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Resumen

Esta investigacion abord6 el tema del liderazgo como una de las estrategias
organizacionales para las operadoras turisticas ubicadas en la comuna Ayangue, debido
a que, algunas de ellas le dan poca importancia al factor liderazgo. El objetivo principal
del presente trabajo fue analizar el liderazgo que se desarrolla como ventaja
competitiva en las operadoras turisticas de la comuna de Ayangue, Provincia de Santa
Elena, afio 2021. Se plante6 una metodologia con enfoque mixto, es decir cualitativo y
cuantitativo, debido a que, los instrumentos aplicados fueron la entrevista y la encuesta,
con un tipo de investigacién descriptiva y metodologia de la investigacion de caracter
deductivo y de observacion. El desarrollo de la parte tedrica del presente trabajo se
baso en la revision de documentacion académica en plataformas digitales o sitios web
confiables como Google academico, Dialnet, Scielo, Redalyc y bibliotecas virtuales.
De acuerdo con el andlisis realizado, se concluyé que las operadoras turisticas de la
comuna Ayangue desarrollan el liderazgo de manera inconsciente, pero la misma se
inclina méas hacia un liderazgo transformacional, ademas se concluyé que la ventaja
competitiva presente en las operadoras turisticas es menor, por ello es necesario
mejorar en la manera de liderar para conseguir una ventaja competitiva mayor.

Palabras claves: Liderazgo, ventaja competitiva, operadoras turisticas, tipo de
liderazgo, estrategias.
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ABSTRACT

This research addresses the topic of leadership as one of the organizational strategies
for tourist operators located in the Ayangue commune, because some of them do not
give as much importance to the leadership factor. The main objective of this work was
to analyze the leadership that takes place as a competitive advantage of the tourist
operators of the commune of Ayangue, Santa Elena province, year 2021. A
methodology with a mixed approach was raised that is to say qualitative and
quantitative because the instruments applied, they were the interview and the survey,
with a type of descriptive research and research methodology of a deductive and
observation character. The development of the theoretical part of this work was based
on the review of academic documentation on digital platforms or reliable websites such
as Academic Google, Dialnet, Scielo, Redalyc and virtual libraries. According to the
analysis carried out, it was concluded that the tourist operators of the Ayangue
commune they develop the leadership unconsciously but it leans more towards a
transformational leadership, it was also concluded that the competitive advantage
present in the tourist operators is lower, Therefore, it is necessary to improve in the
way of leading to achieve a greater competitive advantage.

Keywords: Leadership, competitive advantage, tourist operators, type of leadership,
strategies.
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INTRODUCCION

Los grandes lideres de empresas como Apple, Facebook, Microsoft u otras
organizaciones son reconocidos a nivel mundial no solo por las diferentes estrategias
aplicadas tales como estrategias financieras, de produccion, de distribucion o de
comercializacion, etc. Si no también por la forma en la que lideran su organizacion, aun
en las grandes empresas el liderazgo es una parte esencial y tiene la misma importancia

que una estrategia empresarial.

En Latinoamérica una parte de la poblacién sigue confundiendo el concepto de un
buen liderazgo e incluso hasta llegar al punto de asegurar que no existe diferencia alguna
entre un lider y un jefe. En otras palabras, el liderazgo es un factor el cual no es tan
tomando en cuenta, por una parte, de la poblacién para generar una ventaja competitiva y

mucho menos es tomado en cuenta como una estrategia empresarial.

En el Ecuador las empresas que implementan un liderazgo como estrategia
empresarial u organizacional generan una ventaja competitiva en el mercado nacional e
internacional, esto le permite poder ser reconocido mas alla de sus fronteras, es decir logra
ser reconocida ante la demanda internacional, por ende, logran incrementar su

productividad y ser lider antes sus competidores nacionales.

El liderazgo de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue se refleja entre la

relacion del empleador y el colaborador, esto radica en la manera que lidera o trata el



encargado a sus colaboradores para poder captar y fidelizar a los clientes a través de ellos,

con un buen ambiente laboral para alcanzar una buena rentabilidad y ventaja competitiva.

Siendo asi que en la investigacion se plante6 como objetivo principal analizar el
liderazgo que se desarrolla como ventaja competitiva en las operadoras turisticas de la

comuna Ayangue, provincia de Santa Elena, afio 2021

Con lo ante expuesto, el problema se centra en que hoy en dia a nivel mundial la
ventaja competitiva esta conceptualizado como una organizacion la cual es sobresaliente
ante los deméas competidores que se desarrollan en el mismo mercado, ademas la demanda
cada vez se torna mas complicado de comprender, entonces es de gran importancia el
liderazgo incluso es primordial tomarlo como una estrategia para poder obtener

oportunidades en el negocio.

El mercado turistico esta en constante evolucion, por ello es un factor importante
el implementar un liderazgo como estrategia organizacional para alcanzar la sostenibilidad
del negocio y sustentabilidad del mismo, a través de un buen manejo de los colaboradores

y de la organizacion con una vision clara y precisa.

El Ecuador es el destino turistico con mayor crecimiento de toda la region de
Sudamérica, ademas es nombrado como el pais de los cuatro mundos por las diversidades
gue posee y esto es motivo por el cual es una obligacion el buen manejo de las

organizaciones o entidades que inciden de manera directa en el mercado turistico.



El presente estudio aplico la investigacion descriptiva debido a que esta, como
bien su nombre lo indica, detalla o describe las cualidades o caracteristica de un objeto de
estudio, en este caso las cualidades del tema de investigacion y lograr obtener informacion

real, clara y precisa.

En la comuna de Ayangue Provincia de Santa Elena existen una cantidad de cinco
operadoras turisticas, las cuales se dedican a la prestacion de servicios turisticos de
aventura. Estos negocios a nivel local son puntos importantes para la economia de la
comuna, pero aun asi existe una problematica en la misma, debido a que estas tienden a
generar una ventaja competitiva limitada. Por ello es muy probable que esto sea debido
al manejo insuficiente por parte de los gerentes, administradores, encargados o lideres de
la organizacion, ha resultado de esto no solo se ve afectado la competitividad del negocio

sino también el personal laboral y la productividad del mismo.

Por lo anteriormente planteado, la investigacion pretende dar respuesta a la
siguiente interrogante: ;De qué manera se desarrolla el liderazgo como ventaja
competitiva de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue, provincia de Santa Elena,

afo 202172

De esta manera podemos sistematizar el problema con lo siguiente:

e (Cudl es la situacion actual de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue,

provincia de Santa Elena, afio 20217



e ;Cual es la posicion actual de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue,
provincia de Santa Elena, afio 2021?
e ;Cudles son los efectos del liderazgo en las operadoras turisticas de la comuna

Ayangue, provincia de Santa Elena, afio 20217

El presente trabajo posee el objetivo general de investigacion, el cual es: Analizar el
liderazgo que se desarrolla como ventaja competitiva en las operadoras turisticas de la

comuna de Ayangue, provincia de Santa Elena, afio 2021.

Para poder dar refuerzo al cumplimiento del objetivo general mencionado es necesario

implementar los siguientes objetivos especificos:

» ldentificar el estilo de liderazgo que se implementa en las operadoras turisticas de
la comuna Ayangue, provincia de Santa Elena.

» Comparar la ventaja competitiva entre las operadoras turisticas de la comuna
Ayangue, provincia de Santa Elena.

» Proponer un estilo de liderazgo a las operadoras turisticas de la comuna Ayangue,
provincia de Santa Elena.

La justificacion tedrica se centra en que aun sigue habiendo parte de la poblacién la
cual tiene un conocimiento limitado sobre la manera correcta de liderar una organizacion
eh incluso de ver el factor liderazgo como un valor agregado nada mas y no darle la
importancia que se merece al igual que las estrategias implementadas para generar una
ventaja competitiva. Es por ello que se realiza la investigacion con el propdsito de aportar

con el conocimiento teorico sobre el liderazgo.



La justificacion practica es debido a que existe la necesidad de generar una ventaja
competitiva en las operadoras turisticas de la comuna Ayangue con la implementacion de
un buen manejo por parte de los administradores, duefios o gerentes en los diferentes tipos
de procesos o estrategias realizas para generar una ventaja competitiva en el mercado que

se desarrolla.

La justificacion personal es con la finalidad de contribuir con las operadoras turisticas
de la comunidad en generar una ventaja competitiva, para ello es importante analizar de
qué manera se desarrolla el liderazgo en la misma mediante un andlisis comparativo de
los objetos de estudio e investigacion bibliografica, siendo verificado basandose en el
cumplimiento de las expectativas de la demanda. Cabe resaltar que un correcto
entendimiento del factor liderazgo ayuda a tener un enfoque mas claro de como manejar
la organizacion y aumentar la productividad, teniendo como resultado la generacion de
una ventaja competitiva. En otras palabras, las operadoras turisticas de la comuna

Ayangue necesitan tomar muy en cuenta el liderazgo.

El disefio de la investigacidn es descriptivo, ya que es necesario el describir o detallar
la manera en la que se lleva el liderazgo en las operadoras, ademas esta permite conocer
el “que” y “por qué” ocurre. La investigacion posee un enfoque cuantitativo y cualitativo
debido a que se implementara como instrumento de recoleccion de datos la entrevista y

encuesta.



Por ende, la idea a defender es: El Liderazgo contribuye en generar una mayor ventaja
competitiva en las operadoras turisticas de la comuna de Ayangue, provincia de Santa

Elena, afio 2021.

El capitulo I se desarrolla el marco tedrico de la investigacion y en la que se define
cada uno de las variables de la investigacion a través de una conceptualizacion y analisis
de aquellas teorias, ademas se encuentran antecedentes que demuestran una investigacion

antes realizada teniendo en cuenta que estan relacionadas con el presente trabajo.

En el capitulo Il se presentan la metodologia de la investigacion, el tipo de
investigacion que posee el trabajo y los métodos que este implementa y la forma se
emplean para el proceso de la investigacion, se encuentra también la poblacion, muestra
y herramientas de recoleccién de datos para apoyo del investigador. Ademas, en el
capitulo 11l se reflejan los resultados obtenidos por la investigacion con ayuda de la
metodologia implementada a través de un analisis de datos, el cual es parte también de

este capitulo.

En el capitulo 1V se presenta la propuesta de un estilo de liderazgo con el propdsito
que sea empleada en las operadoras turisticas de la comuna Ayangue para generar una
ventaja competitiva. Por Gltimo, en el capitulo V se presentan las conclusiones y

recomendaciones obtenidas por el investigador



CAPITULO I

MARCO TEORICO
1.1- Antecedentes.

Las autoras Lapo M. & Jacome M. (2015) en su articulo de investigacion “El
Liderazgo y su Evolucion Historica” fue publicado en revistas empresariales con el
proposito de dar a conocer cuél ha venido siendo la trayectoria del liderazgo, Unicamente
a través de una revision de literatura del liderazgo para poder cumplir con el fin de saber
en qué manera el liderazgo transformacional y transaccional inciden en el camino que
recorren las diversas organizaciones, por este motivo el comportamiento de los lideres se
llegan a crear una nueva cultura organizacional. Usando una investigacion de ambito
documental y bibliogréafica. Con los resultados obtenidos en la investigacion de la revista
se llego a la conclusién de que tanto el liderazgo transformacional y transaccional generan
un impacto, el cual es muy notable en la sociedad. Ademas, se dedujo que este ayuda a
generar una mayor ventaja competitiva si no también complementa al personal de la
organizacion con cualidades de innovacion y evolucion a beneficio de la sociedad en

general.

Segun Lainez A. & Carangui E. (2017) de la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena de la carrera de Organizacion y Desarrollo Comunitario, Facultad de Ciencias
Sociales, en su articulo de investigacion denominado “LIDERAZGO SITUACIONAL EN
LA GESTION” cuyo objetivo es analizar el liderazgo asumido por el presidente de la

comuna Ayangue en el afio 2014 - 2015, desde una metodologia de enfoque mixto es decir



en la que abarca un inicio desde las entrevistas hasta las encuestas para ello los autores
eligieron un disefio de la investigacion de tipo exploratorio secuencial con el mayor de los
propdsitos de integrar datos cualitativos y cuantitativos contemplados en el enfoque
mixto. Con base en la investigacion se concluyo que el factor liderazgo posee una

incidencia directa en el rol del cumplimiento de los objetivos institucionales.

En el estudio de Capa L., Benitez R., Capa X., (2018) de la Universidad
Metropolitana. Republica del Ecuador, Universidad Técnica de Machala. Republica del
Ecuador y Universidad Tecnoldgica Equinoccial. Republica del Ecuador; sefialan en su
trabajo de investigacion “Leadership as a source of competitive advantage for
organizations” o traducido al espafiol “El liderazgo como fuente de ventaja competitiva
para las organizaciones”, el cual tiene el fin de analizar desde un punto de vista reflexivo
las fortalezas del liderazgo como parte de la ventaja competitiva para las organizaciones.
Asumiendo diferentes estilos de liderazgo existentes. El estudio de la investigacion fue
del ambito exploratorio del tipo analitico transversal. Es por ello que la investigacién
concluyd que las empresas son vulnerables y dependientes de un mercado cambiante, el
cual obliga por optar de un liderazgo diferente a lo ordinario que realice su rol de una
manera distinta, por ejemplo, con mas integridad para poder dar el valor necesario de cada
decision que se debe de tomar, ya que no solo involucra los resultados de la empresa sino

también de su personal.



1.2- Desarrollo De Las Teorias Y Conceptos.

1.2.1- Liderazgo.

Segun Sanchez & Barraza (2015) plantea que el liderazgo es la accion ejercida por
una persona considerada como un lider, quien debe poseer habilidades y capacidades las
cuales les permita realizar la funcién como tal, este no solo debe de tener credibilidad sino

también el reconocimiento de los demas colaboradores (p.163).

El autor no hace referencia que el liderazgo es un rol el cual no se le otorga a
cualquier persona de un grupo o equipo determinado, ya que para esto es necesario poseer
algunas caracteristicas y habilidad que les haga resaltar ante los demas, también este debe
de tener influencia ante los demas para poder asignar tareas, es necesario que sea

reconocido como un lider.

Sobre este mismo término, el liderazgo es tener el poder de influencia antes las
demas personas con el Unico fin de lograr los objetivos propuestos; en el mayor de los
casos se suele describir tres tipos de liderazgo: autdcrata, aquel que esté caracterizado por
imponer sus propias reglas, demdcrata es aquel que considera la opinion de sus
colaboradores y por ultimo el de rienda suelta que es el que da libertad a sus colaboradores.

(Bonifaz, 2019, p.4)

Bonifaz manifiesta que el liderazgo es también tener la capacidad de manejar a un
grupo bajo sus propios términos para lograr sus objetivos y es por ellos que plantea tres
estilos de liderazgo, por un lado, est4 el liderazgo autocratico el cual es el lider que dicta

sus propias reglas y que asigna las tareas como a €l le parezca, por otro lado esta el lider



demdcrata el cual es quien escucha a sus subordinados, pero aun asi es quien elige la mejor
opcidn con base en la opinion de los demas, del otro lado opuesto del lider autocratico
esta el lider de rienda suelta quien esta caracterizado por dejar que sus subordinados actien

por instinto propio es decir le otorga total libertad.

El liderazgo hace referencia aquella habilidad de una persona para convencer a sus
colaboradores para que estos realicen acciones que den como resultado el cumplimiento

de los objetivos definido en la organizacion.(Gonzales Reyes et al., 2018., p.244).

A lo largo del tiempo se han venido presentando varios conceptos sobre el tema
liderazgo, significados que coinciden entre si, y los autores del articulo “La influencia del
liderazgo en el clima organizacional de las empresas”, no se quedan fuera debido a que
concuerdan con que el liderazgo es tener esa capacidad de poder persuadir a sus
colaboradores para que hagan lo que se le asigna, claro esta, que la persuasion se da con
motivacién y lograr que estos hagan lo asignado con entusiasmo y alcanzar los objetivos

que poseen en comun.

1.2.1.1- Estilo De Liderazgo.

Si bien es cierto, el estilo de liderar esta conceptualizado como los motivos que
tiene un lider para optar por la mejor manera de conllevar su cargo. A raiz de esto, el
responsable de este rol optard por un estilo de liderazgo que se adapte y enfrente al
comportamiento o ambiente de la situacion. El significado del mismo ha sido indagado
por muchos, segun los autores Jiménez Collante & Villanueva Flores (2018) hacen
referencia Chiavenato (1999) el cual argumenta que el estilo de liderazgo tiene su origen

desde una determinada situacion, es decir, el estilo adoptado por el lider depende de la
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situacion en la que se encuentre. A su vez, citan a Ayaub (2011) quien afirma que los
comportamientos y actos de un lider son el motivo el cual da como resultado el establecer
un estilo de liderazgo, quien a menudo logra influenciar en las demas personas de una

organizacion (p.185).

Enfocada en aquellas conceptualizaciones se llega a la conclusion de que el estilo
de liderazgo esta determinado por el ambiente en las cuales se encuentra un lider, es decir
toma en cuenta factores como problemas, amenazas, etc, para poder establecer el estilo en
la cual desempefiara su rol con el propdsito de controlar la situacion y lograr los objetivos

en comun.

1.2.1.1.1 Trabajo En Equipo.

Ayovi Caicedo, J., (2019) interpreta el concepto de trabajo en equipo como un
conjunto de personas las cuales estdn formados con cualidades como la transformacion
organizacional, la cohesién y sobre todo la union, enfatizo sobre este Gltimo por razones
que al momento de referirse a un equipo la unién es lo més importante, bajo este angulo
el término es sindbnimo de lograr una mayor productividad con el esfuerzo de cada uno
del equipo y lograr una mayor competitividad sobre la base del cumplimiento de los

objetivos (pag.60).

Desde este punto de vista cientifico podemos deducir que el trabajo en equipo es
aquello que nos permite llegar hacia el logro de nuestros objetivos, es decir, también el

cumplimiento de nuestra mision y vision a traves de la unién y cohesion, los cuales son
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cualidades de un trabajo en equipo, ademas como lo sefiala Ayovi resulta fundamental

ante una necesidad de un mejoramiento continuo.

1.2.1.2- Perfil Ideal Del Lider.

Los autores Guillermo & Salgado (2015) definen el perfil de un lider con base en
un estudio desarrollado por Burt (2014) en la que menciona que el perfil ideal del lider
estd compuesta por siete factores, los cuales son los principales para un perfil ideal:
Decision, Evaluacion, Planeacion de las ideas, Trabajo en equipo, Capacidad intelectual,

Capacidad de inventiva y Capacidad de operacion fisica (p.69).

Entonces se deduce que un lider ideal es aquel que posee buenos rasgos de decision
en el momento que amerita, una buena evaluacién de la situacion para conocer lo que se
tiene al frente, la planeacion de las ideas ayuda a tener el camino previo a recorrer, el
trabajo en equipo es fundamental para lograr el objetivo con méas facilidad, capacidad
intelectual para saber conllevar su rol, capacidad de inventiva para lograr salir de cualquier

situacion y por ultimo la capacidad de operacidn fisica.

1.2.2.2.1- Caracteristica De Un Lider.

Gracias a R, Terrazas. (2015) quien basa su estudio en un modelo sistematizado
denominado vision unidimensional del liderazgo, el cual describe las caracteristicas
principales y fundamentales de un lider tales como; precavido ante el futuro, ser
visionario, es decir, establecer objetivos que desean alcanzar junto a su equipo y tener

claro las metas, dirigir un grupo de la mejor manera, ser buen moderador entre los
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conflictos existente en el equipo, detalla también otras caracteristicas como el deseo de
poder, flexible ante la situacién, comprensivo, decidido, capacitador, motivador y creativo

los cuales a menudo se ven reflejado en muchos lideres (pp.11-12).

1.2.2- Ventaja Competitiva.

La ventaja competitiva es aquella que se encarga de poder situar a un negocio en
un lugar privilegiado en el mercado que se desarrolla, trayendo consigo beneficios como
la buena salida de productos o servicios y por supuesto, es tener un lugar privilegiado en
el mercado, (Tigrero, 2020, p.3). En referencia a esto, Arellano Diaz (2017) manifiesta
que la ventaja competitiva es el resultado de la realizacién de algo diferente en los
productos o servicios que este ofrece, siendo distinto ante el mercado tradicional, lo que

trae consigo una ventaja competitiva sobre los competidores (p.79).

De acuerdo a estos autores podemos conceptualizar que la ventaja competitiva es
el resultado de ser diferente ante los demas, ya sea al ofrecer un producto distinto o una
manera diferente y Unica de brindar los servicios, esto motiva a que la empresa sobresalga
en el mercado que se desarrolla, por ende, generando una ventaja competitiva que trae
consigo beneficios para una buena oferta de producto y méas que nada posicionarse en un

puesto privilegiado en el mercado.

1.2.2.1- Tipos De Ventaja Competitiva.

En base a los tipos de ventajas competitivas M. Porter (1980) nos manifiesta en su
libro “Competitive strategy” que se clasifican bajo tres perspectivas tales como:
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e Ventaja competitiva de bajo coste: esta caracterizado por poseer un coste mas bajo
que los competidores.

e Ventaja competitiva en diferenciacion de productos: esta se da cuando el producto
0 servicio posee ciertas caracteristicas las cuales les hacen que la demanda la vea
como unica en el mercado.

e Ventaja bajo una segmentacion de mercado: se basa en poder enfocarse en un
mercado objetivo en lugar de tratar de enfocarse en todo el publico, esto le brinda

el beneficio de poder ofrecer al mercado lo que realmente necesita.

En otras palabras, Michael Porter menciona tres tipos de ventajas competitivas de
una organizacion, cualquiera de las tres ya sea enfocado en el precio, diferenciacién o en
la segmentacion de una empresa, estas logran posicionar a la misma en un lugar

privilegiado ante los demas.

1.2.2.1.1- Requisitos De La Ventaja Competitiva.

(Porter, 1980) menciona que existen tres requisitos para que una caracteristica de la

empresa sea considerada como una ventaja competitiva:

e Laventaja debe ser un éxito del mercado.
e Debe ser realmente una diferencia.
e Necesita ser invulnerable ante el cambio del mercado y las acciones de la

competencia.
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En otras palabras, para que una organizacion pueda considerar una de sus
cualidades o caracteristicas que posee como una ventaja competitiva esta debe de cumplir
con los requisitos antes mencionado caso contrario solo puede ser una cualidad o

caracteristica mas de organizacion.

1.2.2.2- Operadoras Turisticas.

Segun Gonzales (2021) menciona que las operadoras turisticas son aquellas
organizaciones que se especializan a la prestacion de servicios turisticos con el Unico fin
de poder alcanzar la fidelizacion y mas que nada la satisfaccion del cliente, ademas
menciona que el nombre de la misma es clave fundamental para tener una mayor atraccion

por parte de los turistas es por ello que el nombre debe de ser creativo (p,11).

Es decir, las operadoras turisticas son aquellos organismos que Unicamente tienen
participacion en actividades turisticas, generalmente es un medio de intermediacion entre
el cliente y el producto o el servicio turistico. Ademas, son aquellas que explotan
basicamente los recursos de su localidad con el Unico fin de poder potenciar sus atractivos

turisticos.

1.2.2.2.1- Servicios.

Segun (Del Pezo, 2019) se refiere al servicio como “un conjunto de actividades u
actividades brindadas por una persona capacitada con el fin de ayudar a la persona que lo

solicita (...)”(p.13). Para ello, Montoya y Boyero (2013) manifiesta que el servicio es el
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resultado al momento que el oferente 0 empresa y la demanda o el cliente interactian

considerado como una relacion organizacional (p,383)

Con lo argumentado anteriormente se deduce que el servicio como tal es aquella
interaccion entre una organizacion y el cliente que en el mayor de los casos es una persona
experta, ademas se les considera también como actividades intangibles de una

organizacion.

1.3- Fundamento Social, Psicologico Y Legal.

1.3.1- Fundamento Social

Vivimos en una sociedad donde la buena atencién a los clientes es de suma
importancia, y las operadoras turisticas no estan exento de esto, la demanda esta en
constante evolucion, por ende, la implementacion de un buen liderazgo es de suma
importancia, debido a que el liderazgo esta relacionado con el buen manejo de la
organizacion para generar una influencia positiva en el personal laborar y lograr la

captacion y fidelizacion de los clientes

1.3.2- Fundamento Psicoldgico:

Dentro del mundo empresarial existe una aparte de la poblacion que subestima el

poder del liderazgo en el manejo de una empresa o0 negocio, por lo que en varios casos
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estds no logran generar ninguna ventaja competitiva ante el mercado en el que se

desarrollan.

Establecer un liderazgo, permite a las empresas llevar un buen manejo de la
organizacion, y es gracias a la ayuda del liderazgo que permiten ocupar un lugar
privilegiado ante los demas competidores. Cuando los negocios desean generar una
ventaja competitiva y un buen liderazgo es una buena opcion, por ende, es un factor que
hay que tomar muy en cuenta, ya que es Gtil para posicionar la empresa, ademas busca

Ilevar una buena relacion entre el empleador y el colaborador.

1.3.3- Fundamentos Legales:

La existencia de una organizacién u empresa conlleva estar sujeto ante la ley y
claro esta, realizar actividades relacionadas con el turismo no se queda fuera.
Para garantizar el cumplimiento de lo establecido legalmente, es de fundamental
importancia que las bases legales de esta investigacion se encuentran representadas, en
primer lugar, en la “Ley de turismo” ademas para el refuerzo legal del y complemento del
mismo se tomaron en cuenta articulos legales las cuales se encuentran inmersos en la
“Reglamento de operacion e intermediacion” las mismas que estan reflejadas en los

anexos del presente trabajo.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA

2.1- Tipo De Investigacion.

Segln Guevara et al. (2020) mencionan que la investigacion descriptiva posee
rasgo con mas de un proposito, es decir, que ademas de describir o acercarse al problema
de una investigacion, tienen el prop6sito de intentar precisar las causas del problema (p.
165). El presente trabajo posee un tipo de investigacion de rasgos descriptivo, ya que este
permitio, con base en las variables estudiadas, el levantamiento de informacion y la
obtencidon de datos necesarios para la descripcion de las cualidades o caracteristicas del
problema con datos certeros y precisos. Ademas, Galarza (2020) menciona que este tipo
de investigacion aplican procesos cuantitativos en el analisis de datos y cualitativos al
implementar estudios narrativos (p.3). Es por ello que la investigacion se llevd a cabo a
través de entrevistas y encuestas realizadas a personas que tienen una relacion directa en
las operadoras turisticas con fin de Analizar el liderazgo que se desarrolla como ventaja
competitiva en las operadoras turisticas de la comuna de Ayangue, provincia de Santa

Elena, para luego analizar los resultados y sobre la base de esto brindar recomendaciones.

El enfoque cualitativo es aquella que se caracteriza por una sustentacion bajo
evidencias, los cuales tienen el propdsito de una descripcion profunda del fendmeno de
estudio con el unico fin de comprender, explicar o exponer (F. Sanchez, 2019,p.104).
Ademas, el enfoque cuantitativo es aquella en la que los datos numeéricos recopilados se

pueden acumular y realizar una comparacion para la obtencion de datos comunes mas
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faciles de analizar (Cadena et al., 2017). En cuanto al trabajo de investigacion, responde
a un enfoque mixto, es decir, cualitativo y cuantitativo. Por un lado, se implementé el
enfoque cualitativo con el fin de determinar aspectos importantes sobre la manera de
liderar por parte de los gerentes, a través de la entrevista realizada a 5 gerentes, por otro
lado, se implementd la encuesta con el enfoque cuantitativo porque esta fue realizada a
una mayor cantidad de personas, usando estadisticas que permitan una mejor comprension

de los datos recolectados.

2.2- Métodos De La Investigacion.

B. Prieto (2017) manifiesta que el método deductivo es lo contrario al método
inductivo, el mismo basa su objeto de investigacion en determinadas teorias con el fin de
lograr hechos particulares (Prieto, 2017). Es por ello que la aplicacion del método
deductivo fue de suma importancia por motivos que el problema fue fundamentado a base
de las diferentes teorias que se asumen son correctas, logrando hacer uso de la misma para
obtener respuesta o premisas que aportan a la investigacion o trabajo de titulacion y a su
conclusion del mismo, enfocado en la posicidén veridica del estudio para lograr los

resultados deseados.

A su vez, se aplicd el método empirico de observacién debido a que estuvo
presente desde el inicio de esta investigacion hasta el final de la misma, desde el analisis
y el planteamiento del diagndstico hasta la conclusién. Ademas, este permite conocer de

forma directa datos Unicos que Unicamente se obtienen de la observacién del problema.
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2.3- Poblacion Y Muestra.

La poblacion de estudio es un conjunto de casos, este es la referencia para poder
extraer una muestra de la misma, la poblacion no solo es un conjunto de personas, sino
también pueden ser animales, expedientes, empresas, organizaciones, familias, objetos,
etc. Es por ello que propone un término analdgico, en otras palabras es necesario

denominarlo como universo de estudio (Arias et al., 2016, p. 202).

Para efecto de la investigacion se consideran las siguientes poblaciones:
Tabla 1

Poblacién

Organizacion Poblacion

Operadoras turisticas de la comuna Ayangue 5
Agentes operarios de las operadoras turisticas de

40
la comuna Ayangue
Promedio de turistas visitantes de la comuna
1500
Ayangue
Total 1545

Nota. Poblacién de cada una de los objetos de estudios para poder extraer muestras de las
mismas y asi aplicar los instrumentos de investigacion.

La muestra es la eleccion de una cierta parte de un todo en este caso del universo
de estudio. El fin de la muestra es lograr conocer aquellas caracteristicas determinadas de
la poblacion y lograr un menor coste tanto en el dinero como en el tiempo y en el trabajo

(Lopez & Fachelli, 2017, p. 6).
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e Muestra dirigida a las operadoras turisticas y agentes operativos de las mismas:

De acuerdo a la cantidad que conforman la poblacion de las operadoras turisticas
y agentes operarios de las mismas, no se extrajo muestra alguna, por lo consiguiente se
procedié a trabajar con el total de ellas, en este el caso es de cinco operadoras turisticas y

cuarenta agentes operativos de las mismas.

e Muestra dirigida a los turistas que adquieren el servicio de las operadoras

turisticas de la comuna Ayangue:

En el presente caso se obtuvo informacion en la que se demuestra que las personas
visitantes o turistas que llegan a la playa de la comuna Ayangue es un promedio de 1.500
personas y que la tercera parte de ella son turistas que adquieren el servicio de las
operadoras turisticas es por ello que la poblacion promedio real de turistas que adquieren

los servicios de las operadoras turisticas es de mil cientos veinticinco.

Por ello se procede a aplicar el método probabilistico aleatorio simple por razones
que la poblacion tiene caracteristicas finitas. En cuanto a los turistas visitantes que
adquieren el servicio de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue, se tiene una
poblacién de mil cientos veinticinco turistas, quien para el calculo de su muestra se utilizé
la siguiente férmula:

77 p*q*N
N*E24+72xpxgq

n
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Donde:

N= poblacion de estudio= 1225

P= probabilidad de ocurrencia de un evento= 0.5
Q= probabilidad de no ocurrencia de un evento= 0.5
e= margen de error=0.05%

Z= margen de confiabilidad=1.64%

n= muestra

Célculo:
B 1,642 0,5 + 0,5 * 1225
©1225#%0,052 + 1,642 0,5+ 0,5

n

n=220

Para afecto de la investigacion, la muestra seleccionada se consider6 de la siguiente

manera:
Tabla 2
Muestra
Organizacion Muestra
Operadoras turisticas de la comuna Ayangue 5
Agentes operarios de las operadoras turisticas de la comuna 40
Ayangue
Promedio de turistas que adquieren los servicios de las operadoras 990
turisticas de la comuna Ayangue
Total 265

Nota. Muestra de cada uno de los objetos de estudios. Cantidad a las cuales se les aplicaran
los instrumentos de investigacion.
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2.4- Disefio De Recoleccion De Datos.

Para la recoleccion de informacion se procedio a recopilar datos por medio de la
técnica de entrevista y encuestas a los principales factores que inciden en el tema de

investigacion.

2.4.1- Entrevista.

La entrevista fue aplicada Unicamente a los gerentes o0 administradores de las cinco
operadoras turisticas de la comuna Ayangue en la que se realizé preguntas relacionadas
con las variables del presente trabajo, gracias a la entrevista se obtuvieron datos primarios
y directos por parte de los entrevistados, ademas permitié recopilar datos en base a la

experiencia cuya informacién es de suma importancia para la investigacion.

2.4.2- Encuestas.

Esta técnica de recoleccion de datos fue aplicada a los agentes operarios de las
operadoras turisticas de la comuna Ayangue Y a los turistas que adquirian servicios de la
misma con el fin de obtener datos primarios que contribuyan en el resultado de la
investigacion, la encuesta fue realizada a un nimero determinado de personas bajo el

método de preguntas cerradas. Las encuestas fueron divididas de la siguiente manera:
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Tabla 3

Encuesta

Organizacion

Muestra turistas

Muestras operarios

Go Ayangue 44 6
Aroninti S. A 44 12
Viajero del Mar 44 6
Carol tour 44 6
Rayaguila 44 10
Total 220 40

Nota. Cantidad de encuestas las cuales se les aplicara a cada una de las operadoras tanto
a los turistas que adquieren los servicios como al personal laboral de cada una de ellas. El
total de 220 encuestas fueron divididas entre las cinco operadoras, las encuestas dirigidas
al personal laboral fueron divididas con respecto a la cantidad de trabajadores que posee

cada una de ellas.
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CAPITULO 11

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1-  Andlisis De Datos.

3.1.1- Analisis De Datos De La Entrevista.

Objetivo de la entrevista: Analizar el liderazgo desde el punto de vista del lider
de las diferentes operadoras turisticas de la comuna Ayangue, provincia de Santa Elena,

con la finalidad de conocer de qué manera se desarrolla el mismo en cada uno de ellas.

1) ¢ Cuanto tiempo lleva liderando la su operadora turistica?

Los lideres de cada organizacion llevan liderando su operadora turistica un
aproximado entre 10 a 12 afios, algunos lideres o gerentes de las operadoras turisticas de
la comuna Ayangue tiene una igualdad de afios liderando, debido que antes todos
formaban parte de una sola operadora hasta que se independizaron consiguiendo su propia

operadora turistica.

2.) Mencioneme la situacion inicial y situacion actual de la operadora

turisticas, es decir sus avances a comparacion de antes.

En su totalidad, todos los lideres mencionaron que su situacion inicial al manejar
una operadora turistica era que contaban con embarcaciones pequefias, las cuales tenia
poca capacidad de personas, ademas que los instrumento que usaban para brindar el
servicio eran alquiladas o rentadas a otras personas fuera de la comunidad, hoy en dia cada

operadora turistica cuenta con los instrumentos adecuados y necesarios para brindar los
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servicios a los turistas, ademas que las embarcaciones ya son grandes catalogadas como

yates las cuales poseen una capacidad mayor de personas.
3.) ¢ Como describiria usted la relacion con sus colaboradores?

En su totalidad los lideres escriben su relacion como sus colaboradores como muy
buena eh incluso mencionaron que no les llaman empleados, trabajadores ni
colaboradores, sino amigo o compafieros, porque en el trabajo que desempefian todos son
una sola familia, ademas que siempre mantienen una comunicacién de todas las cosas que

pasan lo cual es un factor que ayuda a tener una buena relacién laboral.
4.) Menciones las cualidades que posee para liderar su equipo.

Uno de las cualidades mas frecuentes que cada gerente, administrador o lideres de
las operadoras turisticas mencionaron fue la cualidad de la influencia ante los demas,
debido a que tienen la capacidad de que atreves de la motivacion logran que cada miembro
del equipo realice sus actividades con pasion, ademas un dato que llamo mucho la atencién

fue que hacian mucho énfasis en que se catalogan como lideres mas no como jefes.
5.) ¢ Como generar usted una ventaja competitiva antes sus competidores?

Del total de cinco lideres entrevistados, todos manifestaron que consiguen una
ventaja brindando una buena atencion al cliente y un servicio de calidad, pero una de ellas
menciono el valor agregado, en la que después de cada servicio brindado proporciona un
plato de comida gratis para lograr la satisfaccion y fidelizacion del cliente creando una

ventaja competitiva antes las demas operadoras turisticas a nivel local.
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6.) ¢ Como calificaria usted sus servicios brindados y por qué?

Absolutamente, todos los lideres entrevistados calificaron bajo el nivel de “bueno”
y no eligieron calificar como “muy bueno” porque segun ellos siempre existe un margen
de error, el cual se debe de aplicar la mejora continua, califican “bueno”, porque siempre
tratan de dar lo mejor y lograr satisfacer las necesidades y expectativas del turista, incluso

al finalizar el servicio preguntan qué tal les fue para luego saber en qué hay que mejorar.

3.1.2- Analisis De Datos De Las Encuestas.

Las encuestas fueron aplicadas a los turistas de que adquieren los diferentes
servicios de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue, a su vez también fueron
aplicadas a los agentes operarios que laboran en las operadoras turisticas con el fin de

conocer de primeras fuentes datos relevantes para el desarrollo de la investigacion.

3.1.2.1- Encuestas Dirigidas A Los Turistas.

Objetivo de la encuesta: Analizar la calidad del servicio que ofrecen de las
diferentes operadoras turisticas de la comuna Ayangue, provincia de Santa Elena, con la

finalidad de conocer la ventaja competitiva de cada uno de ellas.
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Tabla 4

Edad

FRECUENCIA PORCENTAJE

20-25 29 13%
26-31 51 23%
32-37 52 24%
38-43 22 10%
44-49 40 18%
Mas 50 26 12%
Total 220 100%

Nota. Esta tabla muestra las edades de los turistas encuestados que adquieren los servicios
de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue.

Figura 1

Edad

3%

m20-25 ®26-31 ® 32-37 m38-43 m 44-49
Nota. La grafica demuestra las edades de los turistas encuestados que adquieren los
servicios de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue.

Del total de los encuestados, podemos observar que el 24% de los clientes que
adquieren los servicios de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue se encuentran
en una edad entre los 32 — 37 afios, y el 10 % se encuentran en una edad entre los 38 — 43
afios, por ende, este indicador nos direcciona a que los clientes quienes mas adquieren los

servicios de las operadoras son aquellos que estan en un rango de edad de 32 y 37.
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Tabla 5

Sexo
Frecuencia Porcentaje
Femenino 121 55%
Masculino 99 45%
Total 220 100%

Nota. Esta tabla muestra el sexo de los turistas encuestados que adquieren los servicios de
las operadoras turisticas de la comuna Ayangue.

Figura 2

Sexo

B Femenino = Masculino

Nota. La grafica demuestra el sexo de los turistas encuestados que adquieren los servicios
de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue.

En base al andlisis del total de los encuestados, se logré determinar que el 55% de
los turistas encuestados después de adquirir los servicios de las operadoras fueron de sexo
femenino, mientras que, por otro lado, el 45% de los turistas fueron de sexo masculino
teniendo una deduccién que ambos sexos adquieren los servicios turisticos casi con la

misma frecuencia.
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1. ¢ Como calificaria usted el servicio brindado en la actividad realizada con

la operadora turistica?

Tabla 6

Calificacion del servicio

Frecuencia Porcentaje
Malo 10 5%
Muy malo 9 4%
Regular 42 19%
Bueno 71 32%
Muy bueno 88 40%
Total 220 100%

Nota. Calificacion del servicio adquirido por parte de los turistas encuestados que
compran los servicios de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue.

Figura 3

Calificacion del servicio

® Bueno = Malo Muy bueno Muy malo = Regular

Nota. Calificacion del servicio adquirido por parte de los turistas encuestados que
compran los servicios de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue.

Del total de los encuestados, se observa que el 72% de los turistas califican el
servicio como muy bueno o bueno, mientras que otro lado tan solo el 9% siento una
frecuencia de 19 turistas encuestados califican el servicio brindado por las operadoras
turisticas como muy malo o0 malo, este indicador nos aporta en que las operadoras deben
seguir manteniendo una calificacion buena del servicio para mantener la confianza,

fidelizacion y satisfaccion del cliente.
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2. ¢Hasta qué punto los servicios de la operadora turistica superaron sus

expectativas?

Tabla 7

Superacion de expectativas

Frecuencia Porcentaje
Muy poco 16 7%
Poco 30 14%
Regular 40 18%
Bien 74 34%
Muy bien 60 27%
Total 220 100%

Nota. Calificacion de superacion de expectativas de los turistas encuestados que adquieren
los servicios de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue.

Figura 4

Superacién de expectativas

= Bien = Muy hien Muy poco Poco = Regular

Nota. Calificacion de superacion de expectativas de los turistas encuestados que adquieren
los servicios de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue.

Se percibe que el 61% de los encuestados menciona que los servicios de las
operadoras turisticas lograron superar bien sus expectativas, por ende, se sienten
satisfechos, mientras que el 21% de los encuestados mencionaron que Unicamente

lograron superar sus expectativas un poco, las operadoras deben de atender a este 21%.
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Bajo los siguientes parametros ¢ Qué tan satisfecho estuvo con el servicio brindado?

Tabla 8
Precio
Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 2 1%
Insatisfecho 28 13%
Neutral 54 25%
Satisfecho 90 41%
Muy satisfecho 46 21%
Total 220 100%

Nota. Satisfaccion del precio, datos obtenidos por parte de los turistas encuestados que
adquieren los servicios de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue.

Figura 5

Precio

41%

m Muy insatisfecho m Insatisfecho = Neutral = Satisfecho = Muy satisfecho

Nota. Satisfaccion del precio, datos obtenidos por parte de los turistas encuestados que
adquieren los servicios de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue.

Se observa que el 61% de los turistas encuestados estan satisfechos con respecto
al precio que pagaron por el servicio adquirido, demostrando que el precio esta establecido
de una buena manera, por otro lado, un porcentaje del 14% se encuentran insatisfecho por
el precio pagado, por ello este indicador aporta en que las operadoras turisticas deben

implementar un servicio que se ajuste a la economia del cliente.
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Tabla9 Atractivo visual

Atractivo visual

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 7 3%
Insatisfecho 27 12%
Neutral 59 27%
Satisfecho 73 33%
Muy satisfecho 54 25%
Total 220 100%

Nota. Satisfaccion del atractivo visual, datos obtenidos por parte de los turistas
encuestados que adquieren los servicios de las operadoras turisticas de la comuna
Ayangue.

Figura 6

Atractivo visual.

3%

27%

33%

® Muy insatisfecho = |nsatisfecho Neutral Satisfecho = Muy satisfecho

Nota. Satisfaccion del atractivo visual, datos obtenidos por parte de los turistas
encuestados que adquieren los servicios de las operadoras turisticas de la comuna
Ayangue.

La grafica muestra que tan solo el 15% del total de encuestado se encuentra
insatisfecho con respecto al atractivo visual, las operadoras turisticas o los responsables
de los mismos deben de implementar atracciones innovadoras para poder optimizar el
porcentaje de personas insatisfechas, por otro lado, el 60% de las personas encuestadas se

encuentran satisfechos con los atractivos que observaron.
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Tabla 10

Satisfaccion del servicio

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 5 2%
Insatisfecho 25 11%
Neutral 71 32%
Satisfecho 66 30%
Muy satisfecho 53 24%
Total 220 100%

Nota. Satisfaccion del servicio, datos obtenidos por parte de los turistas encuestados que
adquieren los servicios de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue.

Figura7

Satisfaccion del servicio

2%

P
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30%

® Muy insatisfecho = Insatisfecho Neutral Satisfecho = Muy satisfecho

Nota. Satisfaccion del servicio, datos obtenidos por parte de los turistas encuestados que
adquieren los servicios de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue.

Del total de los encuestados, se observa que el 62% de los turistas se sienten
satisfechos con respecto a la calidad del servicio brindado por las operadoras, mientras
que el 14% se siente insatisfecho mencionando que es necesario mejorar la calidad del
servicio de las operadoras turisticas, mientras que el restante es decir 24% se centra en

una posicion neutral.
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Tabla 11

La innovacion

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 5 2%
Insatisfecho 18 8%
Neutral 183 83%
Satisfecho 14 6%
Muy satisfecho 0 0%
Total 220 100%

Nota. Satisfaccion de la innovacion, datos obtenidos por parte de los turistas encuestados
que adquieren los servicios de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue.

Figura 8

La innovacion
7% 2%

8%

83%

= Muy insatisfecho = Insatisfecho = Neutral = Satisfecho = Muy satisfecho

Nota. Satisfaccién de la innovacion, datos obtenidos por parte de los turistas encuestados
que adquieren los servicios de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue.

Gracias a la grafica presentada se evidencia que la mayoria de personas
encuestadas, el 83% manifiestan una posicion neutral con respecto a la innovacion, ya que
no se sienten insatisfecho por la falta de innovacion en el servicio brindado, pero una
pequefia parte del 10% si se sienten insatisfechos por la falta de innovacién. Este indicador
muestra que los lideres no deben de conformarse con una posicion neutral, sino
implementar la innovacién para que los turistas sientan mas atractivos, adquirir servicios
de las operadoras turisticas y aumentar la productividad.
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3. ¢ Cudles son las tres caracteristicas que maés le gustaron del servicio
brindado por la operadora turistica contratada?

Tabla 12

Mejores caracteristicas

Frecuencia Porcentaje
Preparacion 55 25%
Presentacion 54 25%
Calidad 36 16%
Servicio bajo costo 36 16%
Servicio estandarizado 35 16%

Innovacion 4 2%

Total 220 100%

Nota. Mejores caracteristicas de los servicios brindados, obtenidos por los turistas
encuestados que adquieren servicios de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue.

Figura 9

Mejores caracteristicas 55

25%

16%

m Preparacion Presentacion Calidad
Servicio bajo costo = Servicio estandarizado = Innovacion
Nota. Mejores caracteristicas de los servicios brindados, obtenidos por los turistas
encuestados que adquieren servicios de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue

Del total de los turistas encuestados, se evidencia que el 50% de ellas eligieron
como caracteristicas que mas le gust6 del servicio, brinda la preparacion del personal
operativo y su presentacion, mientras que el 48% optaron como mejores caracteristicas la
calidad del servicio, el servicio de bajo costo y la estandarizacion en los servicios, ademas

se evidencia que Unicamente el 2% de los encuestados les gustd la innovacion de algunas

operadoras turisticas de la comuna Ayangue.
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Pregunta del cuestionario para el cumplimiento del objetivo especifico “Comparar

la ventaja competitiva entre las operadoras turisticas de la comuna Ayangue,

provincia de Santa Elena”.

Tabla 13
Satisfaccion
Go Ayangue = Carol Tour V.delMar @ Ray Agiiilla Aroninti total
F % F % F % F % F % F %
Precio 14 20% 32 40% 26 37% 27  35% 28 @ 31% 127 @ 33%
Atractivo 22 32% 22 28% 26 37% 25  32% 32  36% 127 33%

Visual
Calidad del 29 42% 23 29% 17 24% 23 30% 27 30% 119 31%

servicio
Innovacién 4 6% 3 4% 2 3% 2 3% 3 3% 14 4%
Total 69 100% = 80  100% 71 100% 77 100% 90 100% 387 @100%
Nota. Porcentaje de satisfaccion de cada una de las operadoras con respecto a los cuatro

factores planteados

Figura 10

Satisfaccion

40 - 32 15 32
27 27

30 22 2223 2626 2573

20 14 17

10 4 3 2 2 3

0
Go ayangue Carol Tour V. del Mar Ray Aguilla Aroninti
Precio Atractivo Visual Calidad del servicio Innovacion

Nota. Figura representativa para identificar el grado de satisfaccion de cada una de las
operadoras con respecto a los cuatro factores planteados.

Se evidencia que cada operadora turistica posee una ventaja con respecto a un
parametro, Go Ayangue posee una ventaja competitiva con respecto a la calidad de
servicio, mientras que la operadora Carol tour posee una ventaja mayor al tratarse del
precio, de manera general la operadora Aroninti es quien posee un mayor grado de
satisfaccion en base al precio, atractivo visual, calidad del servicio y la innovacion, por

ende, es quien se encuentran por encima de los demas.
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3.1.2.2- Encuestas Dirigidas Al Personal Laboral.

Objetivo de la encuesta: Analizar las opiniones de los agentes operarios de las diferentes

operadoras turisticas de la comuna Ayangue, provincia de Santa Elena.

Tabla 14
Edad
Frecuencia Porcentaje

20-25 14 35%
26-31 12 30%
32-37 3 8%
38-43 1 3%
44-49 10 25%
Total 40 100%

Nota. Edad del personal laboral de cada uno de las operadoras, las cuales fueron objetivo
de las encuetas.

Figura 11

Edad

3%
7%

m20-25 m26-31 32-37 38-43 m44-49

Nota. Edad del personal laboral de cada uno de las operadoras, las cuales fueron objetivo
de las encuetas.

Del total de los encuestados, la grafica demuestra que el 65% de los operarios se
encuentran en un rango de edad entre el 20-31 afios, esta a su vez demuestra que las
personas que laboran en las operadoras turisticas de la comuna Ayangue son jovenes

adultos.
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Tabla 15

Sexo
Frecuencia Porcentaje
Femenino 9 23%
Masculino 31 78%
Total 40 100%

Nota. Sexo del personal laboral que forma parte de las operadoras turisticas de la
comuna Ayangue.

Figura 12

Sexo

B Femenino = Masculino

Nota. Sexo del personal laboral que forma parte de las operadoras turisticas de la
comuna Ayangue.

Del total del personal laboral encuestado se evidencia que el 78% son de sexo
masculino, esto se debe que las labores ameritan que sean realizadas por personas del sexo
masculino, mientras que el 22% del personal son de sexo femenino, ya que desempefian

las labores de secretarias en oficinas de las diferentes operadoras.
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1. ¢El lider a menudo es capaz de ir mas alla de sus intereses para el bienestar
del equipo?

Tabla 16

Capacidad de ir més alla de sus intereses

Frecuencia Porcentaje
A menudo 14 35%
A veces 4 10%
Siempre 22 55%
Total 40 100%

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas van més alla de sus
intereses personales para el bien de la empresa.

Figura 13

Capacidad de ir mas alla de sus intereses

55%

m Amenudo = A veces Siempre

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas van mas alla de sus
intereses personales para el bien de la empresa.

El 55% del personal laboral encuestado mencionaron que su lider siempre es capaz
de ir mas alla de sus intereses personales por el bien del equipo, poniendo por delante a
los demas antes que, a él, mientras que, el 10% de ellos manifestaron que solo a veces su

lider es capaz de ir mas alla, creyendo que se pone por delante del equipo.

40



2. ¢El lider a menudo les recuerda la importancia de tener objetivos

compartidos?

Tabla 17

Recuerda los objetivos compartidos

FRECUENCIA PORCENTAJE

A menudo 11 27%
A veces 4 10%
Rara vez 3 8%
Siempre 22 55%

Total 40 100%

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas les recuerdan la
importancia de tener objetivos compartidos a su personal de la empresa.

Figura 14

Recuerda los objetivos compartidos

55%
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8%

= A menudo A veces Rara vez Siempre

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas les recuerdan la
importancia de tener objetivos compartidos a su personal de la empresa.

Del total de los encuestados, el 55% de ellos mencionaron que su lider si les
recuerda siempre la importancia que tiene el llevar metas u objetivos compartidos, por
otro lado, el 8% nada mas menciono que rara vez su lider les recuerda lo ya mencionado,
por ende, este indicador nos demuestra que existe una parte donde los lideres de las
operadoras no recuerdan a sus colaboradores o equipo de trabajo lo cuan importante es

tener objetivos compartidos.
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3. ¢El lider a menudo busca nuevas formas para poder completar la tarea?

Tabla 18

Completar tareas

Frecuencia Porcentaje
A menudo 11 27%
A veces 4 10%
Siempre 25 63%
Total 40 100%

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas buscan nuevas formas
para poder dar cumplimiento a cualquier tarea planteada.

Figura 15

Completar tareas

63%
10%

® A menudo = Aveces ® Siempre

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas buscan nuevas formas
para poder dar cumplimiento a cualquier tarea planteada.

Gracias a la grafica anterior se demuestra que el 63% del personal laboral de las
diferentes operadoras turisticas mencionaron que el lider siempre esta buscando nuevas
formas de poder completar la tarea asignada sin quedarse estancado a que la suerte le
saque del aprieto, aunque una pequefia parte de las personas encuestadas manifestaron que

solo pocas veces los lideres buscan nuevas formas de completar las tareas asignadas.
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4. ¢Ellider a menudo considera que cada quien tiene habilidades, necesidades y

aspiraciones que son unicas?

Tabla 19

Consideracion al personal

Frecuencia Porcentaje
A menudo 14 35%
A veces 1 2%
Rara vez 1 3%
Siempre 24 60%
Total 40 100%

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas consideran que cada
uno de sus trabajadores posee habilidades, cualidades y necesidades que les hace Unico.

Figura 16

Consideracion al personal

60%

2%
3%
m A menudo ® A veces Rara vez Siempre

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas consideran que cada
uno de sus trabajadores posee habilidades, cualidades y necesidades que les hace Unico.

El 60% segun la grafica planteada anteriormente representa a las personas
encuestadas, las cuales tiene la opinion de que el lider siempre considera que cada
miembro del equipo posee caracteristicas, cualidad y necesidades que les hacen unicas,
pero también el 2% con una frecuencia de 1 persona menciona que solo a veces el lider
considera unicos a los miembros del equipo.
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5. ¢El lider menciona lo que cada uno podria recibir si se cumplen las metas?

Tabla 20

Cumplimiento de las metas

Frecuencia Porcentaje
A menudo 18 45%
A veces 10 25%
Nunca 1 2%
Rara vez 1 3%
Siempre 10 25%
Total 40 100%

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas hacen mencion a lo
que cada uno podria recibir si se logra llegar al cumplimiento de las metas
organizacionales.

Figura 17

Cumplimiento de las metas
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B Amenudo ™ Aveces ® Nunca ™ Raravez ® Siempre

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas hacen mencion a lo
gue cada uno podria recibir si se logra llegar al cumplimiento de las metas.

Del total de los encuestados, se observa que el 45% de ellos alegaron que el lider
siempre hace mencion lo que cada uno podria recibir si se logran un cumplimiento de las
metas, al reverso de esto el 2% de los encuestados mencionan que el lider nunca informa
aquello y que desconocen lo que podrian recibir si cumplen las metas, por ellos el
indicador refleja que todos los lideres deberian de mencionar a todos sus colaboradores lo
que recibirian si cumplen con las metas.
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6. ¢El lider esta al pendiente de las desviaciones, irregularidades o errores que

se pueden cometer en el proceso del cumplimiento de las metas?

Tabla 21

Pendiente de irregularidades.

Frecuencia Porcentaje
A menudo 16 40%
A veces 3 7%
Siempre 21 53%
Total 40 100%

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas estan al pendiente y al
tanto de todas las irregularidades que pasan dentro y fuera de la organizacion.

Figura 18

Pendiente de irregularidades.

53%

m Amenudo = Aveces Siempre

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas estan al pendiente y al
tanto de todas las irregularidades que pasan dentro y fuera de la organizacion.

El lider siempre esta al pendiente de las desviaciones, errores o irregularidades
que se comenten en el proceso del cumplimiento de las metas, esto lo mencion6 el 53%
de las personas encuestadas, mientras que el 7% de ellas mencionan que los lideres solo a

veces esta al pendiente de estas situaciones.
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7. ¢Ellider a menudo lleva un seguimiento de todos los errores que se cometen?

Tabla 22

Seguimiento de los errores.

Frecuencia Porcentaje
A menudo 5 12%
A veces 19 47%
Nunca 4 10%
Rara vez 5 13%
Siempre 7 18%
Total 40 100%

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas dan seguimiento a
todas las irregularidades que se presentan dentro y fuera de la organizacion.

Figura 19

Seguimiento de los errores.
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Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas dan seguimiento a
todas las irregularidades que se presentan dentro y fuera de la organizacion.

En base a la grafica planteada se observa que el 47% representa a las personas
quienes consideran que el lider a veces lleva un seguimiento de los errores que se cometen,
mientras que el 10% del total de los encuestados que nunca el lider lleva un seguimiento

de los errores cometidos.
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8. ¢Ellider interviene en los problemas cuando llegan a un punto donde son muy

serios?

Tabla 23

Intervencion en problemas serios

Frecuencia Porcentaje
A menudo 8 20%
A veces 4 10%
Rara vez 1 2%
Siempre 27 68%
Total 40 100%

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas intervienen en
situaciones de problemas cuando pasan a ser de una escala mayor a lo normal.

Figura 20

Intervencion en problemas serios
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Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas intervienen en
situaciones de problemas cuando pasan a ser de una escala mayor a lo normal.

Gracias a la presentacion de la grafica se identifica que el 68% de los encuestados
mencionaron que el lider siempre interviene en los problemas cuando pasan hacer de

caracter muy serio, mientras que solo el 2% menciona que lo hacen rara vez.
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9. ¢El lider a menudo esta ausente cuando surgen problemas muy serios?

Tabla 24

Ausencia del lider

Frecuencia Porcentaje
A veces 1 2%
Nunca 29 73%
Rara vez 10 25%
Total 40 100%

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas estan ausentes cuando
existen problemas serios.

Figura 21

Ausencia del lider
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Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas estan ausentes cuando
existen problemas serios

Con respecto a la ausencia del lider en momento cuando surgen problemas muy
serios, las graficas demuestran que el 73% del personal laboral encuestado hacen mencién
que la lider nunca esta ausente cuando pasan problemas serios, mientras que el 2%

indicaron que a veces suele estar ausente.
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10. ¢El lider tiene problemas al momento de tomar decisiones?

Tabla 25

Toma de decisiones

Frecuencia Porcentaje
A menudo 4 10%
A veces 8 20%
Nunca 9 22%
Rara vez 19 48%
Total 40 100%

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas tienen dificultades a
la hora de tomar decisiones para el buen manejo de la empresa.

Figura 22

Toma de decisiones
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Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas tienen dificultades a
la hora de tomar decisiones para el buen manejo de la empresa.

Del total de los encuestados, el 48% de ellos indicaron que el lider rara vez tiene
problemas al momento de tomar decisiones, por otro lado, el 10% de los encuestados
indicaron que el lider nuncatiene problema alguno en la toma de decisiones, este indicador
nos permite analizar que debemos de mejorar para no tener problemas para tomar las

decisiones correctas.

49



11. ¢El lider tiende a dar repuestas rapida bajo asunto de emergencia?

Tabla 26

Repuesta rapida

Frecuencia Porcentaje
A menudo 12 30%
A veces 5 12%
Rara vez 1 3%
Siempre 22 55%
Total 40 100%

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas tienden a dar
respuestas rapidas en asuntos de emergencias o situaciones emergentes.

Figura 23
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Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas tienden a dar
respuestas rapidas en asuntos de emergencias o situaciones emergentes.

El 55% de los encuestados concuerdan con que el lider siempre tiende a dar
respuestas rapidas bajo asuntos que lo ameritan, el 12% concuerdan en que a veces los
lideres acttan rapido y por ultimo el 3% del total de los encuestados creen que es rara vez

que los lideres tienden a dar una respuesta rapida ante un asunto de emergencia.
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12. ¢El lider a menudo corrige los errores o fallas emergentes?

Tabla 27

Correccion de errores

Frecuencia Porcentaje
A menudo 17 42%
A veces 3 7%
Rara vez 1 3%
Siempre 19 48%
Total 40 100%

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas toma acciones en las
fallas o errores que emergen de situaciones negativas.

Figura 24

Correccion de errores

48%

0,
(o] .
m Amenudo ® Aveces Rara vez Siempre

Nota. Frecuencia con la cual los lideres de las operadoras turisticas toma acciones en las
fallas o errores que emergen de situaciones negativas.

El 48% de la muestra encuesta mencionaron que los lideres siempre corrigen los
errores o fallas emergentes que se presentan, ademas el 48% manifesté que a menudo
estos se les dan correcciones, mientras que a su vez un 3% menciono que rara vez se dan

soluciones a los errores o fallas emergentes.
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Pregunta del cuestionario para el cumplimiento del objetivo especifico “ldentificar
el estilo de liderazgo que se desarrolla en las operadoras turisticas de la comuna

Ayangue, provincia de Santa Elena.”.

Figura 25
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Nota. Estilo de liderazgo que mas se aplican en las operadoras turisticas de la comuna
Ayangue.

En base al gréafico se pudo determinar que el estilo de liderazgo que se desarrolla
en las operadoras turisticas de la comuna Ayangue se inclina mas hacia el liderazgo
transformacional, esto segin la opinion del personal laboral de cada uno de las

organizaciones.

3.2- Discusion
Con lainformacion obtenida gracias a la aplicacion de encuesta y entrevistas como
instrumentos de recoleccion de datos se obtuvieron datos relevantes que aportaron al tema

de estudio “liderazgo y ventaja competitiva en las operadoras turisticas de la comuna
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Ayangue” en la que los resultados obtenidos permitieron proponer un estilo de liderazgo

para las operadoras turisticas de la comuna Ayangue, consigan ventaja competitiva mayor.

En base a la interrogante ;De qué manera se desarrolla el liderazgo en la ventaja
competitiva de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue?, con los datos
recolectados se determind que el liderazgo se desarrolla de una manera inconsciente en
las operadoras, pero aun asi generan una ventaja competitiva menor. El liderazgo en las
operadoras turisticas no esta correctamente aplicado, es por ello que como resultado no
obtienen una mayor ventaja competitiva, el hecho que los lideres no tengan un
conocimiento tan claro sobre el liderazgo trae como consecuencia llevar un manejo

ineficiente de la organizacion por ende no avanzan.

Entrevista:

Mediante la entrevista se pudo constatar que desde sus inicios las operadoras han
logrado avanzar mucho hasta la actualidad, pero también se pudo constatar que el lider
tiene que manejar de una menara menos tradicional su operadora turistica debido a que en
base a la pregunta numero cinco de la entrevista la mayoria de las operadoras creen generar
una ventaja competitiva a través de una buena atencién al cliente y un servicio de calidad,
aunque esto son puntos importantes para fidelizar al cliente y cumplir con sus
expectativas, al hacer que todas las operadoras realicen lo mismo hace que todas se

encuentre en una misma posicion sin que ninguna se posicione en un lugar privilegiado.
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Encuesta:

Mediante la aplicacion de este tipo de instrumento de recoleccion de datos se logré

obtener lo siguiente:

e Los clientes de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue oscilan con mayor
frecuencia entre los 26 y 37 afios de edad.

e Las operadoras turisticas brindan a sus clientes un servicio de calidad a través de
la superacion de sus expectativas y lograr la fidelizacion por parte del cliente.

e Las operadoras turisticas se flexibilizan con el precio de sus servicios adaptandose
a la economia de sus clientes, logrando la satisfaccion por parte del turista con
respecto al atractivo visual y la calidad del servicio.

e La mayor parte de los turistas no se encuentran satisfechos ni insatisfechos con
respecto a la innovacion, por lo que se debe de trabajar en implementar ideas
innovadoras para que los turistas se sientan al menos satisfechos.

e Las caracteristicas mas elegidas por los clientes fueron la presentacion,
preparacion y la calidad del servicio.

e Con la encuesta aplicada al personal laboral de las operadoras turisticas se dedujo

que el liderazgo que mas se aplica es el transformacional.
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CAPITULO IV

DISENO DE UNA PROPUESTA DE ESTILO DE UN LIDERAZGO
PARA LAS OPERADORAS TURISTICAS DE LA COMUNA
AYANGUE.

4.1- Nombre del disefio de la propuesta de estilo de liderazgo.
El liderazgo para generar una ventaja competitiva en las operadoras turisticas de

la comuna Ayangue, provincial santa Elena, afio 2021.
4.2-  Objetivo de la propuesta.

Proponer un estilo de liderazgo a partir del analisis de los instrumentos de
recoleccion de datos aplicados en la presente investigacion para el logro de generar una

ventaja competitiva de las operadoras turisticas del mercado local de la comuna Ayangue.
4.3-  Justificacion de la propuesta.

La presente propuesta de un estilo de liderazgo tiene como finalidad generar una
ventaja competitiva en las operadoras turisticas de la comuna Ayangue, las cuales se
dedica a la prestacion de servicios turisticos de aventura para las personas que visitan la
comuna Ayangue, buscando brindar un servicio de calidad y satisfaccion total del cliente.
La complejidad de la demanda exige que los lideres opten por un estilo de liderazgo que
se adapte al mercado actual y mas que nada que le den importancia al liderazgo, al igual

gue una estrategia organizacional.

Después de la investigacion, anélisis de los datos recolectados por los instrumentos

de recoleccion de datos, se determino que las operadoras turisticas aplican un liderazgo
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tradicional, el cual hoy en dia literalmente ya caduco, el mercado se transformo, por ende,

los lideres deben transformarse junto con el mercado.

Mediante esta propuesta, las operadoras buscan genera una venta competitiva para
ir posicionandose en un lugar cada vez mas privilegiado en el mercado que se desarrolla,

atrayendo consigo una mejor productividad y rentabilidad de la organizacion.

4.4- Elaboracion del FODA de las operadoras turisticas de la comuna
Ayangue.

FORTALEZAS

e Personal capacitado y preparado en los servicios de turismo de aventura.
e Renovacion constante.

e Satisfaccion de los turistas.
DEBILIDADES

¢ Insuficiencia de marketing digital de las operadoras.
e Ausencia de transformacion digital.
e Ausencia de innovacion en los servicios turisticos.

e Escasa importancia a las redes sociales.

OPORTUNIDADES

e Mercado local con mucha demanda.
e Los turistas desean convivir con la naturaleza.

e Extension de las operadoras en otros mercados locales.
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AMENAZAS

e Decaida de la econémica.
e Reaparicion del COVID-19.

e Ingreso de nuevas operadoras turisticas.

4.5-  Estilo de liderazgo.

Hoy en dia la globalizacion cada vez avanza mas y no para ni por un segundo, el
mercado es lo mismo, poco a poco empresas pequefias, mediana y grandes estan pasando
de un negocio fisico a manejarse mas por medio de negocio digitalizado. Entonces, si los
negocios se transforman a una era digital, los lideres deben adaptarse a ellas para poder
llevarlo por un buen camino, en base a la revisién cientifica y documental del marco
teorico del presente trabajo se menciond que el estilo de liderazgo es adoptado por el lider

dependiendo del entorno donde se encuentre:

e El lider debe ser innovador: implementar la innovacion tanto en los instrumentos
de servicios como en los mismos servicios para superar las expectativas del cliente.

e El lider debe tener un aprendizaje constante: el lider debe adquirir conocimientos
permanentemente para poder tener una informacion actualiza.

e El lider debe ser cercano a su equipo: a pesar de que la era digital esta en constante
evolucion, el capital humano no pierde su valor.

e EI lider debe de ser una motivacion: el ser lider implica influenciar de buena
manera a los demas, por ende, este debe de ser una ayuda para el crecimiento de

equipo brindandoles informacion parta mantener capacitado a su equipo.
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El lider debe de tener una buena comunicacion: la constante comunicacion ayuda
a mantener un equilibrio dentro del negocio, ademéas un mensaje claro y
correctamente emitido, ayuda a saber qué es lo que en realidad se necesita.

El lider debe de generar credibilidad: este debe de ser creible y consiente de lo que
dice o hace y debe ser integro a la hora de tomar decisiones.

El lider debe ser valiente en la toma de decisiones: a todo lider en su momento le
alcanza una situacién donde hay que tomar una decisién arriesgas y hay que tener
valentia para hacerlo.

El lider debe de tener conocimiento digital: el tener conocimiento digital ayuda no
solo a estandarizar proceso u optimizar recurso y tiempo, sino que también es parte
esencial para una publicidad digital.

Debe de ser flexible: es decir, debe de tener la capacidad de adaptacién y una agil
habilidad de entendimiento rapido del comportamiento del mercado en el que se

desarrolla.
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CONCLUSIONES

Mediante el presente trabajo se logré constatar que el liderazgo o la manera de
manejar una organizacion infiere mucho en la misma para poder generar una
ventaja competitiva y lograr estar en una posicion privilegiada ante los demas.
Los lideres de las operadoras turisticas de la comuna Ayangue poseen un
conocimiento limitado con respecto al liderazgo, lo que conlleva a que el liderazgo
se desarrolle de manera inconsciente, provocando que la ventaja competitiva sea
poco notable. El liderazgo transformacional es la que mas esta presente en las
operadoras turisticas de la comuna Ayangue.

La operadora turistica “Aroninti S.A” es quien Se encuentra en un lugar
privilegiado ante sus competidores, por motivo que es la organizacién quien mas
nivel de satisfaccion obtuvo con respecto a las caracteristicas del precio, atractivo
visual, calidad del servicio y la innovacion.

Un buen liderazgo mejora la productividad de la organizacion mediante un buen
trato excelente de sus clientes y de sus colaboradores, con el fin de lograr generar
una ventaja competitiva, por tanto, como evidencia los resultados, prevalece el
liderazgo transformacional que potencia el funcionamiento de las operadoras

turisticas de la comuna Ayangue de la provincia Santa Elena.
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RECOMENDACIONES

Dar la debida importancia al liderazgo por motivo que al igual que las estrategias
organizacionales, esta tiene el fin de llevar por buen camino a la organizacion para
generar una ventaja competitiva u obtener una ventaja competitiva mayor.
Realizar cursos o adquirir capacitaciones relacionadas con el tema de liderazgo o
temas relacionadas con la manera correcta de llevar la organizacion para poder
obtener un conocimiento claro o profundo sobre estos temas.

Una vez logrado el éxito, el conformismo es el peor error que se puede cometer,
por ende, es necesario no mantenerse tal cual, sino seguir avanzando ain mas,
siendo innovador para seguir aumentando la ventaja competitiva y que sea dificil
que los competidores le sobrepasen.

Implementar el estilo de liderazgo planteado en el capitulo cuatro del presente

estudio para adquirir una ventaja competitiva aun mayor de la que se tiene.
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Apéndice A.

Uzurriaga et al., (2020) “son
las capacidades, aptitudes y

Matriz de operacionalizacién

¢Como
describiria usted

caracterfsticas  innatas 0 Trabajoen | | = - Lo oo | Entrevista: seleccionado
El adquiridas que posee un | <Estilo de equipo. sus para ser realizado a los
Liderazgo _ individuo, las cuales emplea | liderazgo. colaboradores? | duefios o gerentes de las
contribuy Liderazgo para conducir a un equipo de operadoras turisticas.
een trabajo al logro de los Ademas, se selecciono
generar objetivos propuestos, de un ] aquella por motivo que la
una liderazgo exitoso depende el , - Menciones las | cantidad de entrevistados
mayor alcance que tienen las *Perfil ideal | Caracteristi | cualidades que e

_ del lider sera de 5 personas.

ventaja empresas para enfrentarse a : cadeun posee para
competiti los retos que se presentan a lider. liderar SU | Encuesta:  seleccionado
va en las diario en los diferentes equipo. para poder reforzar y
operadora escenarios sustentar el
s organizacionales”. comportamiento de las
BUHISUC&S Arellano H.(2017) Tiosd &CO?O genera | variables mencionadas, es
ela S\ *Tipos de uste una |

“Caracteristica que posee po: Operadora ' importante poder conocer
comuna e ventajas ventaja

una organizacion que " S . datos desde el personal
Ayangue la  disingue de las | COMPEUIVES Iy icticas, | COMPetitiva operacional y clientes
provincia Ventaja com etidorgs ue puede ser - antes SUS | ademas se requiere de esté
de Santa competitiva ompetidoras, que pue competidores? . g
Elena. afio dificil de igualar, posible de 2Como instrumento ya que la
2021 mantener, superior a la *Requisitos calificariausted | Cantidad de encuestado es

CONETIEEN NN i |2 ventaja  (ICETVIGION sus  servicios | considerable.

variadas  situaciones del naj ' ;

» competitiva. brindados y por
mercado .
qué?
Apendice B. Matriz de consistencia

67




Lideraz(
ventaj
competitit
las operac
turisticas
comur
Ayangt
Provinci.
Santa El
afio 20;

Apendice C. Cuestionario dirigido hacia los turistas

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DIRIGIDO HACIA LOS TURISTAS QUE ADQUIEREN LOS
ZEEVICIOE DE LAS OPEFADORAS TURISTICAS DE LA COMUNA AYANGUE

TEMA: “Liderazze v ventzsja competitiva en las operadoras mristicas de la comuns
Avangue, provincia santa elena, afio 20227,

Objetive: Analizar 1a calidzd del servicia que ofrecen de las diferentes operadoras nuristicas
de lz commnz Avengue provincia Santa Elena con la finalidad de comecer la ventaja
competitiva de cada uno de ellas.

Instrucciones:

El cuestionario s anonimo.

Lz informacion recopilada se manajara bajo confidencialidad v con cuidada.

Es imprescindible que todas las preguntas sean complatadas.

Antes de respandar lesr con precancidn v conzizuisnte razponder bajo opinidn
propiz.

+ En cazo de tener preguntas, solicitar ayuda al encuestador.

Datos gensrzles.
Edad
Entre 20-25 ( ) Entre 26-31( ) Enra 32-37( )
Entre 3843 ( ) Entre 4440 ) De30enadelante| )
Sexo:
Masculing { ). Femenina { )
1. ,.'_Ctlinm calificaria usted el sarvicio brindzdo en la actividad realizada con la ogeradora
turisticaT
Moy male{ ) Malo{ ) Fegular( ) Bueno({ } Muy bueno { )

2. ;Hastz qua punto los s=rvicios de 1z operadora tariztica superaron sus expactativas?

Muy paco{ ) Paco | } Fegular{ ) Bien{ ) Muy bien{ )

comuna Ayangue
provincia de Santa Elena.

> Proponer un estilo de
liderazgo a las operadoras
turisticas de la comuna
Ayangue provincia de
Santa Elena.

UNIVERSIDAD ESTATAL

PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

3. Bajo los siguientes pardmetros ;Qué tan satisfacho estuve con 2l arvicio brindada?

Ny inzatisfecho Inzatizfecho Meutral Satisfecho  Muy satisfecho 0 de
Precio O O O O O gacion:
Atractivo visnal O O O O O 'iptiVO
Catidad ) o O @) @)
Innovecidn O O O O O se de la
) ) gacion:
4. jCuales son las res caracteristicas que mas la gustaron del servicio brindado por lz
operadora turstica contratada’ |
Servicio de bajo costo [ ) Innovacion{ ) Prezentacian { ) IFatIYa
Servico estendarizado { ) Calidad { ) Preparacicn { ) litativa
ogia de la
gacion:
Ictiva
vacion
wcion y
sstra:
adoras
sticas
rista
laboral de
ventaja Servicios. las operadoras
competitiva

Instrumento de
recoleccion de
datos:  Encuesta
Entrevista
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Apéndice D. Cuestionario dirigido hacia los agentes operarios
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTEATIVAS
CARREFA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTEATIVAS
CARREFA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUEETIONARIO DIRIGIDO EACIA LOS AGENTES OPERARIOS DE LAS Tran:zaccional
COPERADORAS TURIETICAS DE LA COMUNA AVANGUE.

TEMA: "Liderazgo v ventzja competitivz en las operadoras tristicas de la comuma
Aymnzue, provineia Santa Elepa, afio 20227

3. ;Ellider menciona lo gue cada umo pedria recibir si 52 cumplen las metas?
Mmea{ ) Raravez( ) Aveces( )  Amepndo( ) Siempre{ )

6. ;Elhdera:ta al pandienta de las desviacione:, imegularidade: o amores gue s2 puaden

Objetivo: Analizar las opiniones de los agemte: operanos de l2: diferentes operadoras tcmeter en 8l proceso del complimiento de las metas?

nmisticas de la comuna Ayangue, provincia Samia Elewa con k2 finalidad de conocer de qua

mamera 32 desarrolla el liderargo en cada oeo de ellas. Mumca{ ) Raravez{ ) Averes( ) Amenndo( ) Siempre{ )
Instrucciones: 7. ;Ellider a merudo leva un seguimiento de todos los errores que ¢ cometen?
+ El cuestionarie ez anonime. Mumca{ ) Raravezi ) Aveces( )  Amepudo( ) Siempre{ )
» Lamformacion recopilada :e manejara bajo coafidencizlidad y con cuidade. R s . . S
. Esi scingible que todas las prepuetas seem completadas 2. ;Elhder imtenviens en los problemas cuando [egan 2 un punto doade son muy serios?
= Antes de responder leer con preczucion ¥ consiguieste respeader bajo cpimica Mmea{ ) Raravez( ) Aveces( )  Amepndo( ) Siempre{ )
IOz,
= [Encazo de tener pregmias, solicitar ayuda al encuestador.
Datos gemerales. Laiszez Faire
Fdsd 0. ,Ellider a merudo exsta ausents cuands surgen problemas muy serios?
Eetre 20-15( ) Eame 26317 ) Enre 3237( Numca{ ) Raravez( ) Awveces{ ) Amenudo{ ) Siempre(| )
Entre 33-43( ) Entrz 44-42( Die 50 en adalamta{ ) 100, ;El lider tiene problemas al momente de tamar deciziones?
Sexn: MNumca{ ) Raravez( ) Averes( ) Amepndo( ) Siempre{ )
Masculiza { ). Femenino | ) 11. ;El lider tiende a dar repuestas rapida bajo asunta de emergencia?
Tran:formacional Mumca{ ) Raravez( ) Aveces( ) Amepndo( ) Biempre{ )
L aE.llI:uia 2 merudo es capaz de ir mas zli2 de suz imbereces para el bienestar del 12 ;El lider 2 merudo comizs los ermores o fallas em -
equipa? g
I 1 ‘% Y i = 0y
Wimea{ ) Raravez{ ) Aveces( ) Amerudo{ ) Siempre{ ) Mmea{ ) Raravez( ) Aveces{ )  Amemude{ )  Siempre{ )

2. ;Ellider 2 merude les recuerda [z importancia de taner abjetives compartidos?
MNumca{ ) Baravez{ ) Aveces( ) Amerndo( ) Siempre{ )

3. ;Ellider a merudo busca nuevas formas para poder completar 1a tarea’
Mumca{ ) Earavez{ ) Aveces( ) Amepndo( ) Siempre{ )

4. ;El lder 2 memudo comsidera que cada quien tiens habilidades, pecesidades v
aspiracione: que som tmicas?

Munca{ ) Faravez{ ) Aveces( )  Amepudo( ) Siempre{ )

Apéndice E. Entrevista dirigida hacia los encargados de las operadoras turisticas
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ENTEEVISTA DIRIGIDA HACIA LOS ENCARGADOS DE CADATUNADELAS

OPERADORAS TURISTICAS DE LA COMUNA AYANGUE

TEMA: “Liderazgo y ventaja competitiva en las operadoras turisticas de la comuna

Ayangue,

provincia santa elena, afic 20227

Objetive: Analizar el liderazzo desde el punto de vista del lider de las diferentes operadoras
turisticas de 1a comuna Ayangue, provineia Santa Elena con la finalidad de conocer de gué
manera ze desarrolla el mismo en cada uno de ellas.

Instrucciones:

La entrevista no es anonima.

La informacin recopilada se manejard bajo confidencialidad v con mucho
cuidado.

E= imprescindible que todas las preguntas sean respondidas.

Antes de responder ser consiguiente de su opinidn propia.

En cazo de tener preguntas, zolicitar ayuda al entrevistador.

Preguntas de las entrevistas

bl e

S ol

MNombre del lider de la organizacion.

Nombre de la organizacion

;Cuanto tiempo lleva liderando la su operadora turistica?

Meneidneme la sitnacion inicial y situacion actual de la operadora turisticas es
decir sus avances a comparacion de antes.

i Como describiria usted la relacién con sus colaboradores?

Menciones las cualidades que posee para liderar su equipo.

JComo genera usted una ventaja competitiva antes sus competidores?

;Como calificaria usted sus servicios brindados v por que?
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Apéndice F. Documentacidn proporcionada por la casa comunal.

o~
Documentacion que contiene la poblacion de Documentacion que contiene la cantidad de

turistas que recibe Ayangue operadoras turisticas existente en la comuna Ayangue
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Apéndice G. Recoleccion de datos

Entrevista al gerente de una de las Encuesta a trabajadoras de una de las Encuesta a trabajador de una de las operadoras
operadoras turisticas. operadoras turisticas turisticas
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Apéndice H. Fundamentos legales

LEY DE TURISMO
CAPITULO II

De las actividades turisticas y de quienes las ejercen

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

las siguientes actividades (Ley de Turismo, 2014):

a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;

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

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

e. Ladeintermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos
congresos y convenciones; Y,

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipodromos y parques de

atracciones estables.
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CAPITULO VI

AREAS TURISTICAS PROTEGIDAS

Art. 20.- Sera de competencia de los Ministerios de Turismo y del Ambiente, coordinar
el ejercicio de las actividades turisticas en las areas naturales protegidas; las
regulaciones o limitaciones de uso por parte de los turistas; la fijacion y cobro de tarifas
por el ingreso, y demaés aspectos relacionados con las areas naturales protegidas que

constan en el Reglamento de esta Ley.(Ley de Turismo, 2014)

CAPITULO X

PROTECCION AL CONSUMIDOR DE SERVICIOS TURISTICOS

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

empresa que presta el servicio. (Ley de Turismo, 2014)

REGLAMENTO DE OPERACION E INTERMEDIACION TURISTICA
TITULO Il “DE LA INTERMEDIACION, OPERACION, DE LAS AGENCIAS

DE SERVICIOS TURISTICOS Y DEL REPRESENTANTE DE VENTAS”

CAPITULO I
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DE LA INTERMEDIACION Y OPERACION

Art. 13.- Intermediacion. - Es aquella gestion comercial de mediacion, organizacion y
venta de servicios turisticos efectuada entre el consumidor final y los proveedores de
los servicios turisticos, comercializados de forma individual o en paquetes

turisticos.(Reglamento de Operacion e Intermediacién Turistica, 2016)

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

Intermediacion Turistica, 2016)

CAPITULO II

DE LAS AGENCIAS DE SERVICIOS TURISTICOS

Art. 15.- Clasificaciéon.- Para la ejecucién de las actividades de operacion e
intermediacion turistica, se reconoce la siguiente clasificacion de agencias de servicios

turisticos (Reglamento de Operacion e Intermediacion Turistica, 2016):

a) Agencia de viajes mayorista;
b) Agencia de viajes internacional;
c) Operador turistico; y,

d) Agencia de viajes dual.
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Apéndice 1. Cronograma de trabajo.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
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CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

UpsE

MODALIDAD DE TITULACION: TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

PERIODO ACADEMICO 2022-1

MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 CIERRE PAO
2022-1
No. Actividades planificadas 27 914 16-21 23-28 3:‘“:":‘::' 611 13-18 2025 li 49 11-16 1823 2530 1-6 813 1520 2227 :::fr' 510 1217

Propuesta de temas de investigacion por

! parte de estudiantes

2 Presentacién de Cronograma de
actividades

3 Revision de temas, Distribucion de tutores

y especialistas

4 |Presentacién de Planificacién TIC-2022-2

Aprobacién de la Planificacion UIC-TIC-
2022-2 por Consejo de Fcultad

6 |Entrega de resolucion a tutores
Tutorias de los Trabajos de Integracién
Curricular:

8 |Introduccién

9 |Capitulo | Marco Tedrico

10 |Capitulo Il Marco Metodolégico

11 |[Capitulo Il
1 Conclusiones, Recomendaciones y
Resumen

13 |Certificado Urkund-Tutor
Entrega de informe por parte de los
tutortes

14

Entrega de archivo digital del TIC a

15 .
profesor guia

16 |Entrega de oficios a los especialistas

17 Informe de los especialistas (calificacién en
rabrica)

18 Entrega de archivo digital del Trabajo final
a la profesora guia

19 Sustentacion de los Trabajos de
Integracion Curricular
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Apéndice J. Reporte Urkund
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