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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo el desarrollo de un modelo de
gestion turistica en el canton Bafios de Agua Santa, el cual se basa en un analisis
integral que parte desde el enfoque de cambio paradigmatico hacia la satisfaccion
de la necesidades de todos los actores, con la finalidad de establecer un cambio
que promueva a la dinamizacion de la imagen, el cual se fundamentara en una
base metodologica de analisis cualitativo sustentado en la recoleccion de
informacion mediante la aplicacion de encuestas y entrevista para generar una
solucidn al problema investigativo. Bajo este contexto los sujetos de analisis en el
presente estudio son cada uno de los actores principales comprendidos entre
turistas y operadores, lo cual permite desarrollar un nuevo modelo basado en fases
de trabajo para integrar informacion y actividades orientadas a mejorar la imagen
orgénico funcional del departamento con la Unica finalidad de que esta solucion
mejore la imagen institucional y cantonal a nivel nacional e internacional
mediante la potencializacion de cada uno de sus recursos en beneficio de la
colectividad y basados en eficiencia eficacia y competitividad. Por tanto el
modelo de gestion propuesto permitira el acceso a nuevas oportunidades en el

mercado turistico y se podra acceder a la fidelizacidn del visitante y turista.

Palabras claves: modelo de gestion, posicionamiento, turismo, imagen

institucional, dinamizacion, potencializacion.
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ABSTRACT

The aim of this study is to develop a tourism management model in the town of
Bafos de Agua Santa, which is based on a thorough analysis that stems from the
paradigmatic change approach toward meeting the needs of parties, in order to
establish a change that fosters the revitalizacion of the image. It will be supported
by a methodological base of a qualitative analysis sustained in data that is
collected by the application of surveys and an interview to come up with a
solution to the problem in question. In this context, the subjects analyzed in this
study are each one of the main actors, among tourists and operators, making it
possible to develop a new model based on work phases to incorporate information
and activities oriented at improveing the organic-functional image of the
department with the sole purpose that this solution will improve the institution’s
and town’s image in a national and international level through the empowerment
of each of its resources for the benefit of the community and based on efficiency,
effectiveness and competitiveness. Therefore, the proposed management model
will make it possible to access new opportunities in the tourism market and it will

be possible to access visitor and tourist loyalty.

Key words: management model, positioning, tourism, corporate image,

revitalization, empowerment.
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INTRODUCCION

En el presente proyecto de investigacion se plantea un Modelo de Gestion
Turistico para el Gobierno Auténomo Descentralizado de Bafios de Agua Santa
(GADBAS), en el cual se aplica un modelo participativo con los principales
actores turisticos del cantén para mejorar la imagen ante los turistas, el presente

proyecto se compone de los siguientes capitulos:

CAPITULO I: Se reconoce la problematica actual que enfrenta el sector turistico
en el canton Bafios de Agua Santa, en el cual, se identifica las causas y efectos
que provoca dicho problema, de este manera en la justificacion se da a conocer
porque es importante desarrollar dicho proyecto, con la ayuda de los objetivos
propuestos.

CAPITULO Il: Se compone el Marco Tedrico que se encuentra sujeto
bibliograficamente, por lo que se compone de investigaciones y de conceptos
béasicos acerca de Modelos de Gestion, tipos, caracteristicas que son de gran ayuda
para el desarrollo del proyecto.

CAPITULO I11: Se explica la metodologia utilizada en el presente proyecto, por
lo que se compone en el enfoque, el alcance, operativizacion de variables del
trabajo y técnicas que son utilizados para la recoleccion de datos.

CAPITULO 1V: Se efectia un analisis de los resultados obtenidos en las
encuestas y en la entrevista aplicada para conocer directamente la problematica
del proyecto.

CAPITULO V: Se realiza la propuesta con la finalidad de efectuar cada uno de
los objetivos desarrollados en el Capitulo 1, para dar solucién a la problematica
principal y mejorar la situacion del sector turistico del canton Bafios de Agua
Santa.

CAPITULO VI: Se termina con el desarrollo de las conclusiones y
recomendaciones, después de cumplir con los objetivos propuestos en el presente

proyecto.



CAPITULO 1
PROBLEMA

1.1 Tema

Modelo de gestion turistica para el Gobierno Auténomo Descentralizado de

Bafios de Agua Santa

1.2 Planteamiento del problema

Bafnos de Agua Santa, es el sexto lugar mas visitados del Ecuador después de
Quito, Montafiita, Cuenca, Amazonas y Bosque Protector Mindo (La Nacion,
2017), de la misma manera, otros lugares turisticos no cuenta con un eficiente
modelo de gestién que fortalezca la dinamizacion de la imagen, la toma de
decisiones, optimice los recursos humanos, materiales, econdémicos, apoye al
emprendimiento de restaurantes, hoteles, sitios culturales, religiosos que
promueva la participacion y visita de turistas y por ende se cree fuentes de
empleo, se mejore la calidad de vida de los banefios entre otras cosas; orientados a

captar mas turistas como giro de negocio para propios y extrafos.

1.2.1 Contextualizacién Macro

El Ecuador al ser un pais situado en la mitad del mundo es privilegiado con cuatro
regiones naturales como: costa, sierra, oriente y las islas galapagos; por lo que,
disfruta de la diversidad de climas, paisajes, flora y fauna; que son muy
apetecidos por visitantes extranjeros, los cuales en el afio 2016 ingresaron al
Ecuador un total de 1°352,405 personas extrajeras (andes, 2017), esto ayuda a
elevar la economia del pais y mayores fuentes de empleo. Entre sus lugares mas
representativos tenemos: Galapagos, Quito, Cuenca, Guayaquil entre otros. Segun
datos proporcionados por el INEC (2010), el Ecuador cuenta con 221 cantones,
los mismos que poseen lugares autdctonos, sin embargo, no cuenta con el
2



suficiente apoyo gubernamental que ayude aprovechar las oportunidades y se
potencie de mejor manera el turismo. Por otra parte, el sector privado es aquel que
invierte mas para que el Ecuador tenga mejor acogida turistica, es por ello que el
pasado 9 de septiembre del 2017, fue el pais con méas galardones obtenidos, ya sea

para destinos, hoteles, entre otros.

Segun el Ministerio de Turismo (2017) en su documento “Programa para la
excelencia turistica”, realizd un diagnostico en el cual indica que se cuenta con
una amplia diversidad étnica, lo cual promueve una propia cosmovision al mundo,
pero la pobreza, la desinformacion, el desempleo, no permiten que sea
aprovechada la infraestructura del pais, por tanto, no facilita el desplazamiento de
turistas a nivel nacional. Actualmente, el pais con el cambio de gestidn politica en
los Gltimos 10 afios mediante el ministerio de turismo, disefié un plan estratégico
de desarrollo de turismo sostenible (PLANDETUR 2020), documento que
contiene estrategias a largo plazo orientadas a generar una gestion de territorio y
lineas de productos turisticos. Sin embargo, los cambios del entorno han
permitido evidenciar que existe una débil gestion de acciones para promover e
implementar una cultura de excelencia turistica a nivel nacional y territorial. Se
determina el deficiente aprovechamiento de las potencialidades turisticas en los
cantones, ineficiencia de una vision sistémica en la planificacion, ejecucion,
control y mejora de la gestion turistica a nivel local, no existe la implementacion
de politicas de excelencia en sus respectivas organizaciones, que se evidencia el
bajo liderazgo institucional, la deficiente sinergia dentro de la institucion, lo cual
no permite que el modelo de gestion turistica promueva acciones emprendidas a
generar una mejor calidad de los servicios de manera que no se ha potencializado
integralmente la iniciativa de emprendimiento privado, lo que conlleva a que la
imagen turistica a nivel nacional no tenga un eficiente posicionamiento en la

mente de los potenciales usuarios.

1.2.2 Contextualizacion Meso

Tungurahua una de las provincias del Ecuador, estd conformada por nueve

cantones, de los cuales cada uno es reconocido por diferentes actividades



representativas del cantdn entre los mas importantes tenemos: Ambato por ser la
tierra de las flores y de las frutas dado ese mismo nombre a sus fiestas, Cevallos
reconocido por las ferias de calzado, Patate el Valle de la Eterna Primavera
representado por la agricultura y calido clima, Pillaro por la diablada efectuada en
el mes de enero, y uno de los cantones mas concurridos por los turistas es Bafios
de Agua Santa ya que es un lugar de aventura, descanso, diversion y relajacion,

donde se encuentra el volcan Tungurahua.

Para el Gobierno Provincial de Tungurahua (2017), la provincia de Tungurahua
esta formada por sistemas territoriales que estructuran una comprension territorial,
se divisan estructuras homogéneas en cada uno de los entornos como: biofisico,
econdémico territorial, asentamientos humanos, politicos e institucional y
movilidad, energia y conectividad; lo cual ha conllevado a que se realicen flujos
de actividades en relacion al progreso econémico y productivo. En este sentido el
modelo territorial evidencia las inequidades y los desequilibrios socio territoriales,
de desintegracion espacial, disfuncionalidad e incompatibilidad en el uso y
exposicion de sus recursos socio naturales, lo que se refleja en procesos de
degradacion ambiental y en sus relaciones territoriales desde la perspectiva del

entorno turistico.

La provincia de Tungurahua cuenta con varios atractivos turisticos, en la cual,
existe zonas de convergencia que permiten promocionar una alta oferta turistica,
pero la ausencia de un modelo de gestion no favorece el desarrollo turistico local
en las condiciones especificas de Ecuador, carencia de una participacion de
actores de los procesos turisticos, que conlleve a una préctica consciente de la
realidad, en el cual, no se integran acciones y estrategias que han minimizado la
demanda a nivel local, nacional e internacional, el cual ha sido evidenciado en el
bajo perfil de competitividad turistica, no promueve un alto posicionamiento de la
dindmica turistica, que cada uno de sus cantones posee como parte de su identidad

local.



1.2.3 Contextualizacion Micro

Bafnos de Agua Santa es una ciudad que se encuentra en las faldas del volcan
Tungurahua, es un lugar que se acopla a sus visitantes, en cuanto a diversion,
aventura, relajacion, adrenalina, religion y descanso. Es el canton que centra sus
actividades econdmicas mayormente en la generacion eléctrica, sin embargo, no
se beneficia directamente; seguidamente por las actividades de alojamiento,
servicio de comidas y transporte, que da lugar a un mejor servicio a los turistas,
siendo asi que existe 300 establecimientos en dicha actividad, como también se
rescata: agua mineral, termales, arquitectura y fiestas religiosas, artesanias,
cascadas, comidas tipicas, corredor ecoldgico, deportes extremos, juegos
populares, parques recreacionales; que ayuda al incremento econémico de Bafios
de Agua Santa (Gobierno Auténomo Descentralizado Canton Bafios de Agua
Santa, 2014).

En este contexto para Moreta (2018) de acuerdo con Martin Dillon, ex presidente
de la cdmara de turismo de Bafios explicd, que existe 5000 a 8000 plazas de
hospedaje en el canton, segun el sector hotelero existe una alta demanda de
reservaciones que permiten establecer una concurrida ocupacion de dicho sector.
Esta potencial demanda ha sido determinada acorde al registro de observaciones

en cada uno de estos establecimientos turisticos.

Por tanto, se evidencia que la colocacion en el mercado de los servicios turisticos
es bajo y no permite dinamizar el sector acorde a la inversion efectuada, de esta
manera se observa que existe un deficiente modelo de gestion turistica, el cual no
promueve ni dinamiza cada uno de los productos de los servicios turisticos en el
sector, en este sentido el posicionamiento de la imagen de Bafios de Agua Santa
como marca referencial de calidad turistica no es colocado como referente de
calidad, eficiencia y competitividad, limitando el desarrollo productivo comercial

y economico .



1.3 Andlisis Critico

Determinada la problematica en la localidad, se evidencia que una de las causas es
que existe limitacion de liderazgo administrativo al cambio, el cual no promueve
las normativas, acciones y estrategias dinamicas que conlleva a que no exista una
imagen turistica sostenible en el sector, afectando al progreso socio cultural,
economico del Canton.

Dentro de las instituciones tanto pablicas como privadas que lleven una relacion
estrecha con el turista es fundamental delegar funciones y responsabilidades de
acuerdo al area de trabajo y actividades a realizar cada persona, sin embargo, esa
es otra causa de la problematica, el no cumplir con los requerimientos del lugar de
trabajo para que puedan desempefiar de mejor manera con sus actividades, por
consiguiente, existe una insatisfaccion en el cliente, ya sea en centro de
informacion o zonas turisticas.

Una de las causas que mayor problema provoca es el no trabajar en equipo con los
demas departamentos del municipio, por ejemplo, con la gestion financiera y de
talento humano vy ello se ve reflejado en el incumplimiento de las actividades y

proyectos que se establecen cada cierto tiempo para mejorar la imagen del canton.

Grafico 1.1. Arbol de problemas

Inexistencia de una - - Incumplimiento de
imagen turistica Insatisfaccion al proyectos y objetivos
sostenible. usuario. institucionales.
Deficiente modelo de gestion
turistica afecta al posicionamiento
de Bafios.

Liderazgo institucional Los requerimientos del Inexistencia de una
poco fortalecido. usuario no se son sinergia institucional.

suficientemente

atendidos.

Fuente: Elaboracion propia




1.4 Prognosis

De no desarrollarse el modelo de gestion turistica para el GAD de Bafios de Agua
Santa, pese a que es un lugar con gran afluencia de turistas, se perderia la
oportunidad de posicionar en la mente del usuario del canton Bafios, para que sea
su eleccion al momento de hacer turismo, por ende, afectaria al porcentaje de
turistas y visitantes que ingresarian al lugar, de la misma forma, perjudica la
economia del cantén y se ve afectado en las plazas de empleo a corto y largo

plazo.

1.5 Formulacion del problema

¢De qué manera el deficiente modelo de gestion turistica afecta el

posicionamiento de Bafios?

1.6 Interrogantes

¢Cual es el elemento que origina el deficiente modelo de gestion turistica en

Bafios?

¢De que factor depende la generacion de un eficiente posicionamiento de la

imagen turistica en el sector?

¢ Es necesario establecer una nueva estructura del modelo de gestion turistica para

potencializar el posicionamiento de Bafos?

1.7 Delimitacion

Delimitacion de campo: Administracién
Delimitacion area: Gestion
Delimitacion especialidad: Posicionamiento

Delimitacion temporal: Seis meses



Delimitacion espacial: Se va a realizar en el Gobierno Autdnomo Descentralizado

de Bafios de Agua Santa situado Tomas Halflants y Vicente Rocafuerte.

1.8 Justificacion

Actualmente gran mayoria de las personas prefieren invertir el dinero en viajes y
conocer nuevos lugares, por eso es necesario que un lugar como Bafios de Agua
Santa posea una mejor estructura para que brinde excelente trato a sus visitantes.

El presente proyecto es de gran interés, ya que al ser Bafios de Agua Santa uno de
los lugares mas turisticos en el centro del pais, al momento de desarrollar el
presente proyecto se puede generar mayor disposicion por parte de autoridades y
habitantes al mejorar su estructura, ya que es un instrumento de trabajo muy
importante para establecer mejor organizacién, por lo que, pretende generar un
cambio de paradigma en cuanto a la estructura organizativa del sector turistico, lo

gue ocasiona una regulacion para mejorar el posicionamiento de la marca.

Por lo que es fundamental, en el presente trabajo de investigacion proponer un
modelo de gestion turistica en el que ayude a mejorar la organizacion del cantén y
pueda llevar un control de las actividades que se desarrolla en el Departamento de
Turismo del GAD de Bafios de Agua Santa, que contribuya a la dinamizacién de
la imagen turistica para atraer turistas nacionales y extranjeros; que favorezca en
aspectos importantes y puedan incentivar el turismo en un nivel mas elevado, de

esta manera potenciar a la ciudad como un destino turistico.

El presente proyecto es factible ya que cuenta con el apoyo de las autoridades del
canton Bafios para generar el cambio en la estructura de la localidad. Por ello, el
desarrollar un modelo de gestidn turistica para el GAD de Barfios, permitira una
mejor organizacion en el sector puablico y privado, el mismo que ayudara a la
mejora de su estructura y atencion por parte de quienes se encuentren
involucrados en este sector y genere confianza a los turistas con el servicio que se
brinda, lo que progresaria notablemente en el orden que se merece el sector

turistico y la calidad de los habitantes.



1.9 Objetivos
1.9.1 Objetivo General
v Disefiar un modelo de gestion turistica para el Gobierno Auténomo
Descentralizado de Bafios de Agua Santa.
1.9.2 Obijetivo Especifico
v" Diagnosticar la situacion turistica actual del cantdn Bafios.
v Fundamentar teéricamente acerca de modelos de gestion turistica.
v

Elaborar una metodologia de gestion turistica que ayude al incremento de

turistas nacionales y extranjeros en el canton Bafios.



CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1 Estado del arte

Osorio Garcia (2006) menciona que actualmente el turismo en el Ecuador es una
actividad que ha experimentado un fuerte crecimiento econémico, que ayuda a la
contribucion del bienestar de las provincias y ciudades. Para tal efecto, se ha
abordado el estudio del turismo desde una perspectiva sistémica, en el que permita
identificar los elementos que le son constitutivos y conducir su funcionalidad.
Con el propdsito de contar con una vision mas amplia sobre las propuestas de
planificacion aplicadas al sistema turistico y sus distintos elementos. Por otra
parte, Valls (2004) afirma: "Un lugar turistico sea competitivo cuando genere
beneficios a largo plazo en el que considere los beneficios econdmicos, beneficios
sociales y los beneficios medioambientales™ (p.55). Para ello, es importante contar
con un modelo de gestion, que “son una técnica gerencial que facilita a la
organizacion a ser mas proactiva en la formulacion de su vision a futuro™ (David,
2013, p. 20).

De lo anteriormente mencionado, se puede concluir que un destino turistico debe
ser atractivo para los viajeros, que tengan cosas nuevas fuera de lo que se vive
diariamente, hospitalidad por parte de las personas que lo habitan, seguridad que
brinda el lugar para que sus visitantes puedan realizar sus actividades, en cuanto a
una zona que sea facil de reconocer y ubicar, que la suma pertinente de gasto de
los visitantes sea considerable y que constituya un importante motivo para el

viaje.

Por lo que, se analiza los siguientes proyectos similares desarrollados en
diferentes lugares. En el trabajo de Pailiacho Mena, Catherine Alejandra (2013),
con el tema DISENO DE UN MODELO DE GESTION TURISTICA
SOSTENIBLE PARA EL APROVECHAMIENTO DEL PATRIMONIO

NATURAL Y CULTURAL DE LA MICROCUENCA DEL RIO
10
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CHIMBORAZO, quien en su investigacion realiza el analisis situacional de la
actividad turistica en la microcuenca del rio Chimborazo, ha evidenciado que el
tema de la sostenibilidad turistica en el sector, aun es un mero discurso, mas que
una realidad que permita la dinamizacion de la economia local, pues ain se puede
observar el insuficiente acceso de la poblacion a servicios bésicos, escasa
comunicacion vial y la falta de empoderamiento del valor de sus recursos y
atractivos. Sin embargo, existen puntos positivos dentro de la oferta del sector
como la predisposicion de la poblacion para incurrir en la actividad turistica, por
ello la existencia de varios emprendimientos comunitarios y privados de
hospedaje, alimentacién, guianza e interpretacion, también se puede mencionar la
presencia en el territorio de la Reserva de Produccion Faunistica de Chimborazo,
que es un producto consolidado y recibe visitantes nacionales e internacionales.
Asi también, las distintas evaluaciones de guias metodoldgicas, revelan las
falencias de la gestion turistica a nivel social, cultural, ambiental, econdmico y de
participacion, en el orden mencionado, las experiencias metodolégicas no
consideran el control de epidemias y trasmision internacional de enfermedades,
igualdad de género, el fortalecimiento de la memoria colectiva, proteccion de
ecosistemas y especies en peligro, mitigacion de cambio climético, diferentes
tipos de contaminacion, las fugas de capital, la intervencion de la poblacion en la
implementacidn de proyectos ni la inclusién de personas con capacidades distintas

0 segmentos especializados.

De esta manera la propuesta del modelo de gestion turistica en sus cuatro fases de
diagnostico, planificacion, disefio y evaluacion, esta enmarcada legalmente dentro
de la Constitucion Politica del Ecuador, la Ley de Turismo, el Reglamento
Especial de Turismo en Areas Protegidas y del Reglamento General de
Actividades Turisticas; contextualmente, bajo la historia de la actividad turistica
en el pais y en la microcuenca; y conceptualmente alineado con los ejes de la

sostenibilidad y la contribucion al buen vivir de la poblacion local y los visitantes.

También se encontrd otro trabajo de Morejon Lopez, Adrian Stalin (2015), quien
presenta el tema Propuesta de un modelo de gestidn turistica sostenible para la
consolidacién del ecoturismo en la cabecera cantonal Machachi del Canton Mejia,

en la que presenta un objetivo que fue disefiado para que el modelo de gestion sea
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funcional y pueda ser utilizado por el GAD Municipal de Mejia, a través de su
Direccién de Desarrollo Turistico. Se obtuvo el total y completo apoyo de esta
entidad, y a su vez su predisposicion para ejecutar este modelo de gestion como
proyecto para la consolidacion del ecoturismo en Machachi. Por otra parte, el
diagnostico la situacion actual del canton Mejia y su actividad turistica en la
Cabecera Cantonal Machachi.

De esta manera el ecoturismo es una fuente de ingresos importante en Machachi
al atraer turistas nacionales y extranjeros por su clima, su recurso atractivo natural
0 belleza paisajistica al encontrarse en la ruta de los volcanes y por tener presente
la festividad del paseo del Chagra.

En referencia al posicionamiento se encontré el siguiente trabajo de Suarez
Panchana Blanca Isabel (2014), con el tema: Plan de marketing para el
posicionamiento de la imagen de la reserva ecoldgica de la comuna loma-alta,
Provincia Santa Elena, quien concluye que en la provincia de Santa Elena existe
una gama de atractivos turisticos, la comuna Loma Alta es una de ellas cuenta con
una reserva ecoldgica con gran biodiversidad de flora y fauna en la que se puede
desarrollar turismo sostenible productivo para mejorar la economia del pueblo,
pero un factor relevante que no permite que las personas visiten o tengan
conocimiento de la reserva es que consideran a la provincia como un destino
turistico de sol y playa. Como también la reserva ecoldgica de Loma Alta ofrece
gran variedad de turismo ecoldgica, de aventura de salud tanto para turistas,
estudiantes, cientificos y publico en general; ademas de realizar largos recorridos
por los diferentes senderos y observar las bondades de la naturaleza que en ella se
encuentra, como monos aulladores, colibries, venado, tigrillo, aves de especies

Unicas que hacen posible pasar un momento inolvidable.

Por lo tanto, la falta de difusion, estrategia de comunicacion y elaboracion de
material publicitario para poder promocionar la reserva es uno de los factores que
impiden que tenga un mejor reconocimiento en los turistas o personas que visitan

la provincia de Santa Elena.



13

Actualmente el Ministerio de Turismo emprende proyectos que pretende mejorar
el producto turistico mediante el apoyo directo que desarrollan actividades
turisticas, mediante capacitacion, crédito para implementacion de estandares de
calidad y promocion en el marco de las acciones de marketing. Con relacion al
ambito local, la provincia de Tungurahua se caracteriza por encontrarse en la zona
centro del pais, lo cual tiene una concentracion y abundancia de condiciones
geograficas y paisajisticas, el turismo es notable en el cantén Bafios donde
basicamente se realizan actividades de aventura, relajacion, diversion y tradicion.

Szmulewicz & Oyarzin (2002) afirma: “la gestion municipal, regional y en
general de las administraciones publicas suelen ser determinantes en la calidad de
un destino™ (p.62). Segun los mismos autores, es necesario establecer sistemas
méas dinamicos capaces de autofinanciarse y de llevar a cabo medidas

comercializadoras més dindmicas y efectivas.

Es fundamental tomar en cuenta estas referencias para impulsar el Turismo en el
canton Bafios, mediante un modelo en el cual se puedan guiar y tener de manera
mas organizada, lo cual ayuda a potenciar el turismo que debe aprovechar el
entorno natural como las aguas termales que posee, paisajes, historia, cultura,
aventura y diversion; que permita impulsar el fortalecimiento empresarial, para
generar productos y servicios turisticos competitivos que genera ingresos Yy

empleos para un mejor estilo de vida.

Entre los principales modelos tenemos de los autores Crouch y Ritchie fueron
pioneros en la elaboracién de contribuciones conceptuales sobre la competitividad
de los destinos turisticos; quienes desarrollaron el conocido modelo de la
competitividad de Calgary (Garau Taberner, 2006). Con el modelo de Calgary,
sus autores ofrecen un marco de referencia con la finalidad de ayudar al destino a
competir de un modo mas eficaz. Adicionalmente, Crouch & Ritchie (1999)
menciona “un destino turistico competitivo debe contribuir para elevar el bienestar

de la poblacion local” (p.47).

De acuerdo con varios autores se nota diferencias en cuanto a los conceptos, ya
que en los modelos de Ritchie & Crouch (2003) y Wang (2011) se denota que el

impacto en cuanto al entorno sobre la gestion del destino, de acuerdo al modelo de
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la Organizacion Mundial del Turismo es tratar de cambiar el entorno a favor del
lugar. Sin embargo, no retrata las relaciones entre las funciones ni tampoco

incorpora los objetivos.

Es relevante tomar en cuenta que, para implementar un modelo de gestidn
turistica, se debe considerar que la clave fundamental sean los recursos que posee
el lugar, ya que funciona como factores de atraccion, en este caso los recurso
naturales. De acuerdo con Pearce (2012) se puede realizar un modelo en base a
tres pasos fundamentales: identificar y evaluar los factores, establecer las
relaciones entre ellos y configurar y presentar los factores y relaciones de manera
generalizada. No obstante, afios después el mismo autor Pearce (2015) menciona
que despues de analizar los factores es necesario identificar cuatro dimensiones:
necesidad de coordinar la oferta y demanda de multiples agencias, objetivos de la
gestion de destinos, multiples actividades necesarias y finalmente sistemas de

gobernanza para efectuar las funciones.

Después de conocer varios modelos de autores importantes en el tema, se puede
concluir que el modelo que deberé aplicarse tendra que estar muy relacionado con
los recursos que posee el canton para mejor desarrollo y efectividad al momento
de implantarse, y se considera cada una de las caracteristicas tanto de canton

como de municipio.



15

2.2 Fundamentacion Tebrica

2.2.1 Administracion

Koontz, Weihrich, & Cannice (2008) menciona: “"Es el proceso mediante el cual
se disefia un ambiente en el que individuos que trabajan en grupo cumplen metas

especificas de manera eficaz” (p.4).

Por otra parte, la administracion se apoya en diversas disciplinas como: ciencias
sociales, exactas y técnicas; el cual, le confiere caracteristicas distintivas que es la
universalidad, valor instrumental, flexibilidad e interdisciplina. Por lo tanto, se
tiene el proceso administrativo de la siguiente manera: planeacion, organizacion,
direccion y control; que son regidas por principios y valores establecidos de la
institucion (Munch L. , 2010).

En este caso la administracion son varias funciones que se realizan en conjunto
con las personas que trabajan en una empresa o institucion para llevar a cabo
actividades con el fin de cumplir con objetivos propuestos para el desarrollo

econdmico de la organizacion.

2.2.1.1 Gestion Administrativa

La gestion es un proceso intelectual, en el que también interviene la creatividad,
establecer directrices estratégicas, debe ser tactica para generar la comprension de
los elementos humanos, se encarga de la coordinacién y aprovechamientos de los
recursos econoémicos, sociales, humanos, etc. que posea la empresa (Hernandez &
Martinez, 2011).

Por otra parte, “la administracion como ciencia o técnica se centra en el disefio de
las estructuras, procedimientos y sistemas de informacion para planear, organizar,

dirigir y controlar” (Hernandez & Martinez, 2011, p. 2).

A su vez, la gestion y la administracion poseen un vinculo estrecho. En lo que

significa, que la gestion compromete entender, conceptualizarlo y generar las



16

directrices estratégicas; a lo que, la administracion se basa en la organizacion
interna de las empresas. Esta compaginacion entre gestion y administracion ayuda
a utilizar de manera benéfica los recursos con eficiencia y lograr los objetivos en

el tiempo establecido con eficacia (Hernandez & Martinez, 2011).

2.2.1.1.1 Proceso administrativo

“Es un instrumento fundamental de la administracion de una empresa, permite
comprender su dinamica de funcionamiento y las bases para el disefio de sus
estructuras, procesos y controles, lo cual facilita su gestion y direccion”
(Hernandez & Martinez, 2011, p. 160). El proceso administrativo en sus inicios
fue desarrollado en el siglo XX, por el francés Henry Fayol, y desde entonces
existen varios autores que presentan diferente estructura sin su esencia principal.
El proceso administrativo que se va a presentar a continuacion segin Hernandez
& Martinez (2011) menciona:

¢ Planificacion: proyeccion impresa de la accion.

o Planificacion participativa: procedimiento que sigue la sociedad
para la toma de decisiones en su beneficio.

o Planificaciéon analitica: analisis interna y externa de la
organizacion.

o Planificacion filosofica: fundamental para un buen despliegue de
la estrategia. Puntos clave y sus interrelaciones: Mision, Vision,
Valores.

o Planificacion estratégica: se centra en las directrices, objetivos,
estrategias y actividades para el bienestar de la organizacion.

o Planificacion de control: controla la decision de planificacion,
control de las actividades para asegurar que se cumplan los

objetivos.
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Matriz de Vester

Determina cual es la principal causa y con ello a priorizar los problemas,
basandose en los efectos que puede llegar a ocasionar.

Segun Betancourt (2016) menciona que: "Es una serie de filas y columnas que
muestran tanto horizontal como verticalmente las posibles causas de una situacion

problematica’.

Organizacion: estructuracion de las funciones por areas, departamentos,

puestos y jerarquias.

e Integracion: accion de involucramiento de los recursos humanos de la
empresa-organizacién con sus objetivos, mision, vision y valores para
obtener su identidad.

e Direccidn: accién de conduccion de la organizacion y sus miembros hacia
la meta.

e Control: evaluacion de los resultados de una empresa conforme lo

planeado.

2.2.1.2 Modelos de gestion

Los modelos de gestién segin Pineda (2002) menciona que: “"Describe como
funciona la estructura organizativa de una empresa” (p.23). Por lo tanto, desde el
punto de vista de la tecnologia productiva los modelos de gestidn, hace énfasis en
las carateristicas de funcionamiento, aquellas que influyen en el desempefio eficaz
de las personas, especialmente quienes son susceptibles de mejora atraves del uso
de la formacion (Pineda Herrero, 2002). Los modelos de gestion son aquellos
documentos que realizan las instituciones 0 empresas para un mejor
funcionamiento de las actividades propuesta para la mejora de su formacion. “Es
el marco referencial para la direcciéon de una entidad, posee varias fases:
planificacion, organizacion, direccion, ejecuciéon y control, los modelos
pueden ser aplicados tanto en las compaiiias y negocios privados como en la
administracion publica™ (Consejo de participacion ciudadadana y control social,
2012).
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Modelo

“Es un esquema a aplicar para la realizacion de un proceso o actividad, se origina
en el estudio del investigador de operaciones en lo que respecta a la practica de

con quienes esta conviviendo en la organizacion™ (Moskowitz, 1982).

Gestion

"Es la aprobacion y realizacion de un conjunto de actividades, desde la
disposicion de los recursos, el acoplamiento de las actividades e interacciones y

la rendicion de cuentas ante los grupos de interés™ (Fantova, 2005)

Turismo

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) define el turismo como “"Conjunto
de actividades de produccion y consumo a las que dan lugar determinados
desplazamientos de personas seguidos de al menos una noche pasada fuera del
domicilio habitual siendo el motivo del viaje el recreo, los negocios, la salud, o la

participacion en una reunion profesional, deportiva o religiosa’.

Modelo de Gestion Turistica

Un modelo de gestion turistica debe cumplir con el objetivo de favorecer el
aumento de la productividad y la competitividad turistica del destino; para ello,
compromete la formulacion de una politica y su correspondiente planificacion,
coordinacion y articulacion entre todas las partes interesadas. Al ser el turismo
una actividad que compone de varias disciplinas, en la que implica administrar y
apoyar la fusion de diferentes actividades, recursos y agentes involucrados, por
medio de politicas y medidas impuestas para el cumplimiento de las mismas. Para
lo cual, la calidad, capital social, competitividad, sostenibilidad, etc., son aspectos
que se centran en las actividades turisticas, las mismas que se encuentran en el

desarrollo de modelos y herramientas de gestion (Flores Ruiz, 2014).
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Es fundamental, maximizar los beneficios, sin dejar de lado la integridad social,
cultural y medioambiental del territorio, con el objetivo de proporcionar una
experiencia turistica de calidad.

La planificacion es un aspecto clave de todo modelo de gestion, es complicado
llegar al éxito de la gestion y desarrollo turistico sin la planificacidn; es por eso,
que se debe tener en cuenta el inventario de &reas con recursos turisticos, sefialar
sus caracteristicas que ofrece y la manera de explotacion (Flores Ruiz, 2014).

La gestion de destinos ha pasado a ser un elemento clave del proceso de desarrollo
turistico; de esa manera, justifica la necesidad de una gestion activa de los
destinos (Pulido y Pulido,2013).

2.2.1.2.1 Modelo Autoritario

El modelo autoritario es poco comun, sin embargo, aln se encuentra vigente pero
con mayor énfasis en empresas industriales y antiguas, no obstante, también
puede darse en empresas de servicio. En este modelo, se le dice que hacer al
empleado y como debe hacerlo; asi también, se maneja a través de una direccion y
su formacion serd utilizada para impartir conocimientos de técnicas productivas
(Pineda Herrero, 2002). Antiguamente, era uno de los modelos més utilizados en
todas las empresas, sin embargo, tiene desventajas al manejar toda una sola

persona, en cuestion de actividades y toma de decisiones.

Autoridad y poder

Para toda clase de modelos que se vaya aplicar en una empresa, es importante
saber diferenciar entre poder y autoridad. Segin Koontz, Weihrich & Cannice
(2012) define el poder como: "Capacidad que tienen los individuos o grupos para
inducir o influir en las creencias o aciones de otras personas o0 grupos” (p.236).
Mientras que la autoridad segiun Koontz et al. (2012) explica ser: “el derecho,
inherente a un cargo, de ejercer discrecionalidad en la toma de decisiones que

afectan a otros™ (p.236).
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Centralizacion

La centraliacion se da cuando el conjutno de administrativos se encuentra
enlazado bajo una direccion central, es decir, que la toma de decisiones,
planificacion, organiacion se lo realiza a través de una sola persona al mando de la

organizacion para el desarrollo de las actividades (Thompson & Gamble, 2012).

Gréfico 2.1. Diferentes tipos de centralizacion

|/-

—( Centralizacion del desempefio I

« Concentracion geografica

|/-

—( Centralizacion departamental I

« Concentracion de actividades especializadas, en un solo departamento.

|/V

—( Centralizacién de la administracion I

*Restringir la delegacion de la toma de decisiones.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Koontz et al. (2012)

2.2.1.2.2 Modelo Participativo

Este modelo, es aquel, que tiene participacion de los empleados quienes conocen
directamente pequefios detalles que influyen en el desempefio de la empresa, pero
no deciden; las competencias de utilizacién y proceso son muy importantes en
este modelo y el disefio de los procesos administrativos (Pineda Herrero, 2002).
En este caso, el modelo participativo se basa en escuchar y conocer las
necesidades que tiene las principales personas involucradas con el desarrollo de
los proyectos y actividades, por lo tanto, se juega un papel importante aquellos
quienes conocen principalmente las debilidades de las empresas. En el Gréafico 2.2
se presenta el esquema del Modelo Participativo, el mismo que sera utilizado en la

propuesta del proyecto de investigacion.



21

Gréfico 2.2. Modelo Participativo

MModelo participative

Flanificacion

Parficipativa

Estructm=a

Crgamzativa

Dhreccion
Participativa

RETROALIMENTACION -|—

Cantrol |
Participatrvo ]

Fuente: Elaboracion propia a partir de Pineda (2002)

Descentralizacion

La descentralizacidon es la "accion de transferir autoridad y capacidad de
decision en organismos del sector publico con personalidad juridica, con el
fin de descongestionar y hacer mas agil el desempefno de atribuciones”

(Definicién.org, 2014).

Gobierno Autonomo Descentralizado

Segun Activate.ec (2015): "Son instituciones descentralizadas que gozan de
autonomia politica, administrativa y financiera, y estan regidos por los
principios de solidaridad, subsidiariedad, equidad, interterritorial,
integracion y participacion ciudadana. En este caso, se presenta que son
entidades publicas que ven por el bienestar y mejoramiento de habitantes de

la zona, como también ejerce la administracion y financiacién de las obras y
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actividades que se desarrollan para impulsar de mejor manera la economia

del lugar.

Liderazgo

“El liderazgo se define como el “arte o proceso de influir en las personas para que
participen con disposicion y entusiasmo hacia el logro de las metas del grupo”
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012, p. 413). El liderazgo no es solo hacer que
las personas desarrollen sus actividades y tengan buena predisposicion de hacer su
trabajo, si no de estar motivadas y tengan un ejemplo a seguir, en este caso es su

lider que lo hagan con pasién y confianza, para un mejor desempefio de sus tareas.
Componentes del liderazgo
Casi siempre la persona que esta al mando del grupo o empresa al que representa

debe tener destrezas en el liderazgo con la combinacion de los siguientes

componentes:

Gréfico 2.3. Componentes del liderazgo

Capacidad de utilizar el poder con
eficacia y responsable.

Capacidad de comprender que los
= seres humanos tienen diferentes
fuerzas motivadoras.

— Capacidad de inspirar

Componentes del liderazgo

Capacidad de actuar para
b desarrollar un clima favorable e

inspirar motivacion.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Koontz et al. (2012)
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Grafico 2.4. Comportamiento y estilos de liderazgo
Se enfoca en: Liderazgo basado en uso de autoridad.
Cuadricula gerencial.

Liderazgo incluye diversos estilos que van de uso maximo hasta minimo del
poder y la influencia.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Koontz et al. (2012)

Enfoque de contingencia para el liderazgo de Fiedler.

En este caso las personas no solo se convierten en lideres por sus caracteristicas
personales, sino también por diferentes factores e interacciones entre los

miembros de la empresa.

Grafico 2.5. Enfoque de contingencia para el liderazgo

Posicién de poder

«Permite a un lider hacer que los empleados cumplan sus instrucciones.

Estructura de las tareas

«Establecer con claridad las tareas, asi la calidad del desempeno sera controlado con facilidad y
responsabilidad.

[Relaciones lider-miembros

«Los empleado estan satisfechos con el lider y tienen confianza en al.
Fuente: Elaboracion propia a partir de Koontz et al. (2012)

Liderazgo transformacional

Se lo reconoce pos la habilidad de llevar a la innovacion, el cambio y espiritu

empresarial, reconoce la necesidad de comprometerse y ayudar a institucionalizar
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un proceso organizacional nuevo (Daft, 2012). Para lo cual debe seguir las
siguientes actividades:

Grafico 2.6. Actividades del liderazgo transformacional

Movilizacién hacia el Institucionalizacion

Creacioén de una vision compromiso del cambio.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Daft (2012)

2.2.1.2.3 Modelo de Empowerment

El modelo de empowerment segun Pineda Herrero (2002) consiste: “en asignar
recursos, poder de decision y responsabilidad a personas o grupos dentro de una
organizacion” (p.26). Este modelo es aquel que hace llegar a los empleados solos
0 agrupados el empoderamiento de ciertas decisiones; de esta manera puedan
desarrollar toda su capacidad, ya que ellos son quienes conocen las actividades
que cada uno realiza. De esta forma, el dar empoderamiento a los empleados hace
que las diferentes ideas para impulsar el turismo dentro de un lugar determinado

generen mayor importancia para el desarrollo turistico.

Delegacién del poder de decision
También conocido como empowerment se define por Koontz (2012): "Los
empleados de todos los niveles en la organizacion reciben el poder de decidir sin
pedir autorizacién a sus superiores” (p.238).

Delegacion de autoridad
La delegacion de autoridad se da cuando el gerente, jefe o superior concede a un

subordinado que tome decisiones dentro de su area o departamento en el que esta

a cargo (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012). La delegacion implica:
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Gréfico 2.7. Delegacion de autoridad

A Hacer responsable

j | a la persona que
Delegar autoridad ocupa ese cargo.
j | para cumplir
Asignar actividades actividades.
| al cargo.
Determinar
reultados esperados
de un cargo.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Koontz et al. (2012)

El arte de delegar

El saber delegar a la persona correcta para la toma de decisiones es un acto
elemental dentro de la adminsitracion, ya que no siempre son capaces de cumplir
con los requerimientos necesarios, gran parte de los fracasos se da porque
demuestran hacerlo mal o de manera inepta, para ello, es fundamental conocer el
perfil de la persona a quien se le asgina esta gran responsabilidad que tome las

mejores decisiones para la empresa (Koontz, 2012).

2.2.1.2.4 Modelo de Gestion por Competencias

“Es la actividad del personal que realiza, el cual debe ser competente con base en
la educacion, formacion, habilidades y experiencias apropiadas”. (Keith, 2008,
pag. 45)

En este caso, se divide las competencias que posee cada persona para el desarrollo

de actividades acorde a sus fortalezas y lugar de desempefio.

Competencias

Segun Significados (2017) afirma que las competencias son: “habilidades,

capacidades y conocimientos que una persona tiene para cumplir de manera
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eficiente determinada tarea”. Por lo tanto, son aquellas formas de comportamiento

que caracterizan a una persona.

Gestion por competencias

“Es la actividad del personal que realiza, el cual debe ser competente con base en
la educacion, formacion, habilidades y experiencias apropiadas™. (Keith, 2008,
p.45)

Por otra parte, la gestion por competencias “"ES un proceso que permite identificar
las capacidades de las personas requeridas en cada puesto de trabajo a través de un
perfil cuantificable y medible objetivamente™ (Bohlander, 2003, p.25).

En este caso la gestion por competencias realiza un cambio mayormente en el
compromiso personal, en la cuédl genera un cumplimiento de los objetivos
propuesto por la empresa o institucion para un eficiente desarrollo de habilidades
y destrezas; de esta manera, aprovechar las cualidades de cada empleado para

impulsar a la empresa.

2.2.2 Marketing

Kotler & Armstrong (2012) afirma: "Proceso mediante el cual las compafiias
crean valor para los clientes y establecen relaciones solidas para obtener a cambio

valor de ellos™ (p.5).

Actualmente las empresas han aplicado constantemente el marketing para que sus
productos y servicios se den a conocer en nuevos mercados lo que les agregan

valor para generar un cambio en la mente de sus usuarios.

2.2.2.1 Investigacion de mercados

Segun (McDaniel & Gater, 2016) menciona que la investigacion de mercados es:
“La funcion que une al consumidor, el cliente y el publico con el mercaddlogo a
través de informacion usada para identificar y definir oportunidades y problemas

de marketing” (p.3).
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En este caso se desarrolla una relacion entre la empresa con nuevos clientes y
conocer sus gustos y preferencias para ganar nuevos mercados y si los productos y

servicios van a ser adquiridos por los consumidores.

2.2.2.2 Posicionamiento

La palabra posicionamiento la iniciaron Ries & Trout (2009) quienes definieron
como: “Proceso de posicionar el producto en la mente de los consumidores”
(p.254). Mientras que Lambin, Gallucci, & Sicurello (2009) menciona ser: “"La
decision de la empresa de elegir el o los beneficios que la marca debe presentar
para ganar un lugar distintivo en el mercado™ (p.254). El posicionamiento es uno
de los temas que hoy en dia la mayoria de empresas quieren desarrollar en sus
empresas, segun Kotler (2012) lo define como: “el lugar que ocupa en la mente de

los consumidores, en relacion con los productos de la competencia™ (p.207).

Credibilidad del posicionamiento elegido

Para que exista una credibilidad en la marca, se debe evitarse cuatro principales
errores de posicionamiento como indican Kotler & Keller (2009):

Grafico 2.8. Principales errores de posicionamiento

—— Subposicionamiento

«Clientes potenciales tienen una vaga idea de la declaracidn distintiva de la
marca.

—— Sobreposicionamiento

*Los clientes tienen una imagen demasiado estrecha de la marca, ya que la
perciben como demasiado especializada o no accesible.

—— Posicionamiento confuso

«Clientes confundidos porque la empresa hae demasiadas declaraciones o cambia
su posicionamiento demasiado seguido.

—— Posicionamiento dudoso.

«Los clientes potenciales pueden encontrar que las declaraciones de la marca son
dificiles de creer considerando la historia pasada de la marca, su precio o su
fabricante.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Kotler & Keller, (2009)
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Posicionamiento del comportamiento de respuesta

La respuesta del comportamiento de los clientes se da de diferentes maneras de
acuerdo a la informacion percibida y al estimulo del producto que ofertan. Por lo
que es importante, saber que toda actividad mental o fisica causada por un
estimulo es la respuesta que da cada persona al ver un producto o servicio
(Lambin, Gallucci, & Sicurello, 2009).

Gréfico 2.9. Estrategias para cambiar el posicionamiento

reforzando la
caratceristica de
desventaja.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Lambin, Gallucci, & Sicurello (2009)

Segmentacion del mercado

La segmentacion de mercado segun Kotler (2012) consiste en: “dividir mercados
grandes y heterogéneos en segmentos mas pequefios para intentar llegar a ellos de
manera mas eficiente y efectiva con bienes y servicios que se ajusten mejor a sus
necesidades Unicas™ (p.190). Es decir, conocer a que mercado se va a dirigir con
los productos y servicios que ofrece la empresa y en que deberia mejorar para

satisfacer de mejor manera las necesidades y exigencias de los clientes.

En el Gréfico 2.9 se presenta la clasificacion de la segmentacion de los mercados

de consumidores y explica cada uno de ellos.



Gréfico 2.10. Segmentacién de los mercados

Segmentacion
geografica.

En este caso
comprende dividir
el mercado en
distintas unidades
geograficas como:
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—> Paises
— Regiones

L~ Estados
—> Municipios

Ciudades

Segmentacion
demografica

Segmentacion de
los mercados de
consumidores

Divide el mercado
en diferentes grupos
segun variables
demograficas como:

L Zonas

Ejad
Género
Tamafio

Segmentacion
psicografica

Mismo grupo
demogréafico
podria tener rasgos
psicograficos
diferentes como:

familiar
Ingreso
Ocupacion
Religion
Raza

| _Nacionalidad.

Clase social,
estilo de vida o

caracteristicas de
personalidad.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Kotler & Armstrong (2012)

Segmentacion
conductual

Grupos segun el
conocimiento,
actitudes, uso de
respuesta de
consumidores.

Segmentacion  por
ocasion. - Grupos
segun situaciones de
cémo conciben la
idea de comprar.

Segmentacion  por
beneficios. - segln
beneficios que
buscan en el
producto.
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Seleccion de los segmentos objetivo en el mercado internacional.

La segmentacion del mercado global tiene como proceso la identificacion de

segmentos especiales. Para una segmentacion global se tiene tres diferentes

enfoques:
e Identificar grupo de paises que demanden productos similares.

¢ Identificar segmentos presentes en muchos paises.
e Apuntar a diferentes segmentos en diferentes paises con el mismo

producto.

Andlisis de pertinencia

Es importante tomar en cuenta las siguientes reglas, para desarrollar la matriz de

segmentacion:

Grafico 2.11. Analisis de pertinencia

Andlisis de pertinencia

«Lista larga de variables para evitar pasar por alto criterios significativos

«Variables con impacto significativo seran aisladas.

«Variables correlacionadas pueden reducir nimero de variables.

« Algunas celdas son generalmente combinaciones inviables de variables de segmentacién y, por lo
tanto, deben ser eliminadas,

+ Algunos segmentos se pueden reagrupar si las diferencias entre ellos no son realmente significativas

Fuente: Elaboracion propia a partir de Kotler & Armstrong (2012)



CAPITULO 3
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Enfoque

Esta investigacion tendra un enfoque cualitativo que, segun Herndndez Sampieri,
Fernéndez Collado, & Bastidas Lucio (2010) menciona que: “Utiliza la
recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de
investigacion en el proceso de interpretacion™ (p.7). Para lo cual, el enfoque
cualitativo se vera reflejado en el diagndstico que se desarrollara a través de
matrices, en las que se podra analizar la situacion actual en la que se encuentra el
turismo; como se va a desarrollar el modelo de gestion turistica de acuerdo con los

recursos del cantén Bafios de Agua Santa.

3.2 Alcance

El alcance que tuvo la investigacion es descriptiva que segin Hernandez
Sampieri, Fernéndez Collado, & Bastidas Lucio (2010) que define: "Busca
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier
fendmenos que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion™ (p.80).
De igual manera, segin Bernal (2006) menciona ser: "Estudios que muestran,
narran, resefian o identifican hechos, situaciones, rasgo, caracteristicas de un
objeto de estudio” (p.112). Debido a que el principal propdsito de la investigacion
es especificar las caracteristicas que son relevantes para mejorar la imagen del
canton Bafios hacia sus turistas, asi también, especificar las condiciones actuales

que se desarrolla las actividades turisticas.

3.3 Metodo de investigacion

En el presente proyecto de investigacion se aplicara el método inductivo que

significa un razonamiento que analiza una porcion de todo, para lo cual, parte de
31
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lo particular a lo general, en cambio el deductivo se lo define como un marco
general de referencia hacia algo en particular; segun (Bernal, 2006) define:
“consiste en tomar conclusiones generales para explicaciones particulares; por lo
que se vera reflejado al momento de realizar el analisis correspondiente de como

se encuentra actualmente el funcionamiento del turismo en el cantén Bafos.

3.4 Matriz de operativizacion de las variables

A continuacion, en el Tabla 3.1 y 3.2 se presenta la operativizacion de las
variables independiente y dependiente respectivamente, para determinar las
preguntas y técnicas que deberian serd aplicadas para la recoleccion de

informacion.



Tabla 3.1. Variable Independiente: Modelo de Gestidn
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CONCEPTO CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNICAS
¢ Cree usted que existe un modelo de gestion turistica establecido a las necesidades
del cantén Bafios?
Funcionamiento de la Funciones ¢De qué elemento depende el eficiente establecimiento de un modelo de gestidn Encuesta dirigida

Modo como funciona la
estructura organizativa,
como se toman
decisiones e influye la
informacién para el
desarrollo de las
instituciones.

estructura organizativa

Responsabilidades

para la localidad?

¢Considera necesario generar un nuevo Modelo de Gestion Turistica para
posicionar la imagen de Bafios?

a los actores del
turismo

Toma de decisiones

Reconocimiento
del problema

Identificacién de
alternativas
Beneficio

¢ Cree usted que las decisiones del departamento de turismo son tomadas con
previo analisis del problema?

¢Cbémo considera usted la toma de decisiones frente a los problemas?

Encuesta dirigida
a los actores del
turismo

Informacion

Cuantitativa
Cualitativa

¢ QUE clase de informacidn recibe en el Departamento de Turismo?

¢Que tipo de incentivo recibe por parte del Departamento de Turismo?

¢De qué factor depende la deficiente entrega de informacion?

¢Considera usted que la informacion administrada por el departamento de turismo
se encuentra llevada de manera adecuada?

Encuesta dirigida
a los actores del
turismo

¢Cudl es el canal de informacion al que usted accede para llegar a su destino?

¢Existe la informacién necesaria y ubicacién a los lugares turisticos?

Encuesta dirigida
a los turistas

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 3.2. Variable Dependiente: Posicionamiento
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CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES ITEMS TECNICAS
[Calidad del servicio
"1Atencién al cliente Encuesta dirigida para
Atributos Confiabilidad ¢ Qué promueve los atributos turisticos del cantén Bafios? actores del turismo y
Confortabilidad turistas
Precio
¢Cémo califica usted el posicionamiento de la imagen turistica de Encuesta dirigida a los
Bafios a nivel nacional? actores del turismo

La forma como los . Directa
clientes definen a los Competencia Indirecta

productos o servicios de

acuerdo a sus atributos
con relacién a la
competencia; como se
encuentra situado la
imagen de la marca en la
publicidad entregada por
la empresa.

¢ Cudl de los siguientes destinos turisticos considera el méas visitado?

Encuesta dirigida para
actores del turismo y
turistas

¢ Cual de los siguientes servicios tienen mayor demanda por los
turistas?

Encuesta dirigida a los

Imagen Imagen Corporativa .
. . . actores del turismo
¢Considera usted que Bafios se encuentra posicionado en el mercado
turistico?
. . ~ Encuesta dirigida a los
¢Por qué motivo usted conoce a Bafios de Agua Santa? turistags
- Impacto de la
Publicidad pacto @
promocion

¢Por qué medio publicitario ha escuchado del cantén Bafios de Agua
Santa?

Encuesta dirigida a los
turistas

Fuente: Elaboracion propia
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3.5 Fuentes de informacién

Las fuentes de informacién se definen segin (Huaméan Calderdn, 2011) afirma:
“Son diversos tipos de documentos que contiene informacion para satisfacer una
demanda de informacion o conocimiento™ (p.3). Se divide en primarias, las cuales
se obtienen directamente del establecimiento donde se origina en este caso el
GAD de Bafios de Agua Santa en el tema de turismo y las secundarias que
correspondera a la informacion sobre el tema a investigar obtenida en libros,
noticias, documentos, entre otros, también se encontrard con estadisticas en
cuanto al nimero de turistas que ingresan al pais y al canton y su aporte al

desarrollo del lugar.

3.6 Técnicas

Las técnicas que se aplican en el presente proyecto de investigacion son
bibliograficas, encuesta y la entrevista. La primera se utiliza principalmente para
la elaboracion del marco tedrico y el estado del arte, donde se da a conocer
definiciones y conceptos de temas a desarrollar en el presente proyecto; la
encuesta y la entrevista se utiliza para recolectar informacion para el diagndstico

del estado situacional del sector turisticos del canton Bafios.

Las entrevistas con las personas principalmente involucradas con la institucién y
el turismo, en este caso es el Alcalde de Bafios de Agua Santa, Mgs. Marlon
Guevara para comprender el funcionamiento y organizacion, por otra parte, se
realiz6 a la Directora del Departamento de Turismo del canton Bafios, Ing.
Verdnica Silva para el conocimiento mas a fondo del desarrollo de actividades; se
realizaron las encuestas a los principales actores del turismo para saber si las
actividades que se estan llevando a cabo por parte de la institucion publica se a
desarrollado con normalidad y a los turistas que visitan al canton Bafios de Agua

Santa y asi conocer su percepcion ante la imagen del canton.
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3.7 Poblacion y Muestra

El proyecto de titulacion trabaja con los actores principales del turismo, es decir,
con aquellos que intervienen con actividades turisticas que funcionan dentro del
cantdn; por lo que, segin Departamento de turismo del municipio de Bafios de
Agua Santa (2018) existe 400 establecimientos turisticos entre: alojamiento,
restaurantes, bares y discotecas, operadores turisticos, transporte y piscinas y
balnearios; que serdn quienes brindaran informacion de como ellos ven la
percepcion de la planificacion del turismo en el canton Bafios de Agua Santa, para
conocer el nimero de encuestas a los actores del turismo se realizara la siguiente
formula:
No?Z?
(N —1De? + 0222

n

~ (400)(0,5)2(1,96)2
"= 400 — 1)(0,05)2 + (0,5)2(1,96)2
n= 194

n= Tamaiio de la muestra N=400
0=0,5 7=1,96 e= 0,05

Por otra parte, se encuentran los turistas quienes la percepcion que tienen con el
cantén Bafios de Agua Santa, segun (Departamento de turismo del municipio de
Bafios de Agua Santa, 2018) visitan 60000 turistas al mes en el canton Bafios,

3 Nog?Z?
(N —1)e?2+ 0222

n

~ (60000)(0,5)2(1,96)?
"= 60000 — 1)(0,05)2 + (0,5)2(1,96)2

n= 382

n= Tamaiio de la muestra N=60000
0=0,5 Z=1,96 e=0,05

De esta manera, se realizara dos encuestas una para los principales actores que
seran aplicado a 194 personas, mientras que las encuestas direccionadas a los

turistas se realizardn a 382 personas tanto nacionales como internacionales.



CAPITULO 4
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Una vez que se han procesado los datos en la encuesta y la entrevista se establecid
el procesamiento de la informacidn a través de medios estadisticos, por tanto el
andlisis consiste en el detalle de los hallazgos relacionados con el problema de
investigacion, para lo cual se relaciond con los objetivos investigativos y las
teorias y bases conceptuales presentadas en el marco tedrico, en términos
generales este andlisis permitié conocer la respuesta a las preguntas planteadas al

inicio de dicha informacion.

En esta actividad se toma como referencia el establecimiento de una
interpretacion basada en elementos cualitativos, la misma que permitié establecer
un informa final mediante el desarrollo de los resultados investigativos para
acceder a una discusion en el cual se relacione la informacion presentada

estadisticamente y fundamentada en el marco tedrico del presente trabajo.

4.1 Analisis de la encuesta

En la presente investigacion se realizo las encuestas a 194 actores principales del
turismo y a 382 turistas que ingresaron al canton Bafios de Agua Santa, de los

cuales son los siguientes resultados.
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Resultados de encuestas aplicadas a los actores principales del turismo del
cantdén Bafios de Agua Santa

1) ¢Cree usted que existe un modelo de gestion turistica establecido a las

necesidades del canton Bafos?

Tabla 4.1. Pregunta 1 - Encuesta actores

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 76 39%
No 118 61%
TOTAL 194 100%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:

Es importante saber si los actores principales conocen de la organizacién del
sector turistico y creen que existe un modelo de gestion turistica para el cantén,
para lo cual, a la opcién Sl respondieron 76 personas lo que representa el 39%;
mientras que a la opcion NO respondieron 118 personas, lo que significa que el
61% comentan gue no existe una organizacion acorde a las necesidades del
cantén, lo que afecta directamente a la principal fuente de ingresos de la
localidad. En este contexto investigativo un gran nimero de encuestados
manifiestan creen que no existe un modelo de gestion turistica, debido a que se ha
observado falencias en el sistema de planificacidon, organizacion, direccion y
control de cada una de las actividades encaminadas a generar la potencializacion
de los recursos turisticos que se posee, de esta manera es importante establecer un
cambio a dicha gestion con la finalidad de acceder a un perfil turistico altamente

competitivo.
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2) ¢De qué elemento depende el eficiente establecimiento de un Modelo
de Gestion para la localidad?

Tabla 4.2. Pregunta 2 - Encuesta actores

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Estru_ctur_a 54 28%
Organizativa
Liderazgo 72 37%
Partlupacmn 68 35%
ciudadana
TOTAL 194 100%

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis:

Para un buen funcionamiento de la organizacion del sector turistico es
fundamental saber que opinan los principales involucrados, en cuanto al eficiente
desarrollo de un modelo de gestion; por lo tanto, a la opcion ESTRUCTURA
ORGANIZATIVA respondieron 54 personas que representa el 28%, de que es
importante que se establezca un estructura dentro del departamento de turismo;
para la opcion LIDERAZGO respondieron 72 personas lo que significa el 37%, lo
cual mencionaron que es importante que exista liderazgo por parte del
departamento para la asignacion de actividades y desarrollo de proyectos; por
Gltimo, la opcién PARTICIPACION CIUDADANA respondieron 68 persona lo
que representa el 35%, con la siguiente opcion supieron manifestar que es
fundamental considerar la participacién de las personas que se encuentran
directamente relacionadas con el sector turisticos para desarrollar nuevas ideas y
generar proyectos para aumentar el ingreso por parte del turismo en el canton
Bafnos. De esta manera, un alto nimero de actores turisticos indican que el
principal elemento que dinamiza la gestion turistica es el establecimiento de un
liderazgo, el cual promueva participacion, integracion y socializacion de las

actividades en beneficio de la imagen turistica
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3) ¢Cree usted que las decisiones del departamento de turismo son

tomadas con previo analisis del problema?

Tabla 4.3. Pregunta 3 - Encuesta actores

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre 15 8%
Casi Siempre 62 32%
Nunca 117 60%
TOTAL 194 100%

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis:

En la presente pregunta se encuentra planteado un tema muy importante para
conocer la percepcion que tienen los actores del turismo con relacién a las
decisiones que toman en el sector turistico si son tomadas con previo analisis a la
situacion para lo cual obtuvimos los siguientes resultados: 15 personas
respondieron que SIEMPRE existe un analisis de la situacién lo cual representa el
8%, por otro lado 62 personas respondieron CASI SIEMPRE lo que representa el
32%; por ultimo, 117 personas respondieron que NUNCA existe un previo
analisis en la toma de decisiones que representa el 60%, lo cual significa que las
decisiones no son bien llevadas dentro del sector turistico. De esta forma, se
puede concluir que gran parte de los actores del turismo afirman que casi nunca
las decisiones tomadas frente a los problemas son tomadas con previo analisis al
caso correspondiente, si no lo hacen con el fin de no causar mas preocupaciones
entre sus moradores, sin darse cuenta en problemas posteriores de no analizar a

profundidad.
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4) ¢Como considera usted la toma de decisiones frente a los problemas?

Tabla 4.4. Pregunta 4 - Encuesta actores

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Decision

o 42 22%
Participativa
Decision

o 51 26%
Socializada
Decision

o 101 52%
Autoritaria
TOTAL 194 100%

Fuente: Elaboracién propia
Anélisis

La presente pregunta es acerca de como consideran que son tomadas las
decisiones en el sector turistico por lo que se obtuvieron los siguientes resultados:
a la opcion DECISION PARTICIPATIVA respondieron 42 personas lo que
representa el 22% lo que supieron mencionar que se deberia trabajar en conjunto
ya que gran parte del sector turistico es impulsado por empresas privadas;
mientras que DECISION SOCIALIZADA respondieron 51 personas lo que
significa el 27% en la cual no siempre se desarrolla en la mayoria de actividades y
en pocas ocasiones dan a conocer de sus proyectos; finalmente, se tiene la
DECISION AUTORITARIA que respondieron 99 personas que representa el
52%, que significa que no dan a conocer de las actividades y proyectos a
realizarse en un tiempo estipulado para poder prepararse de acuerdo al impacto
que se genere. En este caso, los actores supieron comentar que las decisiones
tomadas lo realizan dentro del departamento sin antes socializarlas a los
habitantes del canton, para tomar en consideracion los cambios o decisiones

tomadas que podrian afectar al resto de moradores.
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5) ¢Qué clase de informacion recibe en el Departamento de Turismo?

Tabla 4.5. Pregunta 5 - Encuesta actores

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Desarrollo de politicas
. 45 23%
turisticas
Servicio al cliente 54 28%
Calidad ambiental 18 9%
Regulaciones y control 77 40%
TOTAL 194 100%

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis:

Es importante saber qué tipo de informacién proporciona el departamento de
turismo a los actores principales y si es relevante lo que ellos proporcionan para
su mejor funcionamiento; para la opcion DESARROLLO DE POLITICAS
TURISTICAS respondieron 45 personas lo que representa el 23%; por otra parte
tenemos SERVICIO AL CLIENTE respondieron 54 personas que significa el
28%; asi también, se tiene CALIDAD AMBIENTAL respondieron 18 personas
que simboliza el 9%; finalmente, REGULACIONES Y CONTROL respondieron
77 personas que representa el 40%; en esta seccion es de suma importancia dar a
conocer todo tipo de informacion a los actores principales para mejorar su
funcionamiento tanto interno como externo. La informacién manejada por el
sector turistico hacia sus actores principales es deficiente, ya que, socializan por
completo con temas de interés para los propietarios de los locales del cantén y
solo se centran mayormente en regulaciones y control de los establecimientos
turisticos, sin embargo, los temas de calidad del servicio los realizan a través de
capacitaciones a los empleados y propietarios para brindar mejor servicio a los

turistas.
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6) ¢Qué tipo de incentivo recibe por parte del departamento de turismo?

Tabla 4.6. Pregunta 6 - Encuesta actores

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Reconocimiento
] 1 1%
empresarial
Incentivo econdmico 0 0%
Capacitaciones 108 56%
Ninguno 85 44%
TOTAL 194 100%

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis:

Es fundamental reconocer el buen trabajo de las empresas para un mejor
desempefio de las actividades y entrega de servicios o productos, sin embargo;
para la opcion RECONOCIMIENTO EMPRESARIAL respondi6é 1 persona que
representa el 1%:; mientras que INCENTIVO ECONOMICO tiene el 0%; por otra
parte se tiene las CAPACITACIONES a lo que respondieron 108 personas que
representa el 56%, mientras que para la opcion NINGUNO respondieron 85
personas el mismo que significa un 44%; de esta manera, se puede notar que la
falta de incentivos hacia los actores que son quienes impulsan mayormente el
turismo, en este caso se realizan capacitaciones centradas en la calidad del
servicio y atencién al cliente, las mismas que tienen el acceso limitado y no todos

tienen el privilegio de asistir para desempefiarse de mejor manera en su ambito.
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7) ¢De qué factor depende la deficiente entrega de informacion?

Tabla 4.7. Pregunta 7 - Encuesta actores

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Desconocimiento 59 30%
Politicas centralizadas 72 37%
Canales de
) y o 63 32%
informacion deficientes
TOTAL 194 100%

Fuente: Elaboracién propia

Anadlisis:

La siguiente pregunta estd basada en la deficiente entrega de informacion, y cual
es el mayor factor por el que no gozan de informacion actualizada; por lo que se
tiene la opcion DESCONOCIMIENTO respondieron 59 personas lo que significa
el 30%, por otra parte, se tiene POLITICAS CENTRALIZADAS afirmaron 72
personas lo que representa el 37%; por ultimo, se tiene CANALES DE
INFORMACION DEFICIENTE contestaron 63 personas que significa el 32%.
De esta manera, se puede deducir que uno de los factores mas influyentes para el
mal manejo de la informacidn es la centralizacion con la que se manejan dentro
del departamento de turismo, ya que al no tener un canal de informacién efectivo
puede causar una desinformacion en las actividades a realizarse o actualizaciones

establecidas por el municipio hacia los actores y habitantes del canton.
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8) ¢Considera usted que la informacion administrada por el

departamento de turismo se encuentra llevada de manera adecuada?

Tabla 4.8. Pregunta 8 - Encuesta actores

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 61 31%
No 133 69%
TOTAL 194 100%

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis:

Es fundamental conocer como los actores tienen la percepcion del departamento
de turismo del canton Bafios de Agua Santa frente a temas de gran interés, como
en este caso acerca del buen manejo de la informacion que proporciona tanto el
municipio como el Ministerio de Turismo con la que trabajan para la toma de
decisiones. Por lo que, a la opcion Sl respondieron 61 personas lo que signifique
el 31%, por otra parte, se tiene la opcion NO respondieron 133 que representa el
69%. De esta forma, la informacion no llega principalmente a todos las personas
interesadas con el tema turistico, lo que significa que la informacién
proporcionada por el departamento de turismo no se encuentra bien llevada para el
desarrollo de actividades propuestas, de esta manera, se encuentra una mala
comunicacion entre la entidad publica con las entidades privadas, o mismo que

afecta al crecimiento turistico del canton Bafios de Agua Santa.
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9) ¢(Cbmo califica usted el posicionamiento de la imagen turistica de

Barios a nivel nacional?

Tabla 4.9. Pregunta 9 - Encuesta actores

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Alta 45 23%
Media 87 45%
Baja 62 32%
TOTAL 194 100%

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis:

Al ser un canton con mayor afluencia de turistas tanto nacionales como
extranjeros es importante conocer como los actores del turismo en el canton
Bafios califican el posicionamiento. Para este caso un ALTO posicionamiento se
tiene 45 personas lo que significa un 23%, la calificacion MEDIA respondi6 87
personas que equivale al 45% de la muestra; mientras que al nivel BAJO en
posicionamiento responden 62 personas que representa un 32%. De esta manera,
se puede dar cuenta que segun la actividad que desempefie dentro del cantdn
influye en la percepcién del posicionamiento del canton Bafios de Agua Santa. Sin
embargo, acorde a las respuestas recibidas por parte de los actores del cantén el
posicionamiento del canton Bafios se encuentra en un nivel medio, lo que
significa que se deberia mejorar en organizacién, infraestructura, seguridad, pero
sobre todo mejorar la imagen del canton frente a sus usuarios, para darle mayor

realce y captacion de nuevos turistas.
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10) ¢ Qué promueven los atributos turisticos del canton Bafios?

Tabla 4.10. Pregunta 10 - Encuesta actores

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Calidad del
o 49 25%
servicio
Atencion al
) 46 24%
cliente
Confiabilidad 36 19%
Confortabilidad 39 20%
Precio 24 12%
TOTAL 194 100%

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis:

Cada lugar turistico siempre tiene un atributo por lo que es conocido la localidad.
De entre los atributos se tiene la opcion CALIDAD DEL SERVICIO
respondieron 49 personas lo que equivale el 25%, por otra parte, se tiene la
ATENCION AL CLIENTE que fueron 46 personas que significa el 24%,
CONFIABILIDAD respondieron 36 personas que significa el 19%, por otra parte,
la opcion CONFORTABILIDAD contestaron 39 personas lo que representa el
20%,; por ultimo, PRECIO que equivale al 12%. De esta manera, se puede notar
que una de las caracteristicas principales por las que es reconocido Bafios por su
gente y la calidad del servicio que ofrecen al momento de relacionarse con
visitantes, turistas nacionales y extranjeros; de la misma manera se ve reflejado el
arduo trabajo que realizan en capacitaciones a las personas en el servicio, las
mismas que son impartidas por parte de alianzas estratégicas entre el Gobierno
Auténomo Descentralizado de Bafios de Agua Santa con el Ministerio de

Turismo, para mejorar en ciertos temas de interés general.
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11) ¢ Cudl de los siguientes destinos turisticos considera el mas visitado?

Tabla 4.11. Pregunta 11 - Encuesta actores

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Quito 51 26%
Cuenca 24 12%
Galéapagos 39 20%
Guayaquil 45 23%
Bafios 35 18%
TOTAL 194 100%

Fuente: Elaboracién propia

Anadlisis:

El Ecuador es uno de los paises con mayor diversidad, en este caso se pregunt6 a
los actores que ciudades consideran que son las visitadas del pais. En esta ocasion
se tiene la opcion de la ciudad de QUITO a la que respondieron 51 personas que
representa el 26%, la ciudad de CUENCA recibi6 una puntuacion de 24 que figura
el 12%, por otra parte, se tiene las islas GALAPAGOS con 39 personas que
equivale el 20% de la muestra, la ciudad de GUAYAQUIL respondieron 45
personas lo que denota el 23%, por ultimo se tiene el canton Bafios con 35
personas que significa el 18%. De este modo, las principales ciudades que
consideran las més visitadas son QUITO y GUAYAQUIL, al ser ciudades
grandes que poseen aeropuertos internacionales les dan puntos a favor, ya que
toda la gente primero visita dichas ciudades y conforme siguen su recorrido llegan
a otros lugares del pais, GALAPAGOS también es considerado un lugar con
mayor ingreso de turistas por su amplia biodiversidad, BANOS DE AGUA
SANTA, también es considerado un lugar con ingreso de turistas nacionales y
extranjeros por sus diferentes actividades a realizarse en dicho lugar; por Gltimo
CUENCA pero no menos importante ya que es una ciudad con hermosa y antigua

infraestructura que Ilama la atencion de turistas.



12) ¢Cual de los siguientes servicios tiene mayor

turistas?
Tabla 4.12. Pregunta 12 - Encuesta actores
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Alojamiento 53 27%
Restaurantes 15 8%
Bares y discotecas 20 10%
Operadoras
o 33 17%
turisticas
Transporte-Chivas 18 9%
Piscinas y
, 55 28%
Balnearios
TOTAL 194 100%
Fuente: Elaboracion propia
Anélisis:
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demanda por los

A pesar de ser un cantdn pequefio es privilegiado con varios servicios a ofrecer,

porque se tiene las siguientes opciones: ALOJAMIENTO que respondieron 53

personas que denota el 27%, RESTAURANTES contestaron 15 personas que
figura un 8%, BARES Y DISCOTECAS respondieron 20 personas que significa
el 10%, OPERADORAS TURISTICAS con 33 personas que equivale el 17%,
TRANSPORTE — CHIVAS respondieron 18 personas que representa el 9%, por
ultimo PISCINAS Y BALNEARIOS con 55 personas que significa el 28%. Por

lo tanto, se puede dar a conocer que gran parte de las personas ingresan a Bafios

por sus aguas termales que son muy conocidas, asi también como alojamiento

para poder disfrutar de una estadia agradable durante su permanencia, como

también hacen uso de las diferentes actividades que el canton Bafios ofrece las

mismas que se encuentran en las operadoras de turismo para mayor seguridad.



50

13) ¢ Considera usted que Bafios de Agua Santa se encuentra posicionado

en el mercado turistico?

Tabla 4.13. Pregunta 13 - Encuesta actores

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 92 47%
No 102 53%
TOTAL 194 100%

Fuente: Elaboracién propia

Anadlisis:

En este caso se realizd la siguiente pregunta a los principales actores para saber
cual es su percepcion frente al posicionamiento del cantén Bafios de Agua Santa.
A la opcidn Sl respondieron 92 personas que significa el 47% y a la opcion NO
contestaron 102 que equivale al 53% de la muestra; por lo que, el canton Bafios de
Agua Santa necesita un cambio de imagen y mayor captacion de turistas
nacionales y extranjeros para que conozcan sus lugares, naturaleza y actividades
dentro de la localidad, de esta forma, los actores del cantdn mencionan que se
deberia impulsar mayormente el turismo para poder posicionar a nivel nacional en
la mente de los turistas que llegan al pais, ya que debe ser un canton que inspire
paz, seguridad y aventura, para todo tipo de personas que ingresen al lugar.
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14) ¢Considera necesario generar un nuevo Modelo de Gestion Turistica

para posicionar la imagen del cantdén Bafios?

Tabla 4.14. Pregunta 14 - Encuesta actores

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 190 98%
No 4 2%
TOTAL 194 100%

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis:

La siguiente pregunta es fundamental para el desarrollo del presente proyecto, de
esta manera conocer si es necesario realizar un cambio en el sector turistico. A la
opcion Sl de un nuevo Modelo de Gestidn Turistica respondieron 190 personas
que representa un 98%, mientras que a la opcion de NO generar un nuevo modelo
respondieron 4 personas que equivale al 2% de la muestra. Por lo que, gran parte
de los principales actores consideran necesario generar un cambio en cuanto a las
decisiones y actividades que se realizan en el sector turistico del cantén Bafios, de
esta manera, el generar un nuevo Modelo de Gestion Turistica es fundamental ya
que se realizaria acorde a los recursos y necesidades de la localidad; asi también

seguir innovando para captar la atencién de nuevos turistas al canton.
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Resultados y conclusiones de encuestas aplicadas a los turistas que

ingresaron al canton Barios

1) ¢Cuél es el canal de informacién al que usted accede para llegar a su

de Agua Santa

destino?
Tabla 4.15. Pregunta 1 - Encuesta turistas
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Centro de informacion 143 37%
Operadores de turismo 85 22%
Alojamiento 96 25%
Habitantes de la localidad 58 15%
TOTAL 382 100%
Fuente: Elaboracién propia
Analisis:

La siguiente pregunta se lo realiz6 a los turistas para conocer a qué lugar acuden

para recibir informacion del canton Bafios; para lo que se tiene las siguientes
opciones: CENTRO DE INFORMACION respondieron 143 personas que
representa el 37%, OPERADORADORES DE TURISMO manifestaron 85
personas lo que equivale el 22%, ALOJAMIENTO respondieron 96 personas que
significa el 25%, HABITANTES DE LA LOCALIDAD respondieron 58 personas

que representa el 15% de la muestra. Por lo tanto, los lugares a los que mas

acuden para recibir informacion son en los centros de informacion y donde los

turistas se alojan, por lo tanto, deberia existir personas calificadas en servicio e

idioma para mejorar la relacion con los extranjeros.
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2) ¢Existe la informacion necesaria y ubicacion a los lugares turisticos?

Tabla 4.16. Pregunta 2 - Encuestas turistas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 203 53%
No 179 47%
TOTAL 382 100%

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis:

En la siguiente pregunta se menciona si el cantdon cuenta con la correcta
sefializacion hacia los lugares turisticos que posee la localidad. Por lo que 203
turistas respondieron S| que representa el 53%, para la opcion NO respondieron
179 que equivale el 47% de la muestra establecida. De esta manera, se puede
denotar que existe sefializacién, pero no suficiente en los distintos lugares
turisticos del cantdn Bafos, por lo que, le hace falta mejorar en lugares que se
siguen integrando al turismo del cantdn para que exista mayor dinamizacion con
las personas que lleguen a la localidad. Los turistas supieron manifestar que, por
falta de sefializacion, no han logrado llegar con facilidad a su destino y conocer de
las maravillas que posee la localidad. Asi también, mencionan que no hay
sefializacion de la distancia, ni direccion por la cual ir y facilitar a los turistas su

recorrido.
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3) ¢Con cual de las siguientes caracteristicas usted calificaria al cantdon
Bafios de Agua Santa?

Tabla 4.17. Pregunta 3 - Encuesta turistas

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Calidad del
o 88 23%
servicio
Atencion al
) 78 20%
cliente
Confiabilidad 59 15%
Confortabilidad 94 25%
Precio 63 16%
TOTAL 382 100%

Fuente: Elaboracién propia

Anélisis:

Para saber cudl es la caracteristica principal del canton Bafios de Agua Santa se
realizd la siguiente pregunta a los turistas: CALIDAD DEL SERVICIO
respondieron 88 personas que representa el 23%, ATENCION AL CLIENTE
manifestaron 78 personas que equivale el 20%, CONFIABILIDAD contestaron
59 personas que denota el 15%, CONFORTABILIDAD respondieron 94 personas
que representa el 25%, PRECIO manifestaron 63 personas que significa el 16% de
la muestra establecida. Por lo tanto, la calidad del servicio y confortabilidad es lo
que principalmente brinda el cantdn Bafios a sus visitantes y turistas, esto quiere
decir que las capacitaciones y charlas que imparten por parte del Ministerio de
Turismo y el GADBAS, ayudan al desempefio y desarrollo del cant6n, para

brindar una mejor atencion a los turistas nacionales y extranjeros.
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4) ¢Cual de los siguientes destinos turisticos considera el mas visitado?

Tabla 4.18. Pregunta 4 - Encuesta turistas

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Quito 110 29%
Cuenca 84 22%
Guayaquil 98 26%
Galépagos 61 16%
Bafios 29 8%
TOTAL 382 100%

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis:

Es fundamental saber que destinos del Ecuador el turista considera mas visitado
por lo que se tiene las siguientes opciones: QUITO respondieron 110 personas
que representa el 29%, CUENCA contestaron 84 personas que equivale al 22%,
GUAYAQUIL afirmaron 98 personas que denota el 26%, las islas GALAPAGOS
respondieron 61 personas que significa el 16%, BANOS DE AGUA SANTA
contestaron 29 personas que significa el 8% de la muestra. En este caso se tiene
que Quito es la ciudad que ingresan mas turistas, ya que al ser el principal lugar al
que llegan las personas, sus paisajes Y atractivos turisticos captan a sus visitantes
en infraestructura, servicio, atencion, naturaleza, entre otros por lo que se
caracteriza la capital del Ecuador. De esta manera, segun los turistas del canton
colocan al cantdon Bafios como Ultima opcién, ya que manifiestan la falta de
promocion del lugar para poder llegar a su destino. Sin embargo, se da cuenta que

existe una variedad de lugares que se puede visitar en todo el pais.



5) ¢Por qué motivo usted conoce a Bafios de Agua Santa?

Tabla 4.19. Pregunta 5 - Encuesta turistas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Aventura 97 25%
Diversion 101 26%
Relajacién 89 23%
Religién 95 25%
TOTAL 382 100%
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Fuente: Elaboracion propia

Anadlisis:

Bafos de Agua Santa se caracteriza por diferentes motivos de ingreso de los
turistas en este caso se encuentra AVENTURA que contestaron 97 personas que
representa el 25%, DIVERSION respondieron 101 personas que significa el 26%,
RELAJACION mencionaron 89 personas con el 23% y por ultimo de RELIGION
sefialaron 95 personas con el 25%; el canton Bafios de Agua Santa, es muy
reconocido por las diferentes actividades que se puede realizar con grupo de
amigos, sin embargo, los turistas calificaron con un lugar de diversion para
cualquier tipo de edades, sin embargo, se lo deberia impulsar en todas las
categorias para tener mayor alcance de turistas; por el lado, de aventura se lo
caracteriza a través de las operadoras de turismo y las actividades que se pueden
realizar con los atractivos turisticos; en cuanto a lo de religion al tener una figura
como es la Virgen de Agua Santa gran parte de las personas llegan por fe y

devocion.
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6) ¢Por qué medio publicitario conoce el canton Bafios de Agua Santa?

Tabla 4.20. Pregunta 6 - Encuesta turistas

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Redes sociales 178 47%
Television 45 12%
Periodicos 29 8%
Recomendaciones 130 34%
TOTAL 382 100%

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis:

En la Gltima pregunta se menciona en que medio publicitario las personas conocen
o llegan al canton Bafios por lo que se tiene las siguientes opciones: REDES
SOCIALES respondieron 178 personas que significa el 47%, TELEVISION
contestaron 45 personas que equivale al 12%, PERIODICOS mencionaron 29
personas que significa el 8%, RECOMENDACIONES que respondieron 130
personas que representa el 34% de la muestra establecida. De esta manera, se
puede dar cuenta que las redes sociales es uno de los canales mas importante e
influenciables para poder captar mas turistas y lleguen a su destino, para que
extranjeros conozcan los lugares que podrian visitar, por otra parte se tiene las
recomendaciones al entregar un servicio de calidad y una estadia confortable para

que mas personas prefieran como destina turistico.
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4.2 Andlisis de la entrevista

En el presente proyecto se realizd la entrevista al alcalde del canton Bafios de
Agua Santa, el Lic. Marlon Guevara y Lcda. Veronica Silva; quienes con su
conocimiento y mayormente involucrados con el desarrollo de actividades y
proyectos para llevar a cabo en la localidad supo responder con sinceridad y

profesionalismo la entrevista:

Tabla 4.21. Entrevista Alcalde de Barfios de Agua Santa

Entrevistado: Mgs. Marlon Guevara

PREGUNTAS RESPUESTAS

Segln su criterio, el actual | Mas alla de existir modelos han existido obras que han
Modelo de Gestion Turistica | dinamizado la economia, de hecho, es evidente ver las cifras
promueve la dinamizacién | de recaudaciones por efectos de los nuevos proyectos que se
socioecondmica del cantén. han tenido. Por ejemplo, se ha duplicado facilmente incluso
triplicado lo que habitualmente se recibia en un feriado, claro
detrés de eso existe una inversion y un compromiso con el
pago de la deuda, si es necesario tener proyectos y en el
turismo trabajar con cifras por esta razén se lo realiza a
través de unas vinculaciones, tanto como la universidad,
diferentes empresas y el ministerio de turismo se esta
levantando una linea de base informativa que permita tener
datos y estadisticas reales, porque para empezar una
planeacion hay que tener cifras, por eso tal vez no sea podido

trabajar con una planeacién efectiva sobre el tema turistico.

¢Cudl es el elemento que | El elemento de integracion sin duda alguna es la gestion, ya
integra a la  estructura | que ante la ausencia de planes de proyecciones se ha tenido
organizativa institucional con el | un modelo de gestion que ha permitido un poco asumir
area de turismo? algunos criterios del pasado que han estado y han permito
que las termas funcionen bien, en este caso se habla
mayormente de las termas ya que es el mayor referente de la
administracién municipal, pero creo que hay una articulacion
que es vital en este caso es lo publico y privado, creo que
nadie puede desconocer el tema de que bajo la creatividad de
los banefios y bajo la inversion de capitales desde los privado
Bafios siempre ha tenido algo nuevo que presentar al

turismo, a pesar de ser un espacio muy reducido siempre hay
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algo nuevo que conocer.

¢Cree usted que los actuales
canales de comunicacién entre

la institucion y los turistas es

No, se ha hecho muchos esfuerzos hace falta mas, el tema de
ir captando publicos se puede definir a través de un

segmento, cuando se tenga datos reales se puede preguntar a

integrador? los turistas cuales son los nivel de comunicacion a los que
ellos tienen aceptabilidad y claro desde ahi hacer una
inversion logica en funcién de ir promulgando una
proliferacion del turismo local.

¢Cudles son los atributos | Sin duda alguna la Virgen a méas de ser un referente de fe y

turisticos que ha su criterio el
cantén Bafios a posicionado a

nivel nacional e internacional?

de afecto para los banefios es el mejor producto turistico que
el canton posee, es decir, la mayor captacién turistica que
existe es por la virgen y por el santuario, luego viene la
termas, la inversién privada, atractivos turisticos, es una
ciudad que todavia es sana, saludable; la diversién, el tema
de relajamiento, el descanso que son alternativas, sin
embargo, hay un tema stper importante que Bafios desde las
diferentes voluntades de los inversionistas a trabajado un
Bafios diversién, por lo que hay para todas las edades y todos

los gustos.

¢Cudl es la percepcion de la
imagen turistica que posee el
canton Bafios de Agua Santa?

Cree necesario cambiarla

YO CREO QUE SI, la ciudad que no cambia siempre va a
estar sujeta al subdesarrollo, siempre es importante tener una
mejor presentacion, una mejor imagen, una lucha
permanente de la administracion publica, creo que no hay
ciudad que se estanque, que no tenga desarrollo, que este
estatica, la movilidad turistica exige que todo se deba
posicionar con nOmeros claros, normas claras,
reglamentacién, regulacién, accesibilidad con un tema de
respeto, por ejemplo, hay ciertos temas que no se toman en
cuenta sobre el turismo, por otra parte, nos quejamos de que
hay mucho extranjeros viviendo en la ciudad de Bafios, si los
extranjeros han tenido trabajo aqui, lo que nadie analizado es
de que para darles trabajo a los extranjeros hay que quitarles
a los propios banefios, es por eso que hemos creado en
funcidn del ahorro, de la deslealtad humanistica y social, se
ha creado una carencia de espacios laborales que desata una

desocupacion del pueblo y de la mano de obra local.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4.22. Entrevista a la Directora de Turismo

Entrevistado:

Ing. Veronica Gabriela Silva Barrionuevo

PREGUNTAS

RESPUESTAS

Segun su criterio, el actual
Modelo de Gestion Turistica
promueve la dinamizacion

socioecon6mica del cantén.

El PDOT marca como modelo de gestion institucional el
manejo de la gestion puablica con la articulacion e inclusion de
los actores sociales a fin de construir y consolidar un sistema
de participacion ciudadana adecuado a los intereses de la

ciudad.

¢Cudl es el elemento que

integra a la estructura
organizativa institucional con

el area de turismo?

El principal elemento que integra a la estructura organizativa
con el area de turismo es la Direccion de Turismo Sostenible,
con la que se maneja el sector turistico en el cantdn Bafios de

Agua Santa.

¢Cree usted que los actuales
canales de comunicacion
entre la institucién vy los

turistas es integrador?

Si, por cuanto contamos con canales de comunicacion que
proveen informacion personalizada a través de los tres centros
de informacion y asistencia turistica ubicados en sitios
estratégicos de la ciudad. Ademas, contamos con una
plataforma digital del destino con fines de informacion y
difusidn. Es decir, contamos con las herramientas necesarias

para la planificacion del viaje y asistencia en sitio.

¢Cudles son los atributos
turisticos que ha su criterio el
cantén Bafios ha posicionado
a nivel nacional e

internacional?

e Actividades de aventura por cuanto contamos con
escenarios y propicios para la préctica de los mismos.

e  Termalismo.

e Turismo religioso (Santuario de Nuestra Sefiora de

Agua Santa)

¢Cudl es la percepcion de la
imagen turistica que posee el
canton Bafios de Agua Santa?

Cree necesario cambiarla

Bafios de Agua Santa es un destino turistico diverso capaz de
satisfacer las necesidades de sus visitantes, con problemas que
se asocian a la competencia y falta de tecnificacion de los
servicios.

Contamos con una marca turistica que se ha ido debilitando
debido a la creacion de multiples marcas a nivel institucional y
mas aun cuando otro destino termal del pais ha disefiado su
marca con grandes similitudes a la de Bafios de Agua Santa.
Por ello, se oficializard el lanzamiento de una nueva marca
turistica del destino con un proyecto integral que abarca la
promocion y difusibn de la misma a nivel nacional e

internacional.

Fuente: Elaboracion propia
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En esta ocasion la entrevista fue realizada al Mgs. Alcalde de Bafios de Agua
Santa y la Ing. Veronica Silva quienes son los principales involucrados con las
actividades que se desarrollan en la localidad, por lo tanto, con profesionalismo y
experiencia supieron responder las preguntas propuestas para conocer como desde
su perspectiva se encuentra la situacion del canton frente al turismo. De esta
manera, manifiestan que antes de desarrollar un modelo de gestion turistica es
importante conocer la situacion actual del cantén para en base a eso generar un
modelo acorde a las necesidades y situaciones que se presenta, por otra parte, la
carencia de planes no impide el desarrollo de actividades ya que se manejan a
través de una gestion coordinada con el departamento de turismo para mayor
atraccion turistica. Menciono que los principales atributos que tiene el canton es la
religion y la fe de los banefios por lo que es la imagen principal del cantén a
medida que han pasado los afios, de igual manera a pesar de no contar con canales
de informacion eficientes no quiere decir que no se desarrolle, simplemente es
necesario mejorar y cambiar para poder dar una mejor atencion a las personas que
lo visitan. Por Gltimo, se considera que es necesaria innovar y cambiar la imagen

del cantdn para no estancarse en el subdesarrollo de la localidad.

4.3 Andlisis global

Después de haber realizado las encuestas y entrevista se llegd a un analisis
general, donde tanto los actores como el Sr. Alcalde coinciden que se debe
generar un nuevo Modelo de Gestion Turistica, en el cual exista una participacion
de todos aquellos que intervienen principalmente en el turismo, para mejorar la
organizacion del cantén Bafios de Agua Santa y de esta manera potencializar el
sector turistico. Asi también, coincidieron en que es necesario generar una nueva
imagen turistica para atraer mayor nimero de turistas al canton, de esta manera no
estancarse en una sola imagen ni en el subdesarrollo, si no innovar y cambiar para

generar una  mejor  percepcion  por  parte de los  usuarios.



CAPITULO 5
PROPUESTA

5.1 Datos informativos

Titulo: MODELO DE GESTION TURISTICA PARA LA DINAMIZACION
DEL POSICIONAMIENTO DEL CANTON BANOS DE AGUA SANTA
Institucion ejecutora: Gobierno Autonomo Descentralizado de Bafios de Agua
Santa (GADBAS)

Beneficiarios: GADBAS, actores del turismo, turistas

Ubicacion: Cantdn Bafios de Agua Santa

Equipo técnico responsable: Joselyn Montoya, Carlos Flores.

5.2 Antecedentes de la propuesta

Segun los principales actores del turismo del cantén Bafos, quienes manifiestan
que carecen de una buena gestion turistica debidamente organizada, en la cual, se
determinen aspectos y necesidades propias de la localidad, por tanto, se trabaja
bajo un esquema adaptado a los requerimientos institucionales. De esta manera
dentro del sector turistico de Bafios, no posee un documento en el cual se
establezcan directrices sinérgicas de planificacion, organizacion, direccion vy
control, de las actividades turisticas las cuales promuevan el desarrollo
socioeconémico y el eficiente posicionamiento de la imagen de Bafios de Agua

Santa.

5.3 Justificacion

El interés de la presente propuesta se enfatiza en generar un marco direccional a la

gestion turistica el cual promuevan herramientas administrativas e institucionales,

enfocadas a generar acciones de trabajo que dinamicen la imagen turistica de la

localidad, de esta manera se pretende abrir un nuevo paradigma en el ambito

turistico para el fortalecimiento del perfil competitivo tanto interno como externo.
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El formular el presente proyecto tiene una importancia significativa desde el
punto de vista del liderazgo participativo, donde intervienen e integran los
principales actores del turismo, que son quienes impulsan el desarrollo econémico
y social, por lo tanto, promovera la potencializacion de cada uno de los recursos
institucionales hacia el manejo y participacion de un turismo proactivo en

beneficio de cada uno de los actores turisticos.

La originalidad de la propuesta esta encaminada a la integracion y socializacion
de un documento que promueva estratégicamente la imagen turistica, desde este
punto de vista el posicionamiento ya no sera solo un resultado, si no que se
constituird en el punto de partida de la satisfaccion de los visitantes y potenciales
turistas, la mismas que conllevara no solo satisfacer requerimientos y

expectativas, si no también promovera una alta participacion en el mercado.

5.4 Objetivos de la propuesta

Objetivo general:

e Estructurar un modelo de gestion turistica para la dinamizacion del

posicionamiento del cantén Bafios de Agua Santa

Objetivos especificos:

e Realizar el andlisis situacional del turismo en Bafios de Agua Santa para
conocer referenciales de cambio.

e Disefiar la imagen turistica del canton Bafios de Agua Santa para
posicionar como referente turistico.

e Elaborar el plan de socializacion del Modelo de Gestion Turistica del
canton Bafios de Agua Santa.
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5.5 Fases para la elaboracion del Modelo de Gestidn Turistica del cantdn

Bafios de Agua Santa

El Modelo de Gestion Turistica del canton Bafios contempla tres fases
importantes para poder llevar a cabo la propuesta, se empieza por el analisis de la
situacion actual, el desarrollo del modelo de gestidn turistica y finalmente el plan

de socializacién del modelo:

Gréfico 5.1. Fases para la elaboracion del modelo de gestion turistica

Analisis situacional del
FASE | turismo en Bafios de
Agua Santa.

Disefio de la imagen
FASE II turistica del canton
Bafios de Aaua Santa.

N\

7

a) Desarrollo del Modelo de Gestién
Turistica

\

b) Identidad turistica

Plan de Socializacion
del Modelo de Gestion
Turistica del cantén
Barios de Agua Santa.

FASE 111

~N

J

Fuente: Elaboracion propia
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5.5.1 Fase I: Andlisis situacional del turismo en el cantdn Bafios de Agua

Santa.

Para poder conocer las falencias y deficiencias en el sector turisticos es primordial

realizar un analisis de la situacion actual, para saber qué puntos se debe mejorar o

cambiar de acuerdo a previo analisis, de esta manera principalmente se tiene que

recursos posee la institucion como:

El personal no se encuentra totalmente calificado de acuerdo a un perfil de
competencias

El recurso econdmico ingresa a través del pago de las licencias de
funcionamiento a principio de afio para todos los establecimientos
turisticos.

Cuenta con varios lugares ecologicos naturales y turisticos puablicos y
privados de la zona.

Cuentan con la tecnologia informatica necesaria para la comunicacion.

Asi también se ha basado en aquello que no cuenta el sistema turistico del cantén

Bafos de Agua Santa como:

No cuenta con buena sefializacion en las vias de acceso a los destinos
turisticos.

No posee un buen orden y control urbanistico en el canton.

Canales de informacion orientados a las capacitaciones de mejoramiento
del servicio al cliente son limitados por parte de la institucién.

El registro de informacion para el desarrollo estadistico del ingreso de
turistas y visitantes al canton Bafios es limitado.

La gestion comercial para potencializar la imagen del canton no es

asociativizada.

Por lo tanto, después de haber analizado varios factores que ha ocurrido tanto

dentro como fuera del departamento de turismo se realizé un FODA para conocer

los puntos fuertes y puntos debiles del sector, para mejorarlos o aprovecharlos:



Tabla 5.1. Analisis FODA

FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
La imagen departamental mantiene
F1 | buenas relaciones con los actores del | D1 | Sistema de informacién centralizada
turismo
Existe personal suficiente para las Deficiente modelo de gestién turistica
F2 - D2 ;
actividades del departamento del cantén
Existe predisposicion por parte de las Bajo posicionamiento de la imagen
F3 . o D3 P
autoridades en el sector turistico turistica
OPORTUNIDADES AMENAZAS
o] Aproyechamlento de nuevas Alto perfil competitivo de otros
oportunidades para posicionar la Al o
1 - oo lugares turisticos
imagen institucional y cantonal.
© Acceder a nuevos segmentos de A2 Inestabilidad socioeconémica
2 mercados
© DlverS|f|caC|o_n _de NUEVOS productos y A3 | Utilizacion de la competencia desleal.
3 servicios turisticos.

Fuente: Elaboracion propia

5.5.2 Fase Il: Disefio de la imagen turistica del canton Bafios de Agua

Santa.
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5.5.2.1 Desarrollo del Modelo de Gestion Turistica para el Gobierno

Auténomo Descentralizado de Bafios de Agua Santa

A continuacidn, se realiza la representacion grafica de como se va a desarrollar la

propuesta de un Modelo de Gestion Turistica para el Gobierno Autonomo

Descentralizado de Bafios de Agua Santa:



Gréfico 5.2. Esquema del Modelo de Gestidn Turistica para el GADBAS
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Fuente: Elaboracion propia
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Planificacion Participativa

» Planificacion analitica
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En la planificacion analitica se tom0 en consideracion la matriz de Vester, la

misma que permitid acceder a un mejor conocimiento de la problematica

mediante los siguientes parametros:

Tabla 5.2. Matriz de Vester

Cad. Variable P1 P2 P3 P4 P5 P6  Influencia

P1  Personal poco calificado en el &rea 0 2 0 1 2 1 6
acorde al perfil de competencias

P2  Recursos econdmicos limitados 2 0 1 3 1 3 10

P3  Recursos naturales sin 3 3 0 3 3 2 14
potencializacion

P4 El &rea de turismo no cuenta con un 3 3 1 0 1 1 9
modelo de gestion de turismo
especializado

P5 bajo posicionamiento en el entorno 3 2 3 2 0 1 11
turistico

P6  Imagen turistica no es dinamizada 2 3 1 2 2 0 10

Dependencias 13 13 6 11 9 8

Fuente: Elaboracion propia

Los valores consignados son el resultado de la entrevista del personal experto del
GAD.
Establecido el cruce se genera una sumatoria del eje de las X y el ejede las Y.

Tabla 5.3. Sumatoria de la Matriz de Vester

Problema EJEY EJE X
P1 13 6
P2 13 10
P3 6 14
P4 11 9
P5 9 11
P6 8 10

Fuente: Elaboracion propia
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Por lo que, se obtuvo el resultado de los ejes X y Y, se genera el Gréafico 5.3, en el
cual se coloca las 4 variables en referencia a los problemas pasivos, criticos,

indiferentes, activos.

Grafico 5.3. Matriz de Vester

_ PASIVOS oot g CRITICOS

g 12 !

T 11 i ® P4 e Pl
2 10 !

Qé 9 : ps5 ® P2
S 8 ' P6 P3
2 7 !

g6 H—FT—F—T1—+—T1- R T B B P3 ® P4
S 5 '

S 4 ! P5
g 3 : P6
S 2 '

A : ----- Linea horizontal
INDIFERENTES ! ACTIVOS

----- Linea vertical
01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Influencia/Causalidad

Fuente: Elaboracion propia

Con la aplicacién de la matriz se determing los siguientes problemas:

Problemas activos:

e Recursos naturales sin potencializacion

Problemas pasivos:

e Personal poco calificado en el area, acorde al perfil de competencias

Problemas criticos:

e Recursos econdmicos limitados.

e El area de turismo no cuenta con un modelo de gestion turistico
especializado.

e Imagen turistica no es dinamizada.

En este analisis se determina entonces que la institucion y especificamente el area

de turismo cuenta con problemas criticos como:
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e Recursos economicos limitados

e El area de turismo posee un deficiente modelo de gestion turistica
especializado.

e Bajo posicionamiento en el entorno turistico.

e Imagen turistica no es dinamizada.

De esta manera, se puede establecer que en el area de turismo existen factores
basados en el manejo de la gestidn turistica que no son debidamente establecidas,

por tanto, se limita su posicionamiento en el entorno turistico.

» Planificacion filosofica

En la planificacion filosofica se propone una Mision, Vision y Valores por parte
del departamento de turismo, para que cada empleado conozca cual es el objetivo
al que debe llegarse en conjunto con los principales actores que intervienen en el

sector turistico:

Grafico 5.4. Mision - Vision - Valores Institucionales

*El Departamento de Turismo del GADBAS tiene como mision: Fomentar la
planificacién, organizacion e impulso de Bafios de Agua Santa como un destino
turistico altamente competitivo, en el cual posicione la calidad y la eficiencia del
servicio a los turistas.

«Promover, promocionar e impulsar las caracteristicas distintivas del canton Bafios
de Agua Santa, a partir del desarrollo e integracién de actividades innovadoras en
el turismo para la satisfaccion de propios y extrafos.

«Calidad.- Colocar en la mente de los proveedores y turistas la eficiencia y
competitividad del personal del area de turismo.

*Responsabilidad.- Fomentar responsabilidad Unica en el personal para proyectar
una imagen de eficacia.

«Puntualidad.- Generar en el desarrollo de los procesos del area turistica la pronta
y rapida atencion a las necesidades internas y externas.

Fuente: Elaboracion propia
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De esta manera, se determina la funcion principal del departamento de turismo
para que cada uno de los trabajadores lo tengan presente, de esta forma, conozcan
quienes son y donde deben llegar con el tiempo para mejorar la imagen del canton

Bafos de Agua Santa.

»  Planificacion estratégica:

En la planificacion estratégica se propone el objetivo principal, el cual debe ser
cumplido con las estrategias propuestas y para llegar a ello, desarrollar cada una

de las actividades que se formularon en base a nuevas ideas hacia el cambio de la

imagen del canton.

+ Objetivo

e Dinamizar el desarrollo turistico del canton Bafios de Agua Santa a nivel

nacional e internacional.

+ Estrategias

1) Identificar a los actores turisticos para una mejor distribucion de servicios.

2) Crear paquetes de informacion orientado a proveedores turisticos y turistas
para promover la diferenciacion turistica.

3) Crear una identidad turistica enfocada a posicionar la marca del canton

Bafios de Agua Santa para influir en los potenciales turistas.



+ Actividades
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o Actividades de la Estrategia identificacion de actores

Tabla 5.4. Estrategia No. 1 - Actividad 1

Objetivo

Estrategia

Actividad

Dinamizar el desarrollo
turistico del cantéon Bafios de
Agua Santa a nivel nacional e

internacional.

Identificar a los actores para
una mejor distribucién de

servicios turisticos.

de

segmentacion como parte del

Generacion una micro

manejo organizacional de los

proveedores turisticos.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 5.5. Micro segmentacién de los actores turisticos

CATEGORIA

VARIABLE

Alojamiento

Hoteles

Hotel Residencial

Hostales

Hostales Residenciales

Pensiones

Hosteria

Cabana

Restaurantes

Restaurantes

Fuentes de Soda

Cafeteria

Diversion

Bares

Discotecas

Operadoras de Turismo

Agencia de viajes

Tarabitas

Transporte Terrestre

Transporte-Chivas

Balnerios

Piscinas

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5.6. Estrategia No 1 - Actividad 2

Objetivo Estrategia Actividad

Dinamizar el  desarrollo | Identificar a los actores para | Evaluacion anual para

turistico del canton Bafios de | una mejor distribucion de | reconocimientos empresariales

Agua Santa a nivel nacional e | servicios turisticos. en base a la responsabilidad

internacional.

social que ejercen en el cantén.

Fuente: Elaboracién propia

En esta ocasion para cumplir con la evaluacién anual, es necesario tomar en
cuenta las caracteristicas principales por las que cada empresa recibiria el
reconocimiento correspondiente, por ejemplo: pagos puntuales de las licencias
turisticas a inicio de afio, contribucién al cuidado de la ciudad en la que las
empresas realicen actividades de ayuda a la comunidad, generacion de fuentes de
empleo y desarrollo comunitario. Esta actividad ayuda a motivar a los actores
turisticos para que cada vez mejoren en sus actividades y por ende exista mejor

atencion hacia los usuarios que lleguen al cantdn Bafios de Agua Santa.

o Actividades de la estrategia de paquetes de informacion

Tabla 5.7. Estrategia No 2 - Actividad 1

Obijetivo Estrategia Actividad

Dinamizar el desarrollo Crear paquetes de informacion | Establecimiento de un modelo

turistico del cantén Bafios de
Agua Santa a nivel nacional e

internacional.

orientado a proveedores
turisticos y turistas para
promover la diferenciacion

turistica.

de logistica diferenciado que
posibilite el incremento del
desempefio institucional para

la satisfaccién de los turistas.

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 5.5. Estrategia No 2 - Actividad 1

Logistica
turistica.

Acceso y guia a nuevos destinos turisticos para minimizar la concrentacion

Establecimiento de una alianza estratégica entre el municipio y transporte
de chivas y taxis para el apoyo potencializar el transporte de pasajeros,
alimentacion y apoyo material a los programas turisticos de la institucion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5.8. Estrategia No 2 - Actividad 2

Objetivo

Estrategia

Actividad

Dinamizar el desarrollo
turistico del cantén Bafios de
Agua Santa a nivel nacional e

internacional.

Crear paquetes de informacion
orientado a proveedores
turisticos y turistas para
promover la diferenciacion

turistica.

Fortalecimiento de la imagen
institucional mediante la
entrega de informacion que
registre los servicios turisticos

para satisfaccion del usuario.

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 5.6. Estrategia No 2 - Actividad 2

Imagen
institucional

Generacion de confianza institucional mediante el lineamiento arménico
de politica funcionales y formales de la institucion para que desarrolle una

gestion integral en terminos de imagen turistica.

Fuente: Elaboracion propia

o Actividades de la estrategia de identidad turistica

Tabla 5.9. Estrategia No 3 - Actividad 1

Obijetivo

Estrategia

Actividad

Dinamizar el desarrollo
turistico del cantén Bafios de
Agua Santa a nivel nacional e

internacional.

Crear una identidad turistica
enfocada a posicionar la
marca del cantén Bafios de
Agua Santa para influir en los

potenciales turistas.

Desarrollar una competencia
(identidad

mercadoldgica) para mejorar la

comercial

capacidad de competicion en el

mercado turistico.

Fuente: Elaboracién propia

En la generacion de las competencias comerciales de la institucion se establecera

el esquema de configuracion de los atributos y caracteristicas del area turistica. en

las que se dividiran:
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Gréfico 5.7. Estrategia No. 3- Actividad 1

Producto o servicio:

« Calidad.- Aqui se generard la valoracion y entrega de la informacién a todos los actores turisticos,
de manera que se potencialice la caracteristicas diferenciadoras de la institucion.

« Disefio.- Se tomara en considera en consideracion desde el punto de vista especifico la formulacién
de un serivicio integral del cual promuevay dinamice la imagen institucional.

» Ampliacion de servicios.- En este contexto se pretende establecer un manejo especializado de las
actividades turisticas, el cual, conlleve a la entrega de un sello de sustentabilidad al mejor servicio
turistico, como parte del compromiso socialmente responsable.

Publicidad y promocién

 Se generara apartir de un enfoque de comunicacion abierto, el cual permitira la configuracion de
un nuevo sistema de informacion a través de actividades dinamicas, en el cual el mensaje
promueva el conocimiento de la institucion y de la marca Bafios.

» Se fomentara campafias de relaciones publicas para la ampliacion de la demanda turistica.

« Se realizara descuentos a los proveedores turisticos por el pago puntual de las obligaciones
institucionales.

Distribucion

» Se ampliaria los circuitos de distribucién mediante un proceso de ampliacion de los canales para
que la informacidn de los beneficios y atributos institucionales y cantonales permitan acceder a un
mayor nimero de turistas y visitantes.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 5.10. Estrategia No. 3 - Actividad 2

Objetivo

Estrategia

Actividad

Dinamizar el desarrollo
turistico del cantén Bafios de
Agua Santa a nivel nacional e

internacional.

Crear una identidad turistica
enfocada a posicionar la marca
del cantén Bafios de Agua
Santa para influir en los

potenciales turistas.

Generacion de valor agregado
mediante la entrega de
informacion de las tradiciones

y leyendas del cant6n Bafios.

Fuente: Elaboracion propia

Para la estrategia N. 3 se le afiadira valor agregado en este caso, seria la formacion

a la poblacion con tradicion e historia del canton para culturalizar a los habitantes

y entregar nuevas experiencias a los visitantes de la localidad.




» Planificacion de control
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En este punto se realizard actividades de monitoreo enfocadas al control de

actividades propuestas para el cumplimiento del objetivo planteado. En este caso,

se presentard el esquema de un CHECK LIST, en el cual se encuentra las

actividades propuestas y las opciones para conocer que si se han realizado o no,

de esta manera también se coloca una columna con observaciones de cada

actividad:

Tabla 5.11. Check List para el control de actividades

CHECK LIST

Nombre de la institucion:

Area:

Cargo:

Fecha:

Funcion:

Responsable:

ACTIVIDAD

Sl

NO

OBSERVACIONES

Generacion de una micro segmentacién como
parte del manejo organizacional de los
proveedores turisticos.

Evaluacion anual para reconocimientos
empresariales en base a la responsabilidad social
que ejercen en el cantén

Establecimiento de un modelo de logistica
diferenciado que posibilite el incremento del
desempefio institucional para la satisfaccién de los
turistas.

Fortalecimiento de la imagen institucional
mediante la entrega de informacién que registre los
servicios turisticos para satisfaccion del usuario.

Desarrollar una competencia comercial (identidad
mercadoldgica) para mejorar la capacidad de
competicion en el mercado turistico.

Generacion de valor agregado mediante la entrega
de informacién de las tradiciones y leyendas del
cantdén Bafios.

Fuente: Elaboracion propia
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* Qrganizacion

Para establecer el mejoramiento de la calidad del servicio turistico que la
institucion coloca a los actores y turistas es importante fortalecer y dinamizar el
disefio organizacional, en este contexto s a tomado en consideracion dimensiones
estructurales que permiten el cumplimiento de los objetivos y estrategias mediante
especializacion estandarizacion y jerarquia de autoridad en el area de turismo,

para lo cual se ha desarrollado un nuevo perfil competitivo del director turistico:

» Perfil de competencias
Para ocupar cargos institucionales es importante que las personas se encuentren
preparadas y calificadas de acuerdo con un perfil de competencias del puesto de
trabajo, en este caso se presenta la propuesta de un perfil de competencias del
director de turismo, ya que es aquel que realiza las actividades principales del

departamento de turismo:

Tabla 5.12. Perfil de Competencias de un Director de Turismo

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION DEL EMPLEO

Nombre de la institucion GADBAS
Denominacién del empleo Director de turismo
Nivel 3ro
Dependencia Turismo
Naturaleza del cargo Libre nombramiento y remocién
Area de conocimiento Administracidon del turismo

11. AREA FUNCIONAL - DIRECCION DE TURISMO

111. PROPOSITO PRINCIPAL

Planificar, gestionar, desarrollar, dirigir proyectos y programas de Turismo, apoyar la capacitacion
turistica para el cumplimiento de la mision y de los objetivos propuestos.

IV. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES ESENCIALES

Elaborar el Plan de Gestion Turistica del cantén.

Otorga licencias, evalla la calidad de servicios y las sanciones a establecimientos turisticos que
incumplan con las normas legales.

Promueve la mejora del Centro de Informacion turistica y la sefializacion turistica del cantén.

Promueve realizar un inventario de los atractivos turisticos naturales y culturales del canton; y
realiza la inspeccion de los mismos.

Motiva la participacion productiva de la colectividad y comunidades del Cantén.
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Elabora y ejecuta un plan de marketing turistico, que permita cumplir los objetivos del plan de
gestion turistica.

Establece rutas turisticas del patrimonio cultural y natural del cantén e implementar un programa
de sefializacion del patrimonio turistico del canton.

Propone la realizacion de estudios de mercadeo y comercializacion del area turistica del cantén.

Realizar una formacion competitiva a los actores de turismo del canton.

Dirigir los estudios para la identificacion, revision y activacion de la gestion turistica que
identifique la marca Bafios en el ambito Local, Nacional e Internacional.

Desarrollar una propuesta de politica publica local, para el fomento del turismo en el Municipio,
que promueve la generacion de alianzas entre el sector publico y privado

Garantizar la vigilancia y control de los planes, programas y proyectos en materia de turismo.

Cumplir de manera efectiva la misidn, vision, objetivos y valores del area de turismo.

Fomentar una cultura y un clima organizacional que genere las buenas relaciones interpersonales y
la comunicacién asertiva entre su grupo de trabajo.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Conocimientos en normativa relacionada con el cargo
Informética Bésica

Sistema de gestion de calidad en el servicio turistico.
Desarrollo comercial

Administracién de proyectos

VI. COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES

COMUNES COMPORTAMENTALES
Orientacion a resultados Liderazgo
Orientacion al usuario y al ciudadano Motivacion
Transparencia Toma de decisiones
Compromiso con la organizacion Direccion y desarrollo de personal

Conocimiento del entorno
Relaciones Publicas.
Relaciones Humanas

VII. REQUISITOS DE FORMACION ACADEMICA Y EXPERIENCIA

FORMACION ACADEMICA EXPERIENCIA
Administrador turistico
Hoteleria y turismo 2 afos de experiencia en cargos similares

Formacion en marketing

DESTREZAS

Planificacion y gestion
Orientacidn-asesoramiento

Organizacidn de la informacion
Iniciativa

Orientacidn de servicio

Conocimiento del entorno organizacional
Flexibilidad

Trabajo en equipo

Fuente: Elaboracion propia




» Organigrama Institucional
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Gréfico 5.8. Organigrama Institucional
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Fuente: Departamento de turismo Bafios de Agua Santa 2017
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Gréfico 5.9. Organigrama departamental

Director/a del
L departamento de

turismo
Secretaria
oficinista
Profesional de Inspectores de Lo .
. . Técnicos de turismo
marketing turismo

Fuente: Elaboracién propia

En la organizacion se presenta dos organigramas, el Grafico 5.8 hace referencia al
Institucional que es generado a nivel del municipio del canton Bafios de Agua
Santa, con todo sus departamentos y areas que se desempefian en el sector
publico. Por otra parte, se tiene el Gréfico 5.9 que es la propuesta del organigrama
por parte del departamento de turismo, con las personas acorde a las actividades

establecidas del sector turistico.

*  Direccidn

Para realizar una direccion en el departamento de turismo se propuesto los
siguientes aspectos presentados en la Tabla 5.13, en la que todos los trabajadores
se encuentren identificados y se comprometan a cumplir con lo estipulado para la

mejora del departamento de turismo.
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Tabla 5.13. Direccion

Crear una vision que caracterice al
Creacion de una vision departamento de turismo para que tengan

presente la meta a la que tienen que llegar.

Comprometer a los empleados que componen
o ) ) el departamento de turismo, con el
Movilizacién hacia el compromiso o o
cumplimiento de las actividades propuestas

para alcanzar la vision.

Realizar capacitaciones y reuniones con las
o L ) personas involucradas para llegar a la meta
Institucionalizacion del cambio . .
propuesta de acuerdo a un nivel de autoridad

participativo.

Fuente: Elaboracion propia

*  Control

En el desarrollo del control para el area de turismo se establece la utilizacion de
mecanismos internos que permita mejorar y utilizar el eficiente desarrollo de la
gestion, para ello se desarrollan actividades de control que promuevan analisis
acceso de informacion y comunicacion de los planes de trabajo. En este contexto

para el establecimiento de un eficiente control se manejaran actividades como:

Tabla 5.14. Mecanismos de control

MECANISMO ACTIVIDAD

Autoevaluacion Autocontrol de los procesos internos.
Generacion de analisis e indicadores

Evaluacién y desempefio del area

Evaluacion independiente interna Auditoria institucional

Evaluacién del control interno

Rendicidn de cuentas Planes de mejoramiento

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5.15. Autoevaluacion como mecanismo de control

AUTOEVALUACION

Nombre de la institucion

Responsable

Area

Cargo

Fecha

Funcién

VARIABLES DE CALIFICACION
MEDICION INDICADOR

E MB B R

Eficiencia

Desempefio Operativo Eficacia

Efectividad

Desempefio Excelencia

Administrativo Sostenibilidad

Proceso de servicio al

Desempefio de Procesos .
cliente

OBSERVACIONES:

Fuente: Elaboracién propia

5.5.2.2 lIdentidad turistica

En la identidad turistica hace referencia a una nueva imagen del cantén Bafios de
Agua Santa, a través de un logo que represente las caracteristicas principales que
predominan en la localidad. De esta manera, se da paso al cambio e innovacion de

la imagen del canton para generar mayor atraccion turistica a los usuarios.
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Gréfico 5.10. Propuesta de nuevo logo de Bafios de Agua Santa

Fuente: Elaboracion propia

La imagen gréafica se presenta en el Grafico 5.10, que se le daré al proyecto se

encuentra basada en tres puntos importantes que son:

» Principalmente los iconos que representa a Bafios de Agua Santa son: el
volcan Tungurahua ya que su estado de actividad llama mayormente la
atencion de turistas nacionales y extranjeros para admirar la belleza de la
naturaleza; la Basilica Nuestra Sefiora del Rosario de Agua Santa que
representa la fe de los habitantes banefios tras las erupciones del volcan.

» La representacion subjetiva de la psicologia del color con la naturaleza y
aventura, los colores utilizados nacen de los atractivos naturales que tiene
en cada uno de sus rincones el canton Bafios.

= La propuesta geométrica da una sensacion de paz, es lo que se quiere

representar del cantén Bafios de Agua Santa.

En la nueva imagen gréafica del cantdén Bafios de Agua Santa, se presenta segun el
Gréfico 5.11 un esquema de trazado que es un modelo para reproducir el simbolo,
donde "X"y "y" son unidades de medida.
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Gréfico 5.11. Grilla de proporcion del Nuevo Logo de Bafios de Agua Santa

Fuente: Elaboracidn propia

En el Gréafico 5.12 se representa los colores utilizados en la propuesta de la nueva
imagen de Bafios, los mismos que nacen de la naturaleza y atractivos que posee el

canton.

Gréfico 5.12. Cromatica del Nuevo logo de Bafios de Agua Santa

C: 0% R: 225

M: 0% G: 241

Y:100% oo

K: 0% :

C: 90%

M: 30% 2-'?03

Yios% oo

K: 30% :

C: 84%

Voo PR32
G:117

Y: 0% B: 187

K: 0% :

Fuente: Elaboracion propia
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En el siguiente Grafico 5.13, hace referencia a la tipografia presente dentro del
nuevo logo del cantdn, esta es conocida como “ConthraxSh-Regular, la cual se

presenta en letras mayusculas y con una orientacion diagonal.

Gréfico 5.13. Tipografia del nuevo logo de Bafios de Agua Santa

ConthraxSb-Reqgular

Aa Bb Cc Dd ee Ff Gg Hh i
Ji Kk LIMm Nn Oo Pp Qq
RrSs TtUu Vv XX Yy 2z

1234567890

Fuente: Elaboracion propia

Asi también, segun el Grafico 5.14, se maneja de manera monocromatica el logo
de Bafios de Agua Santa, para los diversos usos en los que se aplicaria.

Gréfico 5.14. Monocromatica del nuevo logo de Bafios de Agua Santa

Fuente: Elaboracion propia
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Identidad grafica de posicionamiento turistico

Al tener la propuesta de un nuevo logo para el canton Bafios es fundamental
plantearse donde se lo podria implementar para que llegue a mas personas para
que visiten la localidad; en este caso, se propone colocar en vallas publicitarias
con imagenes representativas del canton, como se presenta en el Gréfico 5.15 una
publicidad en carretera en la entrada a Bafios para que turistas como habitantes se

familiaricen y se identifiquen con la imagen del canton.

Gréfico 5.15. Valla publicitaria en Bafios

Fuente: Elaboracion propia

En el Gréfico 5.16, se presenta una pancarta publicitaria en otras ciudades, entre
las principales Quito y Guayaquil, ya que al ser ciudades grandes y poseen
aeropuerto, se puede captar mayor numero de turistas, y conozcan las maravillas

que posee cada rincén del Ecuador.
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Gréfico 5.16. Valla publicitaria en la ciudad de Quito

Fuente: Elaboracidn propia

Por otra parte, en el Grafico 5.17 se plantea una pagina web con la nueva imagen
del cantén y con informacion relevante de Bafios para que turistas nacionales y
extranjeros conozcan a través de redes las caracteristicas que posee el canton, de
esta manera tenemos cuatro pestafias principales en las que se puede encontrar:
“¢Donde ir?" que estara desplegado los diferentes servicios que ofrece como:
alojamiento, restaurantes, bares y discotecas, operadoras de turismo, piscinas y
balnearios, entre otros; “¢Qué hacer?” en este caso estd representado por las
actividades que ofrece Bafios para sus turistas como: aventura, relajacion,
religion, etc.; “Informacién” se encontrard mapas de como llegar a los diferentes
lugares, folletos, puntos de informacidn cercano; "Bafios para” sera una opcion en
donde se encontrara las actividades que se pueden realizar de acuerdo a gustos,
edades o caracteristicas similares. Asi también, se encontrara el logo en la parte
superior izquierda donde se direccionara al inicio que se vera reflejado de
imagenes llamativas del canton. Bafios al ser un lugar de alta afluencia de turistas
extranjeros se presenta cuatro iconos de banderas que representa los diferentes
idiomas en los que se puede presentar para mejor compresion de los turistas; por
ultimo, se tiene un "Buscador” en donde se facilitara al usuario encontrar lo que
desee. De esta manera, principalmente se puede llegar a mas personas para que

conozcan Barios.
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Gréfico 5.17. Disefio de la pagina web de Bafios de Agua Santa

0eQ®

Bafos Para

Fuente: Elaboracidn propia

De acuerdo, al Gréafico 5.18 se encuentra planteado como implementar la nueva
imagen en buses interprovinciales como en la Cooperativa de Transporte y
Turismo Bafios, para captar mayor numero de turistas en diferentes partes del

pais, asi también en el transporte local.

Gréfico 5.18. Implementacion del nuevo logo en unidades de transporte

Fuente: Elaboracion propia
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De igual forma, segun el Gréfico 5.19 se tiene una propuesta novedosa para el
canton es implementar letras 3D en donde se encuentre la nueva imagen del

canton y asi tanto sus habitantes como turistas se sientan identificados con el

canton Barios de Agua Santa.

Gréfico 5.19. Letras 3D

NS

! UASANTA

Fuente: Elaboracion propia

En el Gréafico 5.20, se propone colocar las letras 3D frente a la Basilica que es uno

de los iconos mas representativos que posee la localidad.

Gréfico 5.20. Nuevo logo en letras 3D

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 5.21. Tomatodos con el nuevo logo de Bafios de Agua Santa

Fuente: Elaboracion propia

Es importante, generar otras ideas para fomentar el turismo en el canton en este
caso se presenta el Grafico 5.21, la propuesta de unos tomatodos con el nuevo

logo del cantén Baros.

5.5.3 Etapa IlI: Socializacion del Modelo de Gestion Turistica del canton

Barfios de Agua Santa.

Al plantearse un nuevo Modelo de Gestion Turistica para el cantén Bafios,
principalmente es importante generar una socializacion del nuevo documento en
el &rea turistica, al ser una propuesta donde se integre a los diferentes actores se ha
determinado la utilizacion de la Tabla 5.16 en la que se encuentra la accion
estratégica para mejorar e incentivar mas al turismo, en este caso para llegar al
objetivo planteado dentro del presente proyecto, de esta manera quién es
responsable de que se realice el cumplimiento de las actividades es la Directora de
Turismo del canton, en este caso se tiene dos beneficiarios tanto los que trabajan
dentro del Departamento de Turismo como las empresas privadas, por Gltimo, el

tiempo el que estaria estipulado acorde a las actividades propuestas.



Tabla 5.16. Plan de accion para la socializacion
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PLAN DE ACCION PARA LA SOCIALIZACION

ACCION ESTRATEGICA

OBJETIVO

RESPONSABLE

BENEFICIARIOS

Cliente
Interno

Cliente
Externo

TIEMPO

Generacion de una micro segmentacion como parte del manejo
organizacional de los proveedores turisticos.

Dinamizar el desarrollo
turistico del canton Bafios de
Agua Santa a nivel nacional e

internacional.

Directora de Turismo

Evaluacion anual para reconocimientos empresariales en base a la
responsabilidad social que ejercen en el cantdn.

Dinamizar el desarrollo
turistico del canton Bafios de
Agua Santa a nivel nacional e

internacional.

Directora de Turismo

Establecimiento de un modelo de logistica diferenciado que posibilite
el incremento del desempefio institucional para la satisfaccion de los
turistas.

Dinamizar el desarrollo
turistico del canton Bafios de
Agua Santa a nivel nacional e

internacional.

Directora de Turismo

Fortalecimiento de la imagen institucional mediante la entrega de
informacion que registre los servicios turisticos para la satisfaccion
del usuario.

Dinamizar el desarrollo
turistico del canton Bafios de
Agua Santa a nivel nacional e

internacional.

Directora de Turismo

Desarrollar una competencia comercial (identidad mercadoldgica)
para mejorar la capacidad de competicién en el mercado turistico.

Dinamizar el desarrollo
turistico del cant6n Bafios de
Agua Santa a nivel nacional e

internacional.

Directora de Turismo

Generacion de valor agregado mediante la entrega de informacion de
las tradiciones y leyendas del canton Bafios.

Dinamizar el desarrollo
turistico del cant6n Bafios de
Agua Santa a nivel nacional e

internacional.

Directora de Turismo

Fuente: Elaboracion propia
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De esta manera, la socializacion permitira integrar al personal, los actores del
turismo y turistas del cantdn hacia un trabajo en equipo, de tal manera que se de
cumplimiento tanto a objetivos institucionales como al area de turismo para asi

priorizar una imagen de eficiencia organizacional.

5.6 Presupuesto estimado

La base direccional de la propuesta tendra un presupuesto que permita el
desarrollo de cada una de las bases disefiadas para mejorar la gestion turistica de
la institucion, bajo estos pardmetros se ha establecido la sistematizacion de las

fases que promuevan dicho cambio en el siguiente presupuesto:

Tabla 5.17. Presupuesto estimado

Presupuesto Costo TOTAL
I FASE (Analisis situacional) 1500
Conocimiento interno del manejo de las 850
actividades de turismo (estudio)
Realizacion del informe final de diagnostico 650
Il FASE (Estructura del disefio de la
imagen Turistica) 3500
Desarrollo del modelo de gestion turistica 2300
Identidad turistica 1200
111 FASE (Plan de socializacion) 800
Acciones estratégicas 800
IMPREVISTOS 580
Imprevistos 10% 580
TOTAL 6380

Fuente: Elaboracion propia



CAPITULO 6
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

[ Culminado el proceso investigativo, se establece que no existe un analisis
integral en el canton, lo que limita el conocimiento real de la informacion
en referencia a la presencia de problemas criticos tales como: bajo
posicionamiento en el entorno turistico, imagen turistica no dinamizada,
recursos econémicos limitados, no contar con un modelo fe gestion
especializado; en el area de turismo, por lo tanto, se puede mejorar un
cambio organizacional particularmente con la implementacion del modelo

de gestion turistica.

[1 Es importante que el manejo de una gestion esté estructurado en base a un
fundamentacion tedrica, la misma que permita sustentar la propuesta de un

modelo de gestidn turistica.

[1 Existe un modelo de gestion turistico tradicional, el cual no promueve la
dinamizacion y utilizacion eficiente de los recursos, lo cual, a su vez,
limita el posicionamiento del canton Bafios como referente de calidad del
servicio en el mercado turistico. Consecuentemente un modelo de gestién
turistica, como el propuesto en este proyecto, contribuye al mejoramiento

continuo del sector turistico del cantén Bafios.
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6.2 Recomendaciones

[1 Se recomienda la implementacion del Modelo de Gestion Turistica para el
Gobierno Auténomo Descentralizado, ya que permitira la dinamizacion y
participacion de los principales actores con el departamento de turismo,
para generar una nueva imagen turistica del canton para mayor atraccion

de los turistas.

1 Implementar un sistema de informacion turistica del cantén Bafios para el
analisis de situacion actual con datos e informacion precisa con el fin de

que el modelo propuesto sea mas 6ptimo.

[1 Se recomendaria llevar adelante un plan estratégico para el canton Bafios
de Agua santa, en el que se incorpore el Modelo de Gestion Turistica
propuesto para mayor efectividad en el proceso, los objetivos, estrategias y

actividades establecidas en el presente proyecto de investigacion.
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ANEXOS

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE
AMBATO
Escuela de Administracion de Empresas
ENCUESTA PARA TURISTAS DEL CANTON BANOS DE AGUA SANTA

Obijetivo: Disefiar un modelo de gestion turistica para el Gobierno Auténomo
Descentralizado de Bafios de Agua Santa.
e Marque con una X la respuesta que considere correcta.
1. ¢Cuél es el canal de informacién al que usted accede para llegar a su
destino?
Centro de informacion-Municipio___
Operadores de turismo___
Alojamiento____
Habitantes de la localidad
2. ¢Existe la informacion necesaria y ubicacién a los lugares turisticos?
Si__
No_
3. ¢Con cudl de las siguientes caracteristicas usted calificaria el canton
Bafios?
Calidad del servicio____
Atencion al cliente

Confiabilidad___
Confortabilidad
Precio_

4. De los siguientes destinos turisticos ¢ Cual considera el mas visitado?
Quito_
Cuenca____
Guayaquil
Galapagos___
Barfios de Agua Santa____

5. ¢Porgqué motivo usted conoce a Bafios de Agua Santa?
Aventura___
Diversion___
Relajacion___
Religion___

6. ¢Porque medio publicitario ha escuchado del canton Bafios de Agua
Santa?
Redes Sociales_
Television___
Periodicos_
Recomendaciones

GRACIAS POR SU COLABORACION
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE
AMBATO

Escuela de Administracion de Empresas

ENCUESTA PARA ACTORES TURISTICOS DEL CANTON BANOS DE AGUA

SANTA

Obijetivo: Disefiar un modelo de gestion turistica para el Gobierno Auténomo
Descentralizado de Bafios de Agua Santa.

10.

Marque con una X la respuesta que considere correcta.

¢Cree usted que existe un modelo de gestion turistica establecido a las
necesidades del canton Bafios?
Si_ No
¢De que elemento depende el eficiente establecimiento de un modelo de
gestién para la localidad?
Estructura organizativa ___ Liderazgo___
Participacion ciudadana___

¢ Cree usted que las decisiones del departamento de turismo son tomadas con
previo analisis del problema?
Siempre Casi siempre Nunca

¢Como considera usted la toma de decisiones frente a los problemas?
Decision participativa Decision socializada
Decision autoritaria

¢ Qué clase de informacion recibe en el Departamento de Turismo?
Desarrollo de politicas turisticas Calidad ambiental
Servicio al cliente . Regulaciones y
control

¢ Qué tipo de incentivo recibe por parte del departamento de turismo?
Reconocimiento empresarial Capacitaciones___
Incentivo econdmico _ Ninguno

¢De que factor depende la deficiente entrega de informacion?
Desconocimiento Politicas

centralizadas
Canales de comunicacion deficientes_

¢Considera usted que la informacion administrada por el departamento de
turismo se encuentra llevada de manera adecuada?

Si No_

Segun su criterio ¢Qué promueve los atributos turisticos del cantén Bafios?:
Calidad del servicio___ Atencion al cliente_
Confiabilidad____ Confortabilidad____
Precio_

Como califica usted el posicionamiento de la imagen turistica de Bafios a
nivel nacional es:
Alta Media Baja



11.

12.

13.

14.
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De los siguientes destinos turisticos ¢ Cual considero el mas visitado?
Quito____ Guayaquil
Cuenca___ Galapagos___
Bafios
¢ Cual de los siguientes servicios tiene mayor demanda por los turistas?
Alojamiento_ Restaurantes_
Bares y discotecas____ Operadoras de turismo___
Transporte Piscinas y balnearios____

¢ Considera usted que Bafios se encuentra posicionado en el mercado
turistico?

Si_ No
¢ Considera necesario generar un nuevo Modelo de Gestién Turistica para
posicionar la imagen de Bafios?

Si_ No

Gracias por su colaboracion

Entrevista con el Sr. Alcalde de Bafios de Agua Santa



