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RESUMEN

Tungurahua, es una provincia capaz de potenciar el turismo con la llegada de visitantes y
turistas nacionales y extranjeros, por la variedad de atractivos en sus diferentes cantones,
a través de nuevas estrategias planteadas en investigaciones hacia el sector. En este
sentido, la investigacion realizada propone el disefio de un Proceso de Direccion
Estratégico para desarrollar y reactivar el sector del turismo, con la finalidad de que
pueda ser aplicado en el futuro por la Camara de Turismo, el Comité Provincial de
Turismo, los Gobiernos Autonomos Descentralizados de los nueve cantones y los
empresarios. El tipo de investigacion es de tipo descriptiva-explicativa con un enfoque
mixto, lo cual permite transformar datos en informacion oportuna para tomar decisiones
y proponer estrategias y objetivos que potencien el turismo en la provincia objeto de
estudio. Los resultados del estudio, corroboran que es importante desarrollar diferentes
acciones que permitan mejorar la proyeccion de la direccion estratégica, asi como la
gestion del servicio y la calidad que se ofertan en el sector hotelero, mediante un proceso

estratégico integrado a los diferentes niveles de organizacion en el sector.

Palabras clave: procesos, direccion estratégica, turismo



vii

ABSTRACT

Tungurahua is a province that is capable of boosting its tourism with the arrival of
national and international visitors and tourists thanks to the variety of attractions in its
towns through new strategies that are outlined in studies done in the area. Accordingly,
this study proposes the design of a strategic management process for the development
and reactivation of the tourism industry in order to be applied in the future by the
Chamber of Tourism, the Provincial Tourism Committee, the Decentralized
Autonomous Governments of the nine towns as well as by the business owners. The type
of research is descriptive and explanatory with a mixed approach, making the
transformation of data into accurate information possible for decision-making and the
proposal of strategies and objectives that boost tourism in the studied province. The
findings prove that it is important to develop different actions that improve the
projection of strategic management, as well as the service and quality that are offered by
the hotel industry through a strategic process that is integrated into the different levels of
organization in the industry.

Key words: processes, strategic management, tourism
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INTRODUCCION

El trabajo de investigacion, busca fomentar el turismo en la provincia de Tungurahua y
sus nueve cantones; para ello, es necesario disefiar un Proceso de Direccion Estratégico
a partir de un modelo conceptual para su implementacion. En este sentido, el proyecto

de investigacion se encuentra estructurado de la manera siguiente:

Capitulo I. Comprende la identificacion del problema, contextualizacién, analisis critico,
prognosis, formulacién del problema, interrogantes, delimitacion del objeto de

investigacion, justificacion y objetivos generales y especificos.

Capitulo 1. Desarrolla los referentes tedricos y practicos alcanzado por los autores
consultados. Asimismo, despliega la evolucién de la direccion estratégica, el estudio de

modelos y de gestion para los procesos de direccion estratégica.

Capitulo I1l. Se centra en la metodologia de la investigacion, donde se describen los
tipos de investigacion que se emplean en el estudio, los enfoques y las técnicas de
investigacion aplicadas para desarrollar el proyecto y lograr la propuesta del estudio

realizado.

Capitulo IV. Detalla el andlisis, interpretacion y tabulacion de resultados de las

encuestas aplicadas.

Capitulo V. Se enfoca en la propuesta del proyecto, la cual se sujeta en principios,
objetivos, caracteristicas del proceso y condiciones basicas para su futura
implementacion. De la misma manera, destaca la propuesta de estrategias a partir de la

necesidad desarrollar el turismo en la provincia y los cantones objetos de estudio.



Capitulo VI. Conformado por las conclusiones y recomendaciones obtenidas en la

investigacion, asi como por las referencias bibliogréficas y anexos.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1. Tema

“Proceso de direccion estratégico para potenciar el turismo en la provincia de

Tungurahua”

1.2. Planteamiento del problema

Hoy en dia, Tungurahua al igual que otras provincias, posee algunos problemas que
impide cumplir los objetivos y detiene el crecimiento de las diversas actividades
turisticas, entre estas destacan: infraestructura inapropiada, poca promocién y publicidad
turistica, escaza informacién de los puntos de interés, entre otros, y como consecuencia
genera pocos visitantes en la provincia, promocionandose siempre con mayor fuerza un
solo canton: Bafios de Agua Santa, siendo el de mayor nimero de visitantes. Sin
embargo, el resto de los lugares para visitar no se promociona de igual manera por falta
de informacion sobre los atractivos turisticos, estructura inadecuada, falta de
profesionales que laboren en el sector, baja calidad en los servicios que se ofertan desde
el punto vista hotelero y gastronémicos, entre otros factores que impiden un desarrollo

equilibrado en el sector dentro de la provincia de Tungurahua.

Se puede observar que, desde este comportamiento, los organismos reguladores de
turismo (Comité Provincial de Turismo de Tungurahua, Camara Provincial de Turismo
de Tungurahua y empresarios) buscan potenciar mediante estrategias un turismo

participativo en sus nueve cantones, de tal manera, que contribuya al desarrollo



economico, profesional, social, ambiental y a un mejor estilo de vida para los habitantes,
considerandose el reconocimiento de la provincia como potencia turistica. En este

sentido, se puede especificar el problema como:

¢Como potenciar el turismo en la provincia de Tungurahua?

1.2.1. Contextualizacion

1.2.1.1. Macro contextualizacion
El turismo es uno de los sectores con mayor desarrollo econémico que contribuye de

manera importante a la economia de numerosos paises lberoamericanos.

La Organizacion Mundial del Turismo (2010), afirma: “Con ¢l paso del tiempo, han
surgido y han invertido en el desarrollo turistico un nimero cada vez mayor de destinos,
haciendo del turismo moderno el principal motor del progreso socioeconémico creando

empleo y empresas, desarrollando infraestructuras y obteniendo beneficios” (p. 12).

Para los paises, el turismo, la industria sin humo es una de las actividades productoras y
econdmicas de gran impacto y desarrollo social, que genera importantes fuentes de

empleos.

Ecuador, es un pais que posee gran riqueza natural y patrimonial, donde se puede evocar
el interés para quienes desean vivir experiencias Unicas que lo transforman en potencia
turistica, a tal punto, de convertirse en una herramienta generadora de ingresos
econdémicos que proporciona oportunidades de empleo para las zonas de escasa
economia en el pais. Sin embargo, su desarrollo ha sido muy lento, asi como las
inversiones que se han de realizar para atraer mayor cantidad de turistas y visitantes a las

diferentes regiones de la nacion.



En el Ecuador se logra ingresar a finales del afio (2014), 1.500.241 millones de turistas
de diferentes paises, por razones de: turismo de sol y playa, ecoldgico, aventura y
académico. Lo cual corrobora, la politica del Plan de Desarrollo de Turismo Sostenible
(PLANDETUR 2020): “El sector turistico ecuatoriano se ha consolidado como uno de
los principales generadores de ingresos en Ecuador, junto con el petréleo y el banano vy,
por lo tanto, merece atencion nacional a efectos de mejorar su competitividad y lograr

cambios importantes en su estructura” (p. 35).

Con lo cual, se demuestra que varios organismos buscan fomentar el crecimiento y la
promocion turistica a nivel mundial, mediante el incremento de agencias turisticas en los
distintos paises para obtener nuevos acuerdos y cumplir las politicas planteadas por la
Organizacién Mundial del Turismo (OMT), en busqueda de la igualdad, union y

bienestar para el turismo.

1.2.1.2. Meso contextualizacion

La Zona 3, estd constituida por cuatro provincias importantes entre la Sierra y la
Amazonia, destacandose: Cotopaxi, Chimborazo, Pastaza y Tungurahua, que en su

conjunto cuentan con 30 cantones, 139 parroquias, 19 distritos y 142 circuitos.

Al respecto, la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (2015), considera que:
“Es la zona mas grande del pais, ocupa un territorio de aproximadamente 45 000 km?.
En tal sentido, el territorio zonal esta atravesado de norte a sur por la Cordillera de los

Andes, o0 sea, por las elevaciones mas representativas del pais” (p. 13).

Asimismo, se destaca que a pesar de ser una zona volcanica es considerada, por su

relieve natural y por sus propias fallas, un lugar especial y atractivo para el turismo e



incluso en momentos en que los volcanes erupcionan. Aqui se ubica, la actividad del
volcan Tungurahua desde octubre de 1999, el cual se ha visto influenciado por el sistema
climéatico, productivo y la vida cotidiana de la gente (Secretaria Nacional de

Planificacion y Desarrollo, 2015, p. 13).

En tal contexto, se aprecia que, a pesar de ser una zona privilegiada para realizar
turismo, su desarrollo préactico es incipiente y muy empirico, lo cual no deja duda de que
exista un despegue en el turismo de la zona 3, sobre todo en la infraestructura hotelera,

para recibir gran cantidad de turistas que puedan pernoctar mas de tres dias.

1.2.1.3. Micro contextualizacion

La Provincia de Tungurahua constituye nueve cantones (Ambato, Bafios de Agua Santa,
Cevallos, Mocha, Patate, Pelileo, Quero, Santiago de Pillaro, Tisaleo) y 53 parroquias, la
capital de la provincia es la ciudad de Ambato, ubicada dentro de la Zonas de

Planificacion 3 con una superficie de 3.369.4 kmz2,

Figura 1.1 Provincia de Tungurahua
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Fuente: informacion tomada de la Division Politica Administrativa del Ecuador (INEC, 2002)



La poblacion de la Provincia de Tungurahua, segun el Censo de la Poblacion y Vivienda
del 2010 y su proyeccion al 2015, es de 514.354 habitantes (43% en la zona rural y el
57% en zonas urbanas), es una de las provincias con mayor poblacién de la Region

Interandina.

Tabla 1. 1 Datos proyectos hasta el 2015

ANO 2015 (Datos proyectados)
P

P — 3;":;{,‘?;?, Poblacion |,0a51929 Ipoblacion| o, EOSS929 1poblacion| Poblacién
(km?) 2010 Km2 2015 Km? Urbana Rural
AMBATO 1018,33| 329.856 323,92 | 356.049 |65,5%| 349,64 178.302| 177.747
BANOS 1065,82| 20.018 18,78 22,549 | 4,1% o1,16| 14.638|  7.911
CEVALLOS 18,96 8.163 43054 8973| 1,7%| 47326| 2.749|  6.204
MOGHA 85,82 6.777 7897 7.014| 1,3% 81,73  1.251 5.763
PATATE 316,44 | 13.497 42,65| 14554 | 2,7% 4599| 2330 12.224
PELILEO 201,55| 56.573 280,60| 61.246|11,3%| 30387| 10.938| 50.308
PILLARO 446,51 | 38.357 859| 40.393| 7.4% 0046| 7.839| 32554
QUERO 17381 19.205 11049 | 19.798| 36%| 11391| 2762| 17.036
TISALEO 50,02| 12.137 20564 | 13.126| 2,4%| 22240| 1.372| 11.754
3386,26 | 504.583| 1577,58| 543.702 | 100%| 1702,4158 | 222.181| 321.521

Fuente: informacidon tomada de INEC (2010)

Oficialmente, la provincia de Tungurahua es destacada por sus actividades productivas,
de acuerdo con la informacion estadistica por parte del Equipo de Gestidn Provincial de
la Direccion de Planificacion (2015). El sector primario estad representado por la
agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca (26.94%), y construccion (5%). Al sector
secundario, pertenecen las actividades de industria manufacturera (18%); vy, al sector
terciario: pertenecen a las actividades relacionadas con el comercio al por mayor y
menor (16%), transporte y almacenamiento (5%), servicios financieros y de seguros

(0.94%), servicios varios (14%), y otras actividades (12%).

A su vez, en los UGltimos 10 afos el canton Ambato es considerado como un atractivo

turistico, a pesar de que la concepcion de sus pobladores lo sitia como mas comercial y



de negocios, no obstante, son mas los turistas que buscan un turismo mas activo y

participativo con la sociedad, la comunidad y la ciudad.

El nimero de viajes realizados por los turistas visitantes nacionales y extranjeros durante
el feriado de cuatro cantones (Ambato, Cevallos, Pillaro y Patate) de la provincia de
Tungurahua, de acuerdo con las estimaciones de la Coordinacion General de Estadistica
e Investigacion (2017), se cuantifica en 100 000 personas. Esto ha traido consigo que el
turismo sea considerado solo en momentos festivos y no por temporada como ocurre a

nivel mundial.

1.2.2. Analisis critico

La situacion actual en la provincia de Tungurahua, presenta ciertas causas y efectos que
afronta la actividad turistica. En este sentido, la poca diferenciacion de ofertas de
productos turisticos a los visitantes, limita la llegada de mayor cantidad de visitantes y
turistas. Por ende, es muy dificil reconocer que existe un alza del turismo en todo el afio,
solo reconociéndose en tiempos de festividades y celebraciones en los cantones, lo cual
genera que no se conozcan cudles son las temporadas turisticas para una correcta
planificacion de turismo y cultura en los cantones, corroborandose niveles de

insatisfaccién en los servicios turisticos y bajos ingresos econémicos para la provincia.

A su vez, la capacitacion y formacion colectiva e individual del personal dedicado a la
actividad turistica se detecta como deficiente, pues los empresarios que manejan estos
negocios en su generalidad son empiricos y no se preocupan porque exista en sus
instalaciones personal formado en el turismo y la gastronomia, esencialmente. De la

misma manera, los niveles de comunicacién que deben existir no satisfacen las



expectativas de los turistas, pues el inglés que se maneja no es técnico ni propio para
establecer un nivel de comunicacién apropiado y relacionado con: historia de la region,

cultura general, entre otros temas que son de interés para los visitantes.

En tal sentido, el estudio plantea una estrategia turistica para potenciar el turismo, y asi
incrementar el nivel econdmico y de vida de la comunidad, mediante la llegada de
mayor cantidad de nuevos turistas y, de aquellos que logren altos niveles de repitencia

en la provincia.

1.2.3. Prognosis

Si no se desarrolla un nuevo enfoque estratégico las oportunidades de crecimiento
turistico en la provincia de Tungurahua no podra lograrse, ni tampoco posicionarse en el
mercado nacional con una promocion sélida de los sitios turisticos, de igual forma, no
mejorara la calidad de los servicios que prestan en las instalaciones hoteleras vy, por ello,
limitara el interés de los turistas de pernoctar y realizar actividades recreativas, lo que
conlleva a la insatisfaccion de necesidades y al incumplimiento de expectativas para los
turistas, dado el bajo nivel de preparacion y formacion de los empleados de cada sector
gue se relaciona al turismo. Ademas, no se podra diagnosticar si existe la probabilidad
de enriquecer el estado socio - econdmico de la provincia, con lo cual, no se generarian
fuentes de empleos. Limitdndose asi, el flujo del ingreso de los turistas a cada una de las

instalaciones concebidas en el sector.

1.2.4. Formulacion del problema

¢Como potenciar el turismo de la provincia de Tungurahua?
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1.2.5. Interrogantes

¢ Como aparece el problema que se pretende solucionar?

A partir de un diagnostico que se realizd conjuntamente con el Comité Provincial de

Turismo para potenciar el sector.

¢Dbnde se origina?

En la provincia de Tungurahua y sus nueve cantones.

¢Dbnde se detecta?

En estudios realizados en festividades de la provincia y los cantones, pues se considera

el turismo so6lo en estos momentos de celebracion.

1.2.6. Delimitacion del objeto de estudio

1.2.6.1. Delimitacién del contenido

Campo: Administrativo

Area: Turismo

Especializacion: Direccidn Estratégica

1.2.6.2. Delimitacion Espacial

El proyecto de investigacion se realiza en la Provincia de Tungurahua en los nueve
cantones: Ambato, Bafios de Agua Santa, Cevallos, Mocha, Patate, Pelileo, Quero,

Santiago de Pillaro y Tisaleo, con una superficie de 3.369.4 Km2.
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1.2.6.3. Delimitacién Temporal

El presente proyecto de investigacion se realiza entre los meses septiembre 2017 a enero

2018.

1.3. Justificacion

La provincia de Tungurahua, es considerada como una tierra generadora de ingresos por
las especializaciones comerciales e industriales, pero existen otras fuentes de ingresos
gue no son aprovechadas en su totalidad, entre los que destaca esencialmente el turismo,
con lo cual, existe la necesidad de descubrir y aprovechar las nuevas oportunidades que
deben ser potenciadas para el desarrollo del crecimiento turistico y socio-econdmico de

las comunidades de cada canton.

Por ello, el estudio beneficia a la provincia, cantones, parroquias y comunidades a partir
de la propuesta de un nuevo enfoque estratégico basado en las debilidades existentes. Se
hace énfasis en el desarrollo del turismo de ciudad y de naturaleza, que hace crecer el
potencial de posibilidades de ofertas y de nuevos atractivos para los visitantes y turistas
de la provincia, en aras de lograr: un desarrollo y crecimiento econémico y una mejor
inversion con procesos innovativos acorde al contexto de cada canton. De esta manera,
se contribuye a la consolidacion de la provincia como sector turistico y a la
diferenciacion de los servicios y atractivos que pueden seleccionar los propios visitantes

y turistas.

Asimismo, la investigacion se justifica y es importante porque brinda informacion

indispensable acerca de la probabilidad de fomentar el turismo en la provincia de
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Tungurahua y sus nueve cantones, la misma que puede ser utilizada para la elaboracién
de nuevos proyectos que contribuyen al crecimiento de los sectores. Durante el
desarrollo del estudio, se incentiva el interés de las comunidades y de identidades

publicas y/o privadas para crear un turismo mas activo y sustentable.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General

Disefar un Proceso de Direccion Estratégico para su implementacion en el turismo en la

provincia de Tungurahua.

1.4.2. Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacién actual del turismo en la provincia de Tungurahua para el
mejoramiento del proceso estratégico.

- Fundamentar los referentes tedricos para el proceso de direccion estratégico
relacionado al turismo para la provincia de Tungurahua, a partir del criterio de
diversos autores reconocidos.

- ldentificar los componentes para el disefio del Proceso de Direccidn Estratégico en la

provincia de Tungurahua.



CAPITULO 11

2. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

2.1. Evolucion de la Direccion Estratégica

En la Edad Antigua de acuerdo a los autores Medina & Avila (2002), el pensamiento
administrativo surge cuando las civilizaciones antiguas de Sumeria, Egipto, Babilonia,
Hebreos, China, Grecia y Roma implementaban diferentes elementos utilizados que aln
perduran y se relacionan con la administracion, enfocados en: planeacién, organizacion,
direccion y control, descentralizacién del poder y la organizacion funcional de poderes
administrativos. Sin embargo, tras la caida del Imperio Romano inicia la Edad Media,
que se caracteriz6 por la organizacion del feudalismo, y en la Edad Moderna se impulsé

la revolucion industrial con fuertes cambios en la estructura empresarial y econdémica.

En referencia a Medina & Avila (2002) afiaden que, en los afios 1800, James Watt &
Matthew Boulton describen la preocupacion de incrementar la productividad con bajos
costos y aspectos humanos, como incentivos econémicos salariales, bonificaciones,
seguros para empleados, entre otros elementos; donde los operarios superan el tiempo en
la produccién. Para los afios de 1900, se introduce la administracion cientifica con el
objetivo de resolver problemas de la organizacién enfocada a la preocupacién del
desarrollo de la productividad y nace asi el enfoque humanistico del trabajo, el enfoque

clasico de la administracion y la teoria clasica o tradicional.

13
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Los autores Casate (2007) y Medina & Avila (2002), manifiestan que en los afios
cuarenta, inician el analisis de los objetivos organizacionales y la direccion por objetivos
propuesto por Peter Drucker, lo cual refiere que los empleados deben aportar sus
funciones sin dejar de seguir los objetivos de la organizacion, siendo el recurso

econdmico basico el conocimiento.

Alrededor de los afios sesenta y ochenta, surge un nuevo interés por la direccion
estratégica y por los cambios estructurales que obedecen a la dinamicidad del entorno de
los paises industrializados, lo cual demuestra la necesidad de un sistema de direccién
para afrontar los nuevos desafios que generen la riqueza organizacional a través de su
gestion, y en consecuencia surge el paradigma de la estrategia empresarial (Aguilera,
2010); (Casate, 2007). Y a finales de los afios setenta, el planteamiento estratégico pasa
del sistema considerado por Planificacion Estratégica al actual Direccidon Estratégica
(Casate, 2007). Ddnde, el resultado de la direccion estratégica es imprescindible para el

logro de los objetivos y metas futuras de la empresa (Ansoff, 1997).

Ademas, el estudio realizado por Martinez & Bricefio (2013), da a conocer que el
enfoque estratégico cobra interés en los afios 2000, que ingresa como un nuevo modelo
de administracion Illamado direccion estratégica, que constituye elementos como: la
formulacion, la implantacion y la evaluacién, con el propésito de mejorar la gestion y

desarrollar la capacidad de las empresas.

Después de las consideraciones anteriores, todos los cambios que surgen en el transcurso
del tiempo son agentes principales para la toma de decision estratégica. Razon por la

cual, hay periodos de tiempo que son fundamentales para la definicion e implementacion
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de estrategias que incorporen los cambios del tiempo y tecnologia, para lograr una
posicion competitiva y que satisfaga no solo a los propietarios de una empresa sino

también al personal de ésta.

Direccion estratégica

Los autores Menguzzato & Renau (1991) mencionan que se refiere a “la actitud de la
direccién que propicie el desarrollo de la capacidad de dominar el cambio y de adaptarse
a las turbulencias del entorno” (p. 127). A su vez, Goodstein, Nolan, & Pfeiffer (1998)
especifican que “se define como el manejo de una organizacién con base en un plan
estratégico explicito” (p. 386). De acuerdo a Dess & Lumpkin (2003) es “el conjunto de
analisis, decisiones y acciones que una organizacion lleva a cabo para crear y mantener
ventajas competitivas” (p. 3). Por tanto, la direccion estratégica engloba el manejo de
una organizacion para establecer y conservar ventajas competitivas, a partir de
estrategias bien estructuradas que utilicen y desarrollen competencias para elevar su

participacion en el mercado con recursos escasos que pueda obtener de su ambiente.

La planeacion estratégica y la direccion estratégica presentan diferentes enfoques, como
lo sefiala Fred (2003). Al respecto, “la direccion estratégica se emplea para referirse a la
formulacidn, implantacion y evaluacion, mientras que la planeacion estratégica se refiere
solamente a la formulacion de la estrategia” (p. 5). Por ello, la direccion estratégica
tiene como objetivo primordial la formulacion de las estrategias y planes de accion, para
anticiparse a los desafios y eventualidades del entorno competitivo; de esta forma se
encamina correctamente a las empresas al éxito, creandose valor para los clientes y

stakeholders, asi como el contribuir activamente al entorno.
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Proceso de Direccién Estratégico

El proceso de direccion estratégico constituye tres etapas diferenciadas, como lo detalla
Aguilera (2010), el cual esta basado en los modelos de Dess & Lumpkin (2003) y
Johnson & Scholes (1997), el cual incluye agentes y expertos externos e internos que se

sintetizan a continuacion:

1. Analisis estratégico (analisis)

Para Johnson & Scholes (2001) el analisis estratégico debe comprender de la posicion
estratégica externa e interna, recursos, competencias y expectativas de los stakeholders.
Asimismo, Dess & Lumpkin (2003) exponen que la direccién estratégica se ocupa del
analisis estratégico con el fin de crear vision, mision y planteamiento de objetivos
estratégicos junto con la definicion de las amenazas y oportunidades externas, la
identificacion de las fortalezas y debilidades internas de la empresa. Por lo tanto, el
analisis estratégico se refiere a establecer los factores clave que intervienen en el

bienestar de la organizacion, las oportunidades y las competencias de la organizacion.

En ese sentido, Dess & Lumpkin (2003) corroboran en sus estudios que se debe tener un
analisis solido que determinen el espacio estratégico en que se va a desenvolver la
empresa con los siguientes pasos: analizar los propdsitos y los objetivos; analizar el

entorno; realizar el analisis interno y valorar los activos intangibles de la empresa.

2. Formulacion de las estrategias (eleccion y decision)

En referencia a Gomez & Balkin (2003) se destaca que "la formulacién de la estratégia

es el disefio de un método o camino para alcanzar la mision de la empresa™ (p. 159). De
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este modo, la empresa trata de disefiar estrategias eficazmente formuladas, integras,
ordenadas para la asignacion de los recursos internos de la empresa y hacer un uso
apropiado de la informacion del entorno externo. Ademas, Navas & Guerras (2012)
plantean que se elabora en varios niveles: a) Estrategia competitiva 0 negocio, que
determina como competir mejor en los distintos negocios, actividades estratégicas de
negocio; b) Estrategia a nivel corporativo o empresa, direcciona el desarrollo futuro de
la empresa; c) Estrategia funcional, se centran en como utilizar y aplicar los recursos y
habilidades dentro de cada area funcional de cada negocio, con el fin de maximizar la

productividad de dichos recursos.

Una vez identificadas las posibles alternativas de estrategia, es necesario evaluar a través
de diferentes criterios, con la finalidad de decidir cuales son las mejores estrategias

posibles que proporciona maximos beneficios para su implantacion siguiente.

3. Implantacion y control estratégico (accion)

De acuerdo a Dess & Lumpkin (2003) esta etapa asegura que la empresa u organizacion
posea adecuados controles estratégicos y también disefios organizativos. Asi como, en
poner en practica las estrategias seleccionadas y la manera de como dirigir los cambios
para lograr los objetivos estratégicos, vision, y que se cumpla la mision. La implantacion
estratégica también expresa el disefio de mejorar la estructura organizacional, pero los
autores Grant, Kaplan y Norton (citados por Ronda & Marcané, 2004), afirman que el
gran problema que tienen las organizaciones del siglo XXI es en la implementacion de la

estrategia. lgualmente Ronda y Marcané (2004) coinciden con estos autores y agregan
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que ha traido consigo la ausencia de la integracion entre los niveles estratégico, tactico y

operativo.

En ese sentido, Aguilera (2010) afiade que es importante que una vez aprobado el plan,
se ponga en marcha para tener éxito, la empresa debe definir mecanismos de control
eficaces en la creacion de disefios organizativos eficientes, establecer una organizacion
inteligente y fomentar el aprendizaje corporativo, asi como la creacion de nuevas
iniciativas.

Por consiguiente, las tres fases que conforman el direccionamiento estratégico son de
especial importancia para el éxito del mismo y; por lo tanto, deben ser desarrolladas con
la mayor objetividad posible, para permitir de esta forma establecer una organizacion
con vision estratégica. Del mismo modo, los procesos de la administracion estratégica
constituyen una herramienta de gestién que guia al administrador con una vision clara y
precisa de su negocio, 0 mejor, de su &mbito de actuacion. Esto lo ayuda en el

desempefio de sus actividades y, consecuentemente, en el logro de sus objetivos.

2.2. Estudio de Modelos de Direccion Estratégica

Debido a la aparicion de nuevos cambios en un entorno turbulento en los diferentes
ambitos, las estructuras de las empresas muestran debilidad para poder afrontarlos. A
pesar de ello, los cambios crecen y requieren de nuevos paradigmas para dar una
solucién valida a las situaciones, es ahi cuando surgen los modelos de direccion
estratégico, que son disefiados y aplicados para dirigir el proceso, como un instrumento

de apoyo para la gestion (Garcés & Tovar, 2009).
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En consecuencia, un modelo de direccion estratégico se considera hibrido y dindmico, se
apoya primordialmente en la gestién de la cadena de valor en diferentes &mbitos que
impulsa a la mejora de los niveles de eficiencia en las actividades de una organizacion
empresarial, la eficacia de las estrategias y la satisfaccion de las necesidades de los
clientes (Bolafio, Robaina, Pérez, & Arias, 2014). Respecto al tipo de planeacion, tuvo
sus primeros planteamientos con: Anssof y Andrews, Ackoff, Goodstein, Porter,

Martinez, Steiner, entre otros (Ronda & Marcané, 2004).

En el siguiente epigrafe, se consideran paradigmas de los modelos de direccion
estratégico, disefiados e implementados en el mundo que permiten fortalecer y mejorar

la capacidad de la empresa.

a) Modelo de Igor Ansoff

El modelo propuesto por Ansoff (2017), define a una organizacion mediante un analisis
de proximidad metddica en la toma de decisiones estratégicas. A la vez el modelo en su
ciclo de proceso evalla los métodos de respuestas vigilando el desempefio apropiado
para los cambios lentos, a través de este modelo se efectdia una evolucion constante tanto
en el proceso interno como externo dentro de la organizacion en donde se tiene claro
destrezas, beneficios y empoderamiento de la misma, el cual comienza el modelo con: 1)
Medio ambiente; 2) Evaluacion de los sistemas de respuesta; 3) Postura estrategia; 4) El

sistema de administracion de eventos estratégicos.
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Asimismo, el modelo de Ansoff (1976) posee una matriz cuyos ejes son los productos
actuales, mercados nuevos y mercados actuales, que ayudan a detallar las posibles
alternativas de crecimiento. Destacdndose los componentes siguientes: 1) Penetracion en
el mercado, es decir, la organizacién logra alcanzar el crecimiento con los productos y
servicios en sus segmentos actuales del mercado, de tal manera, que aumente su
participacion; 2) Desarrollo de mercados, la organizacion logra alcanzar el crecimiento
colocando sus productos en nuevos mercados; 3) Desarrollo de productos, las
organizaciones crean nuevos productos para su segmentacion actual del mercado; 4)

Diversificacion, es ingresar a nuevos mercados con productos nuevos.

b) Modelo de Russel Ackoff

Segun Ackoff (citado por Ledn & Acevedo, 2002) su modelo se basa en la importancia
de planear de todo lo que se elabora, porque a partir de este plan depende del futuro
deseado y el alcance de las metas y objetivos. Con lo cual, se sustenta en tres principios
para ejecutar la planeacion interactiva: 1) Principio participativo; 2) Principio de

continuidad; 3) Principios holisticos.

Este modelo se basa en la planificacion que apoya en la comprension anticipacién de los
cambios en el entorno, lo que permite alcanzar mejores resultados basandose en
principios de coordinacion e integracion para mayor efecto. Ademas, las etapas del
modelo de Ackoff, se basan en: formulacion de la problematica, preparacion de
proyecciones de referencia, planeacion de los fines, planeacién de los medios,
planeacion de los recursos, disefio de la implantacidon y control, modificandose si es

necesario, el sistema y su medio ambiente (Leon & Acevedo, 2002).
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¢) Modelo de Planificacion Estratégica de Fred David

El Modelo de Planificacion Estratégica de Fred (2003), se caracteriza por ser un modelo
con un enfoque objetivo y sistematico para la toma de decisiones y se enfoca al

crecimiento general de la empresa, el cual se basa en tres fases, estos son:

1. Formulacién de la estrategia

a. Desarrollo de las declaraciones de la vision y la mision

b. Realizacion de una auditoria externa e interna

c. Establecimiento de los objetivos a largo plazo

d. Creacion, evaluacion y seleccion de las estrategias

2. Implantacion de estrategias

a. Determinacion de los asuntos relacionados con la gerencia.

b. Determinacion de los asuntos relacionados con la mercadotecnia, finanzas,
contabilidad, investigacion y desarrollo. Ademas de los sistemas de
informacion de la gerencia.

3. Evaluacion de la estrategia

a. Medicion y evaluacién del rendimiento

Asimismo, Fred (2003), establece que las auditorias externa e interna se implican en la
elaboracion de la Matriz de Evaluacion de Factores Externos e Internos, para las cuales

es importante la colaboracién de los gerentes y empleados de la organizacion.

De acuerdo a Fred (2003), “la implantacion de la estrategia se conoce a menudo como la
etapa de accion estratégica, significa movilizar a los empleados y gerentes para poner en

accion las estrategias formuladas” (p. 6). De esta manera, el autor considera esta etapa
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como la més dificil y que requiere de disciplina, asi como de una amplia motivacién de
los gerentes hacia sus empleados. La habilidad interpersonal es una base esencial para el
logro del éxito en la implantacion de la estrategia. En la Gltima etapa, los gerentes
necesitan conocer cuando ciertas estrategias no funcionan correctamente, mediante la
evaluacion de la estrategia que es el principal medio para obtener la informacion

necesaria.

d) Modelo de Planeacion Corporativa Sistematica de George Steiner

Relacionado a éste modelo, Steiner (2004) sefiala que la planeacién estratégica se refiere
al reconocimiento sistematico de las oportunidades y amenazas del futuro, los cuales
apoyan en la toma de decisiones a fin de aprovecharlas y utilizarlas como fortalezas de
la empresa. Ademas, este proceso comienza con la definicion de metas organizacionales,
estrategias y politicas para lograr esas metas, y el desarrollo de planes estructurados para
asegurar la implantacion de las estrategias y conseguir los objetivos macro de la
organizaciéon. De acuerdo al autor Figueroa (2010), especifica que la planeacion
estratégica para Steiner es un proceso que posee tres tipos de planes fundamentales:
planes estratégicos, programas de mediano plazo, presupuestos a corto plazo y planes

operativos.

e) Modelo de Planeacion Estratégica Aplicada de Goodstein, Nolan y Pfeiffer

El Modelo Goodstein, Nolan y Pfeiffer, esta dirigido a empresas pequefias y medianas y
se debe implementar de manera cautelosa para su efectividad, como lo detallan Torres,

Villafan, & Alvarez (2008). Estos autores consideran las nueve fases siguientes:
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planeacion, busqueda de valores, formulacion de la misidn, disefio de la estrategia del
negocio, auditoria del desempefio, analisis de brechas, integracion de los planes de

accion, en forma vertical y horizontal, planeacion de contingencias e implementacion.

Los autores Torres, Villafan & Alvarez (2008) manifiestan que un modelo de planeacion
estratégica aplicada debe enfocarse en la toma de decisiones, orientada por los valores y
el proceso creativo de prever el futuro empresarial, incluyendo una fase de integracion

de los planes de accion.

f) Modelo Secuencial del Proceso Estratégico D “Alessio

El modelo propuesto por D'Alessio (2008), posee un conjunto de actividades para que
las empresas logren su vision y se proyecten al futuro, considerandose como un proceso
iterativo, interactivo y realizable. Este proceso se divide en tres etapas: la formulacion y
planeamiento de la estrategia, donde se encuentra las estrategias de la empresa. La
implementacion y direccidn de la estrategia, que ejecuta dichas estrategias. Finalmente,
la evaluacion y control de la estrategia, donde se monitorea la aplicacion de las
estrategias. Cabe destacar, que este modelo es secuencial excepto la etapa evaluacion y

control de la estrategia, que retroalimenta continuamente el proceso.

g) Modelo de Negocio 0 Business Model

Segun los autores Osterwalder y Pigneur (citado por Rodriguez & Ojeda, 2013), un
modelo de negocio se refiere a la l6gica empleada por las organizaciones que crea y
captura valor de las oportunidades del mercado a través de la entrega de productos y

servicios a los clientes y asi obtener un crecimiento organizacional. Por otro lado, Martin
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(citado por Aldana, Ibarra, & Loewenstein, 2011), mencionan que un modelo de negocio
identifica oportunidades y como explotarlas creativamente para que se ajusten a los

cambios del entorno.

Los autores Aldana, Ibarra, & Loewenstein (2011); Rodriguez & Ojeda (2013)
manifiestan que la utilizacion de este modelo es fundamental pues establece la forma de
interrelacion entre los elementos a traves de las estrategias planteadas para conseguir
ingresos, generar beneficios y disminuir competencias. Ademas, se basa en una
herramienta considerada como Business Model Canvas que analiza y describe el
funcionamiento del negocio y se compone por cuatro areas: clientes, oferta,

infraestructura y viabilidad econdmica.

Para el desarrollo de un modelo de negocios es importante lo que sustenta cada bloque,
como manifiestan a continuacion los autores Aldana, Ibarra, & Loewenstein (2011);
Rodriguez & Ojeda (2013) en sus nueve bloques: 1) Propuesta de valor, donde consten
los productos o servicios que se ofertan a los clientes; 2) Segmentacion de mercado,
enfocandose en los segmentos de clientes para conocer las necesidades que seran
satisfechas con la propuesta de valor; 3) Canal de distribucion, de qué forma seran
distribuidos los productos o servicios para su venta; 4) Relaciones con los clientes, como
se realiza el contacto entre la propuesta de valor y los segmentos de mercado; 5) Fuentes
de ingresos, cuando los clientes adquieren la propuesta de valor; 6) Recursos clave, los
activos y recursos necesarios que posee la empresa para la creacion de la propuesta de
valor; 7) Actividades claves, una serie de actividades o procesos para ejecutar la

propuesta de valor; 8) Asociaciones o aliados clave, son los proveedores 0 socios
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potenciales para generar valor con ellos; y, 9) Estructura de costes, analizdndose todos

los costos més relevantes que tiene la empresa.

Al respecto, Ferreira (2015) establece que los elementos de un modelo de negocio son

relevantes ya que define, implementa y permite el seguimiento de la estrategia en las

organizaciones; donde cada uno de los elementos participan internamente para alcanzar

los objetivos y metas trazadas.

En ese sentido, se propone el siguiente cuadro para resumir los modelos de direccion

estratégica planteados anteriormente.

Dados los criterios expuestos, se destaca la importancia de determinados Modelos que

fortalecen el Proceso de Direccion Estratégico (Ver cuadro 2.1).

Cuadro 2. 1 Modelos de Direccion Estratégico

Modelo Caracteristicas Ventaja Desventaja
e Representa  una  estructura | e Clarifica las destrezas, [e Integra el disefio e
conceptual para la| beneficios y| implementacion de una
administracion de| empoderamiento de la| estrategia.
Igor Ansoff | discontinuidades. organizacion.
(1967) o Posee un acercamiento | e Proporciona estabilidad
sisteméatico para la toma de| organizacional y ventaja
decisiones. competitiva.
e Comprende  cambios  del|e Vuelve tangible la|e Si no se cumple con los
entorno en forma global. formulacion de misién. principios no  puede
eBasada en la planeacion |e Mide el logro de su| mejorar la productividad
interactiva, con cinco fases: la| proyeccion a futuro. de las organizaciones.
Russel formulacion de la problematica, | e Define los resultados |[¢ No garantiza su
Ackoff la planeacion de los fines, los| esperados en un tiempo | permanencia en el
(1972-1974) | Medios, los recursos y el disefio | determinado y con una| entorno  mediante la
de la implementacion y el | unidad de medida. definicién de los
control. objetivos, estrategias y
e Principios: participativo, tacticas.

continuidad y holistico.
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e Tiene un enfoque objetivo y

e Se

aplica en las

e El modelo no garantiza

sistematico para la toma de| empresas grandes y bien| el éxito.
Fred David | decisiones. establecidas.
(1994) e Tiene una interrelacion | e Una empresa es mas
continua y dinamica entre| proactiva.
componentes.
Planeacion | El modelo no comprende sdlo | e EI modelo puede ser| e EI modelo es complejo.
Corporativa una dimensién de tiempo, sino | ajustado para adaptarse a
Sistematica varias. casi cualquier situacién
George e Inicia del lado izquierdo y| con una alta
Steiner termina del lado derecho, como | probabilidad de éxito.
(1997) un proceso conceptual.

e Nueve fases secuenciales: | e Util para  empresas | eEl modelo aborda 15
planeacion, basqueda  de| pequefias y medianas. trampas definidas por
valores, formulacion de la|ePrevé el futuro y| Stringer y Uchenick, las
mision, disefio de la estrategia | desarrolla los| siete presenta en la etapa
del negocio, auditoria del | procedimientos y| de formulacion y las

Goodstein, desempefio, analisis de brechas, | operaciones necesarias | ocho durante la
Nolan y inte_gracic')n de los plaqes de | para lograrlo. implementacion.
Pfeiffer accion en forma vertical y « Incrementa la calidad y
(2005) hOI’IZ_OhtaL_ planeacion  de | la mejora continua.

contingencias e
implementacion.

¢ Funciones continuas:
monitoreo  del entorno y
consideraciones para su
aplicacion.

e Modelo Secuencial | e Ayuda a comprender la| ¢ No es un esquema
Proceso interactivo, iterativo y| organizacién y lo que rigido.

D'Alessio retroalimentacion constante. hace. e No aplica a cualquier
(2006) e Reduce la ambigiledad, |  organizacion.

provee orden y facilita la
accion.

e El modelo de negocio parte de | e Modelo interactivo y| ¢ No dan soluciones
una herramienta | abierto a nuevas ideas. perfectas.
como el Canvas. e Forma mas didactica y

eEs una herramienta de| con mayor sentimiento
innovacion. de grupo.

Business e Describe las bases de como una |e Su  alto  nivel de
Model o organizacion: crea, proporciona | visualizacion apoya la
Modelo de y captura valor. facilidad de
Negocio |®Para su realizacion no es entendimiento
necesario disponer de una gran| Y explicacion.
cantidad de recursos. e Promueve la conexion
Osterwalder haci
) acia  problemas vy

y Pigneur necesidades actuales.

(2012) eEl modelo es la
interconexion  perfecta
hacia el  ambiente
empresarial
y emprendedor
cambiante.

Fuente: elaboracion propia a partir de la literatura consultada
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Al respecto, es importante destacar que no existe un modelo universalmente aplicable,
ya que cada sector o empresa tiene sus particularidades que lo singularizan, pues deben
ser contextualizados segun el tipo de empresa y filosofia de direccién estratégica. Por
ello, la generalizacion de modelos particulares de direccién estratégica aplicados en
otros sectores, industrias o paises traen consigo los errores y fracasos propios. De la
misma manera, se percibe que los modelos disefiados presentan como principal
desventaja la falta de integracién del nivel estratégico en el ciclo funcional de direccion,

lo que afecta su ejecucion.

En tal sentido, los modelos de direccion estratégicos estudiados, buscan complementar la
integracidn necesaria del nivel estratégico con el tactico y el operativo, lo que facilita la
aplicacion efectiva con un enfoque moderno de la direccion estratégica lo que
contribuye a mejorar la eficiencia y eficacia de las organizaciones al considerar todas las

areas funcionales de la organizacion.

2.3 Herramientas de gestion para los procesos de Direccion Estratégico

El desafio principal en el mundo estratégico ha sido la formacion de herramientas de
gestion que apoyan el proceso de toma decisiones. Asi, estas herramientas de gestion
estratégicas conllevan a que las organizaciones se conviertan en mas dinamicas y
competitivas capaces de acoplarse rapidamente a las situaciones del entorno, asi como

también para desarrollar con eficiencia una direccion estratégica:
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a) Técnica Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades (DAFO)

En referencia a Burga (2000), define el DAFO como: “una técnica que permite
identificar y evaluar los factores positivos y negativos del "entorno externo" y el
"entorno interno™: constituye un andlisis combinado del macroambiente y el
microambiente” (p. 172). Este modelo propuesto por la escuela de disefio, se enfoca en
una matriz de factores internos y externos que influye en el rendimiento de la empresa.
Después, estos factores internos se interrelacionan con los factores externos, con el fin
de crear cuatro de tipos nuevas estrategias sustentadas en las fortalezas de la empresa,
aprovechar las oportunidades y rectificar las debilidades y evitar ante las amenazas. La
técnica de matriz DAFO, es considerada una herramienta de planificacion estratégica
que identifica y evalta los factores internos (fortalezas y debilidades) y los factores
externos (oportunidades y amenazas). Por lo tanto, es una herramienta para intercambiar
ideas de una situacidn en particular, que permite el entendimiento de la realidad en la
que se desenvuelve una empresa (Organizacién de las naciones unidas para la

agricultura y la alimentacion, 2007).

Los autores Nikulin & Becker (2015), sefialan que los factores internos se controlan,
pero los factores externos no. A su vez, lbafiez (2013) manifiesta que debe existir un
equilibrio entre la capacidad interna de la empresa y las condiciones externas. Ademas,
dentro del modelo emplea los siguientes elementos con sus matrices, entre las que
destacan: matriz de evaluacion de los factores externos, matriz del perfil competitivo,
matriz de evaluacion factores internos y matriz de intereses organizacionales, son los

insumos que sustentan para la buena calidad del proceso estratégico en conjunto con las
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matrices de las amenazas fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, matriz de
posicionamiento estratégico y evaluacion de la accion, matriz del Boston Consulting
Group, matriz interna externa y matriz de la gran estrategia. Asimismo, este proceso da
como producto final, las estrategias competitivas de mayor beneficio, que serviran para
llevar a la organizacion al futuro deseado y son seleccionadas por las matrices
siguientes: decision estratégica, cuantitativa de planeamiento estratégico, Rumelt, y

ética.

b) Matriz de Boston Consulting Group (BCG)

La Matriz BCG de acuerdo a Koenes (1995); Dvoskin (2004); asi como la Empresa
50minutos.es (2016), concuerdan que tienen diferentes denominaciones: BCG Matrix,
analisis BCG, matriz de crecimiento-participacion de mercado o matriz de crecimiento-
cuota de mercado relativa. Su nombre se refiere al Boston Consulting Group, grupo
internacional de consultoria estratégica de Estados Unidos que la cred. Cabe destacar
que, la matriz aconseja e invita a invertir, y conservar o a deshacerse de sus unidades de
negocio, pues permite la posibilidad de conocer mejor sus unidades de negocios y de
tomar las mejores decisiones en materia de asignacién de recursos y de competencias.
Siendo la ventaja fundamental de esta matriz, que maneja datos de participacion que son
numéricos y obtiene el diagnostico de la situacion de una empresa. Ademas, utiliza
varios componentes: los productos estrellas, vacas lecheras, interrogantes o gatos

salvajes, nifios problemas o incognitas y perros o huesos.



30

¢) Las cinco fuerzas de Porter

Los autores Bada, Ramirez, & Ldpez (2013) plantean que las cinco fuerzas de Porter o
Modelo de competitividad ampliada de Porter analizan y evaltan cualquier industria en
términos de rentabilidad o buen servicio. Lo que constituye una herramienta de gestion
para formular un analisis de la industria o sector a la que pertenece. Asi, la empresa

puede definir la posicion actual para seleccionar las estrategias a seguir.

Ademas, Gonzales, Espilco & Aragon (2003), detallan las cinco fuerzas que conforman
la estructura de la industria e influyen en las empresas del siguiente modo: 1)
Potenciales competidores, ingresan se posesionan del mercado, por ejemplo reducen los
precios o diferenciandose; 2) Actuales competidores, pueden aumentar la participacion
del mercado con nuevos productos o mejorando el servicio; 3) Amenaza del ingreso de
productos o servicios sustitutos, reduce la participacion del mercado de las empresas,
porque pueden ser mas baratos y con el tiempo podrian apoderarse del mercado total; 4)
Poder de negociacion de los proveedores, ejercen una presion sobre la empresa para
incrementar el precio de los insumos; y, 5) Poder de negociacion de los consumidores
establece una presion sobre la empresa para reducir el precio de los productos,
perjudicando los margenes de beneficio. Por lo tanto, se debe considerar cualquier
influencia de estas fuerzas sobre la empresa, que pone en riesgo su permanencia en el

mercado.
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d) Cadena de Valor

El autor Porter (1980), manifiesta que la cadena de valor: “estd constituida por los
procesos o actividades que desempefia una empresa para disefiar, producir, mercadear,
entregar y dar soporte a sus productos” (p. 113). Lo cual, permite distribuir las
actividades de la empresa y transformalas en actividades que aporten valor final y costo
estratégico, con el objetivo de determinar las maneras de generar méas beneficio para el
consumidor y obtener ventaja competitiva. Asimismo, los autores Quintero & Sénchez
(2006), sefialan que las actividades primarias se refieren al desarrollo y entrega del
producto, logistica, marketing, comercializacién y postventa, las actividades de soporte;
que brindan insumos ya sean de recursos humanos, compras de bienes y servicios,
tecnologia e infraestructura empresarial. A su vez, Francés (2006), considera que puede
ser implementada también a empresas de servicio. Donde se parte de los procesos hasta
el anélisis de las actividades; pues constituyen actividades de operaciones en la

produccion o prestacion del servicio en si.

También, se le nombra Supply Chain, Cadena de valor, Supply Chain Management,
Cadena de Valor Empresarial, cadena de valor de Michael Porter, cadena de Porter; la
cual mejora la competitividad, reduce los costes, aumenta la creacion de valor y es
adaptable a todo tipo de empresa (Empresa 50minutos.es, 2016). A su vez, Sanchez
(2008) agrega que es “la herramienta principal de analisis estratégico de costes de un
negocio. Identifica las actividades, funciones y procesos de negocio que se ejecutan

durante el disefio, la produccion, la comercializacion, la entrega y el soporte de un
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producto o servicio” (p.34). Por tanto, esta herramienta permite adaptarla a cualquier

empresa, siendo imprescindible para los paises sudamericanos.

e) Herramienta de Planificacion Estratégica Politicos, Econdémicos, Sociales,
Tecnoldgicos, Ecologicos, Legal (PESTEL)
En referencia a la Empresa 50minutos.es (2016), indica que “el analisis ha heredado el
nombre PESTEL como acrénimo de las iniciales de las seis categorias de variables
macroeconémicas (politica, econémica, socio-cultural, tecnoldgica, ecoldgica y legal)
retomadas en el modelo” (p.46). También el mismo autor, afiade que el manager puede
identificar “las variables macroecondmicas que tiene que tomar en consideracion en el
desarrollo de su empresa (oportunidades versus riesgos potenciales), y cuyo grado de
realizacion se mantiene relativamente incierto” (p.46). Segun la péagina de la
Organizacion de las Naciones Unidas ONU (2012), se sefiala que “es un instrumento de
planificacion estratégica para definir el contexto de una campafia. Analiza factores
externos politicos, econdmicos, sociales, tecnologicos, ambientales y juridicos que
pueden influir en la campana” (p.72). Por lo tanto, es una herramienta de planificacion
estratégica que mide el impacto de factores del macro entorno y ayuda a comprender el
crecimiento o declive de un mercado, la posicion, el potencial y la direccion de un

negocio.

f) Cinco Pilares del Penta

Penta, se considera una herramienta técnica para diagnosticar e intervenir en las
organizaciones con el fin de apoyarlas en sus intentos de crear valor econémico. Sus

pilares basicos, se sustentan en: la estrategia, la cultura, los recursos, la organizacion y
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los mercados, y asi lo detallan Marina & Pedro (2009); Levy (2011). Ademas, constituye
un Sistema Socio-Técnico Complejo (SSTC), que se refiere a un esquema conceptual,
referencial y operativo, estructurado con cinco pilares principales, que son: la estrategia,
la cultura, los recursos, la gestion y los mercados (Levy, 2011). Similarmente, el autor
afiade que la fusion de estos elementos apoyan a alcanzar los objetivos y el disefio de las

estrategias.

g) Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balanced Scorecard (BSC)

El CMI es una herramienta de gestion estratégica integral desarrollada por Kaplan &
Norton (2004), que tuvo lugar por la necesidad de lograr una visualizacion completa del
progreso de una empresa, igualmente se enfoca como un conjunto coherente de
elementos que conectan las acciones con las estrategias, comportandose como un
sistema de ayuda a la planificacion y gestion que facilitan la comunicacion y
proporcionan mejor informacion a todos los niveles. Asimismo, Cardenas (2009)
considera que “permite gestionar la implementacion de un Plan Estratégico u Objetivos
y trasladarlos a la accién. EI modelo permite que la Alta Direccion se encuentre
informada dia a dia en tiempo real, acerca del avance en el logro de las metas prefijadas”
(p.108). La utilidad de este modelo no depende del tipo de organizacion, sino de los

problemas que tiene y de si necesita mejorar su modelo de planificacion y gestion.

Afade también, que implica cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos internos,
y aprendizaje-crecimiento; con el fin de controlar el desarrollo e integracion de las

estrategias de una empresa. Por lo tanto, se puede deducir que estas perspectivas se
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interrelacionan mediante indicadores de proceso, que impulsan a su vez la accion futura

y el alcance de objetivos planteado.

El Cuadro de Mando Integral se asienta, fundamentalmente, sobre la elaboracion de un
mapa estratégico, en el que se reflejan las metas y objetivos estratégicos, y en el disefio
de una coleccion de indicadores que permitan medir la consecucion de los objetivos

establecidos por la organizacion.

Al respecto, Fernandez (2001) considera los siguientes elementos principales para
abordar el disefio de un Cuadro de Mando Integral (CMI): 1) Misién, Visién y Valores;
2) Perspectivas, Mapas Estratégicos y Objetivos; 3) Propuesta de valor al
cliente/usuario; 4) Iniciativas Estratégicas y Metas; 5) Responsables y Recursos; 6)

Evaluacion Subjetiva.

Dados los criterios expuestos, se destaca la importancia de determinadas Herramientas

que fortalecen el Proceso de Direccion Estratégico (Ver cuadro 2.2).

Cuadro 2. 2 Herramientas de gestién para los Procesos de Direccion Estratégico

Herramientas Caracteristicas Ventajas Desventajas
e Herramienta e Facilita la comparacién de | ¢ La herramienta es muy
de diagndstico y| amenazas y oportunidades riesgosa.
formulacion estratégica. externas respecto de las|e Su aplicacion en la
¢ Herramienta téctica. fortalezas y debilidades | practica puede arrojar
e Permite  obtener una| internas de la organizacion. proyecciones  erréneas
perspectiva e Aporta a la toma de gue no tienen ninguna
DAFO genergl_de la situacion| decisiones. _ funcionabilidad.
Albert estratégica de unale Crea, Nuevas  matrices
Humphrey organizacion. estratégicas. (MEFE,
(1960-1970) MPC, MEFI, MIO,
MFODA, MPYEA,
MBCG, MIE, MGE, MDE,
MCPE, MR, ME).
e Se adapta
a los problemas de
cualquier tipo de

organizacion,
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Matriz de e Muestra la relacion entre | ¢ El modelo hace énfasis en | Matriz simple y
Boston la tasa de crecimiento de| el signifi_cado de la ventaja | superficial.
Consulting la . empresa -| competitiva como apoyo fe Orientado a  empresas
participacion y carterade| para la competitividad | de produccién 'y no
Group (BCG) | s productos. exitosa. hacia los mercados y los
Bruce consumidores.
Henderson
(1970)

e Herramienta e Analiza las barreras de|e No todas las fuerzas
administrativa que | entrada, la rivalidad entre | tienen la misma
analiza los  sectores| las empresas, amenaza de| importancia, lo  que
industriales y la| los productos sustitutos, el | supone la necesidad de

Las cinco competencia. poder de negociacion entre | identificar factores
fuerzas ¢ Aborda factores| las empresas y sumir!istrgs criticos.
Porter reIam_onados al _entorno. y poder de negociacién
(1980) ePermite  realizar un| entre las  empresas 'y
analisis externo, analisis| compradores  de  sus
de la estructura y| productos.
atractividad del sector
industrial.

e Herramienta  gerencial | Propone que las estrategias [eES una herramienta

que identifica fuentes de| genéricas permiten captar| compleja.

Cadena Valor | Ventaja competitiva. y obtener una ventaja eNo es una base sélida para
Porter com_petltlva. el anélisis de costos.
e Define los procesos y
(1985) - .
actividades que realiza la
empresa.
e Es una herramienta de | Analiza el macro entono de |e Diversos autores
analisis externo. la organizacion. consideran innecesario el
o Detalla mejor el entorno |e Se adapta a cada caso. aumento de aspectos.
PESTEL en el que opera la|e Ayuda a la toma de
Liam Fahey y empresa en funC|or)_de dgcmones anticipadas.
Narayanan aspecto politico, | Tiene un enfoque
(1986) ECOI’IOI”nI(_EO, ) s_00|al, proactivo.
tecnolégico, ecoldgico Y |e Es de aplicacion amplia.
legal.
e Herramienta técnica para| e Provee una alta potencia |¢ No compite una empresa
diagnosticar e intervenir | conceptual para entender la| contra otra empresa.
en las empresas con el| organizacion como es y
objeto de apoyarlas en| para transformarla
sus intentos de crear| cOmo queremos que sea.
valor econémico. e Permite intervenir en las
PENTA e Tiene un  esquema| fases de diagnostico y de
Alberto Ley | conceptual, referencial y| formulacion e
(1989) operativo para crear| implementacion de la
valor. estrategia de un Sistema

e Los cinco pilares del

PENTA son: Estrategia,
Cultura, Recursos,
Gestion y Mercados.

Socio-Técnico Complejo.
Crea valor econémico.
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Cuadro de
Mando Integral
0 Balanced
Scorecard
(BSC)
Kaplan y
Norton
(1990)

e Herramienta de gestion
estratégica que permite

proyectarse al  éxito
competitivo.

e Instrumento de apoyo a
la gerencia.

¢ Consiste en

traducir la misién y la
estrategia global de la
empresa en objetivos y
medidas méas concretas.

¢ Incrementa las capacidades

de comunicacion de la
estrategia a todas las areas
de la empresa.

Clarificar,  evaluar vy
actualizar de  manera
continuada la estrategia
disefiada.

Llevar a cabo revisiones
periddicas del rendimiento
de la empresa en su
conjunto y por areas.

e Ayuda al desarrollo de las

micro, pequefias y
medianas empresas.

e Falta de compromiso por

parte de la
direccion.

e Exceso o defecto de los
indicadores
seleccionados;
informacién confusa e

irrelevante, o ausencia de
informacion.

Fuente: elaboracion propia a partir de la literatura consultada

Leyenda:

MEFE: Matriz de Evaluacién de Factores Externos

MPC: Matriz de Perfil Competitivo

MEFI: Matriz de Evaluacién de Factores Internos

MIO: Matriz de Intereses de la Organizacién

MFODA: Matriz de Fortalezas, Oportunidades Debilidades, y Amenazas

MPYEA: Matriz de Posicionamiento Estratégico y Evaluacién de la Accion

MBCG: Matriz del Boston Consulting Group

MIE: Matriz Interna-Externa

MGE: Matriz de la Gran Estrategia

MDE: Matriz de Decision Estratégica

MCPE: Matriz Cuantitativa del Planeamiento Estratégico
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MR: Matriz Rumelt
ME: Matriz de Etica

Relacionados a las herramientas de gestion estratégica consideradas en el estudio, se
percibe que son eficaces para implantar en diferentes ambitos siempre y cuando
impliquen a todo el personal de las organizaciones en busqueda de mejores resultados
internos y externos, pues contribuyen significativamente a la toma de decisiones
proactivas, al analisis del ambiente competitivo y a la implementacion de estrategias que
permiten hacer organizaciones reactivas de manera positiva capaces de adaptarse
rapidamente a las condiciones del entorno, lograr el maximo de eficiencia en la gestion

empresarial, y, consecuentemente, en el logro de sus objetivos.



CAPITULO I

3. METODOLOGIA

La investigacion se centra en validar experimentalmente el Proceso de Direccion
Estratégico para el desarrollo del turismo en la provincia de Tungurahua, con la
finalidad de que los empresarios puedan utilizar 6ptimamente los recursos y planificar

adecuadamente sus costos y gastos en la presentacion de un servicio de calidad.

3.1. Tipo de investigacion

El tipo o alcance de investigacion a realizar es descriptiva y explicativa porque permite
analizar y evaluar la forma en que debe ejecutarse la estrategia a nivel provincial, y
trazar los objetivos y acciones que potencien el turismo en cada uno de los cantones de
la Provincia de Tungurahua para que se trabaje en la satisfaccion de las necesidades,

gustos y preferencias de los turistas y visitantes.

3.2. Enfoque de la investigacion

La investigacion acoge un enfoque mixto, es decir, incluye la combinacion de los
métodos cualitativos y cuantitativos, para obtener informacién con mayor
profundizacion en el tema. Esto permite que se pueda analizar los datos e informaciones
que se obtienen de las encuestas y de los estudios realizados por los teoricos,

fundamentandose de mejor manera la propuesta de este estudio.

Asimismo, en la investigacion se analiza el enfoque cualitativo porque permite recopilar

datos significativos, enfocados a las experiencias y acciones obtenidas directamente de
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las personas que dirigen a nivel provincial, cantonal y parroquial, trabajandose los
criterios obtenidos mediante un enfoque cuantitativo, que al ser estadistico permite la
recopilacion y andlisis de los datos que se pueden transformar en informacién para la
toma de decisiones de la propuesta. De esta manera, se puede identificar la situacion del

sector turistico en la provincia de Tungurahua.

3.3. Técnicas de investigacion

En tal sentido, la investigacion se sustenta con el empleo de técnicas de investigacion,
como son: encuestas mixtas, observacion y fuente de informacion directa; destacAndose
los documentos aportados por centros de informacion turistica, entidades y organismos,

con la finalidad de profundizar en los principales factores que influyen en el estudio.

3.4. Poblacién y muestra

En el caso de las encuestas, se emplea todo el universo (Comité Provincial de Turismo
de Tungurahua, Camara Provincial de Turismo de Tungurahua y empresarios), pues el
universo no sobrepasa las cien personas, lo cual no es factible debilitar la cantidad de

personas a encuestar por determinar una muestra innecesaria.



CAPITULO IV

4. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se realiza el anlisis y las interpretaciones de las encuestas aplicadas,
con la finalidad de obtener resultados que aporten al disefio del Modelo de Direccion
Estratégico para potenciar el turismo en la provincia de Tungurahua. En este estudio de
campo, los actores que contribuyeron a la informacion obtenida son los representantes
del Comité Provincial de Turismo (que representan los 9 cantones de la provincia de
Tungurahua), pues sus criterios facilitaron el andlisis de diversas variables que influyen

en un Proceso de Direccion Estratégico efectivo.

En tal sentido, la encuesta disefiada y aplicada se relaciona con un enfoque mixto, dada
la finalidad de hacer un analisis cuantitativo y cualitativo que se oriente a observar el

comportamiento de diversas variables relacionadas al tema objeto de estudio.

Pregunta 1: ;De qué manera se evalla la calidad del sector turistico?

Tabla 4. 1 Analisis integral de la encuesta de variables que influyen en un proceso de direccion
estratégico a partir de los criterios de los implicados en el estudio

Pregunta 1: ;De qué manera se evalta | Nivel de| % Nivel de|% Nivel de no|Orden de
la calidad del sector turistico? Repetitividad | coincidencia | coincidencia | prioridad
Nivel de satisfaccién de los clientes. 11 33,33 66,67 1
Encuestas. 6 18,18 81,82 2
No se han realizado evaluaciones. 3 9,09 90,91 3
Sondeos. 2 6,06 93,94 4
l\_/ledlante la |_r[1plementac_|on de los 2 6,06 93.94 4
sistemas de gestion de la calidad.

Aud_lﬁorlas de Calidad a sus sistemas de 1 3,03 96,97 5
gestion.

Creacién de indicadores. 1 3,03 96,97 5
Documentacién estandarizada en los

DroCesos. 1 3,03 96,97 5
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Las_ instituciones rectoras evalGan la 1 3,03 96,97 5
calidad.

Categoria de establecimientos turisticos. 1 3,03 96,97 5
Segt_m_mento a los prestadores de 1 3,03 96,97 5
servicios.

Parametros MINTUR. 1 3,03 96,97 5
Consollda_cllon en, e_I Centro de Fomento 1 3,03 96.97 5
e Innovacion Turistica.

Evaluar en relacion a una normativa

ARCSA. 1 3,03 96,97 5
Total 33 100

Fuente: elaboracion propia

Leyenda:

MINTUR: Ministerio de Turismo.

ARCSA: Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria.

Como se observa en la tabla anterior y de acuerdo a las instituciones encuestadas, se
refleja que las formas mas frecuentes de evaluar la calidad del sector turistico son a
través del nivel de satisfaccion de los clientes, pues de esta variable depende el nivel de
sostenibilidad y sustentabilidad del sector en la provincia, pues sino se trabaja para
mejorar éste aspecto, el nivel de repetitividad del cliente siempre sera bajo y no se puede
lograr fidelizar a los mismos, lo cual trae consigo que se marche a otra provincia o pais a

realizar turismo.

Es importante destacar, que se perciben empresas turisticas que no se preocupan por:
ofrecer servicios de calidad, garantizar accesos adecuados a las instalaciones, mejorar
sus instalaciones turisticas, determinar costos para la toma de decisiones, agregar valor a
sus productos turisticos, lo cual refleja que existe un desconocimiento de la gestion del

sector del turismo por el alto nivel de empirismo que existe en los directivos. Estos
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criterios se sustentan, en que existe 18.18% de coincidencia en que solo se determina la
calidad por la aplicacién de encuestas a los turistas o visitantes, y otros empresarios
(9,09%), que ni tan siquiera se preocupan por saber los que piensan los clientes externos
de los servicios que ellos ofrecen, corroborédndose la limitada cultura turistica que tienen

los actores del sector del turismo.

Con lo cual, las instituciones encuestadas deben enfocarse de manera prioritaria en
evaluar la calidad del servicio mediante un sistema integral de gestion de la calidad, con
la finalidad de conocer proactivamente las insuficiencias o insatisfacciones de sus
clientes para mejorarlos. De no hacerlo, corren el riesgo de que sus organizaciones
puedan desaparecer de la competencia e incluso llegar a la quiebra por su

funcionamiento.

Pregunta 2: ;Cudles productos y/o servicios turisticos son considerados los mas

importantes en la provincia?

Tabla 4. 2 Analisis integral de la encuesta de variables que influyen en un proceso de direccion
estratégico a partir de los criterios de los implicados en el estudio

. A o :
Eer;\?igirg)tsa tuzr;'Stigocsu?‘I’?‘S Cop'.‘r;gg?;gzs )'/éz g;\;)eeltitivid:de z/(())intlig,:r!cige “/g N.Ne' fje Srri(cj)i:]dadde
mas importantes en la provincia? coincidencia

Gastronomia y restaurantes. 11 17,46 82,54 1
Aventura y deportes. 10 15,87 84,13 2
e P05y |z | e |
Naturaleza (Cascadas, Flora, Fauna). 5 7,94 92,06 4
Cultura. 4 6,35 93,65 5
Senderos y rutas provinciales. 3 4,76 95,24 6
Diablada Pillarefia en el canton Pillaro. 2 3,17 96,83 7
Fiestas de las Flores de las frutas. 2 3,17 96,83 7
Centro Turistico Quillan. 1 1,59 98,41 8
Parque Nacional los Llanganates 1 1,59 98,41 8
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Complejo recreacional, paseos ecoldgicos. 1 1,59 98,41 8
Comercio Pelileo. 1 1,59 98,41 8
Productos artesanales. 1 1,59 98,41 8
Agroturismo. 1 1,59 98,41 8
Pailon del Diablo. 1 1,59 98,41 8
Luna Runtun. 1 1,59 98,41 8
Recreacion, descanso y diversion. 1 1,59 98,41 8
Parque la familia. 1 1,59 98,41 8
Deportes extremos. 1 1,59 98,41 8
Fiestas cantonales. 1 1,59 98,41 8
Turismo rural. 1 1,59 98,41 8
Rutas agro-turisticas artesanales. 1 1,59 98,41 8
Geoparque. 1 1,59 98,41 8
Servicio de restauracion. 1 1,59 98,41 8
Comercio. 1 1,59 98,41 8
Total 63 100

Fuente: elaboracion propia

El resultado de la tabla (3), corrobora que los productos y/o servicios turisticos mas
importantes en la provincia, son: gastronomia y restaurantes con un 17.46% de nivel de
coincidencia, aventura 15.87% Yy, hospedaje, servicios hoteleros, hosterias, quintas y
agencias de viaje 14.29%. Estos productos y/o servicios son los que maés porcentaje de
similitud tienen, pero es importante sefialar que algunos de ellos se potencian porque
estan relacionados con la naturaleza (cascadas, flora y fauna). En este sentido, el grado
de aceptacion de los productos y/o servicios depende del nivel de gestion de cada canton
(actores directos que se dedican al turismo), pues sus recursos naturales y las ofertas

difieren dadas las caracteristicas, costumbres y tradiciones de sus pobladores.

Sin embargo, se denota que aun quedan reservas turisticas que ofrecer como productos
gue necesariamente no son restaurantes y gastronomias, entre las que destacan: turismo
de ciudad, turismo académico, entre otros. O sea, se relacionan de alguna manera con la

actividad turistica extrahotelera.
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Un aspecto a mejorar al respecto, se relaciona con no mezclar o confundir turismo con
festividades, pues éstas Ultimas son parte implicita del desarrollo turistico cultural e
historico. Razén por la cual, en el modelo que se propone no debe obviarse la
determinacion de estacionalidad del turismo, pues esto garantiza una mejor planificacion
y gestion de las ofertas turisticas y de los productos que se ofrecen en cada
estacionalidad, incluso se pueden tomar decisiones acerca de la infraestructura hotelera 'y
extra hotelera para que los turistas y visitantes sientan confort, seguridad y ambiente

adecuado que les garantice esparcimiento relajado.

Con relacion a lo anterior, se demuestra que sigue siendo el desconocimiento un factor
influyente en la gestion de productos turisticos. Pues que existan productos turisticos, no
quiere decir que todo esta bien, pues se debe buscar la diferenciacion de los productos
que se ofertan a los turistas. Por ello, diversas actividades festivas como productos
turisticos han perdido el encanto de los turistas y visitantes, por no existir una

diferenciacion marcada en las propuestas de los diversos cantones.

Pregunta 3: ;CAmo los turistas perciben las ofertas turisticas en la provincia?

Tabla 4. 3 Analisis integral de la encuesta de variables que influyen en un proceso de direccion
estratégico a partir de los criterios de los implicados en el estudio

YARNT

Pregunta 3: ;Como los turistas perciben las | Nivel de | % Nivel de Vo Nl @3 Orden de
s L o . .| no .

ofertas turisticas en la provincia? Repetitividad | coincidencia | . . .| prioridad

coincidencia

Buena por su variedad turistica. 12 32,43 67,57 1

Negativo o baja calidad. 12 32,43 67,57 1

Promociones, ofertas, publicidad y

comunicacion para atraer al turista. 4 10,81 8,19 2

Dependen de sus necesidades. 1 2,70 97,30 3

Ofr_ece varias  alternativas, pero deben 1 2,70 97.30 3

mejorarlas.

Proceso complejo, a través de herramientas de

medicion. ! 2,70 97,30 3
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(loto culural ¢ nsuficents nfracsructre | 270 | era | 3
Boca a boca. 1 2,70 97,30 3
Tungurahua, destino accesible al mercado. 1 2,70 97,30 3
Informacién en la web y redes sociales. 1 2,70 97,30 3
"[\Llj?isti?:(;.SiCionadO, especificamente la oferta 1 2,70 97.30 3
Esta en proceso de posicionamiento. 1 2,70 97,30 3
Total 37 100

Fuente: elaboracion propia

Relacionado a la pregunta 3, se aprecia que para trabajar en el sector del turismo se debe
ser un profesional de la rama. Pues de esta manera, se garantiza que no existan
confusiones en los procesos y actividades que garantizan el buen funcionamiento de las
organizaciones. Pues, las personas graduadas en el sector del turismo pueden entender

con mayor exactitud los problemas y las soluciones a buscar en cada momento.

En tal sentido, los actores encuestados sefialan que los turistas perciben las ofertas en la
provincia como buena por su variedad turistica con un 32.43%, pues especifican que es
una gran forma de atraer al turista, brinda facilidades en la economia y ahorro de los
mismos. Sin embargo, también sefialan un aspecto negativo o de baja calidad con un
32.43%, pues detallan debilidades importantes en calidad, infraestructura cuando hay
una alta demanda de los productos y atencion al cliente. Estas respuestas contrapuestas
demuestran el nivel de coincidencia en el pensamiento de los actores turisticos, pues son
diferentes en perspectivas de calidad en los servicios, en reconocer la gama de

productos, niveles de accesibilidad, sefializacion, infraestructura y conectividad.

Asimismo, se puede apreciar que los actores no cuentan con instrumentos de medicion
para conocer qué productos u ofertas mejorar y en qué sentido deben hacerlo para lograr

una mayor satisfaccion del cliente. Estos (empresarios) consideran que no es su
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responsabilidad, que para esos estan las instituciones gubernamentales, con lo cual, si el
turista se queja de un servicio y/o de una oferta es porque no tienen apoyo del Estado.
Como se percibe, los empresarios no sienten la responsabilidad sobre el servicio que
ofertan a los turistas, cuestion que afecta en gran medida el grado de satisfaccion y
apreciacion del desarrollo turisticos en los diferentes cantones de la provincia de

Tungurahua.

Posteriormente, se trata de identificar los factores claves de éxito para el futuro del
turismo en la provincia, con la finalidad de que el modelo de gestion estratégico sea
integral y abarque la mayor cantidad de informacion posible para tomar decisiones en

tan importante sector de la economia ecuatoriana.

Pregunta 4: ;Cudles son los factores claves de éxito que usted considera importante

para el futuro turistico de la Provincia? ¢Por qué?

Tabla 4. 4 Analisis integral de la encuesta de variables que influyen en un proceso de direccion
estratégico a partir de los criterios de los implicados en el estudio

Pregunta 4:, ;Cuales son los fac_tores Nivel % Nivel % Nivel de

claves de éxito que usted considera Orden de

. e de de no A F

importante para el futuro turistico de la s A . . . |prioridad
g . Repetitividad | coincidencia coincidencia

Provincia? ¢Por que?

Promocién turistica. 7 15,91 84,09 1

Trabajo mancomunado e interinstitucional. 7 15,91 84,09 1

Calidad de los servicios. 5 11,36 88,64 2

!mplementauon de infraestructura turistica 2 4,55 95.45 3

innovadora.

Inversién publico y privado. 2 4,55 95,45 3

Politicas claras en base a las competencias

y atribuciones de los diferentes niveles de 2 4,55 95,45 3

gobierno.

Creacion de producto.s turisticos completos 2 4,55 95,45 3

generadores de experiencias.

Capacitacion de los prestadores. 1 2,27 97,73 4

Estado de las vias. 1 2,27 97,73 4

Dar a conocer a Igs estudiantes las 1 2,27 97.73 4

fortalezas de cada canton.

Participacion en ferias internacionales. 1 2,27 97,73 4




47

Co_nc_lentlzac,lop de la ciudadania de la 1 2,27 97.73 4
actividad turistica.

Genefgr grandes proyectos que llamen la 1 2,27 97.73 4
atencion.

La concepcion del paisaje cultural en todas 1 2,27 97.73 4
sus facetas y contextos.

El _empleo de personal,espeuallzada en el 1 2,27 97.73 4
turismo y la gastronomia.

Mejorar facilidades turisticas. 1 2,27 97,73 4
Regeneracion urbana. 1 2,27 97,73 4
Turismo comunitario y rutas comunitarias. 1 2,27 97,73 4
Boca a Boca. 1 2,27 97,73 4
Implementacién conjunta de proyectos. 1 2,27 97,73 4
Talento humano. 1 2,27 97,73 4
Cambios de mentalidad empresarial. 1 2,27 97,73 4
Convenios para implementacion de la 1 2,27 97.73 4
estrategia.

Necesidades de los clientes. 1 2,27 97,73 4
Total 44 100

Fuente: elaboracion propia

Los resultados expuestos en la tabla 5, destacan como factores claves a criterio de los
actores implicados que la promocion turistica (15.91% de coincidencia) es la de mayor
relevancia, pues garantiza que los turistas potenciales puedan llegar a la provincia a
realizar turismo. Sin embargo, se aprecia que las agencias y tours operadores ain no
potencian su trabajo en éste sentido, pues no se trabaja para el desarrollo del turismo
esencialmente sino para obtener beneficios individuales de sus empresas (agencias
turisticas). Esto de alguna manera, afecta negativamente la cantidad de turista que

identifican o no a la provincia como destino turistico.

No obstante, existe un mismo nivel de coincidencia (15,91%) que destaca que el trabajo
colectivo (mancomunado) e interinstitucional puede aportar a la mejora de los resultados
obtenidos hasta el momento en cuanto arribo de turistas y estancia se refiere, esto, sin

lugar a dudas, exige elevar la calidad de los servicios turisticos y garantizar que las
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necesidades cumplan sus expectativas de distraccion, tranquilidad, ocupacién del tiempo

ocio, entre otros factores que hacen la vida del turista mas placentera.

De la misma manera, el 11.36% de coincidencia también refiere a que debe existir una
mejor comunicacion y orientacion turistica en las instalaciones, mejorar el personal de
servicio con mejores niveles de idioma y variados (inglés, aleman, francés, mandarin,

entre otros); pues todo ello, contribuye a mejorar la oferta y la calidad del servicio.

Asimismo, se destacan otros factores que influyen en las decisiones que puedan tomar
las personas de hacer o no turismo, por ejemplo: infraestructura turistica innovadora,
inversion publica y privada, creacion de productos turisticos ambientales, calidad de las
vias de acceso, participacién en ferias internacionales de turismo, concientizacion de la
ciudadania de la actividad turistica, contratacion de personal especializado en turismo y
gastronomia, facilidades de pago, regeneracién urbana, y turismo comunitario. Sin
embargo, aun estos factores no son considerados por los empresarios dedicados a la
actividad turistica, dado que no se aprecia cambios de mentalidad empresarial-turistica,

ni estrategias disefiadas para lograrlo.
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Pregunta 5: ¢EIl impacto de las nuevas tecnologias que se usa en el sector turistico

genera cambios importantes en el turismo de la provincia? ¢En qué medida

repercute para el turismo?

Tabla 4. 5 Anélisis integral de la encuesta de variables que influyen en un proceso de direccion
estratégico a partir de los criterios de los implicados en el estudio

Pregunta 5: ¢El impacto de las nuevas
tecnologias que se usa en el sector turistico
genera cambios importantes en el turismo
de la provincia? ¢En qué medida repercute
para el turismo?

Nivel de
Repetitividad

% Nivel de
coincidencia

%
no

Nivel de

coincidencia

Orden de
prioridad

Mejora la capacitacion de turistas hacia el
canton a través de la promocion de destinos o
fiestas  tradicionales en los  medios
tecnoldgicos.

24,00

76,00

Genera cambios e impactos importantes, por
difundirse a nivel mundial, de manera rapida y
sin generar costos econémicos.

12,00

88,00

Si genera cambios de dinamismo; sin embargo,
no es potencializado en la provincia.

8,00

92,00

Atraccion de los turistas.

4,00

96,00

Fortalece y desarrolla la competitividad entre
los servidores de turismo.

4,00

96,00

Los cambios son de alto beneficio para los
cantones, con bajos emprendimientos
turisticos.

4,00

96,00

Un nivel alto, porque se vive en la era de la
informacién y comunicacién tecnoldgica.

4,00

96,00

Permitira potenciar a la provincia como destino
turistico y mejorar el nimero de visitantes.

4,00

96,00

Favorablemente, puesto que todos tenemos
accesos a los sistemas informaticos.

4,00

96,00

Valor afiadido a los productos y pueden
transformar a los destinos en destinos
inteligentes con facilidades para el turista.

4,00

96,00

Los medios tecnoldgicos actuales repercuten
en gran medida la difusion.

4,00

96,00

Genera cambios propensos a la desvalorizacion
de las herramientas ancestrales que utilizan
nuestros progenitores.

4,00

96,00

La falta de mantenimiento y seguimiento
repercute en una informacién desactualizada.

4,00

96,00

Directamente, ya que las redes sociales
permiten acceder a informacion al instante,
tanto de noticias positivas que ayudan al
turismo asi como noticias negativas que
empobrecen los productos.

4,00

96,00
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La tecnologia influye para la nueva era y el no
estar en la misma, va aportando oportunidades 1 4,00 96,00 4
a los emprendedores.

Si existe impacto, mejorar el acceso a la
informacion que ayuda en la toma de 1 4,00 96,00 4
decisiones.

Actualmente, la presencia online y offline de
una marca es importante y mas en el sector

turistico en que las nuevas tecnologias 1 4,00 96,00 4
permiten acercar el destino hacia la potencia

turistica.

Total 25 100

Fuente: elaboracion propia

En este aspecto de la tecnologia de acuerdo a los encuestados, se detalla que el impacto
de las nuevas tecnologias en el sector puede generar cambios importantes en la
provincia, pues contribuye a la mejora de la informacién del turista sobre los diferentes
atractivos que puede visitar y disfrutar en los nueve cantones de la provincia. A su vez,
potencia la difusion del pais y sus provincias a nivel mundial como destino, incrementa
la gestion en el posicionamiento de las marcas que se promocionan desde la actividad
turistica, da a conocer las culturas, tradiciones e historia de los pueblos que se
promocionan mediante la tecnologia, y puede establecer ranking relacionados a la

calidad del servicio por instalaciones que sean de interés para los turistas y visitantes.

Asimismo, es importante dentro del aspecto tecnoldgico mantener la informacién
actualizada de los nueve cantones de la provincia, pues eso garantiza que el turista o
visitante tenga confianza en la informacién recibida desde las diversas herramientas
tecnoldgicas empleadas (Facebook, Twitter, Instagram, pantallas digitales, correos

electronicos, prensa, television, entre otros).
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Pregunta 6: ¢En un futuro, la competencia sera mas intensa en el sector turistico?

Habra alguna estrategia en particular que puede emplearse en la provincia para

gue el turismo mejore, por favor mencione las que usted considere.

Tabla 4. 6 Analisis integral de la encuesta de variables que influyen en

estratégico a partir de los criterios de los implicados en el estudio

un proceso de direccion

Pregunta 6: ¢En un futuro, la
competencia serda mas intensa en el

o . A N

sector  turistico? ¢Habrd alguna Nivel delo% Nivel de % Nivel de Orden de

estrategia en particular que puede s e . no .
. Repetitividad | coincidencia . ._ | prioridad

emplearse en la provincia para que el coincidencia

turismo mejore?, por favor mencione las

gue usted considere

Mayor competitividad. 6 15,79 84,21 1

Calidad de servicio. 5 13,16 86,84 2

Innovacion en la realizacion de eventos y

en los productos turisticos. 3 7,89 9211 3

Empezar a trabajar en  Clister,

COQV|rt|endonos en destinos creados en 2 5,26 94.74 4

océanos azules, que generen un concepto

diferenciador.

Productos turisticos nuevos. 5,26 94,74 4

Seguridad turistica. 2,63 97,37 5

Capacitacion constante. 2,63 97,37 5

Trabajar con los prestadores de servicios

ofertando servicios de calidad y maneja_n.do 1 2.63 97.37 5

planes promocionales que ofertan sitios

Unicos con descuentos.

Po§|c_|onam|ento de una buena estrategia 1 2,63 97.37 5

turistica con buenas bases de marketing.

Estrategia de marketing y promocion, para

dar a conocer los atractivos vy 1 2,63 97,37 5

fortalecimiento en capacitaciones.

Realizar un circuito de deportes extremos,

gastronémico,  cultural, artesanal vy

proyectarlos a las agencias de viajes que 1 2,63 97,37 5

manejan turistas de la tercera edad y

jubilados.

§|,_ porque a poco la ,C|_udadan|a va 1 2.63 97.37 5

invirtiendo en proyectos turisticos.

Lugares que permitan pernoctar. 1 2,63 97,37 5

Buscar formas de promociéon a nivel

nacional e internacional. ! 2,63 97,37 5

La informacion en dos idiomas por lo 1 2,63 97.37 5

menos.

Dar a conocer por diferentes medios todos 1 2,63 97.37 5

los destinos.
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Cr.eamor_] ge - politicas, actualizacion vy 1 2,63 97.37 5
asistencia técnica permanente.

Genergr promotores  turisticos desde 1 2,63 97.37 5
pequefios.

Trabajar mancomunadamente. 1 2,63 97,37 5
Cambiar la ment_al_ldad de usuarios y 1 2,63 97.37 5
prestadores de servicios.

Fortaleger las gapamdgd_es de las 1 2,63 97.37 5
prestaciones de servicio turistico.

La diversificacion de destinos turisticos se

acelera cada vez mas, creando destinos de 1 2,63 97,37 5
experiencia.

Utilizacion de tecnologia. 1 2,63 97,37 5
La integrada y participativa. 1 2,63 97,37

Normar y vigilar el sector Turistica. 1 2,63 97,37 5
Total 38 100

Fuente: elaboracion propia

Los prondsticos del crecimiento del turismo en el pais y la provincia, hacen pensar a los
encuestados que en un futuro la competencia sera mas intensa en el sector turistico, y
por tanto, deben trazarse estrategias enfocadas en: competitividad (15.79% de
coincidencia), calidad de servicio (13.16 %), innovacion en la realizacion de eventos y
en la diferenciacion de productos turisticos (7.89%). Pues consideran, que la innovacion
en sus portafolios de productos y/o servicios es fundamental para ofrecer una variedad
con recursos de calidad que garantizan su permanencia en la competencia y en el

mercado.

Es importante destacar, en esta parte de la investigacion, que el crecimiento del turismo
también exige del trabajo asociativo con diferentes empresas relacionadas
indirectamente al turismo, como son: transporte, seguridad, instituciones culturales,
bancos, comunales, universidad (formacion de profesionales y especialistas), gobierno,
organismos deportivos, entre otras. Pues, esta asociacion puede generar colectivamente:

circuitos de deportes extremos, gastrondmicos, culturales, artesanales, facilidades de
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pagos, formacion en dos idiomas al menos (inglés, mandarin), asistencia técnica,

promotores turisticos; entre otros, que garanticen el cambio de los prestadores turisticos.

Pregunta 7. ¢ Cuéles son las determinantes de la racionalidad para el desarrollo del

proceso estratégico en el sector turistico?

Tabla 4. 7 Anélisis integral de la encuesta de variables que influyen en un proceso de direccion
estratégico a partir de los criterios de los implicados en el estudio

Pregunta 7. ¢Cuales son las .

. : . . . % Nivel de
determinantes de la racionalidad para Nivel de % Nivel de no Orden de
el desarrollo del proceso estratégico en | Repetitividad | coincidencia Ayt " prioridad

e coincidencia
el sector turistico?
Partlglpa0|on dlrec_ta_, apoyo de las 7 10,44 80,56 1
autoridades y la participacién ciudadana.
Estrategias de planeacidn y coordinacion. 8,33 91,67 2
Nuevos proyectos. 2 5,56 94,44
El uso adecuado de las redes sociales y el
factor humano para el desarrollo de los 1 2,78 97,22 4
mismos.
Los convenios institucionales que 1 2.78 97.22 4
fomentan el desarrollo.
El trabajo en}cqnjunto con actores de las 1 2.78 97.22 4
rutas agro-turisticas.
Buscar de nuevos actores que conformen 1 2.78 97.22 4
la ruta.
Al|anz§s en convenios con instituciones 1 2.78 97.22 4
educativos.
Herramientas de gestion. 1 2,78 97,22 4
Slnerg_la e interiorizacion de desarrollo 1 2.78 97.22 4
sostenible.
La eficiencia, la eficacia y afectividad
marcaran las pautas de la ramonahdaql que 1 2.78 97.22 4
mediante un buen plan estratégico
provincial, cantonal y parroquial.
El cuidado y conservacion del medio
ambiente 'y del patrimonio cultural,
histérico y gastrondmico pueden potenciar 1 2,78 97,22 4
el proceso estratégico.
Clima e infraestructura. 1 2,78 97,22 4
Vias en buen _ gstado y variedad de 1 2.78 97.22 4
productos y servicios.
Identificacion clara del patrimonio. 1 2,78 97,22 4
Acciones reales y medibles. 1 2,78 97,22 4
Control y mejora continua. 1 2,78 97,22 4
Capacitacion al sector. 1 2,78 97,22 4
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Implementacion de acciones de gran

. 1 2,78 97,22
impacto.

Un_ adecuado seguimiento de procesos que 1 2,78 97.22
se implementen.

Gen_eracmn de un modelo de desarrollo 1 2,78 97.22
conjunto.

Honestidad de Pparte de las personas que 1 2.78 97.22
ofertan los servicios.

Los objetivos a largo plazo que tienen que

llevar concordancia con la misién y vision

del turismo, en base a la evolucién y 1 2,78 97,22
determinacion de la necesidad y perfil del

visitante actual.

Cambio de mentalidad del sector pablico

y privado Invertir y apostar otros 1 2,78 97,22
mercados internacionales.

Cuidado ambiental y gestidn de atractivos 1 2,78 97.22
naturales y culturales.

Profesmngllsmo en el servicio y 1 2,78 97.22
COMPromiso.

Obtener informacién base cualitativa y

cuantitativa sobre el turista que llega al 1 2,78 97,22
destino v el turista potencial.

Total 36 100

Fuente: elaboracion propia

En tal sentido, los determinantes de la racionalidad se refieren al uso 6ptimo de los

recursos que se emplean para potenciar y desarrollar el turismo. Con lo cual, los

encuestados especifican que los determinantes de la racionalidad para el desarrollo del

proceso estratégico en el sector turistico, que mas destacan son: la participacion directa

de los empresarios, apoyo de las autoridades y la participacion ciudadana (19.44%), y

las estrategias de planeacion y coordinacion (8.33%). Estos determinantes son las que

mas coinciden, pues a criterio de éstos, la participacion ciudadana es fundamental para

que se conozcan los productos y/o servicios turisticos al menor costo posible si mermar

la calidad del servicio, dado que la participacion directa de los mismos garantiza la

apertura de lugares recreativos, organizacion de eventos diferenciadores, y consolidacion

de marcas de productos y servicios.




55

Por lo tanto, el nivel de coincidencia radica porque no solo incluye aspectos
administrativos y de participacion, sino también estrategias especificas para redes
sociales y tecnologias, estrategias de gestion y desarrollo sostenible, asi como el cuidado
y conservacion del medio ambiente. DestacAndose en todo ello, que la racionalidad
viene del comportamiento del factor humano, tanto en su capacidad de ofrecer un
servicio como en la posibilidad de emplear los recursos necesarios para generar nuevos
productos turisticos, en base a la evolucion y determinacion de la necesidad y perfil del

turista o visitante.

Pregunta 8: ¢Cudles son los factores que favorecen o no el caracter racional del

proceso de evaluacion y seleccion de estrategias?

Tabla 4. 8 Anélisis integral de la encuesta de variables que influyen en un proceso de direccion
estratégico a partir de los criterios de los implicados en el estudio

Pregunta 8: ¢Cuales son los factores % Nivel de

gue favorecen o no el caracter racional | Nivel de|% Nivel de ng Orden de
del proceso de evaluacion y seleccion | Repetitividad | coincidencia coincidencia prioridad
de estrategias?

El presupuesto. 5 16.13 83.87 1
Part_|C|paC|on y toma de decisiones 3 9.68 90.32 5
conjunta.

Ne(_:e5|dad ,dg desarrollo, oferta y 3 9.68 90.32 2
variedad turistica.

Trabajo en conjunto y acciones en corto 9 6.45 93.55 3
tiempo.

Nivel de conocimientos. 2 6.45 93.55 3
Gestion de cambio, desarrollo y apoyo de

emprendimientos. 2 6.45 93.85 3
La _negatlwdad de ciertos grupos de la 1 393 96.77 4
sociedad.

El factor humano y las politicas que tiene

cada GAD el mismo que facilita el 1 3.23 96.77 4
retraso.

Cumplir objetivos. 1 3.23 96.77 4
Percepcion de los clientes internos y 1 323 96.77 4
externos.
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Cultura turistica, valores sociales,

profesionales, nivel de formacion y 1 3.23 96.77 4
tecnoldgico.

Calidad de los servicios. 1 3.23 96.77 4
Coo_rdlnamon de Iog organismos pybllcos 1 393 96.77 4
y privados para aplicar metodologias.

La descoordinacion interinstitucional y el

sobre ponerse a las competencias o 1 3.23 96.77 4
facultades.

Los factores sociales, econdmicos Yy

ambientales son basicos para la 1 3.23 96.77 4
planificacion estratégica.

Trabajo en equipo. 1 3.23 96.77 4
Proceso de inversion. 1 3.23 96.77 4
El conocimiento __del perfil vy 1 393 96.77 4
comportamiento del visitante.

_No_ b_uscar intereses personales o 1 393 96.77 4
institucionales.

Respe_tar decisiones internas sobre 1 3.93 96.77 4
cualquier ley o reglamento.

Total 31 100

Fuente: elaboracion propia

Leyenda: GAD: Gobierno Autonomo Descentralizado.

De acuerdo a la investigacion realizada y a los criterios de los encuestados, los factores
que favorecen o no el caracter racional del proceso de evaluacion y seleccion de
estrategias, son: el presupuesto (16.22%), la participacion y toma de decisiones
conjuntas (13.51%) vy, la necesidad de desarrollo, oferta y variedad turistica (10.81%).
Como se puede observar los recursos se enfocan a la cuestion econdémica esencialmente,
pues se consideran fundamentales para el desarrollo de cualquier plan estratégico para
impulsar el turismo e incluso aun cuando decidan realizar alianzas estratégicas con otras

empresas, sean privadas o publicas.

No obstante, otros factores destacan en la evaluacion del carécter racional del proceso de

evaluacion y seleccion de estrategias, siendo éstos: niveles de gestion y conocimientos
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de los empresarios, politicas gubernamentales enfocadas a las estrategias de desarrollo
en el sector del turismo, cultura y filosofia recreativa de la poblacion, calidad de los
servicios, atencion al cliente (interno y externo), proceso inversionista en estructuras v,
diferenciacién de productos y servicios en cada uno de los lugares que se pueden visitar.
Asimismo, hay que sefialar que el principal factor que influye en este aspecto abordado
es el humano, pues son éstos los que crean, estimulan y gestionan politicas, normas,
objetivos, misiones y visiones estratégicas, valores sociales y planifican estrategias de
desarrollo turistico; con lo cual, también son los responsables de evaluar y mejorar el

trabajo realizado a partir de la seleccion de estrategias empleadas.

Pregunta 9: ;Qué estrategias se deben utilizar para el desarrollo del turismo en la

provincia a corto, mediano y largo plazo?

Tabla 4. 9 Anélisis integral de la encuesta de variables que influyen en un proceso de direccion

estratégico a partir de los criterios de los implicados en el estudio

Pregunta 9: ;Qué estrategias se deben % Nivel de

utilizar para el desarrollo del turismo en | Nivel de|% Nivel de ng Orden de

la provincia a corto, mediano y largo | Repetitividad |coincidencia . . | prioridad
coincidencia

plazo?

Promocpn, comunicacion, difusion turistica 10 16,39 8361 1

y marketing.

Ma,yo_r diversidad de productos y servicios 6 9,84 90.16 2

turisticos.

Capacitaciones. 5 8,20 91,80 3

Calidad de servicio y productos. 3 4,92 95,08 4

Trabajar en conjunto todas las instituciones

y empresas relacionadas con el tema 3 4,92 95,08 4

turistico.

Incremento de emprendimientos. 2 3,28 96,72 5

Innovaciones. 2 3,28 96,72 5

Posicionamiento de turismo local y cantonal. 2 3,28 96,72 5

Generar normativas y certificaciones. 2 3,28 96,72 5

Infraestructura de mayor categoria. 2 3,28 96,72 5

Oferta. 1 1,64 98,36 6

Fo[m§0|on e innovacién de productos 1 1,64 98.36 6

turisticos.
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Cumplir lo establecido del plan 2020. 1 1,64 98,36 6

Crecimiento de personal especializado y

gestion administrativa. 1 1,64 98,36 6
Definir acciones de mejora de la demanda. 1 1,64 98,36

Cumplir las estrategias provinciales. 1 1,64 98,36

Sttt B || s
Eliminacidn de informales. 1 1,64 98,36 6
Incremento de tour operadores. 1 1,64 98,36 6
Determinacién de conceptos y alianzas. 1 1,64 98,36 6
Mayor preparacion en diversos idiomas. 1 1,64 98,36 6
Cumplir un POA. 1 1,64 98,36 6

Medicién de calidad y fortalecimiento de
servicios turisticos a través de procesos de 1 1,64 98,36 6
certificacion de calidad.

Gestidn por procesos y sistemas contables 1 1,64 98,36 6
Desarrollo _del personal y mayor seguridad 1 1,64 98.36 6
para los turistas.

Estr_ucturar el perfil del turista y visitante por 1 1,64 98.36 6
destinos.

ImpIemer]tar aplicaciones o plataformas en 1 1,64 98.36 6
redes sociales.

Poder realizar nuevas rutas turisticas. 1 1,64 98,36
Planificacion y coordinacion turistica. 1 1,64 98,36

Apostar_ mercados nacionales e 1 1,64 98.36 6
internacionales.

Tener un P_Ian estratégico que sea proyectada 1 164 98.36 6
para el periodo de las autoridades.

Coordinacion y planificacidn turistica. 1 1,64 98,36
Estructuracion politica. 1 1,64 98,36

Programa de especializacion turistico. 1 1,64 98,36

Total 61 100

Fuente: elaboracion propia

Leyenda: POA: Plan Operativo Anual.

Se percibe y destaca en los criterios de los encuestados que es importante considerar
estrategias a corto, mediano y largo plazo, enfocadas en: promocion, comunicacion,
difusion turistica y marketing (16.39% de coincidencia), mayor diversidad de productos

y servicios turisticos (9.84%), y las capacitaciones con un (8.20%). Estas son las
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estrategias que mas poseen, pues sefialan que son elementos esenciales para dar a
conocer al publico los sitios turisticos, asi como los productos y/o servicios de cada

lugar.

Sin embargo, no le dan toda la prioridad a: calidad de los servicios; diferenciacion de
productos; la atencion del cliente interno-externo; formacién de profesionales con un
buen idioma y una cultura amplia, y a los sistemas de gestion, cuestiones que deben ser
atendidas en el corto y mediano plazo para que los turistas y visitantes se sientan a gusto
en el lugar que visitan. Con lo cual se debe sefialar, que estas percepciones pueden ser
consideradas en los procesos estratégicos para el desarrollo del turismo desde la
provincia hasta las propias empresas que ofertan sus servicios; pues, el proceso de

direccidn estratégico se deriva segun los estilos de direccion (ascendente o descendente).

El nivel de no coincidencia es alto en esta pregunta, porque precisamente no existe un
proceso estratégico coordinado entre las instituciones que dirigen y ofertan los servicios
turisticos. De la misma manera, no se evaltan los resultados en funcion del desarrollo
del turismo en la provincia ni a nivel cantonal, no se considera el turismo por
temporadas sino por festividades y celebraciones, los procesos estratégicos no son
desarrollados por especialistas en el tema; entre otros aspectos, que limitan el desarrollo

y evaluacion de estrategias a todos los niveles.

En tal sentido, no se considera en la proyeccion de las estrategias turisticas al turismo
como un todo y no como un funcionamiento de partes aisladas, con lo cual, tanto las
instalaciones hoteleras como extrahoteleras deben trabajar en funcion de un turismo

sostenible y sustentable.
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Pregunta 10: ;Cuéles son las metas mas importantes para llevar a cabo los

objetivos estratégicos en el sector turistico de la provincia?

Tabla 4. 10 Analisis integral de la encuesta de variables que influyen en un proceso de direccion
estratégico a partir de los criterios de los implicados en el estudio

Pregunta 10: ¢Cuadles son las metas mas

o .

importantes para llevar a cabo los | Nivel de | % Nivel de /o INDEl ol Orden de
et - o . . |no .

objetivos estratégicos en el sector | Repetitividad | coincidencia o ._ | prioridad
o e coincidencia

turistico de la provincia?

Aumentar el flujo de turistas al cantén y 8 16,00 84.00 1

provincia.

Mejorar. Ig atencion al cliente y la calidad 6 12,00 88,00 2

del servicio.

Incrementar el gasto de los turistas en la 3 6,00 94.00 3

provincia.

Innovar, nuevos productos al sector 2 4,00 96,00 4

gastronémico.

Fortalecer el destino Tungurahua. 2 4,00 96,00 4

Promocionar productos de calidad. 2 4,00 96,00 4

Trabajos coordinados y mancomunados. 2 4,00 96,00 4

Mejorar la calidad de vida de la sociedad. 1 2,00 98,00 5

Dinamizar la economia. 1 2,00 98,00 5

Consolidar la provincia y cantén como

destino turistico. 1 2,00 98,00 S

Incrementar el desarrollo socio econémico 1 2,00 98,00 5

de los habitantes.

Proporuonar fuentes de empleo a los 1 2.00 98,00 5

habitantes de los cantones.

Funcionamiento de la pagina web para de

la misma trabajar en conjunto como 1 2,00 98,00 5

provincia.

Invertir nuevos emprendimientos. 1 2,00 98,00 5

Innovar nuevos productos al sector o

recursos naturales. 1 2,00 98,00 S

Invo_Iucrar en t.odos los procesos a los 1 2.00 98,00 5

servidores turisticos.

Dinamizar y fortalecer la oferta turistica 1 2,00 98,00 5

Disgregacion en calidad, cantidad, tiempo

de I(_)s objetivos de tal fo_rma que se deberia 1 2,00 98,00 5

realizar mesas de trabajo para plantearlas

de forma conjunta.

Gestionar los procesos y las actividades 1 2,00 98,00 5

turisticas.
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Implementacion de sistemas integrados de

gestion de la calidad de los productos y 1 2,00 98,00
servicios turisticos.

Realizar un inventario turistico. 1 2,00 98,00
Nuevos productos y servicios turisticos 1 2,00 98,00
Que el gobierno se convenza de que el

turismo y e! agro-turismo son importantes 1 2,00 98.00
en el crecimiento nacional, regional y

local.

Comp_rom_lso, planificacion,  imagen, 1 2,00 98,00
experiencia y control.

Poder vender mas con menos inversion. 1 2,00 98,00
La estrategia de turismo que cuente con

una institucién propia, equipo técnico para 1 2,00 98,00
el seguimiento y monitoreo.

Aumentar e! tiempo de permanencia en los 1 2.00 98,00
destinos turisticos de la provincia.

Incr_ementar el nimero de estab_lemmlentos 1 2,00 98,00
certificados con procesos de calidad.

Copv_ertlr a toda_la provincia en un destino 1 2,00 98,00
turistico reconocido.

Desarrol[ar product9§ turisticos 'acorde a 1 2.00 98,00
las necesidades de visitantes y turistas.

Generar datqs_ estadisticos que gyu_den ala 1 2,00 98,00
toma de decisiones para la provincia.

Consolidar una base de datos de la

demand'a. tunstlca' provincial para mejorar 1 2.00 98,00
y planificar acciones en favor de las

necesidades de los turistas.

Total 50 100

Fuente: elaboracion propia

Los encuestados manifiestan que las metas mas importantes para dar cumplimiento a los

objetivos estratégicos en el sector turistico de la provincia, deben estar enfocadas a:

incrementar el flujo de turistas al canton y provincia (16.00 %), mejorar la atencién al

cliente y la calidad del servicio (12.00 %) e incrementar el gasto de los turistas en la

provincia (6.00 %). En este sentido, los encuestados se enfocan en aumentar el flujo

turistico y, por ende, su interés es generar mayores ingresos personales. No sienten la

necesidad de mejorar y desarrollar el turismo en la comunidad a partir de la gestion y




62

dinamizacion de la oferta turistica, de la ampliacion y diferenciacion de la gama de

productos y servicios, del cuidado del medio ambiente con relacién a la flora y la fauna.

Asimismo, se debe atender: funcionamiento efectivo de las instituciones que dirigen el
turismo a los diferentes niveles; conocimiento del equipo técnico para el seguimiento y
monitoreo; incremento de la permanencia de los turistas y visitantes en los destinos
turisticos de la provincia; incremento el nimero de establecimientos certificados con
procesos de calidad; la provincia como un destino turistico reconocido a partir de un
proceso de direccion estratégico ordenado y consensuado, el desarrollo de productos
turisticos acorde a las necesidades y posibilidades de visitantes-turistas y, a la
generacion de datos e informaciones para la toma de decisiones en la provincia, canton,

comunidad, parroquia e incluso a nivel de organizacion empresarial.

Posteriormente al andlisis realizado, se procede a examinar los criterios de la encuesta
relacionada con los procesos de direccion estratégico aplicados por el Comité Provincial

de Turismao.
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1. ¢ Cuentan con un proceso de direccion estratégico? Argumente su respuesta.

Grafico 4. 1 Anélisis integral de la encuesta de los procesos de direccion estratégico aplicados por el
Comité Provincial de Turismo

¢Cuentan con un proceso de direccion estratégico?

25%
‘ 75% 5 Si

= No

Fuente: elaboracion propia

Los criterios de argumentacion de los implicados en el estudio, corroboran que algunas
instituciones no realizan ni participan en un proceso de direccion estratégico. No
obstante, otras instituciones si lo proyectan (proceso estratégico), pero con cierto
desconocimiento 'y sin asesoria de especialistas en Direccion Estratégica.
Corroborandose que las instituciones cantonales y parroquiales carecen de una
planeacion estratégica, Unicamente el gobierno Provincial de Tungurahua tiene
incorporado un sistema estructurado de planeacion y seguimiento disefiada de manera
participativa en el cual involucra a todos los cantones, pero luego esto no se replica
segun el contexto de cada cantdn, lo cual limita el obtener resultados proyectados de un
afio otro y a futuro. No obstante, se puede apreciar que en un porciento considerable
(75%), los empresarios de las instituciones publicas y privadas sometidas a la
investigacion declaran contar con un proceso de direccion estratégico, pero consideran

que deben realizar ajustes y mejoras.
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En tal sentido, es necesario que exista un proceso metodoldgico para la elaboracion del
proceso estratégico de la provincia, sustentado en un modelo que lo proyecte y en un
procedimiento que lo explique, pero con un enfoque de desarrollo turistico equilibrado

para todos los cantones del territorio.

2. ¢Conoce los beneficios que puede dar la implementacion de un proceso de

direccidn estratégico? Argumente su respuesta.

Gréfico 4. 2 Andlisis integral de la encuesta de los procesos de direccion estratégico aplicados por el
Comité Provincial de Turismo

¢Conoce los beneficios que puede dar la implementacion de un
proceso de direccion estratégico?

100%
= Si

= No

Fuente: elaboracion propia

Todos los implicados en el estudio conocen y consideran que los principales beneficios
que pueden dar la implementacion de un proceso de direccion estratégico es la
dinamizacion turistica de la provincia, la activacion econémica, el mejoramiento de la
calidad del producto y servicio que recibe el turista, los convenios interinstitucionales en
los proyectos de desarrollo turistico, mejoramiento y comprension de lineas de
estratégicas con objetivos claros, optimizacion de recursos y toma de decisiones
eficaces, exigiendo a todas las empresas a ser mas proactivas en las actividades

turisticas. Por ello, es fundamental que posean un proceso de direccion estratégico con el
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cual se puedan encaminar a mejores resultados econémicos y contribuir al bienestar

social de la provincia y los cantones.

3. ¢Considera importante la implementacion de un proceso de direccion

estratégico? Argumente su respuesta.

Grafico 4. 3 Andlisis integral de la encuesta de los procesos de direccion estratégico aplicados por el
Comité Provincial de Turismo

¢Considera importante la implementacion de un proceso de direccion
estratégico?

100%

= Si

= No

Fuente: elaboracion propia

Sin importar el caracter de la institucién (publica o privada) y el sector al que
pertenezca, la totalidad de los encuestados consideran importante poner en préctica un
proceso de direccion estratégico para desarrollar todos los potenciales de las
instituciones o sector. Con bastante frecuencia, se mencionan algunos aspectos que
deben tener en cuenta para la mejora de la proyeccion estratégica, entre los que destacan:
propositos de la empresa, gestion eficaz de los procesos que se ejecutan en cada
actividad turistica y, en el mejoramiento continuo como punto estratégico de mayor
importancia. En este sentido, el proceso de direccion estratégico apoya no solo a
potenciar y promover el sector turistico sino también estimula a la generacion de

ingresos a los lugares anfitriones.
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Como se puede apreciar en los criterios vertidos, el proceso de direccién estratégico
constituye una herramienta estratégica que contribuye a la toma de decisiones proactivas
hacia el interior y exterior de las organizaciones, pues no solo proyecta el beneficio

propio sino el de la colectividad (provincia, cantdn, parroguia).

4. En base a su experiencia, ¢Cada qué tiempo considera usted que se debe
implementar un proceso de direccion estratégico? Respalde su seleccion con
criterios.

Grafico 4. 4 Andlisis integral de la encuesta de los procesos de direccion estratégico aplicados
por el Comité Provincial de Turismo

En base a su experiencia, ;Cada qué tiempo considera usted que se
debe implementar un proceso de direccion estratégico?

0,
4% 8%
" = Semanalmente
= Mensualmente

Trimestralmente

54%

Semestralmente

= Anualmente

Fuente: elaboracion propia

El 54% de los encuestados consideran implementar anualmente un proceso de direccion
estratégico. Esto permite dar un seguimiento a las metas y objetivos consensuados en el
proceso de direccion estratégico y generar plan de mejoras en todas las areas funcionales
de la organizacion. Sin embargo, el 8% mencionan aplicar mensualmente. Por ello, un
proceso de direccion estratégico deber implementarse anualmente, para lograr las metas

y objetivos propuestos; pues si es mas corto, existe la posibilidad de que no se logre lo
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planteado. Sin embargo, no es ildgico que se tenga una proyeccién a mediano plazo.
Pues el turismo se visualiza a futuro para que se pueda trabajar con tiempo a realizarse
procesos de mejora continua que deben evaluarse en el corto plazo como bien opinan. Al
ser anual permite dar un seguimiento a las proyecciones de manera flexible y poder
adaptarse a los inconvenientes que puedan surgir desde el punto de vista politico,

economico y social a nivel internacional, nacional y provincial.

5. En base a su experiencia, ¢Cada qué tiempo considera usted que se debe

monitorear un proceso de direccion estratégico? Argumente su respuesta.

Grafico 4. 5 Analisis integral de la encuesta de los procesos de direccion estratégico aplicados por
el Comité Provincial de Turismo

En base a su experiencia, ¢Cada qué tiempo considera usted que se
debe monitorear un proceso de direccion estratégico?

8% 13%
" 8% = Semanalmente
Mensualmente

Trimestralmente

Semestralmente
‘ = Anualmente

38%

Fuente: elaboracion propia

El 38% de los actores del turismo, consideran segun su experiencia monitorear
semestralmente un proceso de direccion estratégico. Esto permite, dar una evaluacion al
desarrollo de los procesos gque se ejecutan mensualmente y sirve como proceso de
retroalimentacién en el seguimiento de las deficiencias detectadas en el corto plazo. No

obstante, el Gobierno Provincial de Tungurahua, Comité de Turismo y el equipo técnico
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mantienen reuniones semanalmente, mensualmente y trimestralmente de monitoreo de

implementacion de la Estratégica de Turismo.

Al respecto, se intuye que el trabajo del Comité Provincial y su equipo siente la
necesidad de tener esa periodicidad por las insuficiencias que en la actualidad se aprecia
en la ejecucion de los procesos estratégicos enfocados al turismo en los cantones y
parroquias. De esta manera, su modo de operar se justifica porque la proyeccion
estratégica provincial es considerada aun aislada de la que proyectan los cantones y
parroquias, pues no existe una derivacion descendente ni ascendente en todo el proceso

que se realiza de proyeccidn para potenciar el turismo en sentido general.

6. ¢ Quée modelo de direccion estratégico considera el mas adecuado? ¢Por qué?

Cuadro 4. 1 Modelos Direccion Estratégicos

Participacion

Modelo de Gestion | Rehabilidades
Integrado Regulares en Accion
(PRA)

Plan de Desarrollo |Plan Estratégico de
(PD) y Ordenamiento | Desarrollo
Territorial (POT) Institucional (PEDI)

) Permite  conocer el
Enfoca a la calidad,

territorio de manera ) ) Responde a las
procesos, S Establece directrices y ]
) o participativa y o necesidades del entorno
informatizacién, control L planificacion en el o

o plasma la situacion real o académico y
y toma de decisiones territorio. )
. de cada sector por empresarial.

proactivas. .

acciones.

Fuente: elaboracion propia a partir de la literatura consultada

Como se aprecia en el cuadro anterior, los modelos considerados y conocidos por los
actores provienen de estudios realizados en el sector turistico. Sin embargo, estos
proyectan limitaciones por el enfoque que tienen (son muy especificos), lo cual trae

consigo que el proceso estratégico se desarrolle sobre determinado aspecto como puede
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ser la calidad, los procesos, las actividades (acciones), dejandose de lado el aspecto
integral y sustantivo que contribuya al desarrollo del turismo con enfoque hotelero y
extrahotelero proyectado como ciudad, donde una empresa depende de la otra para

ofrecer un servicio de calidad y buscar entre todos la repetitividad del turista o visitante.

7. ¢Qué ventajas considera usted que ha tenido con la implementacion de un

modelo de direccion estratégico en la potencializacion del turismo en la provincia?

Bajo el modelo actual enfocado en la participacion ciudadana y el trabajo conjunto con
el Gobierno Provincial de Tungurahua, se consideran como ventajas la implementacién

de un modelo de direccion las siguientes:

¢ Incremento de profesionales especializados en gestion turistica de calidad.
e Reconocimiento del turismo en la provincia y pais.

e Coordinacion de las instituciones involucradas para un trabajo conjunto.

e Cubrir las necesidades de los prestadores de servicios turisticos.

e Innovacion y la articulacion de ideas.

Coordinacién de propuestas conjuntas en espacios interinstitucionales.

Por lo tanto, estas ventajas confirman que un modelo de direccion estratégico es
fundamental para potenciar el sector turistico y apoyar en la economia de las zonas
aledafias. No obstante, hay que sefalar, que existen otras ventajas que puede

proporcionar un proceso de direccidn estratégico integrado, entre las que destacan:

e Mejora la gestion de la produccion y los servicios que se ofrece a turistas y

visitantes.
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e Permite tomar decisiones proactivas con relacion al arribo de turistas y visitantes
segun el tipo de temporada.

¢ Incentiva a la innovacion para crear productos y servicios diferenciadores.

e Contribuye a incrementar la competencia entre los empresarios y emprendedores por
un turismo mas sostenible.

Entre otros.

8. ¢La implementacion del modelo de gestion estratégico aplicado ha presentado
dificultades? ¢ Cuales?

Grafico 4. 6 Analisis integral de la encuesta de los procesos de direccién estratégico aplicados por el
Comité Provincial de Turismo

¢La implementacion del modelo de gestién estratégico aplicado ha
presentado dificultades?

‘ 87%

= Si

= No

Fuente: elaboracion propia

A partir de los resultados de las encuestas, existe un 87% que reconocen que existe
dificultad, sostiene sus argumentos en los siguientes aspectos: no reciben apoyo por las
autoridades y la ciudadania, crisis econdmica, falta de comunicacion y atencion a las
cuestiones de gestion estratégica y dinamismo; lo cual, no ayuda a contribuir al
mejoramiento de la gestion turistica de la provincia. Asimismo, un 13% indican que no
existen problemas, es importante mencionar que no todas las empresas han

implementado un proceso de direccion estratégico, convirtiéndose de hecho en una
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dificultad, pues su orientacion o rumbo como organizacion no sabe a donde dirigirse de

manera proyectada.

Por ello, la investigacion se enfoca en las debilidades expuestas. Pues con ello, se
contribuye a la proyeccion de productos y servicios diferenciadores y a una mejor
gestion de los recursos, puestos a disposicion del turismo. De esta manera, su adopcion e
implementacion puede tener mayor éxito si participan en el proceso todos los actores

que ofrecen sus servicios sea personal administrativo u operativo.

9. ¢ Conoce usted el funcionamiento de un proceso de direccidn estratégico? En caso

de ser asertivo, mencione el funcionamiento.

Grafico 4. 7 Analisis integral de la encuesta de los procesos de direccion estratégico aplicados por el
Comité Provincial de Turismo

¢Conoce usted el funcionamiento de un proceso de direccion
estratégico?

62%
= Si

= No

Fuente: elaboracion propia

El 62% de los participantes conocen el funcionamiento de un proceso de direccion
estratégico, mientras que el 38% de las instituciones no conocen claramente la
operatividad de un proceso de direccidn estratégico, o que en ocasiones puede generar
una falta de conocimiento pleno del sistema de planeacion por parte de las unidades de
la institucion provincial, cantonal y parroquial. Este comportamiento traspasa las

fronteras del Comité Provincial, Cantonal y Parroquial, pues de la misma manera ocurre



72

dentro de las propias organizaciones, pues en la generalidad de los casos s6lo conocen
los directivos y no los responsables de los procesos operativos, lo cual genera que el
proceso de direccion estratégico no funcione bien y, por ende, no se logren concretar

todas las metas propuestas.

Es importante destacar que, a nivel provincial, se aprecia una mejor coordinacién para
realizar el proceso de direccion estratégico, no asi cuando se debe derivar a las empresas
e instituciones que prestan servicios a los turistas y visitantes. En este proceso
participan: Gobierno Provincial de Tungurahua y el apoyo técnico; Gobierno Autonomo
Descentralizado (9 cantones); Universidades (Pontificia Universidad Catdlica de
Ambato, Universidad Técnica de Ambato, Universidad Tecnologica Indoamérica,
Universidad Regional Auténoma de los Andes); Ministerio de Turismo de Tungurahua;
Camara de Turismo de Tungurahua; Camara de Turismo de Bafios; Comité Permanente
de la Fiesta de la Fruta y de las Flores; Asociacion de Gobiernos Parroquiales de la
provincia (CONAGOPARE); Unidad de Movimientos Indigenas y Campesinos de
Tungurahua (UMICT); Asociacion de Restaurantes del Ecuador, Instituto Tecnoldgico
Superior Culinario "EI Céndor™; con la finalidad, de planificar actividades en base a las
diferentes lineas estratégicas de turismo que necesita la Provincia para ser reconocida no

s6lo a nivel nacional, sino también a nivel internacional.

A su vez, con las instituciones mencionadas se desarrollan propuestas conjuntas
referentes al turismo sostenible, registro y control, oportunidades de inversion y
aplicacion de nuevas metodologias, que son capaces de fortalecer el proceso de

direccion estratégico proyectado con relacion al potencial turistico existente, y el
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desarrollo econdémico social y medio ambiental de la provincia de Tungurahua a nivel
nacional. De esta manera, se debe sefialar que los resultados aportados por la
investigacion de campo contribuyen a desarrollar la propuesta de la investigacion,
corroborandose la necesidad de plantear el Proceso de Direccion Estratégico a partir de
un Modelo Conceptual que integre las herramientas que pueden desarrollarse para

potenciar el turismo y hacerlo sostenible a nivel de provincia y de cantones.

En tal sentido, a partir de los resultados obtenidos se proyecta la propuesta del Proceso
Estratégico fundamentada en un modelo sustentado en principios, objetivos,

caracteristicas y condiciones basicas para su implementacion futura.



CAPITULO V

5. PROPUESTA

5.1. Desarrollo de la propuesta

La propuesta del proceso se sustenta en principios y condiciones basicas para su futura

implementacion; con lo cual, se dejan explicitos en este momento de la investigacion:

a) Principios del Proceso:

1. Caracter interactivo y trabajo en equipo, basado en la integracion de las
actividades en las empresas e instalaciones turisticas entre el comité provincial y
los nueves cantones de la provincia, responsabilizada con el desarrollo del
turismo.

2. Formacion y preparacion del personal especializado en turismo y gastronomia,
sustentado en el proceso transformador formacion-accion.

3. La mejora de gestion como proceso de eficiencia, eficacia y efectividad, en la
cual las empresas e instalaciones turisticas alcanzan resultados significativos
desde el punto de vista econdémico y social.

4. Necesidad de un sistema para la gestion y la toma de decisiones que sea
proactivo y genere nuevos procesos de innovacion y caracter diferenciador en los

servicios que se ofertan.

74
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b) Objetivos del Proceso:

1. Determinar la situacion actual de la gestion y el resultado de las estrategias
aplicadas para su futura proyeccion.

2. Lograr la formacion adecuada del personal de turismo y gastronomia como de
aquellos que realizan funciones directivas o administrativas en todo el sector
objeto de estudio.

3. Identificar a que los directivos y empleados reconozcan la utilidad del proceso de
direccidn estratégico para la provincia y los cantones enfocado en la ejecucion y
realizacion de sus actividades turisticas con mayor eficiencia, eficacia y
efectividad.

4. Mejorar los niveles de gestion y proyeccion turisticas para el desarrollo
econdémico-social de la provincia y los cantones.

5. Emplear el proceso de retroalimentacion para la toma de decisiones proactivas y
efectivas tanto en instalaciones turisticas hoteleras como extra hoteleras.

6. Emplear optimamente la informacion que genera el proceso de direccion
estratégico en todos sus niveles para la toma de decisiones organizaciones y
funcionales.

7. Precisar que la informacién llegue a todos los funcionarios, directivos vy
empleados, usuarios del proceso de direccidn estratégico en aras de mejorar la

dinamicidad de la gestion.
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c) Caracteristicas del Proceso:

1. Pertinencia: posibilidad que tienen el modelo de contextualizarse a la
operacionalizacion de los problemas que pueden presentarse en las instituciones
y empresa turisticas en un periodo dado.

2. Flexibilidad: el sistema puede ser aplicado a todas las instituciones y empresas
que trabajen en el mismo sector de manera alineada y con objetivos
consensuados.

3. Calidad: los resultados que genera deben contribuir al desarrollo exitoso de la
gestion de las instituciones y empresas turisticas y al bienestar de la comunidad
dada la eficiencia de los recursos empleados en la prestacién de servicios al
cliente. La informacién que genera debe satisfacer las expectativas de los
empresarios y clientes (turistas y visitantes).

4. Consistencia: los pasos se desarrollan de manera coherente con la ldgica
ejecucion de los procesos y actividades que se generan en las instituciones y
empresas turisticas.

5. Innovador: conlleva a generar un ambiente creativo y transformador en el area de
trabajo y de solucion a los problemas que se presentan en la actividad turistica.

6. Contextualizado: flexible al tipo de organizacion (instalaciones y empresas
turisticas).

7. Integrador: permite integrarse a otros sistemas de gestion de manera tal que
contribuye a la mejora continua de los procesos y actividades turisticas (gestion
por procesos, gestion de la informacidn, gestién contable, justo a tiempo, entre

otros que contribuyen a la toma de decisiones).
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Informativo: utiliza y genera informacion de todas las instituciones y empresa

turisticas.

d) Condiciones basicas para su disefio e implementacion:

1.

El proceso de Direccion Estratégico debe disefiarse de acuerdo a las
caracteristicas de las instituciones y empresas turisticas, 0 sea, €S
contextualizado.

Ser flexible y compatible a otros sistemas de gestion ya mencionados en las
caracteristicas del modelo. Trabajar con posibles variaciones y dar solucion a las
diversas situaciones que se presentan en las instituciones y empresas turisticas.
Ser proactivo, es decir, evitar errores solubles a tiempo.

Ser eficaz, o sea, debe concentrar su atencion en los procesos y actividades que
generan valor para el cliente (turistas y visitantes).

De facil comprension para los usuarios (directivos y empresarios).

Los beneficios que genera deben ser superiores para el desarrollo del turismo en

la provincia y los cantones.

El proceso de direccion estratégico a partir de un modelo conceptual para potenciar el

turismo se muestra en el esquema siguiente. Es resultado del estudio de los diversos

modelos para instituciones de caracteristicas mencionadas en epigrafes anteriores, y

responde en su esencia a la contextualizacion propia del desarrollo estratégico que debe

ejecutar el Comité Provincial de Turismo y los 9 cantones encargados de potenciar este

importante sector que contribuye al desarrollo econdmico social en la provincia de

Tungurahua.



Esquema 5. 1 Proceso de Direccién Estratégico a partir de un modelo conceptual para potenciar el Turismo

Proceso de Direccion Estratégico para potenciar el Turismo de Tungurahua

Diagnéstico  del

Comité Provincial de Turismo

Diagnostico  del

Entorno Interno

Mision

Proceso de Gestion Estratégico

Entorno Externo

Visién

v

Acciones, Valores, Objetivos

v

Estrategias a corto, mediano y
largo plazo

v

Determinacion de Procesos

Planificacién Turistica

A4

Promocién Turistica

Determinacion de Indicadores de
Gestidn

Administracion Turistica

Desarrollo Turistica

A
- Calidad

\4

Evaluacién del Turismo

A4

v

Proyeccion Turistica

v

Determinacién de Temporadas

Temporada Alta

A4

Temporada Media

Temporada Baja

- Marketing
- Talento Humano

Identificacion de Actividades por procesos

- Indicadores
Econémicos y
Financieros

- Movilidad

- Impacto Social

Evaluacién de Resultados de los Indicadores de Gestién

v

Propuesta de mejora a los Procesos y Actividades de la organizacion

v

Proceso de retroalimentacion

Fuente: elaboracion propia
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El proceso de direccidn estratégico debe funcionar a partir de un modelo conceptual que
integra diferentes filosofias para su gestion que va desde la direccion estratégica hasta su
proceso de retroalimentacion para lograr medir el desempefio cada afio y establecer
como premisa la concepcion de la mejora continua de todo el desarrollo del turismo a

nivel provincial y cantonal.

En su primer nivel, se aprecia que es importante establecer un diagnostico interno y
externo de la organizacién para estar orientados a como se encuentra el turismo en la
provincia y los cantones. De esta manera, el nivel es considerado como estratégico, pues
permite visualizar y proyectar el desarrollo del turismo desde una perspectiva interna y
externa que llegue a todas las instituciones y empresas turisticas para que puedan

desarrollar su proceso segun el contexto y desarrollo econémico y social.

Asimismo, el proceso de direccion estratégico debe ser en forma descendente y luego
regresar en forma ascendente como se aplica en la administracion, como una de las
perspectivas de ejecucion, pues ello garantiza el proceso de retroalimentacion para la

proyeccion de los proximos periodos.

Como todo proceso estratégico, se debe partir de una misién muy bien definida hasta
proyectar una vision que estimule los resultados que se desean alcanzar a corto, mediano
y largo plazo. En su ejecucion debe estar plasmado de manera consensuada las acciones,
valores y objetivos que se persiguen, pues éstos orientan el nivel tactico desde el punto
de vista de la planificacion y el presupuesto que se proyecta para lograr un desarrollo
sostenible. De esta manera, desde el nivel provincial hasta el organizacional debe

pensarse en los turistas y visitantes, sin descuidar el personal interno que es quien tiene

13
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una relaciéon directa de atencion del servicio con los que acuden a la provincia y

cantones a disfrutar del turismo.

Desde el punto de vista tactico, deben considerarse los procesos relacionados a la
planificacion, promocidn, administracion, desarrollo y evaluacion del turismo. Para ello,
deben emplearse otros sistemas de gestion (proceso, calidad, inventarios e
informatizacién) que permitan identificar si estos son los procesos méas adecuados o Si
deben considerarse otros que contribuyan a un mejor desenvolvimiento del Proceso de

Direccidn Estratégico a partir de su modelo conceptual.

Al respecto, seguiria el nivel de operacionalizacién de los procesos concebidos,
mediante la determinacion y analisis del comportamiento de los indicadores que se
proponen pero, que no por ello, se consideran los unico, pues todo proceso estratégico es
factible de mejora y esto puede hacerse con la contribucion de los especialistas del
turismo y los propios empresarios segun el grado de necesidad de informacion para la

toma de decisiones proactivas con relacion a clientes internos, turistas y visitantes.

Asimismo, es de sefialar la necesidad de identificar las temporadas del turismo a partir
de la vision que se establece en las instituciones y empresas, pues contribuye a una
mejor organizacion y atencion del turismo a sus foraneos. Con lo cual, es limitado
considerar el turismo como temporada mediante las fiestas de la provincia y los
cantones, resolviéendose asi la delimitacion de cada temporada segun los arribos por
partes de los turistas y visitantes, ellos son los méas indicados para orientarnos como

planificar el turismo provincial y cantonal.
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La percepcion planteada desde el proceso estratégico a partir del modelo conceptual,
permite conocer con antelacion los tipos de turismos que se deben desarrollar en la
provincia y los cantones, ya sea de: aventura, académico, naturaleza, ciudad, entre otros.
Este modelo conceptual concibe, la determinacién de las actividades inherentes a los
procesos que agreguen valor a los turistas, visitantes y a la organizacion,
disminuyéndose o elimindndose aquellas que generen resultados superfluos (no
positivos). Lo cual indica, que se puede lograr con su implementacion futura un proceso
de mejora continuo que recorre desde la proyeccién hasta su evaluacion, mediante la

retroalimentacion de todo el modelo conceptual.

A partir de todo lo expuesto, y dado los resultados derivados del estudio se proponen en
el siguiente epigrafe algunas estrategias a considerar a partir del criterio de la autora de

este trabajo.

5.2. Propuestas de estrategias a partir de la necesidad de desarrollar el
turismo en la provincia y los cantones

Es importante antes de plantear las estrategias, dejar explicito cuéles son los objetivos
que se persiguen para el desarrollo del turismo en la provincia de Tungurahua segun la
propuesta de este estudio, esto garantiza que las estrategias deben estar concebidas para

lograr con éxito el incremento de un turismo sostenible y sustentable.

a) Objetivos de la provincia de Tungurahua

¢ Integrar las instituciones y empresas hoteleras y extrahoteleras para el desarrollo

de un turismo competitivo.
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Gestionar turistas y visitantes de calidad educativa y econémica.

Promover proyectos de desarrollo turisticos diferentes a los existentes y
contextualizados a la provincia.

Contribuir a la generacion de emprendimientos que apliquen la ciencia y la
técnica en sus organizaciones.

Diversificar los productos y servicios turisticos de la provincia.

Formar a los profesionales en idioma técnico.

Fortalecer la calidad de los productos, servicios de la oferta turistica provincial.
Gestionar la informacién turistica con proactividad.

Manejar adecuadamente los recursos naturales y culturales.

Fortalecer la relacion de las instituciones vinculadas con el turismo.

Desarrollar politicas de seguridad y gestion de riesgos.

Incrementar el nimero de turistas a la provincia y de los ingresos generados por
el turismo (apuesta por un turismo sostenible y sustentable).

Gestionar el turismo internacional, estimandose las visitas desde la provincia
hacia los cantones mediante paquetes turisticos atractivos.

Delimitar los tiempos de estacionalidad del turismo en la provincia.

Conservar el patrimonio turistico de la provincia mediante las infraestructuras
existentes.

Perfeccionar la gobernabilidad y los aspectos legales que favorezca el
funcionamiento adecuado de las empresas e instalaciones turisticas,

protegiéndose a los ciudadanos y al medio ambiente.
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e Desarrollar el posicionamiento del turismo en la provincia a nivel nacional e
internacional, contextualizdndose las ofertas turisticas con las expectativas de los
turistas y visitantes.

e Mejorar la fidelizacion de los turistas, lograndose altos niveles de repetitividad

en la provincia.

Todos los objetivos propuestos pueden lograrse mediante las estrategias siguientes:

- Planificacién del turismo segun la estacionalidad

- Seguridad turistica.

- Informacién y promocion turistica.

- Desarrollo de productos y destinos turisticos inteligentes.
- Infraestructura y movilidad.

- Formacion y apoyo a la mejora empresarial.

- Regulacién legal de funcionamiento.

- Calidad de los servicios.

- Incremento del Bienestar Social

b) Objetivos para los cantones de la provincia

e Mejorar la formacion de idioma en el personal de las empresas hoteleras y
extrahoteleras de los cantones.

e Contratar personal especializado en el turismo y la gastronomia con un nivel
ético alto en la profesion.

¢ Incrementar la cultura turistica de los clientes internos de las organizaciones y en

la sociedad para el mejoramiento de los servicios en los cantones.
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Eliminar todo tipo de negocio informal que disminuya la imagen de los servicios
gastronémicos de los cantones.

Perfeccionar los sistemas de gestion para el funcionamiento de las empresas
turisticas (marketing, procesos, informatizacion, comunicacion, entre otros).
Comunicar a los turistas sobre el cuidado del medio ambiente y la proteccién de
la floray la fauna.

Perfeccionar los sistemas de seguridad de los turistas en la ciudad y las
instalaciones.

Proteger el patrimonio cultural de los cantones.

Perfeccionar los servicios que se ofrecen a los turistas y visitantes.

Cumplir con la proteccion e higiene del trabajo para que se garantice la salud de
los empleados, turistas y visitantes.

Promover la educacién y cultura turistica en los cantones (escuelas, institutos,
universidades).

Mejorar la viabilidad de los accesos a las empresas turisticas de los cantones.
Integrar las instituciones y empresas hoteleras y extrahoteleras para el desarrollo
un turismo competitivo en los cantones.

Gestionar turistas y visitantes de calidad educativa y econémica.

Promover proyectos de desarrollo turisticos diferentes a los existentes y
contextualizados a la provincia.

Contribuir a la generacion de emprendimientos que apliquen la ciencia y la
técnica en sus organizaciones.

Diversificar los productos y servicios turisticos de los cantones.
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e Manejar adecuadamente los recursos naturales y culturales.
e Mejorar la fidelizacion de los turistas, lograndose altos niveles de repetitividad

en las instalaciones y empresas turisticas.

Todos los objetivos propuestos pueden lograrse mediante las estrategias siguientes:

Planificacién de las empresas y restaurantes turisticos en correspondencia con el tipo

de estacionalidad.

- Seguridad en las instalaciones y empresa turisticas.

- Informacién, comunicacion y promocion de los paquetes de las instalaciones y
empresas turisticas.

- Desarrollo de productos y destinos en las instalaciones y empresas turisticas que
combinen la actividad de alojamiento, gastronomia y recreacion ocia.

- Infraestructura hotelera y extrahotelera de los cantones.

- Calidad de los servicios.

- Evaluacion de los niveles de eficiencia, eficacia y efectividad en los servicios

turisticos de las empresas e instalaciones.

En tal sentido, las estrategias y objetivos son parte del desarrollo del Proceso de
Direccién Estratégico propuesto a partir de su modelo conceptual, el cual puede ser
evaluado por el conjunto de indicadores propuesto para medir la gestion, la calidad y los
resultados de las instituciones y empresas turisticas, que contribuya a la proyeccion del

turismo en la provincia y sus cantones.
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Una vez detallada la propuesta de objetivos y estrategias, se exponen las conclusiones
del estudio, los cuales se fundamentan en los principales resultados obtenidos desde el

punto de vista tedrico, metodoldgico y de la propuesta.



CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

El desarrollo del estado del arte a través de los criterios de los autores consultados,
permite obtener resultados que aportan un nivel de desarrollo superior desde el punto de
vista practico y metodoldgico, a partir del analisis, la sintesis, la induccion y la
deduccion como métodos empleados en el estudio y en el disefio del Proceso de

Direccidn Estratégico mediante un modelo conceptual.

El modelo conceptual concebido para desarrollar el Proceso de Direccion Estratégico
integra tres niveles fundamentalmente: nivel estratégico, nivel tactico y nivel operativo.
A su vez, propone un conjunto de indicadores que deben medirse para la obtencion de
resultados en funcion de las metas, objetivos y estrategias que se conciben a nivel

provincial y cantonal.

El diagnostico realizado corroboré que existen limitaciones en el conocimiento de
proyectar un proceso estratégico integral y alineado entre la provincia y los cantones, lo
cual ha traido consigo que toda la planificacion realizada ha sido desde el punto de vista

empirico con un sentido hipercompetitivo y no de desarrollo turistico.

Las estrategias proyectadas estan en funcion de los objetivos que han de cumplirse para
el desarrollo del turismo en la provincia y en los cantones, en la cual abarcan aspectos

fundamentales, entre los que destacan: planificacion organizacional, seguridad de las

87



88

instalaciones, desarrollo de productos y destinos, promocion turistica, infraestructura y

evaluacion de resultados, concebidos desde la proyeccion del modelo conceptual.
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6.2. Recomendaciones

Socializar el proceso de direccién estratégico a partir del modelo conceptual entre los
integrantes del Comité Provincial de Turismo, los técnicos de los cantones, los
empresarios, y los empleados de las empresas e instituciones que desarrollan actividades

turisticas.

Desarrollar el modelo conceptual en las instituciones a nivel provincial, cantonal y

empresarial de manera contextualizada con todos los integrantes de las organizaciones.

Desplegar el proceso de direccion estratégico en todas las areas funcionales que
garantiza los servicios turisticos con caracter de retroalimentacion de un periodo a otro

(puede ser semestral, anual o quinquenal) para la toma de decisiones.
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ANEXOS

Anexo 1. Proceso de Direccion Estratégico para potenciar el turismo

é'% Pontificia Universidad | Sede

'I Catolica del Ecuador | Ambato

TEMA: Proceso de Direccidn Estratégico para potenciar el turismo en la provincia de
Tungurahua.

Objetivo: obtener informacién sobre los Procesos de Direccion Estratégico aplicados

por el Comité Provincial de Turismo.

1. ¢Cuentan con un proceso de direccion estratégico? Argumente su respuesta.

si [] No [ ]

2. ¢Conoce los beneficios que puede dar la implementacion de un proceso de direccion

estratégico? Argumente su respuesta.

si [] No [ ]

3. ¢Considera importante la implementacion de un proceso de direccion estratégico?

Argumente su respuesta.

si [] No [ ]
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4. En base a su experiencia, ¢(Cada qué tiempo considera usted que se debe
implementar un proceso de direccion estratégico? Respalde su seleccion con

criterios.

Semanalmente
Mensualmente
Trimestralmente
Semestralmente
Anualmente

5. En base a su experiencia, ¢Cada qué tiempo considera usted que se debe monitorear

un proceso de direccién estratégico? Argumente su respuesta.

Semanalmente
Mensualmente
Trimestralmente
Semestralmente
Anualmente
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6. ¢Qué modelo de direccion estratégico considera el méas adecuado? ¢Por qué?

7. ¢Qué ventajas considera usted que ha tenido con la implementacién de un modelo de

direccion estratégico en la potencializacion del turismo en la provincia?

8. ¢La implementacion del modelo de gestion estratégico aplicado ha presentado

dificultades? ;Cuales?

si [] No [ ]

9. ¢Conoce usted el funcionamiento de un proceso de direccion estratégico? En caso de

ser asertivo, mencione el funcionamiento.

si [] No [ ]

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 2. Determinacion de variables que influyen en el Proceso de

Direccidn Estratégico
é'% Pontificia Universidad | Sede
'I Catolica del Ecuador | Ambato

TEMA: Proceso de Direccion Estratégico para potenciar el turismo en la provincia de

Tungurahua.

Objetivo: determinar las variables que influyen en un Proceso de Direccién Estratégico

efectivo.

1. ¢De qué manera se evalua la calidad del sector turistico?

2. ¢Cudles productos y/o servicios turisticos son considerados los mas importantes en la

provincia?

3. ¢Como los turistas perciben las ofertas turisticas en la provincia?
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4. ¢Cuéles son los factores claves de éxito que usted considera importante para el

futuro turistico de la Provincia? ¢Por qué?

5. ¢El impacto de las nuevas tecnologias que se usa en el sector turistico genera
cambios importantes en el turismo de la provincia? ¢En qué medida repercute para el

turismo?

6. ¢En un futuro, la competencia sera mas intensa en el sector turistico? Habra alguna
estrategia en particular que puede emplearse en la provincia para que el turismo

mejore, por favor mencione las que usted considere.

7. ¢Cuales son las determinantes de la racionalidad para el desarrollo del proceso

estratégico en el sector turistico?
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8. ¢Cudles son los factores que favorecen o no el caracter racional del proceso de

evaluacion y seleccion de estrategias?

9. ¢Qué estrategias se deben utilizar para el desarrollo del turismo en la provincia a

corto, mediano y largo plazo?

10. ¢Cuales son las metas mas importantes para llevar a cabo los objetivos estratégicos

en el sector turistico de la provincia?

Gracias por su colaboracion.



Anexo 3. Estudio de los criterios de especialistas sobre el Desarrollo del Turismo

102

e

s 7 1 7 s
OLAkS 4. ;Quaks an los LA S| 7 . Akes 8. ¢Quaks an Ios Quiesrateg (,Clalessm s
%rooums(' Vb . fcores e qe e ua g el ngm en el soor Mbg dores e gsrﬁmuﬁlizarpa%seel
< Srvioes turistids 3..GID s edn  que  usted| sector turistico| turstio? ¢ g =ik favoreoen 0 o el ol Cblrrporlznt&s
- ban bs| consickra carbis lr PR carg racorel| & llevar a o los
SSLENSSLS ofertes trsticas en rera el poriantes en el quepuEckapkareen b & L ol g UMD &
los s A 3 4’ QLERLH proce estratigion| S PIOED EBlgnada a oo,
- roturisticocela| turiso,.~ ce I el evalueoion : , el
nportantes en b oL : 10 ¢ J praroa, Pea Ok o 60 el sattor SRR & medeo y e
PIOVIGE? Poiad?  ¢Por| proincia? (En Qe rlsrrmn'egeporl’a\.or1u pl? $tor nstloodela
OLE? Teich | rgoarcuie nenoae_kes que usted &draneglas’? provincig?
parael tunang? QOSIchyE?
Seguimiento a  los Mejorar la calidad de
prestadores de | Naturaleza N . o ., L vida de la sociedad.
i s conc (CREES, IO 0 10 1 it e e e ) 0o ot Sct s | e o FTecen D
Braestado 1 IEI grado de calidad en ) Fauna) una gran variedad de | Implementacion  de | cantén a través de la| Seguridad turistica, | las autoridades y la| La negatividad de | Ca1dad de Servicio. jeconomia.
a atencion al turista y | Gastronomia oferta turistica infraestructura romocion en  los | Productos turisticos nuevos. | participacion ciertos grupos de la Oferta. Productos | Consolidar la
de igual manera el | Senderos, rutas ' PR prom o S LS P 1os grup turisticos nuevos. provincia y canton
- . ; turistica innovadora. | medios tecnoldgicos. | Capacitacion constante. ciudadana. sociedad. .
namero de turistas que | Hospedaje. como destino
los visitan. turistico.
La promocion
turistica; ya que de S
La participacion Incrementar el
En la provincia durante | Diablada Pillarefia Dr?)mgg?c?rzgg ie I: gf::ermanﬁga semlgggarl Genera cambios | Trabajar con los | ciudadana, de esta desarrollo socio
el affio 2017, ha|en el cantdn Pillaro. Fr)ealizan' elqturista ndmero de turista.za importantes ya que se | prestadores de servicios | manera se logra Promocion v difusion econdmico de los
iniciado a evaluar | Fiestas de las Flores toma ylzi/ manera | la rovincia tiene muchos medios | ofertando  servicios de|involucrar a las turistica y habitantes.
mediante encuestas en|de las  Frutas. ositiva va que es|El P traba'd que atraen de mejor | calidad y manejando planes | personas gue | Participacién y toma Ca acitéciones Aumentar el flujo de
Buestadd? | 1as  diferentes ferias, | Centro  Turistico Ena rany forqma de | mancomunado entjre forma a los turistas y | promocionales que ofertan | realizan turismo y|de decisiones forEnacién ’ turistas al canton y
fiestas, actividades | Quillan. g . C o o se llega en mayor|sitios Gnicos con | acertar en la toma de | conjunta. . - provincia.
- . atraer al turista y da| instituciones publicas . - - e innovacién  de .
turisticas y | Parque Nacional los . L cantidad en cuanto a | descuentos, los mismos que | decisiones que P Proporcionar fuentes
. ~ | facilidades en la|y emprendimientos - - . A . . productos turisticos.
establecimientos  de | llanganates. Bafios economia v ahorro de | turisticos va aque de | Promocion de destinos | generen algin  beneficio | mejora el turismo en de empleo a los
servicios. de Agua Santa. los mismoz esta mane?; sg logra o fiestas tradicionales. | para el visitante. el cantén y habitantes de los
ofertar calidad en el provincia. cantones.
servicio que se oferta.
El estado de las vias,
Todos dependen de|ya que facilita el Los convenios Largo olazo: cumplir
Mediante los | Servicios hoteleros. | sus necesidades ya|ingreso a los mismos institucionales  que go plazo. P ~
. . . - . lo establecido en el |Para este afio es el
parametros MINTUR, | Productos que los productos y|como su cercania| En ninguno ya que | Posicionamiento de una|fomentan el | El factor humano y lan 2020. | funcionamiento de la
que  constantemente | turisticos. las ofertas en|para conocer o |fortalece y desarrolla|buena estrategia turistica | desarrollo. politicas que tienen IIC\)/Ie diano Iazo: 40ina web ara de la
Enauestaco3 deben innovar es decir, | Aventura, descanso | desarrollo se | realizar una actividad | la competitividad entre | con  buenas bases de| El uso adecuado de|cada GAD el mismo . plazo. | pag pa
. i o e : . ; L Cumplir las estrategias | misma trabajar en
deberia  existir una|y diversion | encuentran en todo | especifica. los  servidores de | marketing que sobresale de | las redes sociales y|que  facilita el rovinciales Corto | coniunto como
competitiva que | (Bafios). tipo de plataforma|La calidad de los |turismo. los demas. el factor humano | retraso. P ) T Juntc
. . . . e plazo:  Cumplir un| provincia.
fomente la calidad. Comercio (Pelileo). | muy facil de|servicios que el para el desarrollo de POA
identificar. MINTUR y los GAD los mismos. '

controlan.
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En el cantén Tisaleo la

Dar a conocer a los

Los cambios ha sido

El trabajo en
conjunto con actores

- estudiantes las - Una estrategia que se debe .
evaluacion en la Promociones fortalezas de cada de alto beneficio para fortalecer es la estrateqia de de la Ruta agro- Incrementar el flujo
calidad se mide Gastronomia nacionales canton en el turismo los cantones, pero marketin romocign o turistica. Comunicacion. de turistas. Invertir

4 mediante encuestas Artesania ' provinciales y Dar  una mayof existen bajos cual esg ?;pprincipal, y Buscar de nuevos | Trabajo en conjunto. | Capacitacion. nuevos
Baestadod | realizadas  por  los ' e ' : . % | emprendimientos actores ue | Acciones en corto | Posicionamiento  de | emprendimientos.
estudiantes Ig cual la Cultura. Publicidad _ (medios| fortaleza en el ambito turipsticos ya que los fundamental - para dar - a conformen la rﬁta tiempo turismo local y IncEementar el gasto
. X . Aventura. escritos y television). | promocional a nivel conocer los atractivos : . ' :
calidad se ha visto Redes soyciales ) reacional con  los emprendedores no | ¢t lecimiento eﬁ Alianzas en cantonal. de los turistas en la
incrementada en un ' - |utilizan de la mejor o convenios con provincia.
0 ~ cantones de bajo . capacitaciones. ST
20% en el afio 2017. manera la tecnologia. instituciones
recursos. ;
educativos.
Mejorar la atencion
Hosterias, - quintas. Como un lugar que Positivo donde Realizar un - circuito _ de Participacion de la Promocion turistica al cliente. Mejorar
. Complejo : gar aue! b omocion  turfstica ! deportes extremos, | . pac . - " | los servicios.
Sondeo de turistas en recreacional. paseos tiene gran variedad nacional e constantemente S€ | astronémico cultural ciudadania.  Uni6n Promocion de Innovar NUEVOS
Braestado5 temporadas altas, - P de lugares turisticos. | . - promociona un lugar g ' '|de los pobladores L marketing con hoteles,
baias vacaciones ecoldgicos. Tiene  un  aspecto internacional. con todos l0s artesanal y proyectarlos a ara oromocionar el Cumplir objetivos. uintas hostales productos al sector
Jas, Gastronomia. . pect Participacion en . las agencias de viajes que para p 4 ’ - ' | gastrondmico.
feriados, entre otros. Cultura negativo la presencia ferias internacionales atractivos 0 recursos maneian  turistas de  la lugar. productos que si pagas Innovar NUEVOS
' de foto radares. " | que posee. ) S Nuevos proyectos. 1 llevas 2.
Deportes. tercera edad y jubilados. productos al sector o
recursos naturales.
Si, porque a poco la
. . . ciudadania va invirtiendo : .
No se ha realizado . Si, genera cambios e s Mejorar la calidad de
L . Una provincia con un . - ; . en proyectos turisticos, la -
ningdn tipo de - | Inversion pulblico vy |impactos importantes. . . productos y servicios

L alto potencial | _ . . - forma de mejorar el turismo L
evaluacion ya que el turistico en privado. El turismo mediante seria ue un turisticos. Trabaios coordinados
cantdn y la provincia L Concientizacion de la | las nuevas tecnologias, 4 Implementar )
esta en proceso de Productos crecimiento 4U4€ ciudadania sobre la|en virtud de que in er_nprend_lmlento %€ | Herramientas de F_a vorecen tener un aplicaciones oY mancomunados.

I~ - artesanales. ofrece varias | . - . .| diferencia de otro por el s nivel de Involucrar en todos

crecimiento  turistico, Servicios alternativas. pero aue importancia de la|producto o servicio tino de producto aue ofrece gestion. conocimiento plataforma en redes los procesos a los
Bouestaco6 pero una  buena . ;  PETO QUE T ctividad  turfstica. | turfstico puede podep que ' | Estrategias p . |sociales que permiten P o

alternativa para medir gastronémicos. necesitan mejorar los Generar randes | difundirse  a_ nivel | M@s no por la calidad de Planeacion Gestién de cambio. ue el turista obtenaa servidores turisticos.

. P Naturaleza y | servicios, como: g ! servicio, lo cual la calidad NS Y| Desarrollo de|d INsta ObYeNga | byinamizar y
la_calidad del sector Aventura accesibilidad, calidad proyectos que | mundial, - de  manera de servicio deberia ser una Coordinacion. emprendimientos informacion  rapida y fortalecer la oferta
turistico seria mediante ' en la aten’cic'm impacten y llamen la | rpida y sin generar olitica Ue deberia P ' Veras. turistica
la  aplicacion  de . Y| atencion de la | costos econémicos | P2 q Implementar proyectos '

. servicio, - . . aplicarse en todos los -
encuestas directas a los sefializacion. ofros ciudadania. importantes para su establecimientos. Variedad turisticos
visitantes. ' ' difusion. - innovaciones.
de oferta turistica, no
competencia.
No se puede sugerir
estrategias sin hacer | . .
. g ! Disgregacion en
La percepcion de la una valoracion de la calidad cantidad
demanda es un - situacion actual, pero | .. ’ ’
Se ha intentado . proceso complejo| La concepcion del Un n ivel alto, porque . . . . . de conformidad a tiempo de los
. Rutas integradas de o se vive en la era de la| La innovacion continua de | Sinergia. . . objetivos de tal
Enaesiaco 7 | consolidar el Centro de oo, que se lo esta paisaje cultural en ;e ey todos los elementos del | Interiorizacion  de | No respondida varios  trabajos  de| g, que se deberia
Fomento e Innovacién " intentando establecer | todas sus facetas y s yit . . P investigacion na g
¢ Agroturismo. . comunicacion sistema turistico. desarrollo sostenible. : . |realizar mesas de
Turistica. a través de | contextos. L formativa se podria -
. tecnoldgica. . trabajo para
herramientas de decir que las lantearlas de forma
medicion. estrategias de|P

posicionamiento serian
las mas adecuadas.

conjunta.
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Corto plazo: empleo

del personal
capacitado, medicion
de calidad, gestion por
procesos, sistemas
contables, desarrollo
del personal y mayor
Nivel de seg_urldad para los
El empleo de conocimiento turistas.
personal La eficiencia, la A Mediano plazo:
o . - percepcion de los| .
especializada en el eficacia y afectividad | . . incremento de
. . clientes internos y e
La calidad del sector . trismo y la . que marcaran - las externos, necesidad emprendlr_ment_os,
‘o . | Algunos hoteles | Son ofertas turisticas | gastronomia, pues | Si, genera cambios de pautas de la ; mayor diversidad de
turistico no se evalla, . ; S . . . . . . . de desarrollo, oferta - .
| destacan en el caton | aun son incipientes, | ellos pueden ofrecer | dinamismo; sin| Al  mediano plazo la|racionalidad que . - productos y servicios | Gestionar los
o cual afecta la|, - s A . y variedad turistica, ‘b
o Bafios y Ambato,|no se percibe el|un servicio de | embargo, no es| competitividad va a ser|mediante un buen i . | turisticos, procesos Yy las
prestacion a  los|__. | | ttural | calidad q ializad | | | . .| gestion del cambio, - ; d vidad o
clientes. Ia direccion de | @1 ¢omo  algunos talento cultural | calidad, pueden | potencializado en la| mayor, pues los nuevos plan  estratégico apoyo de la alta mejoramiento e | actividades turisticas.
los ,hoteles atractivos naturales, | artesanal, 'y  son|comunicar y orientar | provincia, lo cual no | emprendimientos conllevan | provincial, cantonal direccion . infraestructuras, Implementacion  de
BEauesstach8 _ Ylcomo son: Pailén | insuficientes las | mejor al visitante y al | coadyuva al|a ello; sin embargo, la|y parroquial | . on, P aprovechamiento  de | sistemas integrados
restaurantes no tienen . . - . . R . o . inversionistas y de| . -
o del Diablo, Luna | infraestructuras turista, estdn mejor | dinamismo del sector e | diferenciacién de productos | El cuidado y . infraestructura no|de gestion de la
interés de evaluar los ! . - . : T - remodelacion, .
servicios s o Runtun, Turismo de | cuando hay acogida | formados en idiomas, | influye en las|y calidad del servicio | conservacion del crecimiento hotelera (museos, | calidad de los
tienen cor?ocimiento aventura, de un alto volumen|valores y cultura | decisiones de | marcardn como estrategias | medio ambiente y desarrollo d>e/ teatros, parques); | productos y servicios
X restaurantes de|de visitantes y|turistica, la gestion y | permanencia o0 no en | principales la competencia. | del patrimonio oo eliminacién de | turisticos.
por su nivel de . - P emprendimientos, :
. ambos cantones. turistas. el control de la|unlugar como turista. cultural, historico y g informales, mayor
empirismo. . Y cultura turistica, -
calidad pues gastronémico . preparacion en
; . valores sociales y|". -
garantizan la pueden potenciar el . . diversos idiomas,
L - profesionales, nivel | .
repetitividad y proceso estratégico. de  formacion incremento  de tour
fidelidad del turista. L y operadores, entre
tecnologico.
otros.
Largo plazo:
Infraestructura de
mayor categoria.
Crecimiento de
personal especializado
gestion
administrativa.
Corto plazo: Politicas
. rdinacion I laras. . .
. . . . - La tecnologia . N, Coordinacio ’de_ 0S| claras . .| Mejorar calidad del
Nivel de satisfaccion Mejorar  facilidades I . Cada vez la competencia es | Coordinacion e | organismos publicos | Mediano plazo: Mejor - .
- P permitir4 potenciar a la o ) - . L servicio. Realizar
de los clientes. - turisticas. i mayor, los politicos | integracion en la|y privados para| coordinacion y . .
Eausstadh9 o . Parque de la familia . . ., provincia como| .. o . . un inventario
Auditorias de Calidad (Bafios) Baja calidad. Regeneracion urbana. destino  turistico publicos deben apoyar el | gestion de todos los | aplicar colaboracion entre el turistico NUEVOS
a sus sistemas de ' Mejorar la calidad de - ) Y| desarrollo turfstico de la | actores turisticos de metodologias. sector privado. ' o
estion los servicios mejorar el nimero de provincia la region Uniformes de | Largo plazo: Realizar prOdL.thOS y servicios
g ' ' visitantes. ' ' ) » | turisticos.
evaluacion. una satisfaccion
estratégica del sector.
Generar senderos
Turismo comunitario: turisticos que permiten | Que el gobierno se
. , Lugares en donde los| A -
Servicios y productos. Deportes extremos A través de las|atrae al sector | Favorablemente, turistas puedan tener todas Clima visitar recursos | convenza de que el
Braestado 10| Accesos adecuados. porte "| promociones. extranjero. puesto  que todos pue Infraestructura. " naturales. turismo y el agro son
Costos Alojamiento. Ofertas aquetes| Rutas  comunitarias: | tenemos accesos a los las alternativas y que esto Vias en buen estado NO [ il Construir centros | importantes en el
' Buen trato. y paq : genere pernoctar en la ' P

Valor agregado.

turisticos.

mayor territorio por
conocer.

sistemas informaticos.

ciudad que se encuentren.

Variedad.

culturales y un gran
recinto para eventos
internacionales.

crecimiento nacional,
regional y local.
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Depende de cada

canton:  aventura, Creacion de Tiene total repercusion Corto plazo: andlisis,
Mediante  satisfaccion cultura y | Solo perciben una roductos  turisticos | POTAUe les da un valor | Empezar a trabajar en | Participacion activa creacién de verdaderos
del  cliente con la gastronomia son los | oferta  turistica en (F:)om letos afiadido a los | Cldster, convirtiéndonos en | de la comunidad. El compromiso v las productos turisticos. | Compromiso.
creacion de indicadores principales Bafios, ene?a dores de productos y pueden | destinos creados en océanos | Identificacion clara buenasp relaci)c/)nes Mediano plazo: | Planificacién.
Broestado11 .| productos de la|lamentablemente el generador . transformar a  los | azules, con mayores | del patrimonio. determinacion de | Imagen.
y documentacion b experiencias, viendo - . . . . entre los . o
estandarizada en los | Provincia 'y en base | resto de cantones no a los productos como destinos en destinos | estrategias en conjunto que | Acciones reales 'y involucrados conceptos y alianzas. | Experiencia.
[0CESOS a ellos crear el|logran posicionar su £s0 o como inteligentes, con | como provincia generen un | medibles. Control y ' Largo plazo: | Control.
P ' portafolio de | oferta. destinoﬁ facilidades pata el | concepto diferenciador. mejora continua. promocién en base a
productos ' turista. experiencias.
turisticos.
Los medios
Estadisticamente  se tecnoldgicos  actuales Dar a conocer lo que
realiza una en B n . repercuten en gran . .
ealiza una encuesta a . oca a bocai €5 uno Promocion, es la epercuten e 9N b 2 conocer por S Las necesidades que . se tiene y poder no
Brosstadh12 los turista, para por eje | Gastronomia. de los medios mas clave para difundir el medida la difusion, el diferentes medios todos 10s Capacitacion al se pueden tener en Poder realizar nuevas solo  desarrollarlos
intermedio poder saber | Turismo cultural. reales que se puede|. . P poder personalmente - . sector. P rutas turisticas. .
. turismo. destinos que se tiene. cada sector. sino  ponerlos en
las necesidades del tener. catalogar tal cual I
- ) practica.
sector. destino es el mas
importante.
Con los diferentes
i, genera cambi la| pr tos innovador S . .
. S1, genera can bios a la | productos. innovadores AU La coordinacion Promocion en medios
. Medios desvalorizacion de las| presentan en el futuro serd|. . . .-“". . L .
Braestadb 13! Pe forma, como se da|Las fiestas, el promocionales y| Bocaa Boca herramientas més competitivo y debido a interinstitucional con | El trabajo | de comunicacion, | Poder vender mas
el servicio. turismo rural. o ' - ; instancias del Estado | coordinado. prensa hablada y redes | con menos inversion.
comunicacion. ancestrales que utilizan | fuentes de trabajo es rovinciales sociales
nuestros progenitores. | importante formar a nifios yp ' '
desde las pequefias edades.
Considerar que la Generacion de un
Ruta agro-turistica oferta turistica en lalla  mancomunidad De gran  manera, modelo de desarrollo
artesanal. N . - debido a que la|Lastimosamente, aln se |conjunto. Desarrollo de | Incrementar el
Programa de | Provincia. €s bL_Jena de_l frabajo pub||_co, actividad turistica es| mantiene una competencia | Participacion productos  turisticos. | volumen de visitantes
A través de un sondeo S debido a la cantidad | privado, académico, - . ; P ' -
a los visitantes y espec_lallzacmn y calidad de recursos | comunitario muy camblqnte entre el sector privado | ciudadana. _ Participacion y Formacion Yy turistas.
Broestedo 14 wristas se efectud un turistica. wrisicos  y  se|La impIer.nentacic')n delicada y se requiere | sobre todo. | Implementacién de toma. de  decisiones capacitacion turistica. | Mejorar su nivel de
. mpafi . rm repar mpetir r recio; ion ran - Planificacion .
proceso a nivel - de si?si%?li?acién de complementa con la | conjunta de Szt; a;?/ovgc%g? adIZ: Es?pef:r;os Iggrar guzc 2. ?r(r::;)gct?)s de o conjuntas. co%rdir?:gign tun’sticg I%/Ia;grar la calidad de
Ambato y Bafios. o ferta en prestacion | pr t ion " : . ' ) ' -~
bato y Bafios turistica. oferta en prestacion | proyectos, — acclones |, o, g tecnologias | existe una competencia, sea | Un adecuado Marketing y | servicio. Fortalecer el
. de servicio. Hay|en base a cada . L o L - .
Marketing Y| variedad de oferta competencia sobre todo en la| por la calidad del servicio. |seguimiento de promocion turistica. destino Tungurahua.
promocion turistica. - ' difusién de un destino. procesos que se
para los turistas. '
implementen.
Politicas claras en
- . | base a las ;
EI. SErvicio que se Tungurahua, esta competencias y|La falta de | Trabajar La descoordinacion | Tener un Plan La_ estrategia  de
S brinda en la | considerada entre los| . . "~ L . s - turismo cuente con
Las instituciones . . - .| atribuciones de los | mantenimiento y | mancomunadamente. Honestidad de parte | interinstitucional vy | Estratégico que sea TR .
Boetcb15 . provincia es variado | 5 destinos  mas| . . - ” L una institucion propia
rectoras evallan la destaca la| importantes  en el diferentes niveles de | sequimiento repercute | Creacion  de  politicas. | de las personas que|el sobre ponerse a|proyectado para el eqUIno técnico para
calidad. recreacion  y  la Ecﬁador accesible a gobierno. en una informacion | Actualizacion y asistencia | ofertan los servicios. | las competencias o | periodo de las ZI qsgguimientop y
. ’ Trabaj lizada. acni rmanente. facul . ri : .
aventura. diversos mercados. abajo desactualizada técnica permanente acultades autoridades MONitoreo.
mancomunado e

interinstitucional.
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Broestadh 16

Mediante la categoria
de establecimientos
turisticos, asi como la
comisién a través de un
diagnostico situacional
y el tipo de productos
turisticos.

El porcentaje més
elevado de servicios
turisticos
comprende al sector
de alimentos vy
bebidas,  seguido
del alojamiento y
las agencias de
viaje.

Mediante de
informacién

disponible en la web,
donde las redes
sociales estan
ganando un espacio

importante cada dia.

Consolidacién y subir
de nivel de -calidad
del mismo servicio
turistico, tanto en el
talento humano como
la calidad de Ia
infraestructura.

Directamente, ya que
las redes sociales
permiten acceder a
informacion al
instante, tanto  de
noticias positivas que
ayudan al turismo asi

como noticias
negativas que
empobrecen los
productos.

Cada dia el sector del
Turismo crece, con lo cual
los segmentos y los
productos permiten
diferenciarse uno de otros
destinos turisticos. Ademas
de fortalecer y expandir los
destinos ya establecidos.

Los objetivos a largo
plazo que tienen que
llevar concordancia
con la mision y
visién del turismo,
en base a la
evolucion y
determinacion de la
necesidad y perfil
del visitante actual.

Los factores
sociales, econémicos
y ambientales son
basicos para la
planificacion
estratégica.

Corto plazo:
fortalecimiento de
servicios turisticos a
través de procesos de

certificacion de
calidad.
Mediano plazo:

actualizacion de los
recursos y productos
turisticos.

Largo plazo:
promocién
segmentada para

turistas nacionales y
extranjeros.

Incrementar el
nimero de visitantes
en la provincia, asi
como aumentar el
tiempo de
permanencia en los
destinos turisticos de

la provincia.
Incrementar el
nimero de

establecimientos
certificados con
procesos de calidad.

Una buena parte de la
poblacion no tiene una
cultura turistica ni adin

Aventura en Bafos.
Diablada pillarefia.

La provincia posee
muchos  atractivos,
algunos no muy bien

Promocién turistica.
Mejoramiento en la

Trabajar en conjunto
todas las instituciones

Convertir a toda la

. romocionados, la L . . . . . rovincia en un
Brauestecb 17 en grandes centros | Fiesta de las flores P o atencion al cliente. | No respondida No respondida No respondida No respondida y empresas prov -
- o oferta turistica en los . destino turistico
turisticos como Bafios, |y las frutas son las Gtimos afios 1o ha Generar nuevos relacionadas con el reconocido
la calidad de los|mé&s conocidas. . proyectos turisticos. tema turistico. '
servicios es pésima variado mucho, se ha
P ' estancado.
. Buscar formas de
El trabajo L . . . .
. promocién a nivel nacional Partir de la Aumentar el nimero
Falta de promocion. | mancomunado. e internacional necesidad de turistas que visitan
Desconocimiento de | La empresa privada P . hy " | Cambio de L . Afianzar el trabajo que Vistt
atractivos v le apuesta a La tecnologia influye !_e_l informacién en dos mentalidad del Trabajo en equipo. participativo la provincia.
Aventura. - - para la nueva era y el |idiomas por lo menos. - No buscar intereses : Incrementar el nivel
El nivel de satisfaccién | Gastronomia emprendl_m |entos._ promoclonarse. no estar en la misma, | Mejorar la calidad en el segtor publico -y personales 0 Inno_vz_ar el product_o Y| de gasto de los
Brauestecn 18 . : Informacion turistica | Cambio de L privado. L servicio turistico. |, .
del producto o servicio. | Cultura. superficial mentalidad va aportando | turismo. Invertir apostar institucionales. Apostar mercados turistas.
Naturaleza. P ' . oportunidades a los| Cambiar la mentalidad de y ap Respetar decisiones pe Innovar la oferta
Falta de web 2.0 y|empresarial. . otros mercados | . nacionales el, . .
3.0 en estrategias | Cambios la emprendecores. usuarios -y prestadores de internacionales Internas sobre internacionales tristica. .
i - servicios. Generar ' cualquier ley o ' Posicionar el turismo
digitales. mentalidad del sector romotores turisticos desde reglamento de Tungurahua
Pablico (MINTUR). promot g ' g :
pequefios.
Incrementar el
Marketing y namero de visitantes
- y el nivel de gasto.
Organizacion . . promaocion. Desarrollar productos
. oI T Existe impacto. | Innovar ~ los  productos . . Programa de| .
Mediante la | Geoparque. Buena. interinstitucional. Meiorar el acceso a la| turisticos Cuidado ambiental. | Proceso de especializacion turisticos acorde a las
Broestach19 implementacion de los | Rutas  cantonales | Familiares. Apoyo en varias infc{rmacién ue avuda Fortalece.r las capacidades Gestidn de atractivos | inversion. tufistico necesidades de
sistemas de gestion de | (9). Rutas | Aventura. instituciones. que ay P naturales y | Apoyo al desarrollo| .~~~ visitantes y turistas.
. L . L en la toma de|de las prestaciones de e Disefio de productos
la calidad. Provinciales (4). Inclusivas. Participacion decisiones servicio turistico culturales. de emprendimientos. turisticos Generar datos
ciudadana. ' ' ' estadisticos que

Coordinacion y
planificacion turistica.

ayuden a la toma de
decisiones para la
provincia.
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Se evaltan en toQos los Lo§_ productgs o P_ammpauon Actualmente, lalLa diversificacion  de Corto p.Iazo. _
elementos del sistema | turisticos maés | La oferta turistica de | ciudadana. resencia online destinos  turisticos  se estructurar el perfil del | Consolidar una base
turistico  desde el |solicitados en el| Tungurahua estd en| Coordinacion pres Y . Obtener informacion | El conocimiento del | turista y visitante por|de datos de la
i~ o offline de una marca es | acelera cada vez mas, de o : - .
acceso, facilidades | Centro de | proceso de | interinstitucional. - . ; - . base cualitativa y | perfil y | destinos. demanda turistica
; - ., o . importante y mas en el | alli la importancia de o . . . -
Baestch) hacia atractivos | Informacion posicionamiento por | Propuestas y c o . cuantitativa sobre el | comportamiento del | Mediano plazo: | provincial para
o o . . i sector turistico en que | centrarse en el consumidor, . . . . iy
turisticos, Turistica son los|lo que aun existen | convenios para g . turista que llega al | visitante. preferencia de | mejorar y planificar
. . O . . . las nuevas tecnologias |y sus necesidades y las . - . o .
implementacion de | que estan | sitios poco visitados | implementacion de la . . destino y el turista|La calidad delos|productos turisticos. | acciones en favor de
L - . ; .| permiten acercar el | emociones que se generan - - ) L .
situacion de gestion de | relacionados  con| que son del agrado| estrategia. Provincial destino hacia lalen el turista  creando potencial. servicios. Largo plazo: definir | las necesidades de
calidad por parte de los | actividades de | del turista. y Cantonal de . o . Lo acciones de mejora de | los turistas.
b . potencia turistica. destinos de experiencia.
GAD municipales. naturaleza. Turismo. la demanda.
Depende del servicio
rindar . - . . L
que se puede b, da Servicios turisticos Determinar las | En la actualidad, es de La participacion de .
en el sector turistico, comerciales Lo turistas creen que | necesidades de cada | vital importancia pues la comunidad Generar _normativos. Apoyo
puesto que la calidad Servicios ' de | el (nico quar sector en bage a pesta Normar y vigilar el sector Desarrollar "| La participacion de| Dar seguimiento a las coﬁal))/oracién a est)e/
Bauestedb2l | es subjetiva dentro de - - g ' : : turistico pues solo asi los actores del sector | capacitaciones. .
restaurantes ueden restauracion. turistico en la| Desarrollar sistemas | herramienta podemos alcanzaremos la calidad proyectos que | 4 ristico Generar sector tan importante
evaluar en,relarc):ién 3 Servicios de | provincia es Bafos. | de calidad e | difundir toda la ' aporten a mejorar los ' certificaciones en el pais.
.| hoteleria. inocuidad. tivi r . '
una normativa | Noteleria ocuidad actividad procesos
ARCSA.
Empoderamiento Fomento de la
. Productos: X Si, aunque aun hay que actividad turistica/ . .
Encuestas aplicadas al Bafios: Deportes de politico, porque de fortalecerlo En la Hay que adentrase en La realidad de lalinversion Mejorar la calidad en
turista. Entrevistas - P Identifican mas a|ahi parte la gestion, . . utilizar las nuevas o . |base a servicio.
aplicadas  al turista aventura, _ termas Bafios Or0Cesos gctualldad tiene un tecnologias Falta_ _ de | actividad en cada Pror_noc_lon agresiva. | o I llegada
Broestco2? - | Ambato: Fiesta FF. NSO impacto muy . ' profesionalismo  en | sector. Aplicacion y ejecucion ;
Percepcion del Pillaro:  Diablada Identifican una oferta | administrativos determinante Mejorar, estructurar un el servicio La voluntad ellde un sistema  de de turistas.
visitante. N aislada, Nno | propuestos. . Y sistema  de Calidad. . y . y . Crear y fortalecer
En general oor Pelll_eo_. Jeans empaquetada Trabajo en conjunto repercute directamente Creacion de nuevos | Compromiso. compromiso de| calidad. _ productos
- Servicios: ' AT en el desarrollo del actuar. Estructuracion de S .
serviclio. . entre instituciones . productos novedosos. iy . Promocionar mas.
Alojamiento. tblico v privado turismo. Politicas y normativas
P ypP ' adecuadas.
Mediante la
. Todos los sectores | orientacion de los . . La toma de| Ser participativo,
La calidad en el sector . L . . . Mejor  conocimiento . . . -
Bt 23| arict L son  importantes. | técnicos de turismo. | Servicio y las calidad Lo integrado y . decisiones para la|viendo las cosas que|Promocién con
turistico, servicio y . : . del lugar desde su T No respondida : . .
roductos Hoteleria ] y _leerentes guias | de productos. visita participativo. mejora  de los nece§|tan en cada | productos de calidad.
P ' Gastronomia. impresas  por el ' procesos. canton.
gobierno provincial.
Mediant | . Buen r | . o Alt mbi
saESchc?én de Ioz Gastronomia, v:r?egéd tur?;ica uz Promocion turistica y er(r)r?iteCa tr)o(r)rfbcigﬁ: Presupuesto Diversidad en los|Aumentar el flujo
Brouestedo 24| 2 ~ .7 Aventura, Deporte| °. que gl trabajo P P Estrategia competitiva. No respondida sup Y o P )
clientes y la aplicacion - existe en la cada evento de la variedad turistica. productos turisticos. turistico.
y Alojamiento. N~ mancomunado. _—
de las encuestas. provincia. provincia.
“HATE elaboracion propia
Leyenda:

GAD: Gobierno Auténomo Descentralizado.

POA: Proceso Operativo Anual.

ARCSA: La Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria.

MINTUR: Ministerio de Turismo.




