora continua del RRHH y de los servicios brindados.

GRAFICO # 25: Procesos corporativos
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Mejora continua

Elaborado por: Ximena Lopez Guerra
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El cliente es la principal prioridad de una empresa ya que sin demanda no hay
oferta y, si no hay satisfaccion no hay una fidelidad, ni buena reputacion. Muchos
no lo consideran como una prioridad al servicio de calidad, piensan que solo es un
servicio mas, pero no se dan cuenta que es la principal estrategia de una empresa.
Sin un modelo de gestion de la calidad turistica, no hay una direccion objetiva que

permita una posicion competitiva dentro del medio en que se va a desenvolver.

La mejora continua se va desarrollando en el camino, la agencia
MONTADVENTURE S.A., siempre debera estar a la vanguardia, teniendo una
buena relacion con los clientes buscando constantemente las necesidades de ellos
y siempre buscando la innovacion, tener en cuenta que la diferencia es la que

cuenta y la que atrae.

La agencia para la puesta en marcha y la implementacion del modelo de gestion
de la calidad, debe tomar en cuenta que involucrar en todo proceso al RRHH, es
importante ya que ellos también aportan con ideas, y experiencia que muchas
veces los directivos no conocen ya que el personal (RRHH), esta en un contacto

directo con el cliente.

Estrategias del negocio basadas en la calidad: La decision de un modelo de
gestion basada en calidad para la puesta en marcha de la agencia es de suma
importancia ya que es una de las ventajas con las que contaria la empresa, las
técnicas de investigacion determinaron que las demdas agencias operadoras
existentes en la localidad no tienen un modelo de gestién que las diferencie; es por
eso que esta situacion impone la necesidad de establecer, implementar y
desarrollar un modelo de gestion basado en la calidad, con una visién integral
dirigido a conducir, asegurar e impulsar todos los esfuerzos de la empresa hacia el
logro de los objetivos planteados conseguir una cultura de la calidad del servicio
con el trabajo en equipo, con liderazgo participativo y democratico, siempre
orientado a la satisfaccion del cliente y de quienes conforman toda la agencia

operadora.
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No puede ser unicamente objeto de conformidad, al final de todo el proceso; la
importancia implica en la puesta en préctica de una verdadera gestion de la
calidad y en particular, de una GARANTIA DE LA CALIDAD del servicio

brindado.

4.8. ESTRATEGIAS DE DESARROLLO

Las estrategias de desarrollo ayudan al crecimiento de la agencia
MONTADVENTURE S.A., obteniendo capacidades nuevas para lograr satisfacer

necesidades aun no satisfechas en el mercado en el que se desenvuelve.

Para lograr un buen desarrollo de la agencia los colaboradores de la empresa
deben estar siempre comprometidos y dispuestos a ayudarse mutuamente, ser
responsables en sus actividades, estar en constantes capacitaciones y motivar al
personal.

Para la economia nacional no es solo importante el hecho de vender para generar
utilidades, sino las oportunidades de empleo y el nivel econdmico progresivo que
este trae, ademas cuenta la participacién de cada una de los involucrados de este

mercado que dia a dia trabajan para llegar a ser los mejores.

Las principales estrategias de desarrollo de la agencia operadora
MONTADVENTURE S.A,, son la funcionalidad operativa, formacion del recurso
humano, marketing y publicidad, estas tres estrategias permitiran ver la
funcionalidad de la agencia en el tiempo que se determinard, corto, mediano y

largo plazo.

Para ello tenemos las siguientes estrategias detalladas a continuacion:
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4.8.1. Estrategia de Funcionalidad Operativa

La estrategia de funcionalidad es la puesta en marcha de la actividad turistica de la
agencia y comprende toda aquella accion que sea pronta, oportuna; destinada a la

correcta prestacion de los servicios brindados por la agencia.

Cumple con cuatro etapas la funcionalidad operativa de la empresa, la seleccion
definitiva de prestadores de servicios, la prestacion del servicio, la evaluacion del
servicio y el anélisis del destino turistico que sea vitales para su adecuado

desarrollo.

La agencia va a funcionar de acuerdo a sus necesidades y de sus estrategias,
objetivos y metas planteadas. Esto se realizard en el momento en que la agencia
empiece a desenvolverse en el mercado turistico ofreciendo de la mejor manera

sus actividades turisticas.

Para una excelente funcionalidad operativa de la agencia debe cumplir con

elementos importantes como son:

e Los servicios basicos (agua, luz, teléfono, etc.)
e Buena infraestructura y estructura turistica

e Tecnologia

e Excelente RRHH

Para conocer cual es el costo de estos aspectos tan importantes y esenciales para el
funcionamiento de la agencia turistica es necesario realizar un analisis financiero
de ingresos y gastos pero como la agencia es nueva en el mercado turistico solo se
puede realizar un analisis general que permita generalizar los resultados para la
puesta en marcha de la MONTADVENTURE S.A.
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CUADRO # 26: Agencia Operadora “MONTADVENTURE S.A”

PRESUPUESTO ESTIMADO DE SERVICIOS BASICOS
Por los periodos que comprenden desde el afio 1 al 3

CONSUMO TOTAL

CONCEPTO 1 2 3 TOTAL
Energia Eléctrica 420 480 480 1380
Agua potable 144 144 144 432
Internet 180 180 180 540
Teléfono 216 288 288 792
Otros 150 150 150 450
TOTALES 960| 1092 1092 3144

Elaborado por: Ximena Lépez Guerra

4.8.2. Estrategia de Formacion de RRHH

4.8.2.1. Criterios de necesidades

Capacitacion

Necesidades de capacitacion alineadas de acuerdo a las competencias establecidas
para la administracion y manejo de las actividades turisticas de la agencia
MONTADVENTURE S.A.

Dentro del modelo de gestibn se indica la propuesta de organizacion
administrativa y operativa de la agencia, que incluye los directivos que

coordinaran las actividades turisticas y la administrativa que se encargue del

manejo diario de la agencia, esta propuesta esta basada en las recomendaciones
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obtenidas después de la alianza estratégica (socializacion) entre la agencia y
escuelas de surf, clases de idiomas, baile, tiendas de ropa, etc.

Criterios de capacitacidn area operativa y administrativa

Las capacitaciones son herramientas motivadoras fundamentales para una mejor
administracion de las actividades realizadas dentro de la empresa. La capacitacion
ofrece la posibilidad de mejorar la eficiencia en el area de trabajo, permitiendo
adaptarse a nuevos sucesos que siempre se presentan dentro y fuera de la empresa;
proporcionando al RRHH la oportunidad de adquirir mayores y mejores aptitudes,
conocimientos y habilidades que incrementen sus competencias, para

desempefiarse con éxito en el area de trabajo.

Mediante este proceso de capacitacion se busca incrementar la eficiencia y
eficacia de la organizacion, mejorando la imagen y relaciones laborables de la
empresa en este caso de la agencia MONTADVENTURE S.A., para que de esa
manera sea mas facil realizar cambios o innovacion de los productos, y asi esperar

al mejoramiento de la calidad de los servicios.

Entre los temas de capacitacién que se deben tomar en cuenta para el buen
funcionamiento de los servicios de calidad de la agencia MONTADVENTURE
S.A., para la puesta en marcha de sus actividades estan:

e Primeros auxilios

e Lenguaje y comunicacion

e Inglés como idioma principal, aparte de aprender otros idiomas

e Servicio al cliente (hospitalidad, ética profesional)

e Liderazgo

e Legislacion turistica

e Negociacion y manejo de conflictos

e Técnicas de guianza (talleres, geografia turistica, valoracién del

patrimonio nacional)

e Animacién de grupos turisticos.
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e Disefio y comercializacién de productos turisticos (inventarios)

e Ecologia y medio ambiente

4.8.2.2. Atencion al cliente

La agencia tiene como principal prioridad el servicio al cliente, que es muy

importante porque de esa manera mejoran las ventas y el desarrollo de la agencia,

y todo eso se logra con la ayuda y las ganas de trabajar de quienes conforman

MONTADVENTURE S.A., con un beneficio en comun.

CUADRO # 27: Agencia Operadora “MONTADVENTURE S.A.”

PRESUPUESTO ESTIMADO FORMACION DE RRHH

Por los periodos que comprenden desde el afio 1 al 3

DESCRIPCION 1 2 3 TOTAL
Personal

Capacitacion YI' 1600| 1.750| 1.760|  5.110
entrenamiento
Otros 1.300 1.320 1.320 3.940
TOTAL 2.900 3.070 3.080 9.050
Representacion 'y  Rel.
Publicas
Viaticos 2.000 2.040 2.080 6.120
Otros 800 820 850 2.470
TOTAL 2.800 2.860 2.930 8.590

Elaborado por: Ximena Lépez Guerra
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4.8.3. Estrategias de Marketing

La agencia cuenta con la capacidad para incrementar la participacién en el
mercado turistico de Montafiita y la Provincia de Santa Elena. La politica de
productos y servicios turisticos debe desarrollarse de manera que cubra las

necesidades de los segmentos y de esa forma que visiten el lugar.

Politicas Estratégicas

1. Definir cudles son los atributos que permitira disefiar correctamente el
servicio a ofertar.
2. Construir y posicionar la marca de la agencia.

3. Calidad (lograr calidad es lograr satisfaccion)

El Marketing y el Turismo son dos factores claves en el desarrollo econémico
social de la agencia y la comunidad de Montafiita, ya que el turismo de diferentes
clases, esta desarrollandose cada vez mas y mejor a pesar de la situacion
econdémica mundial que se vive en la actualidad, porque se busca mejorar los

servicios y aliarse para reducir precios en un beneficio mutuo.

Las estrategias de marketing permiten guiar al destino hacia un futuro deseado,
con la ayuda de todos quienes estan involucrados. EI marketing mix que es el
analisis de la situacién interna y externa de la agencia permitiendo conocer las
cuatro variables bésicas de toda empresa en especial de MONTADVENTURE
S.A., para poder desarrollar una estrategia especifica para un posicionamiento

posterior.
Los elementos de la estrategia de marketing de la agencia turistica, son el precio,

plaza, producto (servicio), promocion que se emplea para el desarrollo de sus

actividades.
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PRECIO

El precio de los paquetes seran establecidos después de un analisis de mercado y
que todos los involucrados en el proceso estén de acuerdo en el beneficio mutuo
que se obtenga a través del mismo, ya que los productos incluyen hospedaje,
alimentacion, recreacion, visitas a establecimientos turisticos culturales como

naturales, actividades deportivas, entre otros paquetes.

Este elemento es de gran importancia y relevancia para mantener al apar con el
mercado competitivo en el mercado en el cual se desarrolla, dado que tiene un

poder esencial sobre el cliente, ademas es la Unica variable que generara ingresos.

PRODUCTO (SERVICIO)

Como se describe anteriormente los paquetes de producto engloba todo lo que le
constituye tanto las actividades, el lugar, como también lo que le complementa

como es el servicio, la atencion, la garantia, y la calidad del mismo.

El producto que la agencia ofrecera son aquellas que satisfaga las necesidades de
los clientes, desde del momento que llegan hasta cuando ya se termina su tiempo

de estadia en el lugar, brindando confianza, satisfaccion y calidad.

El producto constara de transporte, alimentacion, hospedaje (del tipo de paquete
que ellos escojan), recreaciones (actividades culturales, naturales, caminatas a
senderos, etc.), actividades deportivas (surf, canopy, buceo, parapente, parasails,
avistamiento de aves, ballenas, lobos marinos, paseos en lancha, caminatas

ecologicas, etc.).
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CUADRO # 28: Agencia Operadora “MONTADVENTURE S.A.”

PRESUPUESTO ESTIMADO DE VENTAS

Por los periodos que comprenden desde el afio 1 al 3

PRESUPUESTO DE VENTAS EN DOLARES
DESCRIPCION 1 2 3 TOTAL
Paquetes turisticos 28.140,00 | 30.260,00 | 32.000,00 | 90.400,00
Transfer 7.200,00| 8.320,00| 9.000,00| 24.520,00
TOTAL 35.340,00 | 38.580,00 | 41.000,00| 114.920,00

Elaborado por: Ximena L6pez Guerra

PLAZA (mercado)

Aqui se conoce los canales por los cuales el servicio o el producto atraviesa, desde
el momento en que se crea hasta llegar a las manos del consumidor y conseguir su
satisfaccion. También se analiza la relacion con los intermediarios, los puntos

estratégicos de venta, etc. En este caso la agencia usara el canal directo.

La plaza o el mercado al cual la agencia se va a direccionar es un mercado

nacional e internacional, de toda edad y diferentes gustos.

Segmentacion del Mercado

La segmentacion de mercado a quien se dirige la agencia operadora
MONTADVENTURE S.A., consiste en dividir a un mercado en grupos que se
puedan medir, que sean accesibles, solidos y sujetos a la actividad (accién).

Esto se realiza de diferentes maneras, utilizando variables geograficas,

demogréficas, psicogréaficas, conductuales y mediante otras variables mas.
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Geogréfica

Nacionalidad: nacional y extranjera

Demogréfica

Edad: 18 — 55

Sexo: Indiferente

Psicografica

Nivel Socio econdmico: Medio a alto

Duracion: 3 a mas dias

Conductual

Servicios: Alojamiento, alimentacion, visitas culturales, ecoldgicas, recreacionales
Gustos: Agroturismo y demas actividades recreacionales.
Preferencia de Viaje: grupos de amigos, familias.

Disposicion: Estan dispuestos a cancelar por productos y servicios de calidad.

PROMOCION

La promocién es la forma de analizar todos los esfuerzos que la empresa realiza
para dar a conocer sus paquetes turisticos y aumentar las ventas en el mercado
turistico como la publicidad, las relaciones publicas y comerciales, la localizacion

del producto.

Los medios de distribucion para la promocién de la agencia son entre las alianzas
que de una manera mutua se realizaran la promocion de sus actividades, por
medio de las péginas de internet, redes sociales, ferias, eventos, medios de
transporte aéreos, terrestres, maritimos, otros destinos del Ecuador y del mundo.

La calidad total empieza en la fase del disefio y finaliza con un cliente satisfecho.

OBJETIVOS DE LA ESTRATEGIA

1. Desestacionalizacion del turismo

2. Diversificacion de la oferta turistica
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3. Plan de excelencia turistica
4. Fomentar la cultura como atractivos

5. Alianzas estratégicas

49. HOJA DE RUTA DEL SERVICIO DE LA AGENCIA
MONTADVENTURE S.A.

4.9.1. Definicion

“La expresion ‘Hoja de Ruta’ hace referencia a todo aquel material o
soporte sobre el cual se establece un plan organizativo que sirve para
ubicarse a nivel geografico o espacial durante un viaje o travesia. La
hoja de ruta también puede ser entendida como el plan de temas o
problematicas a tratar durante una reunién, una asamblea 0 un espacio
en el cual hay varias cosas de las que ocuparse”

Proceso de Pre Venta y Post Venta de los servicios

a. Adquisicion de nuestros servicios.
Solicitud de compra: Nuestros clientes podran realizar sus compras, separaciones
y consultas de nuestros servicios turisticos a través de nuestros diferentes canales

de distribucién:

e Llamada telefénica
e Pagina web
e Correo electronico

e Visitas directas.

Asesoria Comercial: La Direccién comercial es nuestro principal pilar,

fundamental actividad en nuestros procesos de calidad, asesorando al turista y
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brindandole mayor informacion sobre los productos ofrecidos, tal como sitios

turisticos ofrecidos, alojamientos, transporte, tiempos y costos.

Propuesta final: Una vez identificada la necesidad, gustos y disponibilidad del
cliente, se procede a elaborar el paquete o servicio, el paquete final consultando a
las lineas aéreas y hoteles seleccionados. Luego se envia la propuesta final al

cliente.

Pago del servicio: Si el cliente acepta la propuesta, realiza el pago a través de
tarjeta de crédito, pudiendo aceptarse el pago inicial de 50% para generar

confianza en el cliente.

Una vez confirmada la recepcion del pago, se procede a las reservas respectivas y
a enviarle por correo el respectivo pasaje electrénico de ida y vuelta desde su pais

en caso de ser extranjero y de ciudad si es turista nacional a Ecuador - Montafiita.

Area de Operacion del Tour: Transfer de los Turistas - Montafiita:

El medio de transporte parte desde el lugar donde estara ubicada la empresa con
un asistente o guia especializado. El transporte recoge a los turistas en el
aeropuerto y los lleva a su hotel respectivo. La Agencia les ofrece a los turistas
toda la facilidad necesaria y una buena atencién en el hotel, después de que estén
totalmente instalados se procede a realizar el city tour por Montafiita y los lugares
mas cercanos, para luego regresar al hotel.

Area de seguimiento y Calidad Total

El personal encargado realiza un adecuado seguimiento de calidad, mediante un

formato de encuesta disefiado por la empresa para saber o identificar que tan

satisfechos estan los turistas por el servicio brindado.
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De esta manera se puede anticiparnos a posibles problemas con los que el cliente
no se sienta conforme ni satisfecho y poder asi mejorar constantemente la calidad
del servicio.

4.10. ORGANIGRAMA DE MONTADVENTURE S.A.

GRAFICO # 26: Organigrama MONTADVENTURE S.A.

Gerente General

- Asistente

s

Seguiento y
control de calidad

Administracion y
Finazas

Servicio al Cliente Comercial

Elaborado por: Ximena Lépez Guerra

4.10.1. Gerencia general
El gerente general se encarga de realizar los trabajos de direccion, autogestion,

asegura y gestiona todas las funciones de la empresa, planifica, ejecuta y controla

de caracter central la empresa. Entre las principales funciones del gerente general
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estdn la de establecer metas y objetivos en coordinacion con los demas
departamentos y emitir un informe a los directivos en el tiempo que ellos ya han

determina.

Asi mismo en base a las metas y objetivos establecidos por la empresa se evaluara
el desempefio de los empleados que estan bajo la responsabilidad del gerente
general. Es muy importante para este puesto la funcion de liderazgo que pueda

ejercer la persona que lo ocupe sobre toda la organizacion.

Inicialmente este puesto estara a cargo de uno de los duefios de la empresa.

Habilidades:

e Experiencia en actividades turisticas y/o afines
e Planificacion y Gestion,

¢ ldentificacion de problemas,

e Juicio y toma de decisiones

e Buen manejo de las relaciones interpersonales

e Conocimiento de idioma inglés.

Funciones y responsabilidades:

e Disefiar, planificar y ejecutar actividades

e Establecer relaciones nacionales e internacionales con otras entidades
turisticas

e Proponer al directorio mejoramientos técnicos y administrativos
necesarios para el buen funcionamiento de la agencia

e Cumplir con las resoluciones del directorio

e Representar legalmente a la agencia

e Presentar informes mensuales
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e Planificar y ejecutar presupuestos

e Participar en talleres, ferias u otros eventos de interés para la agencia, a
nivel local, nacional e internacional

e Cumplir con las normas y politicas turisticas de la agencia y gobierno
ecuatoriano

e Cumplir con las norma y procedimientos de seguridad del personal a su
cargo

e Gestionar la asignacion de recursos externos para la agencia

Cualquier actividad que dentro de la naturaleza de su cargo solicitase su jefe

superior de inmediato.

4.10.2. Staff y asistente

Ayuda en los procesos de enlace turista — destino, como también en la guianza
especializada de los mismos en servicios definidos, Seguimiento y Control de la

calidad.

También se responsabiliza del control de calidad de los productos ofrecidos a

través de elaboracion de encuestas o llamadas telefonicas a turistas atendidos.

Habilidades:

e Clasificar y recopilacion de informacién técnica

e Conocimiento de estadisticas basica y contabilidad

e Conocimiento de programas informaticos Microsoft Office (Word, Excel,
power point)

e Comprension oral y escrita

e Identificacion de problemas
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Funciones y Responsabilidades:

e Realizar la correcta administracién y procesamiento de archivos e
informacion que se genere en la agencia

e Coordinar con el director la programacién de actividades

e Coordinar las actividades con los encargados de las escuelas asociadas

e Coordinar cursos de capacitacion o eventos de interés para la agencia

e Dar apoyo a quien solicite

4.10.3. Servicio al cliente

Una de las funciones principales de la persona encargada de servicio al cliente es
que cumple en controlar la buena marcha del viaje durante el desarrollo del
mismo, coordinando la asistencia de traslados y ayuda médica en caso que sea

necesaria es de decir en una emergencia.

Adicionalmente, cumplird con asegurar la correcta operatividad de los sistemas
informaéticos de la empresa, tanto dentro de la empresa como de la pagina web que

la empresa tendra.

Esta area contara inicialmente con una persona, mientras que la empresa va
creciendo de acuerdo a los objetivos y metas trazados por la empresa para lograr

el posicionamiento en el mercado nacional e internacional.

Habilidades:

e Comprension oral y escrita
e Expresion oral y escrita
e Identificacion y solucion de problemas

e Juicio y toma de decisiones
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Recopilacion de informacion
Relaciones interpersonales

Conocimiento basico de inglés y espafiol

Funciones y responsabilidades:

Mantenerse actualizado sobre el turismo, la ecologia local, nacional e
internacional que forman parte de la agencia

Informar correctamente al pablico sobre las actividades de la agencia y su
entorno

Precautelar por la seguridad de los turistas, su entorno y la calidad de los
servicios

Colaborar con las diferentes areas en caso de que se requiera,
principalmente con los encargados de las actividades turisticas

Elaborar informe mensual de sus actividades

Informar sobre cualquier situacion anormal a los encargados en funcion
del tipo de situacion

Coordinar el trabajo de amterial impreso necesario para la agencia, tanto el
de paquetes, como el de difusion publicitario

Optimizar el uso de recursos materiales de la agencia

Cumplir las normas y procedimientos de seguridad de la agencia

Cumplir con la politica d ela agencia

Cualquier actividad que dentro de la naturaleza de su cargo solicitase su jefe

superior de inmediato.

4.10.4. Comercial

Encargada(o) del disefio, promocion y venta de los diferentes paquetes turisticos;

de la misma manera estara encargada de la publicidad de la agencia tanto a nivel

de medios como de eventos. La venta y asistencia al turista se haré por teléfono,
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por correo electronico directo, website, correo postal y directamente en la oficina
de Montafiita.

4.10.5. Administracion y Finanzas

Responsable de velar por el desarrollo de las actividades administrativas, ademas
de informar a la gerencia general sobre aquellos aspectos que tengan que ver con

recursos humanos y servicios generales.

Otra de sus principales funciones es llevar la contabilidad de la agencia, y realizar
labores de tesoreria como gestionar los depdsitos y pagos que realiza la agencia.
Mensualmente debe presentar un informe sobre la situacion financiera y

econdmica de la agencia, proponiendo medidas correctivas segun sea el caso.
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4.11. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.11.1. Conclusion

Con respecto al trabajo de investigacion se ha obtenido informacion que permiten

establecer las siguientes conclusiones:

1. Con la implementacion del modelo de gestion para la agencia
MONTADVENTURE, la empresa sabra donde esta y hacia donde quiere

ir para alcanzar sus objetivos y metas planteadas.

2. El trabajo realizado permite a la agencia establecer objetivos de acuerdo a

sus necesidades, principalmente aquellas relacionadas con el RRHH.

3. Realizar estudio de campo en referencia a su situacion actual y de
servicios en la comuna Montafiita, permitié que la agencia se decida a
implementar el modelo de gestion sobre la calidad de los servicios ya que
esa es la debilidad de muchos establecimientos turisticos en la zona de

Montaiiita.

4. Se ha planteado una Mision, Vision y valores corporativos para una
buena administracion y liderazgo de la agencia MONTADVENTURE
S.A.

5. La propuesta del modelo de gestion es una gran herramienta que tiene

como objetivo coordinar el trabajo y funciones dentro y fuera de la

agencia para brindar un excelente servicio.
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Las estrategias de promocion y el éxito en las ventas, esta en la capacidad que se
tenga para hacer distinguir al negocio; si conocemos la competencia y lo que estan

haciendo, se podréa establecer una diferencia.

4.11.2. Recomendaciones

1. Se recomienda a la agencia Montaiita Adventure Travel
“MONTADVENTURE S.A.”, tomar en cuenta el trabajo de investigacién
para la implementacion del modelo de gestion que permitird un mejor
desempefio de sus actividades con el fin de brindar siempre un servicio de
calidad, diferenciandose de sus competencias de la mejor manera y
consiguiendo la satisfaccion y fidelidad de los clientes (turistas) nacionales

y extranjeros.

2. Que el modelo aplicado eficientemente permita ser una guia para otros
establecimientos y destinos turisticos y, de esta manera encontrar un
equilibrio en el desarrollo del sector turistico, en beneficio de la sociedad y
la economia del pais, ya que el turismo esté entre las primeras actividades

econdmicas del Ecuador.
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ANEXO # 1: Formato de encuestas aplicada a turistas.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE HOTELERIAY TURISMO

N° 001
TURISTAS

OBJETIVO: Obtener informacién sobre demanda turistica, la situacion actual del turismo y la

implementacion de nuevas actividades y servicios recreacionales en la comuna Montafiita.

INSTRUCCIONES:
e Marcar con una x en el cuadro correspondiente de acuerdo a su eleccion.
e Responder a su criterio.

1. ; Usted es turista...?

| Nacional | | Extranjero | |
2. ¢En qué rango de edad se encuentra usted?

18-25 26-35 36 en

adelante
3. ¢Con que frecuencia usted visita la comuna de Montafiita?

| Primeravez | | Mas de unavez |

4. ¢ Cuél es el motivo de su viaje a la comuna Montafita?
Diversion Surf Otros
Conocer Descanso Trabajo
Montafiita

5. ¢Como es la oferta actual de las operadoras turisticas y de la comuna Montafita?

Excelente Regular
Muy buena Mala
Buena Deficiente

6 ¢ Coémo califica usted el servicio brindado por los servidores turisticos en la
comuna?

Excelente Regular
Muy buena Mala
Buena Deficiente

7. Modalidad de viaje a Montaiiita

Uso agencia de
viajes

Vino por su cuenta

FECHA:

RESPONSABLE: HORA:
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ANEXO # 2: Formato de encuestas aplicada a servidores turisticos

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA N*" 002
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS PRESTADORES
ESCUELA DE HOTELERIAY TURISMO
DE SERVICIOS

OBJETIVO: Obtener informacién en base a la calidad de la demanda turistica de los

servicios brindados por las operadoras en Montanita

INSTRUCCIONES:
e Marcar con una X en el cuadro correspondiente de acuerdo a su eleccion.
e Responder a su criterio.

1. ¢ Qué nivel de calidad debe tener el servicio brindado por los microempresarios
turisticos?

Excelente Regular
Muy buena Mala
Buena Deficiente

2. ¢Las Agencias Tours operadoras de Montafita promocionan y brindan asesoria en
viajes?

Si [ [N | |

3. ¢Cree que las agencias tour operadoras de Montafiita deben ofrecer nuevos
servicios para los turistas?

si [ No | |

4. ¢Con la implementacidn de nuevos servicios que involucren a los microempresarios
turisticos mejorara la calidad turistica de Montafita?

si | No | |

5. ¢ Deberia existir una agencia que brinde asesoria en viajes a los turistas y brinde
informacion al turista en Montafiita?

| Si | [No | |
6. ¢ Como califica a la actividad turistica en la comuna Montafita?
Excelente Buena
Muy Buena Deficiente
FECHA:
RESPONSABLE: HORA:
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ANEXO # 3: Obtencion del Registro Unico de Contribuyente

A |
REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
SOCIEDADES L
NUMERO RUC: 2490010117001
RAZON SOCIAL: MONTANITA ADVENTURE TRAVEL MONTADVENTURE S.A.
NOMBRE COMERCIAL:
CLASE CONTRIBUVENTE: OTROS
REPRESENTANTE LEGAL: LOPEZ GUERRA XIMENA CARMEN
CONTADOR: LOREZ LANDIVAR JORGE ERWIN
FEC. INICIO ACTIVIDADES: 2711212013 FEC. CONSTITUCION: 04/04/2013
FEC. INSCRIPCION: 2T1212013 FECHA DE ACTUALIZACION:

ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL:
ACTIVIDADES DE AGENGIAS DE VIAJE: SUMINISTRO DE INFORMAGION, ASESORAMIENTO Y

DOMICILIO TRIBUTARIO:

Provlnda: SANTAELENAW SANTAELENAPam:quIa BALLENITA Ciudadela: SECTOR SUR Calle: 4 Ndmera: 500
AV.5 4 CUADRAS HOTEL BALLENITA Telefono Trabajo: 042853158 Celular:

0887217328 Email: mentadventura2013@gmail.com
DONICILIO ESPECIAL:

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS:

* ANEXO ACCIONISTAS, PARTICIPES, SOCIOS, MIEMBROS DEL DIRECTORIO Y ADMINISTRADORES
* ANEXO RELACION DEPENDENCIA

* ANEXO TRANSACGIONAL SIMPLIFICADO

* DECLARACION DE IMPUESTO A LA RENTA_SOCIEDADES

* DECLARACION DE RETENCIONES EN LA FUENTE

* DECLARACION MENSUAL DE IVA

# DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS: del001al 001

<

e
2
>
-

jen al pois! <)
...le hace bien al pais! s

A DEL CONTRIBUYENTE SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
Dedlsro que los idos en este ls responsablidad de ells se
deriven (At 37cddigo Tributario, Art. dealRUCyArt swammmmtamm.uyw':w) Rosie
Usuario:  SAALARCON Tugar de gmision: LA LIBER1 AD/S DE OCTUBRE Fecha y hora: 271122013 181415

Pagina1de 2

SRi.gob-ec
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ANEXO # 4: Permiso de funcionamiento de la Agencia

amaiavida

MINISTERIO DE TURISMO DEL ECUADOR

cerTIFicapo be RecistRo NO. 2401500618

El Ministerio de Turismo del Ecuador, en uso de las atribuciones previstas en la Ley de Turismo
y sus Reglamentos; y, una vez que ha verificado el cumplimiento de todos los requisitos segin la
actividad turistica a registrar, concede el presente Certificado de Registro N° 2401500618 Folio
N° 0026 al establecimiento:

“MONTANITA ADVENTURE TRAVEL MONTADVENTURE S.A.”

Actividad: AGENCIA DE VIAJES

Propietario o Representante legal: MONTANITA ADVENTURE TRAVEL
MONTADVENTURE S.A.

Tipo: OPERADORA TURISTICA

Categoria: OPERADORA TURISTICA

Capacidad:

RU.C: 2490010117001

Direcci6n: CALLE CUARTA Y QUINTA SECTOR SUR
Ciudad: BALLENITA

Canton: SANTA ELENA

Provincia: SANTA ELENA

El propietario o representante legal del establecimiento debera cumplir estrictamente con las
disposiciones legales vigentes, la infraccion a cualquiera de estas normas, sera sancionado de
conformidad con la Ley.

Salinas, 21 de Abril de 2014

A=
Sl
s B

Anl, anni Bdnfanti Habze
DIRECTOR CO PROVINCIAL DE SANTA ELENA

ESTE DOCUMENTO ES HABILITANTE Y NO LE EXIME DE LA OBLIGACION DE OBTENER LA LICENCIA
UNICA ANUAL DE FUNCIONAMIENTO EN LA RESPECTIVA INSTITUCION.
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EMPRESA MUNICIPAL
DE TURISMO DE SANTA ELENA

EMUTURISMO E.P

LICENCIA UNICA ANUAL DE FUNCIONAMIENTO N° 00353

18

Santa Elena, _ de__ ""'” 7 219

Sefiores

LICENCIA ANO 2014

Autoridades, Inspectores, Agentas de Policiz

EMPRESA MUNICIPAL DE TURIS
Ley Especial de Desarrollo Turis
tasa para la licencia anual de fur
cumplido con todos los requi
FUNCIONAMIENTO al establec

s Generales y en la Ordenanza que e:
> los establecimientos turisticos y una vez
concede la presente LICENCIA ANUAIL

ko)

Nombre comercial: MONTANITA ADVENTURE TRAVEL liONTADVENTURE S.A.

Propietario o Representante Legal SRA. LOPEZ QUERRA XIMENA CARMEN

C.1/R.U.C;_ 2480010117001
Actividad; _ OPERADORA DE TURISMO

Categoria:

BAuEﬂTASEéTORSLIRADOSCUADRASDE.WTE.MA

Dlreccmn._mmmm” SANTA ELENA —— —

i

El propietario o representanie
disposiciones de la Ley Especial de D¢
Ordenanza que establece la tasa para ia
infraccion a cualquiera de las normas indic

) Turistico, sus reglamentos y a lo determinado
anual de funcionamiento de los establecimie
asancionado de conformidad con la Ley.

se

GERENTE DE EM

__FolioNo. __ 031
____Fechaenlacual

ento debera cumplir estrictamente con Ia

LENA, en uso de las atribuciones previstas en Iz
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