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Resumen

El trabajo de investigacion se basa en el analisis del impacto del covid-19 en
el modelo de negocios de las agencias de viajes de Guayaquil, para esto se ha realizado
estudios bibliograficos de manera general del impacto del covid-19 en el turismo en el
pais sobre todo como ha afectado las medidas de bioseguridad de las agencias de
viajes. El problema que ha causado es el decrecimiento de clientes en las agencias de
viajes. Este proceso de investigacion se ha fundamentado de las experiencias de los
agentes de viajes.

El covid -19 es un virus que ha provocado el cierre de las agencias de viajes
y hasta su quiebre por la mala administracién, por lo tanto afect6 bastante el turismo a
nivel nacional. El objetivo principal de la investigacion desarrollada, fue analizar el
impacto del virus en el modelo de negocios de las agencias de viajes de Guayaquil,
por medio de la cual se realizaron entrevistas a diferentes agentes de viajes de la ciudad
de Guayaquil, por lo que se implantd una metodologia cualitativa y gracias a la
colaboracion de las agencias de viajes que se encontraban disponibles para este trabajo
de investigacion, se pudo obtener los resultados.

Con la recoleccion de datos e informacion de las entrevistas se planted que se
debe proponer una estrategia para mejorar la reactivacion de la agencias de viajes, esto
con el fin de resolver el problema la cual fue la afectacion del virus, el decrecimiento
de los clientes en las agencias y pérdidas de ventas. Se llega a la conclusion que para
mejorar la reactivacion de las agencias de viajes es de trabajar en Facebook ads y
utilizar todas las herramientas gratis de internet, como las redes sociales y sobre todo
en brindar una oferta irresistible, es decir, como resultado, ofrecer programas turisticos
personalizados; identificar los gustos y las necesidades de viajar que tienen los turistas.
Eso va a lograr que incremente el volumen de clientes y a mejorar el desarrollo

econdmico de las agencias de viajes.

Palabras Clave: agencias de viajes, COVID-19, turismo, turistas, pandemia, Facebook
ads.
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Abstract

The research work is based on the analysis of the impact of covid-19 on the
business model of Guayaquil travel agencies, for these general bibliographical studies
of the impact of covid-19 on tourism in the country have been carried out. Especially
as it has affected the biosecurity measures of travel agencies. The problem it has
caused is the decrease in clients in travel agencies. This research process has been
based on the experiences of travel agents.

Covid -19 is a virus that has caused the closure of travel agencies and even
their bankruptcy due to mismanagement, therefore it greatly affected tourism at the
national level. The main objective of the developed research was to analyze the impact
of the virus on the business model of travel agencies in Guayaquil, through which
interviews were conducted with different travel agents in the city of Guayaquil, for
which implemented a qualitative methodology and thanks to the collaboration of the
travel agencies that were available for this research work, the results could be obtained.

With the collection of data and information from the interviews, it was
suggested that a strategy should be proposed to improve the reactivation of travel
agencies, this in order to solve the problem which was the impact of the virus, the
decrease in clients in agencies and lost sales.

We came to the conclusion that to improve the reactivation of travel agencies,
it is necessary to work on Facebook ads and use all the free internet tools, such as
social networks, and above all to offer an irresistible offer, that is, as a result, to offer
tourist programs personalized; identify the tastes and travel needs of tourists. This is
going to increase the volume of clients and improve the economic development of

travel agencies.

Keywords: travel agencies, COVID-19, tourism, tourists, pandemic, Facebook ads.
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Introduccion
El mundo entero se enfrenta a una emergencia sanitaria, social y econémica

mundial sin precedentes con la pandemia de COVID-19. Como cualquier otra
industria, el turismo a su vez se ha visto en juego por las repercusiones sanitarias,
econdémicas y emocionales de la pandemia de COVID-19, todos los indicadores
pronostican que se vive un cambio de paradigma, un nuevo mundo y un nuevo
contexto que esta ain por desentrafiar, a lo que se debe comprender, aceptar y afrontar
(Santos Del Valle, 2020).

El turismo se ha consolidado como uno de los sectores que mas aporta al
desarrollo econdmico de los paises, debido a que es una actividad que va progresando
con el pasar del tiempo, y no solamente va creciendo, sino que cambia, mejora y se
actualiza segun las exigencias del mercado. EI Turismo comprende una significativa
cadena de prestadores de servicios, siendo piezas fundamentales los hoteles,
restaurantes, agencias de viajes y guias, y otros actores complementarios. En este
sentido, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) y las Naciones Unidas sefialan
que el turismo proporciona “medios de subsistencia a millones de personas y permite
a miles de millones apreciar su propia cultura y otras diferentes, asi como la
naturaleza”(Naciones Unidas, 2020).

Se estima que la industria turistica tuvo un posicionamiento transcendental el
sector econoémico en las Ultimas décadas, de tal manera se involucra en el desarrollo
sostenible en contextos sociales y econdémicos. En el afio 2019 (directa e
indirectamente) alrededor de 330 millones de empleos en todo el mundo, lo que
equivale al 10,3 por ciento del empleo total, es decir, uno de cada diez empleos del
total mundial(OIT, 2020).

En la época actual, la industria turistica se ha visto afectada por las diferentes
medidas que surgieron a raiz del brote pandémico Covid-19, asi lo menciona la OMS
sefialando que con la paralizacién de distintas actividades a nivel global se vieron
perjudicados econémicamente, entre ellos, unos de los sectores con mayor afectacion
fue el turismo, en su dltima edicion del Barometro del Turismo Mundial, en donde
hace hincapié a que el confinamiento casi total impuesto como respuesta a la pandemia
redujo en mayo el nimero de turistas internacionales en un 98% en comparacion con
el afio 2019 en todo el mundo (OMT, 2020)



Se han estimado datos del turismo a nivel global, debido a que las actividades
de las agencias de viajes dependen netamente de la industria turistica, ahora haciendo
énfasis al sector de las agencias y el comportamiento de las mismas con los clientes
que ya tenian boletos reservados para viajar, estas se vieron en la necesidad de
respaldar a sus clientes, mediante cancelaciones, cambios de fecha, reembolsos, u
otros. Conjuntamente, se establecieron estrategias de negociaciones con proveedores
de servicios turisticos para estimar medidas de proteccion de manera particular a cada
uno de los pasajeros, teniendo como objetivo principal no dejar estancados a los
clientes, por las acciones que se tomaron en el brote pandémico.

Luego de que la Organizacién Mundial de Salud (OMS, 2020) llego a emitir
la declaratoria del COVID19, Ecuador tom6é medidas de confinamiento y de
bioseguridad, provocando de esta manera una nueva normalidad; la crisis sanitaria ha
provocado una fuerte inestabilidad econdmica ocasionada por el cierre temporal de las
empresas y pequefios negocios de los distintos lugares del pais, especialmente
enfocandose en las agencias de viajes del Ecuador, muchas de las agencias se limitan
y causan el cierre total debido a la pandemia del COVID 19.

Esta situacion provocéd en la poblacion incertidumbre y miedo,
convirtiéndose en un escenario devastador en el plano humanitario. A consecuencia
de ello, los gobiernos de todo el mundo instauraron medidas drasticas como el
ordenamiento de cuarentenas, estados de excepcion, cierre de fronteras y
principalmente el distanciamiento social, con el objetivo de apaciguar su propagacion,
Ecuador y especialmente Guayaquil no fue la excepcion.

Las operadoras de turismo son las que mas pérdida tuvieron por esta crisis.
Las agencias de viajes operadoras de turismo receptivo se refleja en su operacion
totalmente cerrada en un 100% y por lo tanto se refleja en cero ingresos, por las
consecuentes dificultades para cubrir gastos fijos, asi como el pago de arriendo de los
predios donde funcionan las empresas. El impacto del COVID 19 en el modelo de
negocios de las agencias de viajes de Guayaquil fue un caso de pérdida para todos los
trabajadores dentro sector turistico, el cierre de agencias de viajes en este caso. En la
ciudad de Guayaquil existen agencias de viajes dual, agencias de viajes internacional
y agencias de viajes mayoristas, la cual fueron afectadas la mayoria por el COVID 19
y también fue el inicio del quiebre de algunas de ellas.



En el 2020 el Ecuador, segun el ministerio de Turismo ha declarado muchas
medidas para la reactivacion del turismo desde junio del 2020, por ejemplo, generando
publicidad de potencialidad turistica para los destinos turisticos del Ecuador. También
han hecho entregas de guia generales de bioseguridad para establecimientos turisticos
en zonas rurales.

Antecedentes

Al inicio del afio 2019 fue cuando inicio la tragedia en China por el virus
COVID 19, la cual no habia sido identificada a nivel mundial, el 01 de diciembre fue
informada a todos los espacios del sector de China acerca del virus sobre los estandares
y la infeccion y el lugar donde comenzé la transmision del virus, donde fue en la
ciudad de Wuhan, capital de la provincia de Hubei, la cual se habia reportado una
posible neumonia que sufrian en ese entonces un grupo de personas y la causa se
desconocia en ese entonces, pasé mucho dias y meses para que la Organizacion
Mundial de la Salud la reconociera como pandemia global. En el Ecuador se vivia con
normalidad, en todos los sentidos, trabajos, y en este estudio sobre las agencias de
viajes tradicionales del Ecuador en la ciudad de Guayaquil. El 11 de marzo del 2020
se anuncio y reconocié una pandemia global por la cual la ministra de Salud declaro
ese mismo dia el estado de emergencia sanitaria en el sistema nacional de salud del
pais, por la cual el Presidente del Ecuador, declard el estado de excepcion en el pais
el 16 de marzo del 2020, donde se inicid las restricciones totales para todas las
personas y cierres temporales de negocios turisticos y de las agencias de viajes, cabe
recalcar que las fronteras aun no se habian cerrado, y los vuelos de viajes, los tiques
de los pasajeros que estaban por esas fechas aun podian viajar. Desde el 17 de marzo
se rigié un toque de queda, la cual todas las personas del Ecuador se encontraban en
Su casa.

Todos los alcaldes tuvieron que apoyar esta decision y sobre todo cumpliendo
con las pautas y obligaciones ante al mandato del sefior Presidente, muchos de los
alcaldes ya se habian anticipado en sus ciudades declarando la emergencia sanitaria
desde el 12 de marzo del 2020, la cual establecieron muchas medidas restrictivas para
evitar y contener los contagios y sobre todo la propagacion del virus a las diferentes
ciudades del Ecuador. La pandemia mundial del COVID 19 ha generado crisis
sanitarias en el mundo afectando demasiado a la economia de muchos paises, y

también muertes, afectando a nivel mundial vidas infinitas, en todo lo personal y en
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profesional. EIl turismo ha sido uno de los mas grandes negocios y popular fue
afectado a nivel mundial y nacional.

Como resultados y busquedas frecuentes a nivel nacional han sido muy
preocupante la magnitud de la afectacion en &reas turisticas y varios subsectores
turisticos, agencias de viajes tradicionales turisticas, y muchas otras en representacion
del turismo, se detall6 y se investigd que muchos de sus duefios, gerentes,
representantes, administradores han declarado que es muy complejo la situacion en la
que se llevo al enterarse que sus negocios tenian que cerrar por medio de la pandemia.
Muchos de ellos lo han expresado esa situacion en sus reuniones, medios de
comunicacion, diarios, blogs, paginas de internet, sus redes sociales, a su empresa, su
microempresa, su negocio, su emprendimiento familiar, etc.

El turismo a nivel mundial ha sido afectado por el COVID 19, siendo que
esta pandemia no tiene precedentes, se comunicd por varias estaciones de televisores
y se realizd6 una investigacion de diferentes fuentes y publicaciones a nivel
internacional afectadas por el COVID 19 relacionadas al turismo, el cémo va
afectando, y el impacto que este virus esta causando a este sector clave de economia
para el pais y para muchos paises, ciudades, en todo el mundo. EIl 24 de marzo del
2020 se evidencio como fue avanzando el COVID 19 a nivel mundial, como resultado
de la investigacion se produjo més de 18.2 mil muertes a nivel mundial y con mas de

409 mil afectados por el virus distribuido en todo el mundo.

Figura 1.

Cuadro/tabla estadistica global de casos por el Covid-19.

3/24/2020 1:20:50 . ‘I 69
Nota: Adaptado del Centro de Ciencia e Ingenieria de Sistemas de la Universidad de John Hopkins,
2020-2021.

Cuando el turismo se paraliz6 por completo en el afio del 2020 a mediados

de marzo decrecieron las llegadas de los turistas internacionales por la cual se
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disminuyd un 56 % por el confinamiento y cierre de fronteras y brotes de infeccion
por el virus, resultd masivo afectando un 98 % en el mes de mayo del afio 2020.
Estudios indican que ese porcentaje llevo una pérdida de 320.000 millones de délares
de exportaciones. Muchas hipétesis se han manifestado en ese mismo afio que los
ingresos del turismo internacional y en este caso en las agencias de viajes se podrian
reducir entre el 58% y el 78%.

En agosto del 2020 varios estudios de resultados indicaron que los viajes
internacionales por medio de las agencias de viajes fue una pérdida por la inmensa
conmocién por la disminucion de entre 850 millones de turistas internacionales y
también lo que sucediera evidentemente la reduccién del personal entre 100 y 120
millones de empleos en el sector turisticos. La Organizacion Mundial del Turismo
(OMT, 2021) pidi6 que inicien fases para que el turismo incluya los planes para la
reactivacion y los planes de recuperacion.

Por medio de la cual el turismo comenzo hacerle frente al virus sobre todo la
salud publica fue primordial porque el turismo se basa entre las interacciones de las
personas, en este caso las agencias de viajes tradicionales del Ecuador, los usuarios
son principal objetivo para el plan de recuperacién de esta actividad ya que es
inigualable e integra para el desarrollo sostenible y es clave para la recuperacion en el
pais.

La evaluacion del virus avanzo por esas fechas, el calculo era demasiado
pronto para la investigacion del COVID 19 en el turismo internacional ya que habia
pasado un mes del afio 2020, por cual habian estimado que las llegadas turisticas
internacional pudo haber disminuido entre un uno y tres por ciento en comparacion de
un tres y cuatro por ciento que fue previsto en enero del 2020. Como resultados a estos
porcentajes, la pérdida fue entre 30.000 y 50.000 millones de ddlares en los gastos de
los visitantes internacionales. En otros continentes como Asia y Africa se vieron mas
afectadas a principios en enero del 2020. El sector turistico pierde diariamente miles
de empleos llegando al millon por los efectos causados por la pandemia del
Coronavirus. Estas son las consecuencias generadas a diario, muchas revistas,
informes internacionales decretan que a nivel mundial es constantes el cierre de
hoteles, la suspension de los vuelos, el cierre de las agencias de viajes, la paralizacion
de los cruceros, y sobre todo el cierre de fronteras tienen como resultado un efecto que

sigue de largo para los futuros meses del afio 2020.



Las operadoras de turismo son las que mas pierden por la crisis del COVID
19. Las agencias de viajes operadoras de turismo vieron su operacion cerrada al 100%
como resultados cero ingresos, desempleos, cierre definitivo de negocios, quiebre, ya
que algunos de las agencias de viajes alquilan los locales por lo tanto no tienen como
pagar sus gastos fijos.

El ministerio de Turismo levanté mucha informacién de todas las pérdidas
del sector turistico, utilizando la estimacion de produccion turistica gracias a las
cuentas satélite de turismo, en las cuales se pudieron verificar que las agencias de
viajes perdieron 215.8 millones de dolares desde que inicio el toque de queda y las
restricciones hasta junio del afio 2020 (Mintur, 2021).

Con los destinos internacionales muchas agencias de viajes a mediado del
afio 2020 se cerraron de manera definitiva, y otras no, comenzaron su reapertura de
poCo a poco, otras agencias de viajes vienen pensando en su cierre o quiebra total al
negocio por varios motivos personal, se estimd que casi el 40% de las agencias de
viajes han procedido a la apertura de las oficinas, espacios, redes sociales, paginas
web, y muchas de ellas de manera parcial, casi la mayoria de ellas han tenido que
recurrir a los contratos temporales de empleo ya que hubo despidos en mayor parte
del Ecuador (Mintur, 2021).

La reactivacion se inicié en agosto del afio 2020 con el crecimiento y
sobretodo empezando con las medidas de bioseguridad, los planes que se introdujeron
fueron estudios analizados y con ayudas internacionales para la reactivacion del
turismo, las agencias de viajes fueron combatiendo este virus con nuevas estrategias
y métodos para reactivar poco a poco las ganas de viajar para el usuario, logrando las
resoluciones y activacion de las medidas de seguridad para su negocio.

El gobierno ecuatoriano informé que debido a la pandemia del COVID 19,
los turistas que visitaron las Islas Galapagos fueron unos 72.519 turistas lo cual
representd una caida del 73% de actividad turistica. Se publico protocolos que deben
de tomar en cuenta todas las agencias de viajes tradicionales del Ecuador, los
protocolos de generales de medidas de bioseguridad al momento de su reapertura en

el contexto de la emergencia sanitaria por COVID 19.

Contextualizacion del Problema
Los incrementos de contagios por el COVID 19 fue inevitable, el trabajo del

virus en el mundo dejo miles de muertos, afectados y afectadas y otros en cuidados
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intensivos. Esto afecto a miles de usuarios y clientes que tomaron el servicio de las
agencias de viajes tradicionales, entonces hubo un decrecimiento de usuarios o clientes
en las agencias de viajes tradicionales de Guayaquil. Por lo tanto, muchas de las causas
principalmente por la pandemia de COVID 19, toque de queda, confinamiento total y
cierre de fronteras. A medida que avanza los dias y meses en cuarentena, se ven
obligados a invertir el tiempo perdido en avances desarrollos de bioseguridad para la
reactivacion de algunas agencias de viajes tradicionales.

Poco a poco con la reactivacion se van definiendo los lineamientos para la
aplicacion de medidas de prevencion con el objetivo de fortalecer la bioseguridad y
con el fin de proteger la salud y la vida humana, proteger la seguridad del personal y
todas las personas, usuarios y los clientes que deseen ingresar a las agencias de viajes
tradicionales del Ecuador y sobre todo en Guayaquil.

A lo largo de la reactivacion post Covid-19, las agencias fueron abiertas, y se
vieron en la necesidad de asumir retos, entre ellos establecer nuevos modelos de
negocios, que permitan equilibrar la labor operacional y mantenerse en el mercado.
En este orden de ideas, un informe realizado por la Unién Nacional de Agencias de
Viajes (Unav) (Lopez, 2020) sefiala que las agencias de viajes afrontaban la recta final
del afio 2020 con funestas perspectivas, dichas consecuencias son parte de las
dificultades del sector y de las restricciones del turismo y la reduccion de vuelos.

Puesto que, la crisis empez6 afectando a los destinos considerados como mas
importantes del mundo tales como: Italia, Espafia y Francia; cuya consecuencia ha
sido el observar una cantidad menor de turistas y como resultado ha inducido un dafio
colateral (Felio Bauza & Melgosa, 2020). Esto conlleva a una disminucion, que se
presenta en doble via porque tanto emisores como receptores han cancelado viajes.

En los ultimos tiempos, el sector turistico del pais ha ido aumentando debido
a la a nivel mundial. Eso involucré millones de puestos de trabajo, mejoras
econOdmicas, ampliacion del PBI, entre otras. Sin embargo, se han suscitado en los
ultimos meses diversos acontecimientos sin precedentes, esto debido a un virus que
inici6 como una epidemia en el pais asiatico de China y se volvié una pandemia
mundial en pocos meses. En consecuencia, el turismo atraviesa actualmente una de
sus crisis mas devastadoras de todos los tiempos provocada por la propagacion de la
pandemia COVID-19 (Mendoza & Reinoso, 2020). La pandemia mundial COVID-19



y su impacto en los viajes, el turismo y los sectores afiliados, el debate sobre fomentar
o restringir el turismo han vuelto a encenderse con fuerza.

La dependencia de las agencias de viajes ha reaparecido tras el brote de
COVID-19 en medio de la necesidad de personalizacion y conectividad en tiempo
real, segin una encuesta. El viaje ha cobrado impulso gracias a una campafa de
vacunacion acelerada tras un 2020 dificil y una segunda ola mortal de la pandemia. La
encuesta realizada por la plataforma de viajes B2B TravClan que se ha encontrado.

A nivel mundial, durante estos eventos, los ingresos del sector turistico de
marzo a diciembre del 2020 disminuyeron en un 58,9%, es decir, cerca de 2.822
millones a diferencia del periodo anterior. Las enormes pérdidas incluyen a todas las
empresas de alimentos, bebidas, transporte, agencias de viaje y de otros servicios
vinculados (Holguin, 2020). Los viajes y el turismo se encuentran entre los sectores
mas afectados con aviones prohibidos; hoteles cerrados y medidas de prohibicién de

viajes establecidas en casi todos los paises del mundo.

Formulacion del problema

Las agencias que operan en el contexto ecuatoriano no son ajenas a dichos
escenarios, en este sentido, el presente trabajo de titulacion estima el desarrollo de un
andlisis del impacto del Covid-19 en el modelo de negocios de las agencias de viajes
de Guayaquil. Con base en lo anterior, la problemética del estudio gira en torno a la
siguiente pregunta central: ;cual es el impacto de la pandemia de COVID-19 en el
sector de las agencias de viaje? Para cubrir la problematica principal, se aborda la
siguiente pregunta:

¢Cudles son los efectos que ha generado la Covid-19 al modelo de negocios

de las agencias de viajes de Guayaquil?



Arbol del Problema

Figura 2.
Arbol de problemas del Analisis del Covid-19 en el modelo de negocios de las agencias de viajes de Guayaquil

REDUCCION DEL PERDIDAS POSTERGACIONES
PERSONAL'Y ECONOMICAS DE VIAJES
EMPLEADOS PROGRAMADOS

DECRECIMIENTO DE CLIENTES EN LAS AGENCIAS DE
VIAJES TRADICIONALES DE GUAYAQUIL

EL QUIEBRE DE CONFINAMIENTO TOTAL CIERRE DE
EMPRESAS A CAUSA A CAUSA DE LA FRONTERAS DEL
DEL COVID-19 PANDEMIA DEL COVID-19 ECUADOR

Nota: Adaptado de la autora Lorena Serafin, 2022.
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Objetivos

Objetivo General

Analizar el impacto que han generado las medidas de confinamiento del Covid-19 en

el modelo de negocios de las agencias de viajes de Guayaquil.

Obijetivos Especificos

1. Fundamentar tedricamente las variables de estudio mediante la revision
bibliogréfica.

2. ldentificar la situacion actual de las agencias de viajes antes y durante la
propagacion del COVID-19 y la nueva normalidad.

3. Proponer una estrategia que permita mejorar la reactivacion de las agencias de
viajes.

Justificacion

La crisis del COVID-19 ha tenido un impacto significativo en la actividad
global, lo que ha provocado una recesion econdémica global (Bakar & Rosbi, 2020).
Las restricciones de viaje han afectado inmediatamente a las economias nacionales y
el turismo internacional ha disminuido drasticamente (Gossling et al., 2021). Se
entiende que, antes de volver a la anterior normalidad o a una “nueva normalidad”,
habra una fase de convivencia con el virus, en la que se modificaran drasticamente las
actitudes y comportamientos de viaje (Rivera Garcia & Pastor Ruiz, 2020). Ademas,
los efectos de la pandemia parecen animar al publico a realizar actividades en entornos
naturales y de forma individual debido al riesgo de infeccion por contacto y
hacinamiento (Garcia et al., 2020).

En este sentido, fue la industria turistica una de las mas afectadas debido al
cierre temporal de fronteras, misma que influye de forma directa en el cese de vuelos
internacionales y nacionales, subsector clave de las agencias de viajes, siendo estas
afectadas en contextos de pérdidas de clientes, cancelaciones o postergaciones de
viajes programados, devolucion del dinero, entre otros.

La relevancia del estudio reside en que la investigacion beneficie a las
agencias de viajes nutriéndose de informacion para tomar decisiones, sobre las
proximas inversiones que podrian realizarse y los impactos que se daran a lugar en un
periodo de tiempo.

Los resultados de la investigacion se presentan de acuerdo al contexto socio-

politico del pais, y la informacion conseguida de otros paises de similar escenario.
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Asimismo, de apoyar distintas teorias y opiniones de expertos que brindan una nocién
clara de como sera el panorama en los proximos meses. De esta forma, la investigacion
podria crear futuras hipdtesis o conceptos a futuros estudios, sobre el efecto de algo
tan trascendental como una pandemia en la economia del pais, tomando en
consideracién que el sector turismo se sitlla como uno de los pilares y que es uno de
los principales aportantes de la economia que tiene el pais.

La pandemia del COVID- 19 se ha manifestado en muchas fases durante este
ciclo de vida, alrededor nuestro siempre habra fases de contagios, incluyendo las
normas de bioseguridad. A pesar de la manifestacion y normas que debieron cumplir
al ingresar, como por ejemplo el uso de la mascarilla 'y la distancia, mucha gente tenia
el virus activo en ese momento, usando la mascarilla y cumpliendo las normas de
bioseguridad. El inicio de la vacuna fue a fines de enero del 2021. A pesar que el
gobierno no controlaba la situacion por contagios masivos, la campafia de vacunacion
de inmunizacion marcé toda una poblacién para combatir la pandemia del COVID 19,
se inicio el proceso de plan de vacunacion en las ciudades de Quito y Guayaquil. Esta
fue uno de los requisitos para que los usuarios y la gente pudiera salir o ingresar al pais
de Ecuador, de igual manera en las agencias de viajes tradicionales cada informacion
al usuario se le informaba sobre los requisitos para poder viajar y cuales serian sus
documentos a revisar.

El verdadero significado de retomar las actividades para todas las agencias de
viajes fue todo un reto ya que no solo debian de informar de sus servicios 0 consumos
para el cliente sino para trasmitir e informar, orientar a todos los visitantes y como
puente entre ellos y los diferentes servicios turisticos que vayan a necesitar, el muy
gran ejemplo en este caso seria el flujo de los huéspedes. Otro caso los viajes grupales
tienen que ser dosificados. Si el turista debe revisar si existe el cupo para ingresar al
viaje. Algunas agencias igual seguian cerradas incluso a mitad del afio 2020, cuando
ya se inicid el cambio de seméaforo de rojo a naranja, igual se mantenian cerradas.

Algunas agencias de viajes apenas han sobrevivido gracias a que tienen
capacidad de reservar en todo el mundo, por otro lado, muchas de las agencias de viajes
de servicios locales tienen clientes y usuarios méas consolidados, ya que muchos de los
usuarios han tenido la posibilidad y la suerte de reservar su vuelo o su pasaje. Muchas
de las agencias de viajes que tienen alianzas con varios centros turisticos, hospedajes,

las cuales han creado promociones atractivas para sostenerse en el mercado.
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La operacion con alianzas en las agencias de viajes ha sido una estrategia
ganadora para que puedan seguir en su estatus y permanecer en el sector turistico. La
investigacion de andlisis del impacto del COVID-19 en el modelo de negocios de las
agencias de viajes de Guayaquil tiene como objetivo analizar su impacto y cémo ha
afectado en esta industria a las agencias de viajes tradicionales. Para responder a todas
las preguntas de investigacioén se va a realizar encuestas a agencias de viajes de
Guayaquil y a usuarios principalmente a los turistas, clientes que comprar el servicio
turistico por medio de las agencias.

El problema en las agencias de viajes ha sido el virus del COVID-19 que se
ha manifestado, y ha producido gran impacto en la industria turistica, lo que lleva
ahora es la convivencia con este virus, desde que empezaron a iniciar la vacunacion y
los reportes de las personas vacunadas, han tomado un giro para luchar y empezar con
estrategias en el mercado para promocionar los viajes y el turismo y fortalecerse,
mejorando, creciendo, desarrollandose, impactando, experimentado, promocionando
los viajes a diferentes destinos a los turistas.

Para continuar con el desarrollo y mejorar la economia en el sector del
turismo se ha requerido de estudios y experimentos sociales de como podemos viajar
de manera segura y disfrutar del destino, sin que afecte nuestra salud que es lo
primordial. Tener fuentes, ideas de manejar la situacion pues es fundamental, como
asegurar que el viajero o turista se sienta en confianza y protegido, muchas de esas
cuestiones han sido respondidas por muchos paises que ven y tienen la oportunidad de
prosperar en el ambito del turismo. Agencias de viajes han contestado muchas
cuestiones y preocupaciones para sus clientes y usuarios de cuales son las medidas de
seguridad que deben de tener las agencias de viajes, la informacion completa al
brindarles al usuario, cliente, y como ellos y ellas pueden viajar de manera tranquila y
segura.

Esta investigacion es importante porque varios estudios y fuentes
internacionales han recalcado que el impacto del COVID- 19 costara cuatro billones
de dolares en la economia mundial ya muchos de los paises que estan en desarrollo
van a ser los méas afectados por la ausencia de la vacunacion y por lo tanto como
resultado esto harad que los turistas se mantengan alejados. En muchas regiones el
impacto que tiene la crisis del turismo en su PIB sera Centroamérica, el pais Ecuador

es mas vulnerable, se estima que las llegadas de las personas a los destinos turisticos
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internacionales serian previas en el afio 2023 o puede ser después. Segun informe de
la Organizacion Mundial del turismo afirmaron que el turismo y los sectores que estan
vinculados sufrieron pérdida de 2.4 billones de ddlares en el afio 2020.

Las agencias de viajes del Ecuador han sido muy afectadas por esta pandemia
que ha sido un fenémeno mundial y que sera un reto para reinventarse utilizando
estrategias infinitas para atraer de nuevo a los turistas y poder brindarles los servicios
por ejemplo como la renovacion de sus paginas web, publicidad, gatillos mentales,
marketing, para que asi puedan solucionar los problemas de finanzas, el decrecimiento
de usuarios en las agencias de viajes.

En el 2021 cuando se inicid la fase de vacunacion, se informé que dependia
mucho en las dosis de las vacunas para los usuarios y asi la recuperacion en el sector
turistico. La vacunacion fue una de las decisiones estratégicas para el turismo, y asi
poder cambiar la vision de los turistas y que empleen y que el cambio es parte del
destino. Avanzar en la vacunacién ha mitigado a muchos de las agencias de viajes y
a los usuarios, porque seria una ventaja para los agentes de viajes y una proteccion
segura para las personas, esto indica que tiene un fin que el avance de la vacunacion
proteja a todas las comunidades y recupere muchos puestos de trabajo, y genere
recursos para los paises en desarrollo como Ecuador que requiere que los turistas
internacionales estén dispuestos a maravillarse con los destinos turisticos del Ecuador.

Esta investigacion esta constituida por las agencias de viajes de Guayaquil,
especialmente enfocandose el estado y como han sobrevivido las agencias de viajes, y
también los prestadores turisticos, y todos los usuarios que estdn dentro de las
actividades turisticas. Por lo tanto, se identifica la situacidn actual de las agencias de

viajes de Guayaquil.

Preguntas de investigacion

1. ¢Cudles fueron las medidas que se tomaron en el brote pandémico que mas
afectaron al desarrollo del turismo a nivel global?

2. ¢De qué manera un estudio primario permitird conocer la situacion actual de las
agencias de viajes y las medidas alternativas tomadas en tiempo pandémico?

3. ¢Las estrategias podran mejorar la reactivacion del modelo de negocios de las

agencias de viajes?
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Limitaciones y delimitaciones

Delimitacion geografica: Se estima como eje de estudios a agencias de viajes
ubicadas en la ciudad de Guayaquil y turistas en la ciudad de Guayaquil.
Delimitacion temporal: el proceso investigativo se extienda a septiembre 2022,
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Capitulo 1. Marcos de la investigacion
Marco Teorico
Teoria general del turismo

El turismo es conceptualizado como un sistema por muchos académicos. Fue
en la década de 1970 que se aplicd la Teoria General de Sistemas al concepto de
turismo y ha dado lugar a una serie de teorias de sistemas del turismo. Académicos
como Leiper, Getz, Gunn y Mill y Morrison han sugerido un modelo de sistemas para
el turismo. “Sistema fundamental del turismo” que involucraba cinco componentes:
turismo, transporte, atracciones, servicios-instalaciones e informacion-direccion.
Leiper (1979) desarroll6 todos los sistemas turisticos basados en la teoria de sistemas
e identificod cinco componentes basicos: turistas, regiones generadoras, rutas de
transito, regiones de destino y una industria turistica que opera en entornos fisicos,
culturales, sociales, econémicos, politicos y tecnoldgicos. Conceptualizoé el turismo
como un sistema abierto (Panosso, 2012).

Modelo de sistema de turismo integral de Neil Leiper

Neil Leiper ide6 un Modelo de Sistema de Turismo Integral en el afio 1979 y
el mismo fue reestructurado en el afio 1990. Se basa completamente en el Enfoque de
Sistemas que consta de tres componentes o elementos principales. Los siguientes son
los cuatro componentes integrados en el modelo de Leiper.

Las agencias de viajes del Ecuador

Las agencias de viajes de Guayaquil cumplen un rol muy importante en el
desarrollo del turismo para beneficios y crecimiento turisticos, para entenderle mejor,
este fendmeno se analiza como ha ido creciendo a la par del hombre. Una publicacién
realizada por (Moreno, 2014) llamada Turismo y producto turistico menciona que el
turismo ha ido evolucionando a la par con el hombre, originando que exista una
diversificacion que ha transformado al turismo en una fuente de desarrollo.

Las agencias de viajes fisicas son vistas como algo obsoleto debido a la nueva
era digital por ende “Lo tradicional y lo digital se debe casi en su totalidad al desarrollo
del marketing turistico, que se mueve mM&s que nunca en un entorno digital”
(Travaglini, Puorto, D’ Amico, Baggio, & & Llena, 2016).

Segun Cid y Fraiz (2015) muestran un porcentaje del 80 % de las agencias de

viaje en el caso de la ciudad de Ourense (Espafia) dispone de algun tipo de publicidad
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por medios digitales, para la promocién de sus servicios y esto les conlleva a tener
cierta ventaja dentro del mercado.

Las agencias de viajes han enfrentado la crisis por la pandemia del COVID
19, asi mismo muchas de las empresas turisticas han ido empeorando y otras
sobreviviendo gracias a las estrategias de marketing, y publicidad pagada para seguir
en la fuente del desarrollo econdémico del pais. Las situaciones que llevan a muchas
empresas a poder reinventarse y empezar con un plan de supervivencia con la
comunidad que los acompania.

En el articulo realizado por AECIT (Asociacion Espafiola de Expertos
Cientificos en Turismo) (Turismo, 2021) mostraba un panorama alentador respecto de
que puede existir una reactivacion del turismo. Por lo pronto no solo se trata de
politicas para cumplir el distanciamiento o las restricciones o el confinamiento, existe
también el factor social/psicologico que debe ser abordado para un mayor
entendimiento de que estrategia de mercado seré la adecuada para generar de nuevo la
confianza en el consumidor
Las Necesidades de las personas por viajar.

Las necesidades de las personas por viajar son las motivaciones de las
conductas humanas que son valiosas y vitales para activar los mecanismos que mueven
el turismo. La motivacion de una persona se da cuando tiene un impulso que genera la
necesidad de viajar y crea una sensacion de insatisfaccion y la falta de satisfaccion y
deseos a los placeres del viaje. En la satisfaccion de toda necesidad se haya involucrada
una inversion de energia en una direccion determinada. La sed y el hambre son buenos
ejemplos de necesidades primarias.

La necesidad tiene una relacion del porqué viajar, y las motivaciones
determinan las respuestas a sus preguntas de cdmo quieren viajar y que lugares conocer
y pasarla bien, cubriendo sus necesidad y satisfacer sus necesidades.

Este tema de las necesidades de viaje puede ser abordado desde diferentes
disciplinas, tales como la psicologia, la psicologia social y la antropologia. Varias
teorias han sido desarrolladas y un numero de modelos han sido disefiados para este
proposito. En el afio 1943 el psicologo humanista Abrahan Maslow, publicé un modelo
de los elementos motivadores siguiendo una estructura jerarquica piramidal ordenada
en cinco niveles.

a) Las necesidades fisioldgicas (en la parte inferior de la piramide)
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b) Las necesidades de seguridad fisica y quimica.
c) Las necesidades de pertenencia social, afecto y relacion.
d) Las necesidades de estima y reconocimiento social.

e) Las necesidades de autorrealizacion y desarrollo personal (en la parte superior)

Piramide de Maslow del Ocio y del Entretenimiento.
Figura 3.
Piramide de Maslow del ocio y del entretenimiento.

Libertad
confianza
seguridad

Nota: Adaptado de la Autora Lorena Serafin, 2022

¢ Qué es el Covid-19?

El Covid-19 es una enfermedad causada por el nuevo coronavirus conocido
actualmente como SARS.CoV-2. La OMS notifico la primera vez de la existencia de
este nuevo virus el 31 de diciembre del 2019. La republica popular de China habia
informado que un grupo de casos de neumonia virica se habian detectado (OMS, OMS,
2020).

Las personas gue tenian los sintomas mas habituales del virus eran fiebre, tos
seca, cansancio, y existe otros sintomas menos frecuentes que pueden afectar a las
personas como la pérdida del gusto o el olfato, la congestion nasal, conjuntivitis, dolor

18



de garganta, dolor de cabeza, dolores musculares o articulaciones, nauseas, vémitos,
etc. Y los sintomas que provoca este virus son la dificultad respiratoria conocida como
la disnea, la pérdida de apetito, confusion, dolores, y fiebres altas (OMS, 2020).
Impacto del covid-19

El impacto del covid-19 al ser un virus de carécter volatil ha hecho que se
tomen medidas fuertemente extremas con respecto a la contencion de la poblacion en
el Ecuador, la poblacion es la mas vulnerable por este virus (OMS, 2020).

Todo lo que ha provocado este virus ha ocasionado muchos desajustes en la
industria del turismo, en el desarrollo econémico del pais, y la valoracion turistica
como destino para los extranjeros. Varios aspectos han sido cambiados por el mismo
virus, el comportamiento del mismo es una incognita que solo se ira esclareciendo con
el pasar de los afios, esto también depende de los estudios que vayan realizando y
nuevas medidas de bioseguridad. La informacion de este virus es que la persona que
este contagiada puede presentar sintomas del virus como fiebre, cambios de animo,
dolor de huesos, falta de apetito, malestar pueden llegar a contagiar y propagarse de
un humano a otro, y también personas que son asintomaticas corren el riesgo que sin
saber que son portadores del virus llegan a trasmitirlo a muchas personas cercanas en
diferentes lugares del mundo, el turista en si, ha estado contagiado, puede transmitirlo,
ademas tener mucho en cuenta que los lugares cerrados es mayor el contagio y tener
en cuenta que las superficies que se han estado expuestas constantemente provocan la
paranoia. A pesar del tiempo las agencias de viaje tuvieron muchos problemas
econdmico, laboral y personal ya que a partir del encierro surgieron causas y
consecuencias por el problemas de ventas, esto quiere decir que sus pérdidas de dinero
fueron altas y las opciones de levantarse y sobrevivir eran muy pocas ya que no se
imaginaban que fuera llegar un nuevo virus tan mortal que afectaria brutalmente a la
vida diaria de las personas y de todo el pais, especialmente cabe recalcar que todas las
agencias de viajes de Guayaquil tuvieron que cerrar a partir del encierro total, no
podian abrir sus locales por lo tanto se cancelaron vuelos, viajes, etc.

Requisitos de ingreso al Ecuador Continental e Islas Galapagos.

Segun (MINTUR, 2022) se ha actualizado los requisitos de ingreso al pais
gracias al proceso de vacunacion y estudios realizados el ministerio de turismo ha
indicado que todo pasajero que ingrese al pais, mayor de tres afios debe presentar por

lo menos uno de estrés tres requisitos:
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e Certificado de vacunacion con codigo QR con al menos 14 dias de
vigencia después de completar el esquema.

e Carne de vacunacion valido con al menos 14 dias de vigencia después
de completar el esquema.

e Resultado negativo de una prueba cualitativa PCR en tiempo real
realizada hasta 72 horas previo al embarque del Ecuador.

Y para las personas, turistas que llegan al Ecuador por via aérea internacional
deberan presentar de manera obligatoria la declaracion de salud del viajero de forma
digital al embarcar a la aerolinea.

Programa Reactivate Turismo

Segun el ministerio de turismo (MINTUR, 2020) realizaron una capacitacion
online sobre el programa reactivate turismo y los protocolos de bioseguridad, el evento
conto con las participaciones de 130 prestadores de agencias de viajes y operadores
turisticas de la Sierra. El viceministro de turismo sefialo que se ha trabajado y
participado con las asociaciones para construir una agenda de reactivacion vy
recuperacion del sector, sobre todo para la generacion de confianza y seguridad en los
mercados y potenciales consumidores. Muchos de estos trabajadores sefialo que la
estrategia de reactivacion implementadas entorno a la inyeccion de liquidez por medio
de lineas de financiamiento, la confianza, la conectividad, la promocién, convenios de
cooperacion, campafas nacionales, protocolos de bioseguridad, digitalizacion, etc.
Todo esto enmarca un plan de servicios, productos y sobretodo destinos para los
turistas nacionales y extranjeros. El programa de reactivate turismo abarca tres ejes
muy importantes la reactivacion de destinos, protocolos de bioseguridad y acceso a
financiamiento, toda esta informacion se detalld y para mas consultas explico que
existe un canal de asistencia financiera disponible. El programa reactivate Ecuador
cuenta con un fondo de 1.150 millones de dolares que proviene del organismo
multilateral. Todos mundiales, que se informo6 que los créditos son microempresas,
pequefias empresas y medianas. Todo esto es para las personas y agencias turisticas
que podran acceder a los créditos a través del banco del pacifico.

Para los lineamientos de control bioseguridad, como el uso de equipos y
medidas sanitarias a implementar dentro del protocolo de bioseguridad para las
agencias de servicios turisticos, operadoras turisticas, agencias de viajes

internacionales, agencias de viajes mayoristas y duales al momento de su reapertura.
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Es importante establecer que la seguridad de las personas al ingreso de las
agencias es primordial tenerlas en cuenta, el procedimiento de atencién al publico y
en ruta de operacion turistica, etc.

Marco conceptual
Covid-19

Los coronavirus son un tipo de virus. Hay muchos tipos diferentes y algunos
causan enfermedades. Un coronavirus identificado en 2019, SARS-CoV-2, ha
provocado una pandemia de enfermedad respiratoria, llamada COVID-19 (WHO,
2020).

De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) declar6 que
COVID-19, como la nueva cepa de coronavirus que azota el mundo, es una pandemia.
Se han identificado méas de 118.000 casos en 114 paises. Al menos 4.291 personas han
muerto a causa del virus desde que surgié en Wuhan, China, en diciembre de 2019,
informa la OMS (Sevillano, 2020).

Los casos confirmados de COVID-19 han superado los 184,1 millones en
todo el mundo, segun la Universidad Johns Hopkins. EI nimero de muertes
confirmadas asciende a mas de 3,98 millones. Se han administrado més de 3220
millones de dosis de vacunacion en todo el mundo, segun Our World in Data.

Los investigadores saben que el coronavirus se transmite a través de gotitas y
particulas de virus que se liberan al aire cuando una persona infectada respira, habla,
rie, canta, tose o estornuda. Las gotas mas grandes pueden caer al suelo en unos pocos
segundos, pero las particulas infecciosas diminutas pueden permanecer en el aire y
acumularse en lugares interiores, especialmente donde hay mucha gente y hay poca
ventilacién. Es por eso que el uso de mascarillas, la higiene de las manos y el
distanciamiento fisico son esenciales para prevenir el COVID-19 (Agencia EFE,
2021).

El primer caso de COVID-19 se inform¢ el 1 de diciembre de 2019 y la causa
fue un nuevo coronavirus que luego se denominé SARS-CoV-2. ElI SARS-CoV-2
puede haberse originado en un animal y haber cambiado (mutado) por lo que podria
causar enfermedades en los seres humanos. En el pasado, varios brotes de
enfermedades infecciosas se han atribuido a virus originados en aves, cerdos,

murciélagos y otros animales que mutaron para volverse peligrosos para los humanos.
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La investigacion continGa, y mas estudios pueden revelar como y por qué el
coronavirus evoluciond para causar una enfermedad pandémica.

Covid-19 en el turismo

La crisis del COVID-19 en desarrollo ha provocado una importante caida en
la actividad turistica en todo el mundo, incluida América Latina y el Caribe. Entre
2019 y principios de 2020, las llegadas de turistas crecieron alrededor del 10% anual
en México y las tres subregiones. Sin embargo, a medida que la pandemia llegé a la
region y un nimero cada vez mayor de paises cerrd sus fronteras en marzo, las llegadas
de turistas se redujeron en mas del 50% en marzo y cerca del 100% en abril (Cepal,
2021).

En el Caribe, la subregion mas especializada en turismo, esta actividad se
paralizo en abril. De las 20 pequefias economias mas dependientes del turismo en el
mundo, 13 se encuentran en el Caribe. El turismo depende casi por completo de los
visitantes de Estados Unidos, Canada y Europa, que se han visto gravemente afectados
por la pandemia. Ademas, la mayoria de los puertos y aeropuertos se han cerrado para
evitar la entrada de visitantes con COVID-19. Como resultado, las llegadas de turistas
se han reducido a casi cero, y los hoteles y complejos turisticos han sido testigos de
cancelaciones masivas (Felio Bauza & Melgosa, 2020).

En el resto de América del Sur, el impacto de la pandemia también se siente
fuertemente en el turismo. En Argentina, una encuesta entre agencias de viajes en abril
muestra que el 85% de todas las reservas se han cancelado hasta septiembre. Para todo
el afio 2020, el 87% de todas las agencias prevén un afio muy malo y la mayoria prevé
que entre septiembre y diciembre se inicie una lenta recuperacion. En Chile, la llegada
de turistas en marzo cay6 un 63% respecto al mismo mes del afio pasado, mientras que
su gasto cayd un 51%. En Colombia, las agencias de viajes registraron una caida en
las ventas del 70%, aunque el 43% de los clientes acordd posponer en lugar de cancelar
sus reservas (Hosteltur, 2020). En Perl y Uruguay, las llegadas de turistas en marzo
cayeron 70% y 57%, respectivamente (Mulder, 2020).

El turismo también se ha visto afectado por las medidas relativas a los viajes
nacionales en varios paises. Si bien algunos paises recomendaron no trasladarse de un
lugar a otro dentro de los paises, la gran mayoria ha impuesto restricciones a los viajes
nacionales, incluso imponiendo cierres en atracciones turisticas, como museos, playas

y parques naturales. Solo Nicaragua no habia restringido los movimientos internos. A
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mediados de julio, algunos paises del Caribe y Uruguay habian comenzado a relajar
algunas de estas restricciones (Welle, 2020).

Figura 4.

Comisiones economicas para América latina y el Caribe sobre la base de las cifras

oficiales.

B. South America

Source: Economic Commission for Latin America and the Caribbean (ECLAC) on the basis of official figures.

Nota: Adaptado de la pagina de Cifras del desarrollo econémico del Turismo, 2021.

Medidas de confinamientos

La pandemia del coronavirus (COVID-19) ha desencadenado una crisis sin
precedentes en la economia turistica, dado el inmediato e inmenso impacto que sufrié
el sector. Las estimaciones revisadas de la OCDE sobre el impacto de COVID-19
apuntan a una disminucion del 60% en el turismo internacional en 2020. Esto podria
aumentar al 80% si la recuperacion se retrasa hasta diciembre. Se espera que el turismo
internacional dentro de regiones geograficas especificas (por ejemplo, en la Unidn
Europea) se recupere primero.

Se espera que el turismo interno, que representa alrededor del 75% de la
economia del turismo en los paises de la OCDE, se recupere mas rapidamente. Se
ofrece la oportunidad principal para la conduccion de la recuperacion, sobre todo en
paises, regiones y ciudades donde el sector es compatible con muchos puestos de
trabajo y negocios (OECD, 2020).

El impacto de la crisis se esta sintiendo en todo el ecosistema turistico, y la
reapertura y reconstruccion de los destinos requerird un enfoque conjunto. Las
empresas y los trabajadores del turismo se estdn beneficiando de los paquetes de
estimulo para toda la economia, y muchos gobiernos también estan introduciendo
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medidas especificas para el turismo (Felio Bauza & Melgosa, 2020). Los gobiernos y
la industria estan centrando sus esfuerzos en:

e Liminar las restricciones de viaje y trabajar con empresas para acceder a
apoyos de liquidez, aplicar nuevos protocolos de salud para viajes seguros
y ayudar a diversificar sus mercados.

e Restaurar la confianza del viajero y estimular la demanda con nuevas
etiquetas seguras y limpias para el sector, aplicaciones de informacion para
visitantes y camparias de promocion del turismo nacional.

e Elaborar planes integrales de recuperacion turistica, para reconstruir
destinos, incentivar la innovacion y la inversion y repensar el sector
turistico.

e Estas acciones son esenciales, pero para reabrir con éxito la economia del
turismo y poner en marcha las empresas, es necesario hacer mas de forma
coordinada, ya que los servicios turisticos son muy interdependientes. La
industria de viajes y turismo y los gobiernos deben seguir reforzando sus
mecanismos de coordinacion para acompafiar a las empresas, especialmente
a las méas pequefias, y a los trabajadores. También se debe prestar especial
atencion a los destinos méas sensibles / vulnerables en la fase de
recuperacion.

De cara al futuro, las medidas puestas en marcha hoy daran forma al turismo
del mafiana. Los gobiernos deben considerar ya las implicaciones a largo plazo de la
crisis, mientras se mantienen a la vanguardia de la curva digital, respaldan la transicién
baja en carbono y promueven la transformacion estructural necesaria para construir
una economia turistica mas fuerte, mas sostenible y resiliente. La crisis es una
oportunidad para repensar el turismo de cara al futuro.

El turismo es una parte importante de muchas economias nacionales, y el
impacto inmediato e inmenso que sufrié el sector turistico como resultado de la
pandemia del coronavirus esta afectando a la economia en general. A medida que los
gobiernos de todo el mundo han introducido medidas sin precedentes para contener el
virus, las restricciones a los viajes, las operaciones comerciales y las interacciones
entre personas han paralizado la economia del turismo. Muchos paises estan entrando

ahora en una nueva fase en la lucha contra el virus y, al mismo tiempo, gestionan la
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reapertura de la economia del turismo. Esta es una tarea compleja y desafiante, y es
dificil cuantificar el impacto en la economia del turismo.

Mas alla de la economia del turismo, la pandemia ha desencadenado una crisis
econdémica mundial y muchas economias estan cayendo en recesion. Las primeras
estimaciones macroeconomicas de la OCDE indicaron que por cada mes que se aplican
medidas estrictas de contencion, habria una pérdida de produccion equivalente a 2
puntos porcentuales en el crecimiento anual del PIB. Si el cierre continuara durante
tres meses, sin factores compensatorios, el crecimiento anual del PIB podria ser entre
4y 6 puntos porcentuales mas bajo de lo que hubiera sido de otra manera. Sin embargo,
con el panorama cada vez més sombrio, esto a su vez tendra consecuencias para la
recuperacion del turismo.

Agencia de viaje

La agencia de viaje es una de las organizaciones mas importantes del sector
privado turistico que juega un papel importante y crucial en todo el proceso de
desarrollo y promocién del turismo en el pais 0 en un destino. Es una agencia de viaje
que empaqueta y procesa todos los atractivos, accesos, amenidades y servicios
auxiliares de un pais y los presenta a los turistas. Es por eso que la agencia de viaje se
conoce como ' constructora de imégenes ' de un pais.

Una posible agencia de viaje es aquella que hace los arreglos de boletos de
viaje (aéreo, ferroviario, terrestre y maritimo); documentos de viaje (pasaportes, visas
y otros documentos necesarios para viajar); alojamiento, entretenimiento y otros
servicios relacionados con viajes de proveedores principales. También puede asegurar
un seguro de viaje, moneda extranjera para las personas que viajan.

Tipos de agencias de viajes

Las agencias de viajes se clasifican basicamente en dos tipos: (a) agencia de
viajes minorista y (b) agencia de viajes mayorista.

Agencia de viajes minorista

Una agencia de viajes minorista vende productos turisticos directamente al
publico en nombre de los proveedores de productos y, a cambio, obtiene comisiones.
Algunos paquetes turisticos se venden de dos maneras, es decir, la comision y con un
aumento del precio. Cuando una agencia de viajes vende un tour al precio marcado,
significa que primero aumenta el costo del tour y luego lo vende a un precio mas alto.

El precio de margen es la diferencia entre el precio minorista y el costo mayorista.
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La principal fuente de ingresos de la agencia de viajes es la comision que
recibe de los proveedores. Sin embargo, la tarifa de la comision difiere de una
organizacion a otra, un componente de viaje al componente de viaje. Puesto que, una
agencia de viajes recibe aproximadamente el 95% de sus ingresos, proviene de la
comision y el 5% restante de los servicios de consultoria y otros.

Agencia de viajes mayorista

Estas agencias estan especializadas en organizar paquetes turisticos, que se
comercializan a los clientes/turistas a través de la red de una agencia de viajes
minorista o directamente a los posibles clientes (si la agencia de viajes mayorista tiene
una division minorista). Una agencia de viajes mayorista compra componentes de
productos para turistas al por mayor y disefia paquetes turisticos.

A veces, una agencia de viajes mayorista compra componentes de viaje al
proveedor al por mayor y los revende a otras empresas de viajes. Las agencias de viajes
mayoristas organizan viajes combinados y los venden a los clientes a través de
agencias de viajes minoristas. Un paquete turistico tipico incluye: boletos de avién,
alojamiento y otros servicios que también pueden incluirse, como entretenimiento,
visitas turisticas y actividades deportivas, etc. Estos paquetes se conocen como
'paquetes turisticos', la mayoria de estos tours incluyen los servicios de acompafantes,
pero algunos se venden a personas que desean viajar de forma independiente.

Agencias de viajes Duales

Estas agencias de viajes duales estdn encargadas de proyectar, elaborar y
ofrecer todas las clases de servicios y todos los viajes combinados para su
afianzamiento. No pudiendo vender ni ofrecer su producto al usuario. Cada mayorista
trabaja directamente con los hoteles y lineas aéreas especificas para elaborar
paquetes que puedan venderse al publico. Estad dedicada para realizar y ejercer las
actividades de unas agencias de viajes internacionales y un operador turistico.

Agencias de viajes Internacionales

Las agencias de viajes internacionales estan encargadas y especializadas a la
comercializacion de los servicios y/o paquetes turisticos de las agencias de viajes
mayoristas directamente al usuario, también los productos de los operadores turisticos
a nivel nacional o internacional. Estas agencias no pueden ofrecer ni vender productos

que se desarrollen en el exterior a otras agencias de viajes dentro del territorio nacional.
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Operador Turistico

Son personas especializadas y dedicadas a la organizacion, desarrollo y
operacion directa de los viajes y las visitas turisticas en el pais. Sus productos podran
ser comercializados de forma directa al usuario o a través de las demaés clasificaciones
de agencias de servicios turisticos. El objetivo principal de la actividad de un operador
turistico es crear un viaje, la cual esta respaldado por los programas de servicios
adecuados. Se mantiene por sus productos que ofrecen principalmente lanzandolo al
mercado, y estos son vendidos a través de las paginas web, toda la red de las agencias.
Todos estos productos incluyen itinerario especialmente disefiados, el tour con un
programa de los servicios aprobados, también incluye los servicios prestados

adicionales, y sobre todo los bienes correspondientes al servicio turisticos.

Diferencia entre agencias de viajes mayoristas y operadores turisticos

Las agencias de viajes mayoristas pueden ofrecer u operar los paquetes
turisticos o pueden especializarse en el desarrollo de viajes tanto para viajeros
entrantes como salientes. A menudo se les conoce como operadores turisticos, pero
estos dos son esencialmente diferentes:

La agencia de viajes mayorista no vende directamente al publico, mientras
que los operadores turisticos si venden directamente a los clientes. Una agencia de
viajes mayorista generalmente combina, ensambla y se pone en contacto con los
servicios de viajes existentes para formular un nuevo producto de viaje. Ella tiene uno
0 mas componentes propios del producto de viaje, es decir, "viajes inclusivos".

Por lo que, las agencias de viajes mayoristas estan menos inclinadas que los
operadores turisticos a realizar servicios terrestres, es decir, agencias de asistencia u
operadores terrestres. Estas agencias pueden ocuparse de un componente del producto
de viaje, mientras que un operador turistico ofrece una variedad de programas
turisticos. El tamafio del negocio es grande en el caso de los operadores turisticos en
comparacion con una agencia de viajes mayorista.

El estado de la oferta y la demanda turistica dicta que el producto formado
por un operador turistico y vendido por una agencia de viaje debe ser bastante
diferenciado. Con el fin de mantenerse en el futuro, es necesario encontrar ahora su
propio segmento de mercado insatisfecho. El segmento puede basarse en los gustos
nacionales concretos, puede apoyarse en la edad y en el motivo del viaje. Es evidente
para todos que no hay hoteles universales, y mucho menos viajes universales. La venta
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del producto por parte de los operadores y agencias de turismo es excepcionalmente
peculiar y diferente a la de otros tipos de empresas.

Por una parte, todo parece estar claro: para la mayoria de las agencias, el
objeto de la venta son los servicios de transporte (maritimo, aéreo, automavil, autobas,
furgoneta) combinado con el alojamiento en hoteles para los viajeros.

Muchas agencias ademas de esto también venden pélizas de seguro de viaje
para los turistas, bolsas y maletas, fotos de pasaporte, visados. También recordar que
al hablar de vender asientos en un avion, tren, crucero u hotel, la agencia de viajes en
realidad solo estd ayudando al cliente a adquirir el asiento, camarote o habitacion de
hotel especificados para su uso temporal, es decir, a conseguir realmente todo lo
especificado en el contrato. En conjunto, llevan este producto al consumidor. Las
agencias de viajes de ocio definieron el producto que venden de forma mas clara:
venden suefios.

Constitucién de una red de agencias

Las agencias de viajes mayoristas pueden ofrecer u operar los paquetes
turisticos o pueden especializarse en el desarrollo de viajes tanto para viajeros
entrantes como salientes. A menudo se les conoce como operadores turisticos, pero
estos dos son esencialmente diferentes:

El trabajo con las agencias de viajes es actualmente una de las principales
direcciones de las actividades actuales y estratégicas de cualquier operador turistico.

El papel de la agencia de viajes en la prosperidad y el éxito del negocio
del operador turistico no se puede sobrestimar, porque por muy famoso que fuera el
operador, por muy interesantes y sensibles a las necesidades de los segmentos del
mercado que fueran los viajes que ofrece, sin una ampliared de agencias que
funcionara eficazmente no podria conseguir nada en el mercado turistico. Esta es la
razén por la que en la estructura de cualquier operador hay un responsable o incluso
un departamento que trabaja con los agentes, desarrollando nuevas formas y medios
de estimular y aumentar la eficacia de la actividad de los agentes.

Una agencia de viajes es una persona juridica o fisica que se dedica a publicar,
comunicar y vender paquetes turisticos elaborados por un operador turistico. La
necesidad de contar con agentes surge por varias razones:

La necesidad de promocionar los viajes del operador en las regiones (no todos

los operadores turisticos tienen la oportunidad de abrir su propia oficina o sucursal en
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cada region prometedora), mientras que la participacion de agentes regionales para
trabajar juntos permite la promocion de los viajes del operador fuera del lugar de su
despliegue permanente.

Caracteristicas e importancia de la agencia de viajes

La agencia de viajes juega un papel importante en el negocio del sector de
viajes. Algunas de las caracteristicas mas importantes y la importancia del negocio de
las agencias de viajes son las siguientes:

e Un vinculo importante entre los clientes y los principales proveedores.
e Creador de imagenes.

e Garantiza servicios de viaje rapidos.

e Proveedor de informacion de viaje auténtica y confiable.

e Un proceso social un continuo.

e Establece una buena relacion con clientes y proveedores.

Estas son las caracteristicas mas importantes del negocio de las agencias de
viajes.

Impacto del covid-19 en las agencias de viaje

La investigacion anual del Consejo Mundial de Viajes y Turismo (WTTC)
muestra que el sector de viajes y turismo no solo representa méas del 10% del PIB
mundial, sino uno de cada diez puestos de trabajo en el planeta, y uno de cada cuatro
nuevos puestos de trabajo creados a nivel mundial en los ultimos cinco afios. COVID-
19 ha alterado drasticamente la vida tal como la conocemos y el sector de viajes y
turismo esta excepcionalmente expuesto. Al considerar el impacto de la crisis, nos
damos cuenta de que podria alterar fundamentalmente el futuro del negocio de las
agencias de viajes.

Los resultados de la primera encuesta, que se llevo a cabo del 1 al 10 de junio
con aportes de asesores de viajes en los EE. UU. Y Canad4, indican que las agencias
de viajes han experimentado un cambio significativo en las consultas de los clientes
de destinos internacionales a destinos nacionales en EE. UU. Y Canada. En las tltimas
semanas, el 40% de todas las consultas de los asesores de viajes se refieren a viajes a
destinos en EE. UU., Mas del doble de la proporcién de consultas nacionales en
comparacion con los niveles anteriores a la pandemia de COVID-19.

El cuarenta y seis por ciento de los encuestados dijo que sus clientes estan

adoptando un enfoque de "esperar y ver" antes de concretar cualquier plan de viaje. El
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51% de los encuestados estadounidenses dijo que sus clientes estaban “mirando hacia
el destino que reservaron originalmente”, y el 38% inform6 que sus clientes atn
estaban indecisos. En general, los encuestados predicen una disminucion del 73 por
ciento en el volumen de negocios en el tercer trimestre de 2020 y una disminucion del
60 por ciento en el cuarto trimestre del afio 2020.

Si bien dos tercios de los encuestados en todo el mundo pronostican que
podran mantener sus negocios durante seis meses sin el apoyo financiero del gobierno,
solo el 28 por ciento de los encuestados estadounidenses dijeron que podrian mantener
sus negocios durante cuatro a seis meses sin la ayuda del gobierno. El treinta y tres por
ciento de los encuestados estadounidenses dijeron que no podrian mantener sus
negocios sin ayuda durante uno a tres meses.

Otros hallazgos clave de la Ola 1 del Barometro incluyen:

¢ Nueve de cada 10 asesores anticipan que el negocio bajara mas del 50% este
afio, incluso cuando estan comenzando a ver un aumento del interés en los
viajes nacionales.

e Losasesores de viajes informaron que las consultas de cruceros actualmente
representan solo el 22% de todas las consultas de los clientes, lo que
representa un descenso del 32% antes del COVID-19.

e La mayoria de los asesores de viajes reservan actualmente vacaciones de
siete meses 0 mas en el futuro. La ventana de reserva es mas corta para
vacaciones en Norteamérica y aumenta para viajes internacionales, cruceros
Yy viajes en grupo.

e Los asesores de viajes informan que las vacaciones al aire libre son de
mayor interés para los clientes, especificamente en los destinos de playa y
montafia de América del Norte.

e En comparacion con la época anterior al COVID-19, los viajeros parecen
estar mas interesados en alojarse en pequefios hoteles boutique y villas/
cabafias privadas y menos interesados en alojarse en grandes hoteles /
complejos turisticos y alquileres a corto plazo.

e Estan probable que los asesores de viajes confien en los medios comerciales
de viajes (68%) como en los CDC (67%) para obtener informacion sobre el

impacto de COVID-19 y sobre la informacion del destino en general.
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Marco referencial

Actualmente, aun cuando el consumidor turistico ain no dispone de un
instrumento con las prestaciones de un GDS (Global Distribution System) si tiene
ingreso, por medio de Internet, un sistema que le proporcionan datos utiles como por
ejemplo horarios, costos o disponibilidad de lugares, para hacer reservas de productos
y servicios turisticos que anteriormente era exclusivas de los agentes de viajes (Martin,
2017) Internet se convirtio en el medio mas adecuado para el intercambio de
informacidn entre gente independientemente de su localizacion geografica y cada vez
son més los usuarios que lo usan como un medio de comunicacion plural con distintas
maneras de conexion inter persona.

Por lo tanto, si se centra en las agencias de viajes clasicos, el canal online
deberia establecer como medio de mercantilizacion adicional y promover los
conocimientos de reintermediacion. Agencias clasicas espafiolas como Viajes El Corte
Inglés, Halcon Viajes Ecuador o Viajes Eroski Bidaiak, ayudan a sus ventas offline
por medio de sus paginas web y perfiles en medios sociales, lo cual les posibilita tener
una mas grande visibilidad en el mercado online y promover la entrada a sus productos
a todos sus consumidores de una forma simple y comoda. Pecado embargo, y aun
cuando los beneficios del negocio electronico son diversos, solo algunas de las
agencias tradicionales, ni en Espafia ni en Ecuador, han encontrado aun lugar en este
mercado, hecho que les esta restando competitividad (Rodriguez et al., 2015). Ciertos
ejemplos de agencias tradicionales ecuatorianas que si poseen integradas la venta de
sus productos a través de la integracién del canal en linea llegan metropolitun viaje de
primaveral Ecuador o visita un Ecuador.

El impacto del COVID 19 en el comportamiento del turista espafiol tuvo
como objetivo del estudio al brindar informacion sobre todas las cuestiones que
tuvieron relacién con el cambio del comportamiento en la industria turistica para que
las empresas y destinos tomaran decisiones en los momentos de crisis sanitaria
mundial. Los analisis de los resultados indicaron que los planes de seguir viajando se
mantendran en cuanto sea posible. Indicaron que 3 de cada 5 personas no cambiaré el
destino nacional que tenian programado. Para los viajes internacionales, 1 de cada 4
turistas sopesa modificar el destino planificado con anterioridad al COVID-19.

Segun los estudios, en las ciudades europeas seran la tendencia una vez

restaurada la normalidad. El turismo en el continente europeo sale reforzado de esta
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crisis. Los paises latinoamericanos y asiaticos también estaran en boga. Esta tendencia
estd marcada por mayor demanda de viajes domésticos (Espafia), apreciandose un
interés por desplazamientos a paises cercanos. Segun los estudios indican que Portugal
e Italia son los destinos internacionales en tendencia para el turismo post COVID-19.
Ademas indican que segun los resultados y estudios en el post COVID 19, Las
Canarias seran el destino mas visitado y con méas demanda, en el &mbito peninsular,
Andalucia y Galicia son los destinos que despiertan un mayor interés. Segun los
turistas esparioles de las repuestas indican que no hay intencién de cambiar el destino
del proximo viaje cuando acabe el aislamiento social. Portugal, Italia, Francia, Reino
Unido y Alemania son los més fidelizados. En cuanto a los destinos continentales, en
los viajes a paises distantes es donde hay mas intencion de cambio: Brasil, EE.UU y
México.

Los estudios indican que algunos viajes planeados en su ambito doméstico no
se veran afectados por la pandemia del COVID 19. Cabe recalcar que se muestran
mucha indecision a la hora de elegir y mantener el destino del préximo viaje. Los
resultados indican que siguen con el interés por la cultura, patrimonio y gastronomia
local, pero serdn mas exigentes con la calidad del alojamiento y el sistema sanitario
del destino. En esta nueva realidad turistica el consumidor invertird mas tiempo en
informarse en profundidad sobre el destino, pero los aspectos relacionados con su
comportamiento en el lugar no seran muy diferentes a como eran antes. Se producira
un incremento en el interés por buscar destinos nacionales y Canarias, Andalucia y
Galicia seran los destinos mas buscados. En los viajes internacionales, Europa seguira
siendo la gran protagonista.

Por otro lado, el impacto de COVID 19 en Ecuador en la zona norte de la
Costa el turismo se manifiesta como una de las fuentes principales de ingresos para la
subsistencia de todos los que participan y de sus integrantes, de esta manera, la llegada
del COVID19 significo grandes pérdidas para los integrantes de estas comunas, los
negocios se vieron en la necesidad de cerrar sus puertas, y la poblacion se quedd sin
ganancias. EI COVID 19 lleg6 incluso a empobrecer econémicamente a otras
parroquias como: Atahualpa, Chanduy, Colonche, José de Ancon y Simon Bolivar
(LAGER, 2020).

Segln estudios, a la “Encuesta de comportamiento de viajes de turismo

interno pre COVID-19 y bajo la nueva normalidad” realizada en Ecuador por el
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Ministerio de Turismo, la region Costa se mantiene como la opcién ideal a viajar
incluso luego de la pandemia producida por el COVID-19 (Ecuador, 2020). El
principal destino turistico elegido por los encuestados es el “destino de sol y playa™,
la cual representa un 45 % del total de los destinos y superando a los destinos como
las montafias o a las destinos de areas protegidas y reservas dirigido por el Ministerio
de Turismo y Universidad Central del Ecuador (Ecuador M. d., 2021).

En la Sierra también afectada por la pandemia del COVID 19 genero muchas
pérdidas econdmicas, sobretodo en una de las ciudades mas turisticas y mas visitadas
por los turistas en el Ecuador, turistas nacionales e internacionales no pudieron cubrir
sus necesidades en la satisfaccion de los lugares turisticos y comida tipicas por ejemplo
Barios de agua santa situada en la provincia de Tungurahua, la cual la poblacion de esa
provincia depende de un 90% del turismo. Las restricciones de movilidad y el
confinamiento, ocasiond que Bafios de agua santa no pudo sobrevivir, ni sostenerse,
también en la provincia de Pichincha fue afectada por la pérdida de turistas y generd
pérdidas la cual como resultado se perdi6 alrededor de sesenta mil empleos en el sector
turisticos. El ministerio de turismo del Ecuador (Mintur, 2021) realiz6 encuesta y
segun los resultados de dichos estudios indicaron que ahora tiene como nombre ** la
nueva normalidad™” en este periodo del afio 2021 por lo cual segln los encuestas el
28.33% los encuestados prefieren viajar a la Sierra, esto indica que los destinos a la
sierra es la segun region mas preferida para realizar los viajes por parte de las encuestas
en tiempos de COVID 19.

Para la region de Galapagos fue méas duro y critica la situacion durante la
pandemia del COVID19, ya que el turismo representa gran parte la principal fuente de
ingresos de los Galapaguenses, el 85% de los habitantes depende directa e
indirectamente relacionados al turismo, agencias de viajes afectadas completamente
en las Islas de Santa Cruz, y San Cristébal, por su mayor nimero de habitantes,
presentd una pérdida del 73% de su turismo.

Estudios indicaron que los ingresos de los Galapaguenses cayeron el 57% y
en varios meses las Islas Galapagos por las restricciones y confinamiento dictado por
el presidente de la Republica del Ecuador y el estado de excepcion no recibieron
turistas. Los presupuestos del Parque Nacional Galapagos también fueron afectados
por el COVID 19 ya que la falta de los ingresos por conceptos relacionados al turismo,

como por ejemplo los pagos de las entradas a areas protegidas o los pagos por las fotos
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y videos, ocasionaron que muchas importantes investigaciones y proyectos de

conservacion se queden paralizados.

Marco legal
Ley de Turismo

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

Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el
desplazamiento de personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin
animo de radicarse permanentemente en ellos.

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

a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;

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

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

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

Reglamento de operacion e intermediacién turistica

Art. 7.- Obligaciones de las agencias de servicios turisticos. - Las agencias
de servicios turisticos tendran las siguientes obligaciones:

17. Las agencias de viajes internacionales o duales que contraten los servicios
de un representante de ventas, deberan ser los responsables de la gestién comercial
realizada por el mismo y asumiran cualquier tipo de inconveniente presentado en dicha
gestion.

Art. 16.- Agencia de viajes mayorista. - Es la persona juridica debidamente
registrada ante la autoridad nacional de turismo, que elabora, organiza y comercializa

servicios y/o paquetes turisticos en el exterior. La comercializacion se realiza por
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medio de agencias de viajes internacionales y/o agencias de viajes duales debidamente
registradas, quedando prohibida su comercializacion directamente al usuario.

Art. 17.- Agencia de viajes internacional. - Es la persona juridica
debidamente registrada ante la autoridad nacional de turismo, que comercializa los
servicios y/o paquetes turisticos de las agencias mayoristas directamente al usuario,
asi como el producto del operador turistico a nivel nacional e internacional.

Las agencias de viajes internacionales no podran elaborar, organizar y
comercializar productos y servicios propios que se desarrollen a nivel nacional e
internacional, a otras agencias de viajes internacionales que se encuentren
domiciliadas en el pais.

Las agencias de viajes internacionales que cuenten con licencia IATA, podran
ejercer la consolidacion de tiquetes aéreos requeridos por parte de las agencias de

servicios turisticos.

35



Capitulo 2. Metodologia
Enfoque de Investigacion

Enfoque de investigacion Mixto

El trabajo de investigacion a desarrollar para las agencias de viajes de
Guayaquil es de enfoque mixto porque se realiza un enfoque cualitativo a través de la
entrevistas a profundidad para entrevistar a los agentes o duefios de agencias de viajes
del modelo de negocio, y el enfoque cuantitativo a través de una encuesta con
preguntas cerradas para los turistas para conocer sus preferencias que coadyuguen a la
propuesta.

Alcance

El trabajo de investigacion del analisis del impacto del covid-19 en el modelo
de negocios de las agencias de viajes es no experimental y de corte transversal es decir
que es en un solo momento de tiempo la recoleccién de informacion. Buscando los
resultados y los sucesos que se ha dado en el modelo de negocio de las agencias de
viajes de Guayaquil a través de las entrevistas.

El disefio no experimental es la investigacion del estudio mediante la cual el
investigador no puede controlar, manipular o alterar a los sujetos, sino que se basa en
la interpretacion y andlisis para llegar a una conclusion Por esta razon se realiza las
entrevistas y encuestas.

Tipo de investigacion

Exploratorio

El tipo de investigacion es de caracter exploratorio porque se va explorar y
recabar informacion de un suceso que ha ocurrido hace dos afios, pero no tiene tanta
profundidad su estudio focalizado en las agencias de viajes y sus impactos. Gracias a
este fendmeno nos va a ayudar a analizar el tema de investigacion con mas
profundidad, como consecuencia de un analisis del problema teniendo en cuenta las
caracteristicas del mismo, dando como resultado un proceso visiblemente estructurado
de metodologia flexible.

Descriptivo

Es descriptiva porque se va a describir los sucesos a través de la investigacion
primaria en los resultados sobre la problematica del covid-19 en el sector turistico.

Esta investigacidn es descriptiva de campo gracias a su fuente que es primaria

disefiada en base al uso de preguntas, mediante de las cuales se consiguié un balance
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confiable de los aspectos y particularidades propias del fendmeno investigado, tales
operaciones fueron llevadas a cabo con el objetivo de obtener un pronostico y
medicion aproximada y confiable de los aspectos y peculiaridades propias de la
investigacion.

Poblacion

Para (Sampiere, 2018) una poblacion es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones. Es la totalidad del fendmeno a estudiar,
donde las entidades de la poblacion poseen una caracteristica comun la cual se estudia
y da origen a los datos de la investigacion.

La primera poblacion para la presente investigacion para la parte cualitativa
que se utilizara la entrevista sera para las agencias de viajes de Guayaquil que estan
detalladas en el Apéndice A, Apéndice B, Apéndice C, tablas que de acuerdo al
catastro de turismo se registra 124 agencias de viajes duales, 96 agencias de viajes
internacionales y 17 agencias de viajes mayoristas.

La segunda poblacion para la investigacion para la parte cuantitativa que se
utilizara la encuesta sera para los turistas, son todas las personas de Guayaquil mayores
de 20 afios en delante con un nivel socioecondmico medio hacia arriba ($425 en
adelante) que viajan o han viajado y han realizado turismo por medio de las agencias
de viajes de Guayaquil y que es una poblacién extensay elevado y pasa de los 100000
habitantes.

Muestra

Para Sampiere (2018), manifiesta que la muestra puede ser lograda de dos
tipos: probabilistica y no probabilistica. Todas las unidades, casos o elementos de la
poblacién tienen al inicio la misma probabilidad de ser seleccionados para acceder la
muestra y se logran precisando las particularidades de la poblacion y el tamafio
apropiado de la muestra y por medio de una seleccién aleatoria de las unidades de
muestreo.

La muestra para la parte cualitativa es por conveniencia porque para la
investigacion del analisis del COVID-19 en el modelo de negocios, fue dirigido a las
agencias de viajes de Guayaquil; se les envié una carta de presentacion personal e
institucional al correo de cada una de las agencias de viajes de Guayaquil con la
peticidn de una colaboracién para una entrevista via zoom, o por medio de WhatsApp,

como resultado, solo cinco agencias de viajes respondieron y accedieron a la
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entrevista, se logrd realizar las entrevistas y como segundo intento se empez6 a
localizar a las agencias de viajes por medio de WhatsApp envidndoles mensajes
formales, la cual muchas contestaron y comunicaron que la razon principal que no
pudieron colaborar es porque muchas de las agencias no estan disponibles (ocupadas)
0 no pueden en el tiempo que se requiere para la entrevista y otras dejaron en visto el
mensaje de WhatsApp.

La muestra para la parte cuantitativa para los turistas con una poblacion
considerada muy grande que pasa los 100000 habitantes con un nivel de confianza del
95% y un margen de error del 6.5, la muestra para recolectar es de 227, calculado en
el sistema SurveyMonkey.com en la calculadora de muestras. Es una poblacion grande
porque los turistas en Guayaquil supera esa cifra en una cantidad mucho mayor
entonces independientemente el ndmero mayor a 100000 siempre da el mismo
resultado a partir de estos criterios de nivel de confianza y margen de error.

Figura 5.
Célculo de la muestra

Voo SurveyMonkey Productos v Soluciones Recursos v Planes y precios Iniciasesion | Suscribete gratis
Calcula el tamano de tu muestra

Tamaiio de la poblacién ® Nivel de confianza (%) ® Margen de error (%) ®

100000 ‘ 95 v 6.5

Tamafio de la muestra

227

iEstds haciendo una investigacion de mercado? SurveyMonkey Audience

ofrece encuestados adecuados con base en datos demograficos,

Nota: Adaptado de SurveyMonkey.com calculadora de muestra, 2022.

Técnica de recogida de datos

Entrevista

Sampieri explica que *° Es una conversacion entre un investigador y una
persona que responde a preguntas orientadas a obtener la informacion exigida por los
objetivos de un estudio’’ (Sampieri, 2018).

Se realizara entrevistas semiestructuradas para la parte cualitativa es decir
para los duefios o agentes de las agencias de viajes de Guayaquil que aportaran con su
opinién y experiencia sobre el impacto del covid-19 y desafios que han tenido que

afrontar por la llegada de la pandemia en su area de trabajo.
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La herramienta por la cual se realizara las entrevistas sera zoom, la entrevista
consta de cinco preguntas y el formato es el siguiente:
Tema: Impacto del Covid-19 en el modelo de negocios de las agencias de viajes de
Guayaquil.
Nombre del entrevistado:

Empresa:

Objetivo: Analizar el impacto que han generado las medidas de confinamiento del
Covid-19 en el modelo de negocios de las agencias de viajes de Guayaquil.
Preguntas:

1.- ¢Cémo considera usted que las medidas de confinamiento a causa del COVID-19
afectaron el desarrollo normal de negocios de su agencia de viajes?

2.- ¢ Cuales considera usted que han sido las principales causas por las que un nimero
considerable de agencias de viajes cerraron o casi quiebran durante la pandemia del
COVID-19?

3.- ¢Cuales son las medidas de bioseguridad que implemento su agencia de viajes para
la reactivacion paulatina del negocio?

4.- ¢Cuales han sido los principales cambios del modelo de negocio de su agencia de
viajes antes de la pandemia COVID-19 y después en la post-pandemia?

5.- ¢Cuales son las principales estrategias que ha utilizado su agencia de viajes para
adaptarse a estos cambios por Covid-19?

Encuesta

Segun (Sampiere, 2003), la encuesta es un conjunto de preguntas respecto a
una o mas variables a medir. Las encuestas pueden ser descriptivas o explicativas. Esta
encuesta sirve como estudio para el trabajo de investigacion y tiene la finalidad de
mostrar la distribucion de los fendmenos estudiados en una cierta poblacion.

Se realiz6 un cuestionario de preguntas cerradas para la parte cuantitativa
realizada en la plataforma de google forms, la encuesta se encuentra detallada en el
apéndice D.

Objetivo de la Encuesta: Investigar las preferencias de consumo de los
turistas sobre la disposicion de uso de agencias de viajes cuyos resultados serviran para
elaborar una propuesta de modelo de negocio para las agencias de viajes post covid-
19 en la ciudad de Guayaquil.
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Andlisis de datos

El anélisis de datos para la investigacion es por medio de las respuestas de las
entrevistas realizadas a los agentes de viajes, enfocandose las causas de la COVID-19
en los tiempos de pandemia y en la actualidad, considerando todas sus respuestas y
experiencias que han vivido en el sector turistico en su ambito laboral.

Se realiza un analisis exploratorio a las entrevistas, mediante la cual se
analizan la recoleccion de datos e informacion para resolver el problema de
investigacion. También se procede a realizar al andlisis descriptivo para describir las
tendencias claves en todos los datos que existen y se observan. Gracias a los métodos
que se basan en preguntas de andlisis sin necesidad de plantear hipétesis, para este
estudio usaré las respuestas de las entrevistas y hacer un analisis final general.

Se realiza un analisis descriptivo mediante la encuesta para los turistas que
viajan o han viajado por medio de una agencia de viajes con datos demogréficos
especificos, esta recoleccion de datos de distribucion ayuda a la investigacion para la

propuesta de una estrategia para mejorar la reactivacion de la agencia de viajes.
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Capitulo 3. Andlisis e Interpretacion de los Resultados

Las siguientes entrevistas se las formulo a los agentes de viajes y gerentes de
agencias de viajes con la finalidad de identificar la situacion actual de las agencias de
viajes antes y durante la propagacion del COVID-19 y la nueva normalidad.
Entrevistas
Nombre del Agente: Ailin Medrano Andrade.

Agencia de Viaje: Guanitours- Guani S.A
1.- ;Como considera usted que las medidas de confinamiento a causa del COVID-19
afectaron el desarrollo normal de negocios de su agencia de viajes?

Obviamente afecto fuertemente, a tal punto que muchas agencias cerraron en
la pandemia, sobretodo agencias que alquilaban local, tenia muchos gastos, tuvieron
la necesidad de cerrar o disminuir la operacion, después de la reactivacion en el mismo
local, se dedicaban a las operaciones nacionales, tuvimos muy fuerte competencia ya
que todos empezamos con la operacion nacional, se reactivo un poco, con todo el tema
de la vacunacién y requerimientos de otros paises, también habia una baja demanda
porque todo el mundo no estaba vacunado aun y no cumplian con todos los requisitos
que pedian otros paises.

2.- ¢, Cuales considera usted que han sido las principales causas por las que un nimero
considerable de agencias de viajes cerraron o casi quiebran durante la pandemia del
COVID-19?

Existen muchas cosas y la cuestién es que muchas de las agencias que han
surgido, cualquier persona podia poner una agencia de viajes, por ejemplo td
trabajabas conmigo y adquiria conocimiento y experiencia de agente de viajes en mi
agencia, y salias y colocabas tu propia agencia de viajes, y no tiene nada de malo
emprender. Entonces existe mucha informalidad del tema de agencias, existen agentes
que ni siquiera estan conformadas como una empresa o razon social, simplemente son
personas que facturan solo con ruc, y se dicen que son agencias, esto ha dado como
resultado los quiebres y cierren. Comenzaron con el mercado con agencias de viajes
pequefias, medianas, manejaban un mercado corporativo pues, comenzaron los temas
virtuales de los zoom, ese nicho se vio bastante afectado. Los que hacian turismo a los
jubilados, a la tercera edad, ya no se podia vender. Por ejemplo yo hacia gira a los
colegios, universidades, a quien vas a vender si ya no habia universidades por la

pandemia, hasta el paro de 18 dias también afectd a mi agencia, porque el extranjero
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no quiere venir a un pais problema, todo esto es cimulo de situaciones que afectan y
me cuestiono si esto es un negocio 0 no. Nadie quiere tener un negocio que no te genera
rentabilidad.

3.- ¢Cudles son las medidas de bioseguridad que implement6 su agencia de viajes
para la reactivacion paulatina del negocio?

Las normales, el uso de las mascarilla, el distanciamiento social, uso de
alcohol y gel y por lo menos yo cobro mucho por internet, cobro mucho por de link de
pago, tengo una cartera de clientes bastante fieles, por ejemplo me compran un boleto,
me pasan foto de la tarjeta de crédito sin ningun problema para que yo pueda realizar
el cobro, fisicamente a la oficina viene poca gente.

4.- ¢ Cudles han sido los principales cambios del modelo de negocio de su agencia de
viajes antes de la pandemia COVID-19 y después en la post-pandemia?

Bueno antes de la pandemia yo hacia mucho turismo, giras de colegio, giras
de universidades, temas de school days, ahora después de la pandemia estoy tratando
de a poco de reactivar el turismo receptivo, le doy servicio a agencias de Quito que
necesitan servicios a Guayaquil como traslados, etc. Y también como el turismo
normal de paquetes turistico a Panama, México, etc. Lo que he cambio es que yo ya
tenia facturacion electrénica, pero ahora tengo link de cobro, tengo un link de pago
que lo utilizo para que ya no ver a la persona fisicamente sino cobrar por medio del
internet, se cobra mas rapido, también ya tengo un sistema de facturacién en linea, que
me va ayudar a tener todo sistematizado, es decir que los clientes no tienen que venir
para nada a la agencia, es decir se cotiza en persona y las ventas ya la confirmaban y
las hacia mediante los vauchers electrénicos y hay ventas que se cierran por
WhatsApp. Antes mucha gente fisicamente venia a la agencia, cotizaba y si queria lo
pagaba de esa manera pero en menor medida. Pero ahora todo por internet se cotiza 'y
se cancela virtualmente.

5.- ¢ Cudles son las principales estrategias que ha utilizado su agencia de viajes para
adaptarse a estos cambios por COVID-19?

Un poco la tecnologia, la estrategia de penetracion de mercado porque mi
cartera de clientes antiguos la tenia abandonada por atender, aceptar y conseguir
clientes nuevos, yo he sobrevivido de mis clientes antiguos, la verdad cliente nuevos
no tengo realmente mucho, la mayoria son clientes, tengo mi oficina en mi casa ya que

el negocio no me da un local, y mis clientes me refieren mucho porque le encanta mis
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servicios, y ya llevo muchos afios de servicios desde el 2008, y soy 100 por ciento
confiable.

Otra estrategia que mi agencia hacia salidas de campos a universidades,
colegios que estudiaban turismo pero por el momento no se ha retomado de nuevo
estas actividades.

Nombre del Agente: Rony Rosales.

Agencia de Viaje: Ideas Journey.

1.- ;Como considera usted que las medidas de confinamiento a causa del COVID-19
afectaron el desarrollo normal de negocios de su agencia de viajes?

En la parte del turismo es viajar, la parte del covid -19 complico al suspender
vuelos, obviamente se complicd todo, y todo ese retraso cancelaciones, hoteles,
operadores estadias, actividades, restaurantes, todo eso se suspendié por ende
complicé todo la parte intermediaria, entonces en la parte personal, laboral,
econdmica, realmente complico de hecho en la actualidad hay personas que no
pudieron retomar esos viajes que ya habian pagado en esa época, realmente el covid
en la parte turistica complico de una manera muy detonante.

2.- ¢, Cuales considera usted que han sido las principales causas por las que un nimero
considerable de agencias de viajes cerraron o casi quiebran durante la pandemia del
COVID-19?

Una de las causas relativamente que ha sido para todos es no tener una
administracion adecuada y no tener un plan de contingencia, eso afecto muchisimo
porque nunca nos imaginamos que iba a pasar una pandemia mundial, siempre
trabajamos contra un paro, contra un gobierno donde siempre hay manifestaciones
entonces eso lo vivimos cada afio pero algo mundial no estuvimos preparado, nadie
imagino que nos iban a encerrar y obviamente cada reserva muchas veces se coge ese
dinero, se lo gasta y cuando pasa este tipo de cosas no hay como reponer, entonces uno
de los principales factores es eso, el utilizar el dinero y como no tener un plan de
contingencia se utiliza lo econémico ahi viene las complicaciones, muchas agencias
de viajes tuvieron que cerrar las puertas, justamente por eso, porque el cliente
reclamaba devolucion, y esto es una cadena, al no haber con que una persona no
devuelva complicaba todo, estos son los problemas que ayudaron que muchas agencias
tuvieron que cerrar. Desde marzo del 2020 nos encerramos se paralizd por completo

y ainicios del afio 2021 comenzamos a trabajar desde casa atender ciertos clientes que
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ya habian pagado y darle solucion como la devolucion y promocion de viajes, y
descubrir mas cosas y ofrecerle mas servicios al cliente.

3.- ¢Cuales son las medidas de bioseguridad que implemento su agencia de viajes
para la reactivacion paulatina del negocio?

En ese sentido la gente viaja boleto aéreo, las aerolineas que tenian sus
propias planes de bioseguridad, nosotros no teniamos contacto con las personas porque
todo era a nivel virtual, nos hacian un pago se realizaba a traves de transferencia, tarjeta
de crédito entonces no teniamos contacto, si nosotros teniamos reserva, todo era
digital, entonces entro mucho la parte digitalizada que no tuvimos contacto con las
personas directamente, cuando volvimos otra vez a la parte fisica a abrir la oficina, el
aforo era pequefio con medidas de que las personas debian entrar con mascarilla,
presentdbamos las opciones de tener alcohol, el antibacterial, etc. En la actualidad aun
cuando ha pasado y la gente sale de una manera mas masiva, nosotros implementamos
el uso de la mascarilla, el uso del gel, seguimos manteniendo la distancia social, igual
en la agencia no es que se llena, justamente para evitar la aglomeracién. Los clientes
utilizan mas lo virtual, nos ha funcionado, pero tenemos la oficina por nuestra salud,
y trabajar en casa es complicada, por el internet que es pésimo, los nifios, el ruido de
alrededor, y la oficina es por seguridad al cliente que trabajamos en lugar pablico
privado y direccion fisica, porque estamos hablando que son pagos altos entonces la
gente desconfia mucho y la gente viene a la oficina, pero sin embargo a la mayoria si
vienen una sola vez, porque el resto es virtual, trasferencia, pagos con tarjetas de
crédito, vauchers, mandamos con reservas a correo electronicos, entonces el cliente en
oficina casi no viene.

4.- ¢ Cudles han sido los principales cambios del modelo de negocio de su agencia de
viajes antes de la pandemia COVID-19 y después en la post-pandemia?

Nosotros no hemos diferenciado en el sentido, nosotros no vendemos turismo
masivo nos enfocamos al programa de los detalles, ni lo masivo, ni lo barato, nosotros
vamos mas alla, con preguntas que le hacemos al cliente, como cuél es el motivo de tu
viaje, cual es la circunstancia de tu viaje, que quieres descubrir y explorar de tu viaje
y en base a eso le damos asesoria, consultorias y le brindamos mas detalles, le damos
una mejor especificacion del hotel, le ofrecemos una mejor habitacion, le incluimos
actividades, experiencias de restaurantes. Este modelo de negocios comenzamos antes

de pandemia pero no era bien aceptado, los clientes no le prestaban mucho la atencién,
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en pandemia comenzd a sentir otro efecto y la gente comenzo a utilizar y ahora ya lo
usan, pues en pandemia esta opcién nos ayudd. Antes los clientes del afio pasado
exigian medidas de bioseguridad, ahora en la actualidad los clientes ya no piensan
mucho eso. Sin embargo algunos clientes desean cuidarse mucho del covid-19 y
nosotros sabemos que Hoteles cumplen con las medidas de bioseguridad entonces para
ellos tenemos alternativas y obviamente va a costar mas. En la pandemia para nosotros
mantenernos dimos capacitaciones a la agencias de viajes y eso de una u otra manera
hace tener presencia.

5.- ¢ Cudles son las principales estrategias que ha utilizado su agencia de viajes para
adaptarse a estos cambios por COVID-19?

La estrategia personalizada de turismo la empezamos antes del covid-19 sin
pensar, pero no fue tomada bien por los clientes, pero cuando fue del covid-19 nos
ayudd porque los clientes nos pidieron mas cosas personalizadas, méas al detalle,
mejores cosas por ejemplo si quieren viajar a Cartagena de una manera masiva lo que
te ofrece el hotel, traslados y un pequerfio seguro y se termind eso es lo mas comdn, lo
masivo, pero en la actualidad los clientes no quieren eso, en el destino a parte de lo
que se menciona del destino , los clientes exigen mejor hotel, entonces empezamos a
personalizar e implementar experiencia, una pedida de mano, un destino de romance,
si le gustan mucho la gastronomia, te damos recomendaciones de restaurantes
especializados, discotecas donde tienes un ambiente mas fresco, ese tipo de cosas le
brindamos al cliente, le damos la alternativa entonces le armamos un programa
diferente y personalizado y se lo incluimos y obviamente si el programa masivo con
boleto $600 ddlares, el programa personalizado cuesta $800 pero tienes mas al detalle
y mas al gusto y eso es lo que esta viviendo y pidiendo los clientes. Eso es lo que
implementamos antes de pandemia y no tuvo mucha demanda porque la gente era
oferta, aun sin embargo hoy las ofertas en internet siguen, pero nosotros comenzamaos
a segmentar a tener un nicho de mercado especifico y sacar programas para esas
personas no para todo el mundo, esa es nuestra estrategia realmente la personalizacion.
Nombre del Agente: José Dumas
Agencia de Viaje: Polimundo
1.- ;Como considera usted que las medidas de confinamiento a causa del COVID-19

afectaron el desarrollo normal de negocios de su agencia de viajes?
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El turismo fue una de las &reas mas afectadas a nivel mundial, el turismo fue
una de las primeras areas que fue confinada, fue cerrada por pandemia y es una de las
ultimas en reactivarse, aun estd costando bastante el tema de la reactivacion turistica
por temas de las pruebas pcr y requisitos que hay que cumplir para poder viajar a otro
pais, en cuanto a las medidas nos afectd6 mucho, en nuestra empresa que de ser tan
grande bajé de categoria, se redujeron el nimero de personal que laboraba en la
compafiia, no se podia vender, ni remitir boletos con tranquilidad, afect6 bastante el
desarrollo normal de la venta de los servicios turisticos, ain no se puede trabajar
destinos como Argentina, Chile, ciertos lugares de los Estados Unidos por el tema de
los requisitos porque es bastante problematico porque no permite que los pasajeros
compren con normalidad como lo hacian antes de la pandemia, porque antes de la
pandemia se vendia todos los destinos, estos destinos estaban abiertos, se encontraban
vuelos baratos, vuelos promocionales, los vuelos se sobrevendian, era una actividad
normal, y ya también hablando de servicios turisticos, hoteleria, restaurantes, visitas a
ciertos lugares, parques, agregandole hasta las parques de Orlando se vieron afectados
ya que ahora se maneja bajo aforos y se debe de hacer una pre reservacién una vez que
se confirma la compra de la entrada del parque del magickigdom.

2.- ¢, Cuales considera usted que han sido las principales causas por las que un nimero
considerable de agencias de viajes cerraron o casi quiebran durante la pandemia del
COVID-19?

Una de las principales causas por las cuales las agencias de viajes cerraron y
casi quiebran fue porque muchas personas perdieron sus vuelos y no habia forma ni
presupuesto para los reembolsos, no se podia vender boletos, muchos clientes se
perdieron, otros clientes fallecieron, otros clientes no podian usar sus boletos, no habia
compra y venta de boletos, se bajé bastante el nivel de ventas, el nivel de ingresos se
afectd a tal nivel que las agencias de viajes pequefias debieron cerrar todas sus puertas,
fueron afectadas por la pandemia, no pudieron pagar arriendo, no se pudo abrir oficina,
no podian desarrollar su actividad normalidad. El confinamiento fue la principal causa
mas importante, y también en el tema de las aerolineas, no dieron la flexibilidad del
caso y cobraban por remision, hasta que se lleg6 un acuerdo con ciertas aerolineas para
que no cobren las remisiones para que no haya penalidades, no haya diferencias de
tarifas, en este caso nosotros nos mantuvimos fue por lo temas de emisiones, se

cobraban de servicios de emisiones de boletos, se cobraban servicios de emisiones
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base de $10 ddlares, $20 dolares para al menos algunas de las agencias que haciamos
emisiones de boletos durante de la pandemia, y después en la post pandemia
comenzaron aparecer pasajeros que no habian perdido su boleto porgque estaban a
tiempo de la revision, igual ciertas aerolineas le dieron flexibilidad con diferencia de
tarifas con fechas posteriores.

3.- ¢Cuales son las medidas de bioseguridad que implement6 su agencia de viajes
para la reactivacion paulatina del negocio?

La principal medida de bioseguridad que la agencia Polimundo implemento
para la reactivacion de la oficina fue trabajar desde casa, la empresa fue afectada a tal
nivel de 180 que laboraban y las sucursales que tenian, en Guayaquil cerraron oficina
recién en marzo aperturaron un punto de venta en el San Marino, pero se tuvo que
cerrar las puertas de la oficina del San Marino, cerraron la sucursal del world trade
center y la que nos quedaba era del mall del sol, al menos aqui en Guayaquil, que
tuvimos que tenerle suspendida hasta septiembre, octubre, estuvo cerrado la oficina en
Guayaquil y en Quito cerraron las cuatro sucursales, y al momento de reactivar
paulatina el negocio fue trabajar desde casa, muy pocos clientes iban a la oficina,
recién en agosto y septiembre se reapertur6 en el mall del sol y comenzo a crecer de
nuevo el tema de las ventas a pesar de los requisitos, no se trabajé todo el dia, solo se
trabajo tres veces a la semana luego se comenzd a reajustar los horarios, ya no se
trabajo hasta las tres sino hasta las seis y después hasta las nueve, y comenzaron tener
NUEVOS asesores personas que se queden mas tiempo, se podia rotar, combinar turnos,
ahora estamos mas flexibilizados con el tema de los horarios, eso fue al principio, ya
luego cuando empezaron a bajar las restricciones, la vacunacion esto fue una ayuda
para contratar a nuevo personal y nuevas aperturas a nuevos nichos de mercado, no
solo el tema remisiones sino a los pasajeros que iban a ciertos destinos con agrupacion
familiar, boletos en remision, tarjetas de Avianca que fueron de gran ayuda que se les
daba a los pasajeros para que no pierdan sus boletos en Avianca y estas emisiones les
costaba a los pasajeros cierto rubro que era en beneficio para la empresa Polimundo.
De ahi lo normal la mascarilla, el alcohol, el gel, la distancia social y ya con la
vacunacion fue menguando comenzando a tener méas personal y estamos volviendo a
la normalidad y la mascarilla todavia se mantiene.

4.- ¢ Cudles han sido los principales cambios del modelo de negocio de su agencia de

viajes antes de la pandemia COVID-19 y después en la post-pandemia?
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Los cambios del modelo de negocio de la agencia de viajes Polimundo es que
ahora ya no se maneja mucho la publicidad fisica, ahora se maneja la redes sociales,
la empresa ha sido una agencia de viajes web desde hace tres o cuatro afios como
polimundo.com y eso nos ha ayudado a sobrellevar y a mantenernos, ya no podemos
apuntar al mercado de viajes por placer, sino que ahora estamos manejando el negocio
de viajes por vacaciones especificamente, vacaciones a semana, excepto a los
pasajeros que viajan a Estados Unidos y a Europa, ellos viajan por compras, entonces
esos son mercados fijos, son mercados inamovibles, en el caso de Chile y Argentina,
los boletos para esos destinos estan sumamente costosos porque antes se ofrecia a los
pasajeros argentinos que se vayan de vacaciones ahora ya no se puede manejar porque
estd afectado por el cambio de monedas, por el tema de reubicacién de pasajeros que
no pudieron utilizar su boleto, etc. Son varios puntos que nos ha jugado en contra con
el tema de la venta a ciertos mercados que se han visto afectado como por ejemplo
Centro América, Panama por temas de requisitos para poder ingresar se ve muy
afectado, esto de la prueba PCR, certificado de vacunas, declaraciones y por ejemplo
Chile pedian un pase de movilidad para poder ingresar, afecté mucho al mercado, y
ahora ya no piden el pase de movilidad y apertura de nuevo las ventas a Santiago pero
Buenos Aires no se reactiva todavia y Colombia es un destino que se ha mantenido en
promocion desde hace seis meses, entonces si hemos vistos bastantes cambios post
pandemia con ciertos destinos que si se vieron afectado al principio.

5.- ¢ Cudles son las principales estrategias que ha utilizado su agencia de viajes para
adaptarse a estos cambios por COVID-19?

Una de las principales estrategias que hemos usado la agencia es ubicarse en
centros comerciales, no solo por la pandemia sino por seguridad. Los clientes no
quieren ir a las agencias que se encuentran en las calles, no solamente porque no puede
cargar dinero en efectivo, el temor de la gente es de estar en la calle que vaya a ver
haber un tipo de inconveniente como robos. La ubicacion estratégica en los centros
comerciales nos ha favorecido bastante. Ser una pagina web nos ha ayudado
muchisimo, las redes sociales ha ayudado bastante y también dar soporte, asesorias a
los clientes con respecto a los requisitos de viajes, dar apoyo con el tema de algunos
certificados de formularios al momento de la compra de boletos aéreos, esas son las

estrategias que se han optado, dar mas asistencias a los pasajeros que estan viajando
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por primera vez, ya los pasajeros que viajan frecuentemente y que ya saben y tienen

guardados los link, damos y facilitamos mayor apoyo para sus viajes.

Nombre del Agente: Samuel Guillen

Agencia de Viaje: GH TRAVEL

1.- ¢Como considera usted que las medidas de confinamiento a causa del COVID-19
afectaron el desarrollo normal de negocios de su agencia de viajes?

La pandemia afecto a todo el mundo y el sector turistico fue uno de lo mas
afectado, considerando esto, yo tuve que cerrar la agencia, el confinamiento empez6
en marzo sino me equivoco, estuve con mis empleados hasta el mes de junio, y ahora
abri a principios del 2022 en enero se reaperturd. Las agencias de viajes se vieron
afectadas, cuando cerraron las fronteras, nuestro principal ingresos eran los boletos
aereos, entonces tuvimos cero ingresos.

2.- ¢, Cuales considera usted que han sido las principales causas por las que un nimero
considerable de agencias de viajes cerraron o casi quiebran durante la pandemia del
COVID-19?

Nuestro principales ingresos eran las emisiones de boletos, si no hay personas
que viajen entonces los ingresos son ceros, y los gastos nunca hubo un incentivo de
parte del gobierno para reducir los gastos de los servicios basicos y arriendo y entonces
los gastos se mantenian y hubo un tiempo con los empleados, se liquidaron los
empleados, entonces nunca hubo esas facilidades de parte del gobierno, al mantener
los gastos y los ingresos ceros, obviamente se cerrd la agencia, y los que mas duraron
fueron los que tuvieron mas solvencia econémica que pudieron aguantar varios meses
de la pandemia.

3.- ¢Cudles son las medidas de bioseguridad que implement6 su agencia de viajes
para la reactivacion paulatina del negocio?

Las del COE nacional exigia, nos remitidos a esas normas, lo que se hizo fue
innovar un poquito en cuestion de viajes, lo que ofreciamos eran programas tour
nacionales al turismo rural, a sectores mas abiertos, eso fueron las primeras iniciativas
para reactivar el turismo.

4.- ¢ Cudles han sido los principales cambios del modelo de negocio de su agencia de
viajes antes de la pandemia COVID-19 y después en la post-pandemia?

Bueno como le decia antes de la pandemia, los principales ingresos eran las
emisiones de boletos aéreos, teniamos empresas que viajaban y nosotros le emitiamos
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los boletos. Nos dedicamos a los viajes de turismo rurales, sectores abiertos, algunos
de los operadores nos vimos afectados, al ver que no podiamos operar un solo viaje,
nos uniamos, entonces ahi salian algunos viajes, yo ponia tres pasajeros algunos
operadores ponian cinco pasajeros y asi operamos los viajes, la alianza y los viajes al
sector rural fueron el comienzo hacia donde fue el modelo de negocio de nuestra
agencia de viajes.

5.- ¢Cuales son las principales estrategias que ha utilizado su agencia de viajes para
adaptarse a estos cambios por COVID-19?

En nuestro modelo de negocios nuestra estrategia fue la alianza y las
operaciones de viajes al sector rural, y también estamos viendo la participacion de los
turistas, nos dedicamos al turismo receptivo no tanto emisivo, estamos aplicando el
menos es mas, donde no nos estresamos tanto ofreciendo programas internacionales
que nos dejan $ 20 de ganancia, 0 programas nacionales al turismo local $30 de
ganancia, le ofrecemos hacia al mercado de canadiense y aleman, mercado inglés,
donde un grupito de alemanes de 30 pasajeros, una vez al afio, lo gestionamos y nos
dejan una ganancia de $8000 ddlares entonces hacia eso vamos, hacia el turismo
receptivo, hacia mercados puntuales, no tanto al turismo emisivo que es mas constante
y que deja menos ganancia.

Nombre del Agente: Félix Ponce

Agencia de Viaje: Destino Libre

1.- ¢ Como considera usted que las medidas de confinamiento a causa del COVID-19
afectaron el desarrollo normal de negocios de su agencia de viajes?

En si por la pandemia que igual actualmente tenemos en marcha, muchas de
las medidas causaron como tal el turismo en temas de viajes en temas de operacion
turisticas disminuya mucho en realidad por el miedo de las personas al contagio del
covid 19. Otras de las medidas que también afecté mucho fue el tema de la reduccién
de capacidad en muchos de los establecimientos turisticos ya que desde los grupos que
se manejaban en gran medida el turismo masivo en donde sobre todo se trata de
movilidad en buses, al disminuir el aforo al 50 % esto derivada el costo de los tours
sea mayor, sea elevado, obviamente la gente empez0 limitarse a viajar por los precios
de los tours, asi mismo en la hoteleria, también cumplieron con el aforo, el precio
aumentaba entonces para una agencia de viajes era dificil, era escalofriante ofertar

tours con precios que nunca se tuvieron en el mercado, entonces la gente dejaba de
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viajar con un paquete turisticos, sino que se dedicaba viajar ya sea en familia o de
manera personal. EI mismo tema también afect6 a los restaurantes pues no solo la
reduccion del aforo, causaba estrés a la hora de operar sino que el tema de la
manipulacion de alimentos también fue notorio y los turistas temian al tipo de
alimentacion que uno les ofrecia, entonces mucha gente dejaban de viajar a sitios
masivas, por el tema de alimentacion, dejaba de viajar por el simple hecho por estar
en un bus con personas desconocidas, y eso afectdé mucho y todo fue por el tener
cuidado, las autoridades de turismo lo hicieron para precautelar el contagio de los
turistas ya sea nacionales y mucho més extranjeros que en realidad dur6 gran parte de
la pandemia, y sobre todo cuando nos fuimos levantando habian desaparecido.

2.- ¢ Cudles considera usted que han sido las principales causas por las que un nimero
considerable de agencias de viajes cerraron o casi quiebran durante la pandemia del
COVID-19?

Tengo un punto de vista que surge antes de la pandemia, era notoria que
muchas empresas habian iniciado y formado su negocio pero quizas no dinamizaban
la oferta de tours tematicos, de cosas nuevas, de cosas distintas, sino que simplemente
caian de salir con los tipicos tours compartidos, de los tours full day, tours de bafios,
tours Quilotoa, ofrecer Chimborazo, entonces ya habian caido las agencias de viajes
con ese tipo de turismo, y lo que hizo la pandemia en realidad es dejar en si operativas
aquellas agencias y operadoras que en realidad ya tenia un segmento de mercado
establecido, muchas empresas que se habian creado antes de la pandemia y que solo
se asemejaban a repetirlo lo del resto fueron desapareciendo, entonces actualmente se
ve mucho que las agencias cerraron oficinas o los encargados, simplemente estan
trabajando desde su hogar, porque soportar esta pandemia fue muy dificil, en caso de
nosotros teniamos hasta dos oficinas, una se tuvo que cerrar, y nos establecimos en
una oficina, entonces entiendo que para el resto haber sido duro, es un nuevo comienzo
para todos y obviamente lo que no tenian un publico especifico fueron desapareciendo.
Nosotros empezamos desde el 2017 que estamos operativos, pero el fuerte de nosotros
fue que a partir que fuimos constituidas nos dirigimos a un segmento de mercado
especifico como el turismo educativo, los viajes educativos, es por eso que nosotros
realizamos viajes con universidades e institutos, y poco a poco cuando se fue
levantando la pandemia también creamos un nuevo producto que se trataba de

impulsar estas comunidades que habian quedado sin turismo y tratamos de reactivar,
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entonces comenzamos a Vviajar con universidades de la Sierra sobretodo que apoyaron
mucho este plan de reactivacion. Otro tipo de turismo que nosotros tenemos es el
turismo deportivo, somos una empresa que maneja el tour del estadio Capwell de
Emelec, entonces notamos mucho que no habia muchos lugares de visitas en
Guayaquil debido a la reduccion del aforo en los centros comerciales, muchos sitios
turisticos, el hincha emelecista o el turistica nacional comenzé a visitar mucho el
estadio Capwell, entonces se comenzd a realizar algunos tours internos, incluso tours
que se realiza con los entrenamientos del Ecuador para observarlos, entonces ese tipo
de turismo tubo gran acogida, cuando se fue alzando la pandemia, sonard mal decir
que la pandemia nos beneficio pero en realidad notamos el que esté cerrado gran parte
de los establecimientos, sitios turisticos, ayudo mucho que la gente comenz6 a buscar
sitios como el estadio para visitar, sitios como los museos que la mayoria del tiempo
pasan vacios, empezaron a pasar mas concurridos porque la gente estd en busca de
opciones, y por ese tipo de turismo logramos mantenernos y nos establecidos poco a
poco hemos comenzado a viajar con algunas universidades.

3.- ¢Cudles son las medidas de bioseguridad que implement6 su agencia de viajes
para la reactivacion paulatina del negocio?

En cuanto a la operatividad que nosotros operamos en cuanto al estadio se
mantuvieron todas las medidas de bioseguridad, no solo como parte de la empresa de
turismo que somos nosotros, sino también el club la labor constante y conjunta que
hemos establecido, entonces al principio tuvimos que restructurar el plan promocional
haciendo fotografias con gente usando mascarilla para que asi el turista que queria
visitar sepa que en todo el recorrido tenia que hacer uso de la mascarilla, asi mismo al
Ilegar a realizar el tour aplicar el uso del alcohol en las manos, y si en el tours teniamos
mascarillas extras para el turista en caso si le dafiaba la mascarilla. En el tour cortamos
tiempo en el tema del guion, por parte del guia con tal que el turista fluya y no se queda
estatico en un solo sitio sino que avance los grupos a medida que van llegando y asi
no tener aglomeraciones de los hinchas o visitantes. Por otro lado, los guias estaban
con sus mascarillas y las puertas eran manipuladas por parte de ellos y se les realizaba
una desinfeccion diaria de todas las paradas del tour. Asi mismo también dentro de las
propuestas que tuvimos para viajes de caracter educativo o viajes de turistas o
extranjeros que llegan por medio del aeropuerto ahi tuvimos que aplicar con mucho

cuidado porque todas las personas que llegaban del extranjero querian full Day al tema
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del cacao, cascadas y agua termales que habian cerca del Guayas, habia que tener
mayor cuidado puesto que venian de otros paises, y todos los choferes, de la unidad
como los guias de turismo, iban debidamente equipados, inclusivo los guias llegaron
a tener esta especie de gafas y mascarillas que servian de proteccion ya que ellos tienen
que hablar durante toda la ruta el recorrido y la idea era que no se expanda y en si el
contagio si existia 0 no, la finalidad era cuidarse.

4.- ¢ Cudles han sido los principales cambios del modelo de negocio de su agencia de
viajes antes de la pandemia COVID-19 y después en la post-pandemia?

Cambios actualmente quizds como ya estamos a la nueva normalidad, en
realidad el turismo, como que volvia de la pandemia salia otra variante, después se
recupero y después salia otra variante, y ahora lo que si detuvo un poco el tema del
turismo, es el tema geografico que salia los sismos, pero en si el modelo del negocio
de nosotros se mantienen en cuanto a las ofertas de tours, dentro del territorio nacional,
las ofertas clasicas de Galépagos, el turismo educativo, ya estamos empezando a viajar
estos meses, tenemos propuesta de dos universidades que van a comenzar a viajar, una
muy grande alrededor de 500 estudiantes y la otra de 70 estudiantes pero podemos
notar que estamos un poco estable, y vamos a trabajar en el turismo educativo, que es
un turismo que es masivo por la cantidad de estudiantes de la mejor manera, tenemos
capacidad de buses normal, de 100% de ocupacion de asientos, y en si ya ahorita
hemos vuelto a la normalidad, los sitios turisticos se estan manejando con la
normalidad, las visitas de los museos cuando se trata de dividir los grupos que nos
hemos puesto en contacto en cada punto que tienen los chicos de parada y entonces se
estd manejando muy normal, quizas los chicos también tienen que cuidarse uno mismo
entonces mas bien el cuidado esta si el turista lo quiere considerar, pero bueno de parte
de la operadora nosotros cumplimos con todos los servicios que ofrecemos son reales
y regulados y en el tema del protocolo, existe una breve introduccion de parte del guia
de los cuidados que hay que tener pero en si que queda en cada persona tener el cuidado
respectivo.

5.- ¢Cuales son las principales estrategias que ha utilizado su agencia de viajes para
adaptarse a estos cambios por COVID-19?

Algo que si hemos evidenciamos a partir del tema fuerte de la pandemia es
que el turista cambio mucho en el sentido en convertirse en un turista mas digital,

entonces lo que nosotros mayormente estamos haciendo es moviéndonos en redes
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sociales, eso quizas antes de la pandemia quizas era secundario, o era un fuerte que iba
creciendo poco a poco, pero actualmente si evidenciamos al turista al 100% lo quiere
ver es la oferta de tour a través de la pagina web o través de la redes sociales y es por
es0 que estamos poco a poco potencializando nuestra redes sociales, también tenemos
nuestra redes del turismo del estadio Capwell, y hemos visto como se dinamiza el tema
de los videos para un tiktok, los reels, que estdn de moda, los posts, que trae un poco
menos de visualizaciones. Eso también fue un cambio que tuvimos que adaptar y
trabajar ya que poco trabajabamos con estos medios pero ahora contamos con una
camara profesional que acompafia a todos los tours que realizamos y la idea es todo
subirlo a las redes sociales para que cauce bastante alcance y que la gente puede
sequir, en realidad el tema de las paginas web van quedando ahi, quizas para un turista
internacional que es mas investigador, el tema también de la plataformas de viajero,
que se esta involucrando, es la forma de codmo el mundo nos puede llegar a ver y puede
Ilegar a ver la oferta del tour. Contamos con todas las redes sociales como el Facebook,
Instagram para nuestra agencia de viaje, también en cuanto al tour del estadio tenemos
el twitter, el tiktok nos manejamos directamente con el club del Emelec. El turista se
inclind mas por el turismo rural, por el turismo de la ciudad, un viaje y actividad de
ida y vuelta, que le haga experimentar este momento de calma y de relax,
involucramiento no solo con la naturaleza sino con gente productiva del campo, con
gente que esté involucrada con el turismo, entonces la oferta aumenté mucho en lo que
es el agroturismo del cacao, la visita de las cascadas, las visitas de aguas termales como
parte del turismo de salud y a parte del tour del estadio del tema del hincha del Emelec,
quizas la oferta clasica de Quilotoa no queria ir hacia la Sierra porque la gente no
queria pasar muchas horas en el asiento dentro del bus por el aire que circula en su
interior para todos, esto fue disminuyendo. Aqui aumentaron mas las ofertas alrededor
del Guayas, que inclusive hasta los dias de playas fue mas llamativos con el tema de
realizar el snorkling, en el islote de Ayangue, actualmente el tour de ballena que han
pedido, e involucrarse con la naturaleza que aumentd. En mayor medida turistas
nacionales que actualmente se animaron a viajar en familia ya sea familias de cinco a
ocho personas, més bien se movilizaban en vehiculos tipo 300 que son para 15
personas. De ahi los turistas extranjeros que nos han llamado desde los hoteles, quizas

los turistas que tienen que llegar a Guayaquil hacia Galapagos, tienen una noche en
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Guayaquil y se han animada a realizar una actividad, full Day en Guayaquil pero de
ahi més turismo nacional se esta manejando.
Analisis e Interpretacion de las Entrevistas

Muchas de las agencias de viajes de Guayaquil como las agencias de viajes
duales que se dedica de proyectar y ofrecer todas las clases de servicios y viajes
combinados para su afianzamiento fueron fuertemente afectadas. EI andlisis del
impacto del covid-19 en el modelo de negocios de las agencias de viajes fue bastante
fuerte, porque tuvieron que cerrar sus locales y cancelar todas las operaciones de
viajes, y también pagar todos los gastos que tenian como por ejemplo el alquiler del
local, pagos de empleados, etc. Después de la reactivacion iniciaron con las
operaciones turisticas nacionales y empezaron de a poco, porque tenia bastante
competencia, no se reactivé de la mejor manera por las nuevas leyes y nuevas medidas
de bioseguridad empezaron a resurgir e implementarlos, como la vacunacién de las
dos dosis contra el covid-19 y muchos requerimientos que demandaban otros paises.
Cuando se reactivo el negocio muchas de las agencias empezaron dando servicio con
los programas tour nacionales al turismo rural, a sectores mas abiertos, eso fueron las
primeras iniciativas para reactivar el turismo. Otras de las agencias de viajes de
Guayaquil se preocupaban por las experiencias que los turistas deseaban conocer, los
destinos que deseaban visitar y experimentar y llenar sus deseos y satisfaccion de
viajar y conocer diferentes paises.

El impacto que ha tenido el covid-19 es que suspendid los vuelos, complicd
todos los asuntos de los viajes, hubo retrasos, cancelaciones de hospedajes, estadias,
restaurantes, afectd la parte intermediaria con la finalidad de destruir el &mbito normal
y la rutina del negocio, afectd la parte personal, laboral, econdmica, muchas personas
no pudieron retomar sus viajes.

La crisis de la pandemia del covid-19 para algunas agencias de viajes fue que
cerraron completamente sus locales y establecimientos en los centros y malles
comerciales. Esta pandemia del covid-19 ha afectado a todo el turismo, especialmente
a las agencias de viajes que lastimosamente fueron las Gltimas en reactivarse. Existen
muchos problemas y requisitos para muchos de los destinos extranjeros como los
destinos a Argentina, Chile, Estados Unidos, etc. Estos se encontraban como los
destinos mas turisticos incluyendo algunas de las ciudades de Estados Unidos. La

principalmente respuesta al analisis del impacto del covid-19 en el modelo de negocios
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de las agencias de viajes, cuya medida principal que afect6 a las agencias fue el
confinamiento total a nivel nacional, que produjo que todos los usuarios y clientes,
perdieran derechos y servicios de las agencias de viajes, como por ejemplo los boletos
que ya estaban comprados y listos para usarlos, por lo tanto perdieron sus vuelos, y no
habia el presupuesto para todos los reembolsos, esto al final gener6 el desequilibrio de
ingresos para las agencias y como resultado fue el cierre o para otras el quiebre del
modelo de negocio.

También otra de las principales causas que muchas agencias de viajes
quebraron o cerraron de manera permanente es que muchos agentes que tenian la
experiencia de trabajar como agentes de viajes, comenzaron a instalar su programa y
oficina de agencia de viajes con sus programas de ofertas turisticas sin ninguna razén
social, y solo facturaban con su ruc, esto como resultado lleg6 afectar tanto por el
covid-19 que no se pudieron mantener econémicamente las deudas y cancelacion
previstas en ese tiempo de pandemia. El negocio que no genera rentabilidad no es
negocio y como agentes de viajes estaban en quiebra perdieron sus clientes por la mala
administracion. Entonces era notorio que algunas agencias de viajes que formaron su
negocio e iniciaron no dinamizaban las ofertas de los tours tematicos, de cosas distintas
y nuevas, hacian lo mismo que otras agencias, salian con los tipicos tours compartidos,
tours full day, tour de bafios, etc. Como resultado ya habian caido las agencias de viajes
con ese tipo de turismo y lo que hizo la pandemia es dejar operativas a todas las
agencias que en realidad ya tenian un segmento de mercado establecido.

La mala administracién y no tener un plan de contingencia fue el error y que
causé que muchas de las agencias de viajes cerraran y tuvieran muchas pérdidas
econdmicas, al final nadie se imagind una pandemia de tal nivel que se cerrarian todos
los negocios y el cierre de fronteras, afectdé mucho la parte personal, y laboral. El
trabajo contra un paro, o contra el gobierno que siempre haya manifestaciones que se
viven a diario en cada afio ha sido muy normal a excepcién de la pandemia, la
preparacion contra el virus no existia. Las pérdidas econémicas fueron altas, tenian
muchas reservas, y utilizaban el dinero y como no tener un plan de contingencia, se
utilizo el dinero y llegaron las complicaciones, por lo tanto los clientes pedian la
devolucién del dinero, por lo cual causé que muchas agencias terminaron cerrando y

paralizando sus operaciones.
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Las medidas de bioseguridad que se han implementado en las agencias de
viajes, como una de las primeras y principales fue trabajar desde casa, con la esperanza
de resurgir y reactivarse de nuevo. Las otras medidas de bioseguridad que se
implementaron normalmente fue el uso de la mascarilla, uso de alcohol y gel
antibacterial, el distanciamiento social y los cobros por medio online y links de pago
para agilitar el proceso de venta y cabe recalcar que a las oficinas llegaban muy poca
gente.

Las medidas de bioseguridad fueron implementadas, los trabajadores de las
agencias de viajes no tenian contacto con las personas porque se sumo el uso de
aplicacion virtual como el zoom o Ilamadas de WhatsApp, todo era a nivel virtual, es
decir los pagos los realizaban por medio de transferencia, tarjetas de créditos, etc. La
digitalizacion fue méas usada después en la pandemia, entro mucho la parte de la

tecnologia y permitié que todo fuera mas accesible sin tener contacto con las personas.

Figura 6.

Cuadro de Cumplimiento con las medidas de bioseguridad contra el covid-19

iCumple con las medidas
de bioseguridad!

() 82 () ¢

Usa siempre Lavatusmanos Distanciamiento Ventila
mascarilla. con frecuencia. 2m espacios cerrados.

Plande ERLL

Nota: Adaptado del Ministerio de Salud Plan de vacunacién 9/100, 2021.

Cuando se reactivé de nuevo, al abrir las oficinas de las agencias de viajes
implementaron las medidas de bioseguridad, principalmente el aforo en el trabajo en
la oficina era mas pequefio, el uso de la mascarilla, el uso del alcohol, la alfombra para
limpiarse los zapatos, etc.

Otras de las grandes medidas de bioseguridad que dio un buen resultado para
evitar el contagio del virus del covid-19 fue que en algunas de las agencias de viajes

de Guayaquil se implementd al principio de la reactivacion del negocio fue las horas
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de trabajo de los trabajadores y los turnos que realizaban. Algunos agentes y
operadores solo trabajaban tres veces por semana por tres horas, pero después al pasar
los meses fue incrementando las horas de trabajo hasta reajustarse a la normalidad,
gracias a la vacunacion contra la covid-19. Se empez0 a bajar las restricciones por la
vacunacion y esto fue de gran ayuda para normalizar las actividades y contratacion de
nuevo personal y nuevas oportunidades.

Para algunas de las agencias de viajes tuvieron muchos cambios al momento
de la reactivacion del negocio, comenzaron a unirse entre los operadores y agentes
para conseguir clientes y turistas que quieran viajar, esto no fue fécil debido a la
pandemia pero se tuvo que hacer esto de manera urgente para sobrevivir a la fuerte
caida economica por el virus covid-19 que ha causado en estos tiempos. La alianza
entre operadores fue la primera fuerza y cambio que surgio durante y después de la
pandemia.

Muchos de los principales cambios del modelo de negocio de las agencias de
viajes antes de la pandemia COVID-19 y después en la post-pandemia fueron muy
notorios al momento de utilizar y experimentar con las redes sociales. Realmente
cambiod porque los clientes usaban mas las redes sociales para comunicarse con la
agencia y solicitar una cotizacion. Las oficinas de las agencias de viajes siempre pasan
con menos clientes, justamente para evitar la aglomeracién. EI uso de las redes
sociales es una ayuda para que la publicidad y los clientes estén unidos, es decir que
sin necesidad de ir a la oficina, los WhatsApp business ya tienen sus catalogos de
servicios turisticos, paquetes turisticos, todo acerca de turismo y los servicios que
puede brindarte las agencias de viajes.

Para las agencias en la normalidad no existe mucho papeleos o sistemas
complicados al momento de que los clientes quieran irse de paseo o tener una
experiencia de satisfaccion a los destinos turisticos. La modalidad virtual ha ayudado
muchas agencias para el crecimiento publicitario, conocerse por medios de las redes
sociales y sobretodo atender a sus clientes con las aplicaciones comunes, es cuestion
de dos pasos para que los turistas puedan viajar de una manera segura y que puedan
disfrutar su viaje.

Actividades de algunas agencias de viajes antes de la pandemia
e Giras promocionales a colegios, universidades.

e Turismo.
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Ofertas de paquetes turisticos (oficina).

Servicios de traslados.

Atencion al cliente.

Servicios turisticos.

Métodos tecnoldgicos de las agencias de viajes después de la pandemia
e Links de cobros
e Links de pagos
¢ Video llamadas con los clientes.
e Facturacion en linea.
e Uso de redes sociales para promociones, publicidad, y conversaciones con los
clientes.

Una de las principales estrategias que han utilizado las agencias de viajes son
el uso de las redes sociales, la creacidn de contenidos para sus promociones y servicios
turisticos en sus redes sociales y paginas web han obtenido mucho alcance y visitas a
sus principales agencias de viajes de manera virtual y presencial. Las redes sociales
han ayudado bastante, dan soporte tecnol6gico y tienen un mayor alcance a sus
clientes. Esto ha garantizado que la comunicacion online y las asistencias de servicios
a los clientes han sido de manera virtual. Muchos de los servicios mas solicitados
online han sido el asesoramiento personal con respecto a los requisitos de viajes,
certificado de formularios, cotizaciones de viajes, boletos aéreos, viajes por primera
vez, solicitud de visas, etc. El acceso del cliente con el agente se transformé mas
digital, mas virtual y por lo tanto actualizado.

Figura 7.

Iconos de redes sociales

You [T (©)

Nota: Adaptado de google, 2022.

El turista se convirtio después de la pandemia a un turista mas digital, el uso

de las redes sociales se ha convertido en un trabajo mas, la movilidad de las agencias
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de viajes en las redes sociales es muy importante ahora en estos tiempos de post covid-
19. Se puede indicar que antes de la pandemia las redes sociales eran secundarias o era
un fuerte que crecid poco a poco, pero en estos tiempo el turista quiere ver es la oferta
a través de sus redes sociales o paginas web. Por eso es importante que se potencialice
las redes sociales. El uso de los videos tik tok, y también los reels, estan de moda, esto
también fue un cambid que se tuvo que trabajar y adaptar. Por la cual otras de las
estrategias fue que utilizaron y mejoraron un equipo audiovisual como una camara
profesional que acompafiaria a todos los tours y ese contenido subirlo a las redes
sociales para que cause gran impacto y tenga méas alcance y exista muchas visitas y la
gente pueda seguir. Las paginas web quedan méas secundario para los turistas
internacionales que deseen investigar mas sobre los servicios turisticos de las agencias
de viajes.

El turismo rural ha sido una de las estrategias para algunas de las agencias de
viajes de Guayaquil, el turismo por la ciudad y las actividades de ida y vuelta, han
hecho experimentar a los turistas un tiempo de relajacion y calma en los tiempos de
post covid-19. Involucrarse con la naturaleza ha sido una fuerte demanda, también con
la gente productiva del campo, aumentaron las ofertas en el agroturismo del cacao,
visitas de las cascadas y aguas termales. Las ofertas en el sector del Guayas han
aumentado por el contacto de los turistas con la naturaleza y también playa y sol son
mas llamativos conjunto a sus actividades como el snorkling y tour de ballenas.
Encuesta

Objetivo de la encuesta: Investigar las preferencias de consumo de los
turistas sobre la disposicion de uso de agencias de viajes cuyos resultados serviran para
elaborar una propuesta de modelo de negocio para las agencias de viajes post covid-
19 en la ciudad Guayaquil.

Andlisis e interpretacion de la Encuesta

Tabla 1.
Género
Opciones Respuestas Porcentaje
Mujer 122 52,8
Hombre 109 47,2
Total 231
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Figura 8.

Género

@ Mujer
@ Hombre

Nota. Adaptado de encuestas realizadas a los turistas, 2022,

De las 231 personas que equivale el 100%, 122 mujeres han respondido esta
encuesta que equivale al 52,8% y 109 que equivalen al 47,2% seleccionan la
alternativa hombre. Se interpreta que la poblacion, los turistas que han viajado por
agencias de viajes, 0 viajan a través de ella es equitativa, con una diferencia minima
de 5,6%, lo cual al no existir una gran diferencia o predominancia de género, se podra

hacer un anuncio de oferta turista mas variado.

Tabla 2.
Edad
Opciones Respuestas Porcentaje

20-25 afios 38 16,5
26-34 afnos 85 36,8
35-44 afios 62 26,8
45-54 afos 30 13
Mas de 54 afios 16 6,9
Total 231

Nota: Adaptado de encuesta realizada a turistas, 2022
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Figura 9.
Edad

Edad:

231 respuestas

Nota. Adaptado de encuestas realizadas a los turistas, 2022.

@ 20-25 arfios

@ 26-34 afios
35-44 afos

@ 45-54 afios

@ Mas de 54 arios

De las 231 personas que equivale el 100%, 38 que equivalen al 16,5%

seleccionan la alternativa 20-25 afios, 85 que equivalen al 36,8% seleccionan la

alternativa 26-34 afios, 62 que equivalen al 26,8% seleccionan la alternativa 35-44

afos, 30 que equivalen al 13% seleccionan la alternativa 45-54 afios y 16 que equivalen

al 6,9% seleccionan la alternativa mas de 54 afos. Se interpreta que la poblacion de

los turistas a la que va dirigida la propuesta esta dentro del rango de 26-34 afios,

colocandolos dentro de la categoria de millenials (personas que usan tecnologia y usan

facilmente las redes sociales).

Tabla 3.
Estado Civil
Opciones Respuestas Porcentaje

Soltero/a 107 46,3
Casado/a 90 39
Divorciado/a 23 10
Viudo/a 2 0,8
Separado/a 9 3,9
Total 231
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Figura 10.
Estado Civil

Estado civil:

231 respuestas

Nota. Adaptado de encuestas realizadas a los turistas, 2022.

@ Soltero/a

@ Casado/a
Divorciado/a

@ Viudo/a

@ Separado/a

De las 231 personas que equivale el 100%, 107 equivalen al 46,3%

seleccionan la alternativa soltera/a; 90 equivalen al 39% seleccionan la alternativa

casado/a; 23 equivalen al 10% seleccionan la alternativa divorciado/a; 2 equivalen al

0,8% seleccionan la alternativa viuda/a 'y 9 equivalen al 3,9% seleccionan la alternativa

separado/a. Se interpreta que los turistas con el mas alto porcentaje, 46,3% se

identifican como personas solteras, pueden ser el foco en el cual centrarse, en cuanto

a la publicidad a tratar.

Tabla 4.
Ocupacién
Opciones Respuestas Porcentaje

Estudiante 29 12,6
Duefio de Empresa 52 22,5
Trabaja en relacion de dependencia 127 55
Ama de casa 16 6,9
Desempleado 7 3
Total 231

Nota: Adaptado de encuesta realizada a turistas, 2022
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Figura 11.

Ocupacion

A
w

Nota. Adaptado de encuestas realizadas a los turistas, 2022.

De las 231 personas que equivale el 100%, 29 equivalen al 12,6% seleccionan
la alternativa estudiante; 52 equivalen al 22,5% seleccionan la alternativa duefio de
empresa; 127 equivalen al 55% seleccionan la alternativa trabaja en relacion de
dependencia; 16 equivalen al 6,9% seleccionan la alternativa ama de casa y 7
equivalen al 3% seleccionan la alternativa desempleado. Se interpreta que los turistas
con el mas alto porcentaje del 55% que identifica que trabaja para una empresa sea
privada o pablica por lo tanto no existe grandes limitantes cuando se trata de financiar

un viaje con una agencia.
Tabla 5.

Ingreso Econémico

® Estudiante
@ Duefio de empresaltrabaja por cuenta
propia
Trabaja en relacion de dependencia
® Ama de casa
@ Desempleado

Opciones Respuestas Porcentaje
$425-$500 49 21,2
$501-$750 21 9,1
$751-$1000 47 20,3
$1001-$1500 69 29,9
$1501-$2000 24 10,4
Mas de $2000 21 9,1
Total 231

Nota: Adaptado de encuesta realizada a turistas, 2022
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Figura 12.

Ingreso econdmico

@ $425-$500
@ $501-$750

$751-$1000
@ $1001-$1500
@ $1501-$2000

@ Mas de $2000

Nota: Adaptado de encuestas realizadas a los turistas, 2022.

De las 231 personas que equivale el 100%, 49 equivalen al 21,2% seleccionan
la alternativa $425-$500; 21 equivalen al 9,1% seleccionan la alternativa $501-$750;
47 equivalen al 20,3% seleccionan la alternativa $751-$1000; 69 equivalen al 29,9%
seleccionan la alternativa $1001-$1500; 24 equivalen al 10,4% seleccionan la
alternativa $1501-$2000 y 21 equivalen al 9,1% seleccionan la alternativa mas de
$2000. Se interpreta que la medida de ingresos economicos de los turistas encuestados
se encuentra entre los $1001-$1500, la cual se encuentra en una situacion econémica
media. En contraparte tenemos un 21,2% que tienen ingresos bajos y esto dificultaria
la manera en que percibe los viajes como una opcidn de caracter negativo.

Tabla 6.

Pregunta 1.-¢ Cudl de los siguientes tipos de agencias de viajes preferiria contratar?

Opciones Respuestas Porcentaje
Agencia de viajes Fisica 35 15,2
Agencia de viajes virtual/online 25 10,8
Agencia de viajes Hibrida (atiende de manera
_ _ 171 74
presencial y online)
Total 231

Nota: Adaptado de encuesta realizada a turistas, 2022
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Figura 13.
Preferencias de tipos de agencias de viajes

1.-;Cudl de los siguientes tipos de agencias de viajes preferiria contratar?

231 respuestas

@ Agencia de viajes fisica
@ Agencia de viajes virtual/online

Agencia de viajes hibrida (atiende de
manera presencial y online)

Nota: Adaptado de encuestas realizadas a los turistas, 2022.

De las 231 personas que equivale el 100%, 35 equivalen al 15,2% seleccionan
la alternativa agencia de viajes fisica; 25 equivalen al 10,8% seleccionan la alternativa
agencia de viajes virtual; 171 equivalen al 74% seleccionan la alternativa agencia de
viajes hibrida que atiende de manera presencial y online. Se interpreta que los turistas
prefieren una informacion tanto presencial como virtual, esto refleja que la confianza

de las personas se perciba por un medio tangible y virtual.

Tabla 7.

Pregunta 2.- ¢ Por qué contrataria una agencia para la organizacion de su viaje?

Opciones Respuestas Porcentaje

No tengo tiempo para comprar yo mismo 33 143

en internet

Por comodidad 86 37,2
No tengo _suﬂuente conocimiento o 88 381
experiencia

Por asesoramiento personalizado 120 51,9
Por seguridad, confianza, garantia, 162 701

paquetes turisticos

Nota: Adaptado de encuesta realizada a turistas, 2022
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Figura 14.

Razones por escoger una agencia para la organizacion de un viaje

2.- ¢ Por qué contrataria una agencia para la organizacion de su viaje?

—

231 respuestas

No tengo tiempo para comprar yo

; ) 33 (14,3 %)
mismo en internet

Por comodidad 86 (37,2 %)
No tengo suficiente conoc@lenFO 88 (38,1 %)
0 experiencia
Por asesoramiento personalizado 120 (51,9 %)
Por’Segundad, con’fwgnza, 162 (70,1 %)
garantia, paquetes turisticos.
0 50 100 150 20(

Nota: Adaptado de encuestas realizadas a los turistas, 2022.

Las 231 personas encuestadas tuvieron mas de una opcidn a elegir por lo
tanto, 33 equivalen al 14,3% seleccionan la alternativa no tengo tiempo para comprar
yo mismo en internet; 86 equivalen al 37,2% seleccionan la alternativa por comodidad;
88 equivalen al 38,1% seleccionan la alternativa no tengo suficiente conocimiento o
experiencia; 120 equivalen al 51,9% seleccionan la opcion por asesoramiento
personalizado; 162 equivalen al 70,1% seleccionan la opcion por seguridad, confianza,
garantia, paquetes turisticos. Se interpreta que la mejor opcion que los turistas
contratan una agencia de viajes es por su seguridad, confianza, garantia, pagquetes
turisticos lo cual se predomina como un factor importante para la agencia y que
priorice los gustos del cliente, otro factor que también indica alto es el asesoramiento
personalizado, puesto que los clientes desconocen y desean mas alternativas se les
pueden ayudar y brindar mas informacion de los servicios turisticos. Casi empate
quedaria por comodidad y no tener suficiente conocimiento o experiencia, a esas
personas se le puede ayudar a entender y a familiarizarse con las agencias de viajes y
sus servicios turisticos. La que no predomina es no tengo tiempo para comprar yo
mismo en internet debido que los turistas estdn en constantes uso al teléfono y

conectados a las redes sociales.
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Tabla 8.

Pregunta 3.- Cuando usted viaja prefiere hacerlo:

Opciones Respuestas Porcentaje
Solo(a) 21 9,1
Acompafado (a) o en pareja 63 27,3
Con familia o grupo familiar 110 47,6
Con amigos 37 16
Total 231

Nota: Adaptado de encuesta realizada a turistas, 2022

Figura 15.

Preferencias para viajar

231 respuestas

® Solo(a)

@ Acompafiado(a) o en pareja
Con familia o grupo familiar

@ Con amigos

Y

Nota: Adaptado de encuestas realizadas a los turistas, 2022.

De las 231 personas que equivale el 100%, 21 equivalen al 9,1% seleccionan
la alternativa solo(a); 63 equivalen al 27,3% seleccionan la alternativa acompafiado(a)
0 en pareja; 110 equivalen al 47,6% seleccionan la alternativa con familia o grupo
familiar; 37 equivalen al 16% seleccionan la alternativa con amigos. Se interpreta que
110 personas desean viajar en familia por lo tanto es la mas predominante y esto
ayudaria publicar un anuncio de vacaciones familiar como una oferta turistica en las
redes sociales. También 63 personas desean ir acompafiado o en pareja por lo cual se

haria anuncios publicitarios romanticos para parejas con ofertas turisticas de romance.
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Tabla 9.

Pregunta 4.- ¢ Cudl de estos viajes organizado por una agencia de viajes, usted

prefiere?
Opciones Respuestas Porcentaje
Viaje Nacional 74 32
Viaje Internacional 157 68
Total 231

Nota: Adaptado de encuesta realizada a turistas, 2022.

Figura 16.
Tipo de viajes

231 respuestas

® Viaje nacional
@ Viaje internacional

Nota: Adaptado de encuestas realizadas a los turistas, 2022.

De las 231 personas que equivale el 100%, 74 equivalen al 32% seleccionan
la alternativa viaje nacional; 157 equivalen al 68% seleccionan la alternativa viaje
internacional. Se interpreta que la mas predominante para el anuncio de Facebook y

demés red social seria ofrecer viajes internacionales para los turistas.
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Tabla 10.
Pregunta 5.- ¢ Cudl de estos destinos prefiere usted visitar actualmente en la post

pandemia covid-19?

Opciones Respuestas Porcentaje
Destinos de Sol y playa 67 29
Destinos naturaleza 93 40,3
Destinos Culturales 47 20,3
Destinos Urbanos 23 10
Otros 1 0,4
Total 231

Nota: Adaptado de encuesta realizada a turistas, 2022.

Figura 17.

Destinos elegidos post pandemia
5.-¢Cual de estos destinos prerlere usted visitar actualmente en la pOSt pandemla covid-197

231 respuestas

@ Destinos de sol y playa
@ Destinos naturaleza

Destinos culturales
@ Destinos urbanos
@ Por conocer y pasear.

40,3%

Nota.: Adaptado de encuestas realizadas a los turistas, 2022.

De las 231 personas que equivale el 100%, 67 equivalen al 29% seleccionan
la alternativa destinos de sol y playa; 93 equivalen al 40,3% seleccionan la alternativa
destinos de naturaleza; 47 equivalen al 20,3% seleccionan la alternativa destinos
culturales; 23 equivalen al 10% seleccionan la alternativa destinos urbanos y 1
equivale al 0,4% selecciona la alternativa otros. Se interpreta que la mas votada son
destinos de naturaleza por lo cual la publicidad sera mas enfocada en dichos destinos,

los turistas le gustan estar en lugares abiertos en esta actualidad.
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Tabla 11.
Pregunta 6.- ¢Qué duracion de viaje consideraria pertinente usted contratarlo con

una agencia de viajes?

Opciones Respuestas Porcentaje
Corto plazo (1 a 3 dias) 52 22,5
Mediano Plazo (4 a 7 dias) 91 39,4
Largo plazo (méas de una semana) 88 38,1
Total 231

Nota: Adaptado de encuesta realizada a turistas, 2022.

Figura 18.

Duracién de viaje contratado con una agencia de viajes
@ Corto plazo (1 a 3 dias)

@ Mediano plazo (4 a 7 dias)
Largo plazo (mas de una semana)

Nota: Adaptado de encuestas realizadas a los turistas, 2022.

De las 231 personas que equivale el 100%, 52 equivalen al 22,5% seleccionan
la alternativa corto plazo (1 a 3 dias); 91 equivalen al 39,4% seleccionan la alternativa
mediano plazo (4 a 7 dias); 88 equivalen al 38,1% seleccionan la alternativa largo
plazo (méas de una semana). Se interpreta que mediano y largo plazo son las votadas y
estdn mas solicitadas por los turistas, esto ayudaria que en el anuncio publicitario
principal mas predominante seria las vacaciones largas para publicarlo en las redes

sociales.
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Tabla 12.

Pregunta 7.- ¢Qué tipo de paquete promocional le gustaria que una agencia de
viajes le ofreciera?

Opciones Respuestas Porcentaje

Todo incluido (boletos aéreos +
hospedaje+ diversion + alimentacion + 161 69,7

actividades + transporte)

Hospedaje + diversion + alimentacion 50 21,6
Boletos 20 8,7
Total 231

Nota: Adaptado de encuesta realizada a turistas, 2022.

Figura 19.

Tipo de paquete promocional

@ Todo incluido (boletos aéreos
+hospedaje+ diversion + alimentacion+
actividades + transporte)

@ Hospedaje+diversion+ alimentacion
Boletos

Nota: Adaptado de encuestas realizadas a los turistas, 2022.

De las 231 personas que equivale el 100%, 161 equivalen al 69,7%
seleccionan la alternativa todo incluido (boletos aéreos +hospedaje+ diversion+
alimentacion+ actividades+ transporte); 50 equivalen al 21,6% seleccionan la
alternativa hospedaje+ diversion+ alimentacién; 20 equivalen al 8,7% seleccionan la
alternativa boletos. Se interpreta que el paquete promocional mas predominante y

preferido por los turistas son todo incluido, el anuncio se ofertard con un paquete todo
incluido.
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Tabla 13.

Pregunta 8.- ¢Como le gustaria pagar su viaje programado/organizado por agencia

de viajes?
Opciones Respuestas Porcentaje
Efectivo 32 13,9
Pagos de manera presencial con tarjeta de
e L 67 29
débito o credito
Transferencia bancaria 64 27,7
Links de cobros 68 29,4
Total 231

Nota: Adaptado de encuesta realizada a turistas, 2022.

Figura 20.

Forma de pago del viaje programado por agencia de viaje

@ Efectivo

@ Pagos de manera presencial con tarjeta
de débito o crédito

Transferencia bancaria
@ Links de cobros

Nota: Adaptado de encuestas realizadas a los turistas, 2022.

De las 231 personas que equivale el 100%, 32 equivalen al 13,9% seleccionan
la alternativa efectiva; 67 equivalen al 29% seleccionan la alternativa pagos de manera
presencial con tarjeta de débito o crédito; 64 equivalen al 27,7% seleccionan la
alternativa transferencia bancaria; 68 equivalen al 29,4% seleccionan la alternativa
links de cobros. Se interpreta que los links de cobros son actualmente los méas usados
y solicitados por los turistas actualmente, también la confianza de pago mas util se

refleja con los pagos con las tarjetas de débito y crédito.
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Tabla 14.
Pregunta 9 Ordene segln su preferencia, siendo 1 la valoracién mas altay 5 la
valoracion mas baja, los medios por los cuales usted prefiere encontrar contenido

sobre las agencias de viajes.

Opciones Respuestas Valoracién
Folletos/ Catalogos 114 3
Radio o television 53 -
Pagina web 117 1
Redes Sociales (Facebook, messenger,
Instagram, WhatsApp, tik tok, kawai, 95 2
YouTube)
Correos Electronicos 112 4-5

Nota: Adaptado de encuesta realizada a turistas, 2022.

Figura 21.
Medios preferentes para la basqueda de contenido sobre agencias de viajes
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Nota: Adaptado de encuestas realizadas a los turistas, 2022.

Las 231 personas encuestadas valoraron del 1 al 5 segun sus preferencia por
lo tanto, 114 veces fue seleccionada la alternativa folletos/catalogos quedando en el 3
puesto; 53 veces fue seleccionada la alternativa radio o television quedando en ningin
puesto; 117 veces fue seleccionada la alternativa pagina web quedando el primer
puesto y siendo la mas valorada; 95 veces fue seleccionada la alternativa redes
sociales(Facebook, Messenger, Instagram, WhatsApp, tik tok, kawai, YouTube)
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guedando en el segundo puesto y 112 veces fue seleccionada la alternativa de correos
electrénicos quedando como cuarto y quinto puesto. Se interpreta que la valoracion
mas alta que predomina es la pagina web y la que sigue son las redes sociales que se
identifican los medios por los cuales los turistas prefieren revisar y encontrar
contenidos de ofertas y paquetes promocionales. La mejor valoraciéon para la
segmentacion del anuncio son las redes sociales serén la fuente y el camino para llegar

a los clientes.

Tabla 15.
Pregunta 10 Seleccione de acuerdo a su preferencia los medios por los cuales le
gustaria enterarse de las promociones de paquetes turisticos promocionales

ofertados por agencias de viajes.

Opciones Respuestas Porcentaje
Instagram 113 48,9
Facebook 177 76,6
Tik tok 48 20,8
Pagina Web 156 67,5
Twitter 22 9,5
Folletos/catalogos 68 29,4
Television o radio 28 12,1

Nota: Adaptado de encuesta realizada a turistas, 2022.

Figura 22.

Medios para recibir informacion de promociones de paquetes turisticos

231 respuestas

Instagram 113 (48,8 %)
Facebook 177 (76,6 %)
Tiktok 48 (20,8 %)
Pagina web 156 (67.5 %)
Twitter 22 (9,5 %)
Folletos/catalogos 68 (29,4 %)

Television o radio 28 (12,1 %)

0 50 100 150 200

Nota: Adaptado de encuestas realizadas a los turistas, 2022.
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De las 231 personas que equivale el 100%, 113 equivalen al 48,9%
seleccionan la opcion Instagram; 177 que equivalen al 76,6% seleccionan la opcion
Facebook; 48 que equivalen al 20,8% seleccionan la opcion Tik Tok, 156 que
equivalen al 67,5% seleccionan la opcion pagina web; 22 que equivalen al 9,5%
seleccionan la opcién twitter; 68 que equivalen al 29,4% seleccionan la opcidn
folletos/catalogos y 28 que equivalen al 12,1% seleccionan la opcion television o
radio. Se interpreta que el medio mas preferido y utilizado por los turistas es el
Facebook, esto indica que los turistas pasan mayor tiempo conectados al Facebook
observando y viendo promociones para sus gustos. Esto resulta que las agencias de
viajes tendrian que potencializar mas con anuncios sobre contenidos en la aplicacion

de Facebook.

Tabla 16.
Pregunta 11. Seleccione de acuerdo a su preferencia los medios por los cuales le

gustaria ser atendido por un asesor de la agencia de viajes sus requerimientos.

Opciones Respuestas Porcentaje
WhatsApp 83 35,9
Llamada telefonica 106 45,9
Correo electronico 55 23,8
Visita a su lugar de trabajo 55 23,8
Video llamada 52 22,5
Visita in situ o presencial 154 66,7

Nota: Adaptado de encuesta realizada a turistas, 2022.
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Figura 23.

Preferencia de medios para ser atendido por un asesor de agencia de viajes

231 respuestas

WhatsApp 83 (35,9 %)
Llamada telefénica 106 (45,9 %)
Correo electrénico 55 (23,8 %)
Visita a su lugar de trabajo 55 (23,8 %)
Video llamada 52 (22,5 %)
Visita in situ o presencial 154 (66,7 %)
0 50 100 150 200

Nota: Adaptado de encuestas realizadas a los turistas, 2022.

Las 231 personas tuvieron mas de una opcién a elegir, por lo tanto; 83
equivalen al 35,9% seleccionan la opcién WhatsApp; 106 que equivalen al 45,9%
seleccionan la opcién llamada telefonica; 55 que equivalen al 23,8% seleccionan la
opcidn correo electrénico, 55 que equivalen al 23,8% seleccionan la opcidn visita a su
lugar de trabajo; 52 que equivalen al 22,5% seleccionan la opcidn video llamada; 154
que equivalen al 66,7% seleccionan la opcién visita in situ o presencial. Se interpreta
que el medio mas preferido y utilizado por lo cual le gustaria ser atendido los turistas
por un asesor de la agencia es visita in situ o presencial. Esto demuestra que la mejor
confianza y garantia de un buen servicio al cliente esta en el contacto entre el agente y
el turista. Seguido de las llamadas telefénica y WhatsApp, son opciones que las
agencias deberian potencializar mas para mejorar la reactivacion del modelo del
negocio. Una consulta presencial seria una buena estrategia para el anuncio en

Facebook.
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Tabla 17.
Pregunta 12.- ¢ Cudl o cudles son los motivos por los que usted no elegiria utilizar

los servicios de una agencia de viajes?

Opciones Respuestas Porcentaje
Elevados precios 123 53,2
Ofertas turisticas no agradables 141 61
Encuentro muchas mas opciones
buscando yo mismo a través de 95 41,1
internet
No tengo tiempo para viajar 14 6,1
Otros 2 0,9

Nota: Adaptado de encuesta realizada a turistas, 2022.

Figura 24.

Motivos por lo que no utilizaria los servicios de una agencia de viajes

231 respuestas

Elevados precios 123 (63,2 %)

Ofertas turisticas no agradables 141 (61 %)

Encuentro muchas més opciones

0,
buscando yo mismo a través d... 95 (41.1%)
No tengo tiempo para viajar 14 (6,1 %)
Ninguno|—2 (0,8 %)
0 50 100 150

Nota. Adaptado de encuestas realizadas a los turistas, 2022.

Las 231 personas tuvieron mas de una opcion a elegir, por lo tanto; 123 que
equivalen al 53,2% seleccionan la opcion elevados precios; 141 que equivalen al 61%
seleccionan la opcién ofertas turisticas no agradables; 95 que equivalen al 41,1%
seleccionan la opcidn encuentro muchas mas opciones buscando yo mismo a través de
internet, 14 que equivalen al 6,1% seleccionan la opcién no tengo tiempo para viajar;
2 que equivalen al 0,9 seleccionan la opcion otros. Se interpreta que los motivos
principales por los cuales muchos de los turistas no eligen una agencia de viajes para

hacer turismo es que no encuentran ofertas turisticas no agradables, es la mas votada
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y seleccionada y también encontramos con una diferencia pequefia de 18 votos la de
elevados precios. Esto indica que muchas de las agencias de viajes no tienen sus
anuncios con ofertas turisticas bien proporcionados o satisfactorios para los turistas,
anuncios con ofertas que no llaman la atencion al cliente. Esto facilitaria corregir

aquellos anuncios y crear nuevas personalizaciones y ofertas al gusto del cliente.
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Capitulo V. Propuesta del Modelo de Negocio

La personalizacion de nuevas ofertas turisticas, paquetes turisticos, servicios
turisticos. La nueva forma de mejorar la reactivacion es de proponer programas
personalizados y ofertas (publicidad) que le interesen a los clientes, la satisfaccion de
sus necesidades de viajar, con los requisitos y medidas de bioseguridad para que su
experiencia en el destino sea 100% excelente y satisfactoria.

La segmentacion del mercado, en base a sus productos y ofertas turisticas
garantiza que los turistas vean mas alla de sus opciones que tiene la agencia, si desean
ofertas personalizadas, o los nuevas tendencias del turismo rural, turismo de
naturaleza, o destinos de sol y playa, se les da con el fin del que el cliente puede elegir
a donde desea ir de viaje, es decir si desea un destino de romance, si les encantan la
gastronomia, la agencia de viajes dara recomendaciones de todo especializado, todo
se incluye al gusto del cliente pero es I6gico que lo personalizado costard mas dinero.
Todo esto es lo que el cliente esta pidiendo, y que ahora tiene mas demanda. También
gracias a la encuesta pudimos experimentar que los usuarios desean mas los destinos
de naturaleza.

Para realizar una personalizacion de un programa turistica se necesita que
Ilame la atencion de los usuarios, clientes, gente de tercera edad, etc. Se requiere
grandes masas ya que esto puede ayudar a mejorar la reactivacién de las agencias de
viajes, hacerse conocer ya no es un impedimento a la hora de interactuar con el cliente.
Segun los resultados de la investigacion para el analisis del impacto del covid-19 en el
modelo de negocios de agencias de viajes de Guayaquil y encuesta para los turistas, se
puede incrementar y mejorar el uso de las redes sociales, trabajandolas y puliéndolas
mas seguidas, potencializandolas al maximo, creando contenidos interesantes que
[lamen la atencion del cliente, ya que tienen muchas ventajas en el sector turistico y
sobre todo en la poblacion, tienen facilidad de usos como el Facebook, WhatsApp
business, paginas web que permiten un contacto con la agencia sin tener que ir a la
oficina. La propuesta seria la publicidad, que debe ser accesible, entendible, irresistible
y facil de visualizar, el método y la red social mas conocida y vista por los turistas es
Facebook.

La més popular, Facebook, te permite pagar tu publicidad y llegar a los

intereses de los clientes que desean viajar y tener una experiencia turistica de relajacién

80



y diversion. Facebook conocida por su segmentacion de mercado es una aplicacién
que ha llevado a muchas empresas a ser reconocidas por sus anuncios y servicios que
han brindado a los usuarios, ubicandolo como una estrategia de publicidad bien
afianzada. El contenido para la campafia debe tener mucha enfatizacion en los
programas personalizados de viajes, y las ofertas turisticas normales y el link de
contacto (via WhatsApp).

La utilizacién de Facebook ads es una gran ayuda para promocionar los
programas de servicios turisticos, programas turisticos personalizados y demas ofertas
de destinos, es decir pagando publicidad en Facebook ads, resulta una buena
herramienta de trabajo y de negocio, y su modelo de pago es bajo, se puede pagar
desde $1 dolar diario, creando los anuncios orientados a publicos especificos con
gustos, intereses, comportamientos y demografia. Gracias a la encuesta, con los datos
demograficos podemos utilizarlos en la aplicacion.

Facebook tiene muchas ventajas en el &mbito comercial y publicitario, como
resultado ayudaria a mejorar la reactivacién de las agencias de viajes de Guayaquil,
porque te permitiria incrementar rapido tu visibilidad, los algoritmos de las redes
sociales hace que resulten de manera organica, aunque sigue siendo posible desarrollar
tu presencia en esta red sin usar anuncios de pago, en la practica se trata de un proceso
largo y dificil. Por lo tanto, si se requiere llegar la agencia de viajes a los usuarios de
Facebook, los anuncios, la publicidad son el camino mas eficiente. Se pueden llegar a
mucha audiencia, de intereses que empiecen a buscar informacion de servicios
turisticos. También realizar remarketing y promocionar los nuevos programas
turisticos a los clientes fijos y nuevos clientes para que conozcan y tengan una idea de
los lugares que desean viajar, conocer y hacer turismo ajustandose con las medidas de
bioseguridad en esta época de la nueva normalidad post covid-19 en la ciudad de
Guayaquil.

Una de las ventajas de realizar la propuesta (la publicidad) por medio de las
redes sociales es su facilidad de uso, el contacto que tenemos con nuestros celulares,
laptop, tablets es muy cercano y lo usamos todo el tiempo, ademas la creacion de
perfiles y paginas web con toda la informacion es muy sencillo. La accesibilidad es
otra estrategia que los usuarios o agentes pueden utilizar, el costo de las herramientas
de las redes sociales no es de gran presupuesto. La fidelizacion es otra de las ventajas

para realizar una propuesta por medio de las redes sociales porque nos permite crear
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nuestro contenido y podemos construir una reputacion, también de adjudicarle a la
marca un valor muy alto y al contar con un contacto mas directo con los clientes.
Actividades a realizar para el anuncio publicitario:
e Creacion de pagina de Facebook
e Creacion de logotipo de Facebook.
e Creacion del anuncio publicitario.
e Colocacién de datos de intereses especificos
e Pago de anuncios
e Crear contenido (business suite) y demas redes sociales
Presupuesto
$1 diario en la publicidad en Facebook ads por 20 dias hasta conseguir
audiencia.
Creacion de pagina de Facebook: la creacion de un perfil en Facebook de la
agencia de viajes es un comienzo para que predomine informacion sobre las agencias

de viajes y servicios turisticos.

Figura 25.

Creacion de una péagina de Facebook

G { = Buscar amig Miia H O 8 v

Crear una pagina Vista previa para comy putadoras

Informacién de la pagina

Nombre de la pagina

Nota: Adaptado de Google, 2022.
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Figura 26.

Perfil de agencia de viajes Speed Travel

Agencia de viajes Speed

Travel Db

4,7 (43) @ - SSS - Negocio local Me gusta
Cerrado ahora - 09:00 - 18:00

(O WhatsApp (~]

Nota. Tomado de Facebook, 2022.

Creacion del logotipo: se determina los diferentes aspectos tales como: la
imagen que se quiere proyectar a los espectadores, el nombre por el cual la pagina sera

identificada.

Figura 27.
Logotipo de Agencia de Speed Travel

Nota. Tomado de Facebook, 2022.
Creacion del anuncio publicitario: se requiere de una plataforma como es

canva para el disefio del anuncio publicitario y también aplicaciones como inshot que

sirve para crear contenido graficos, collage y videos.
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Figura 28.
Aplicacion inshot

GUARDAR

INShOt <

CREAR NUEVO g }fT 7
VACACIONES

= e ‘ | 2022-2023 ] | , |
= @ : CARTAGENA

‘ Video Foto Collage

VER TODO >

Nota: Adaptado por Serafin, 2022

Figura 29.

Aplicacion Canva

1:3911.3kB/s© =~

QQ Busca en tu propio contenido o en

Posts para Facebook

@ iva ey
MEXICO!

| cme

Ver todo
v
Bl
Portadas para evento de Facebook Ver todo
- e el it
i — I
-l

a—TTTrm

v

Videos para Facebook

(ay] -]

= — L rv—
s
-

w2 ®

Nota: Adaptado por Serafin, 2022

Colocacién de datos de intereses especificos: la herramienta de facebook ads
mas conocido como el administrador de anuncios de Meta que te permite colocar datos
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de intereses especificos para tu publicidad, esto permitira que se

segmentacion de mercado e intereses exactos.

Figura 30.

Administrador de anuncios

Eg Conjuntos d... Q Anuncios

INCLUIR personas que cumplan al menos UNA de las sigulentes
Segmentacién detallada condiciones

Sugerencias = Explorar
Intereses

al
Comida y bebidas
Compras y moda

Conexiones
Deportes y actividades al aire Ii...
Entretenimiento
Familia y relaciones
Fitness y blanestar
Megocios e indusiria
Optimizacion y entrega
Dasatiamnne v artividadas

Optimizacion para la entrega | Clics en el enlace «
de anuncios

Nota: Adaptado por Meta, 2022

Figura 31.

Cuadro de conjunto de anuncios

« > C O B # nhitpsy/wwwfacebook.com/adsmanager/manage/adsets7act=289545663 [xd L Q@ & 27 ® =
(n}  Conjuntos de i L in (2895456633804590) * Actualizado hace un momenta ) Descartar borradores Revisar y publicar
= Q Buscaryfiltrar 1dic2021
- om oo o
(x) Campaiias BB Conjuntes de anuncios [F] Anuncios
W v S oEdtar v Mis Ver configuracion @ 101 Tabla: Rendimiento w  E Detalle v &) Informes w
Activo Conjunta de anuncios Entrega T Hi upt
No se encontraron resultados
Adin no er cios,
Crear Anuncio

Nota. Adaptado por Administrador de anuncios de Meta, 2022
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Figura 32.
Cuadro de datos demogréficos e intereses especificos.

PUBLICO

Ubicaciones @ = Espafia
Todo Espaiia

Edad © 13+ - Sinmaximo v

Sexo © Hombres = Mujeres

Idiomas ©
Mas datos demograficos v
Intereses © Explorar
Comportamientos © Explorar

Conexiones @ @ Todas

Segmentacion de conexiones avanzada

Nota: Adaptado de: administrador de anuncios de Meta, 2022.

Pago de anuncios: en el administrador de Meta, se puede configurar y elegir
el método de pago para la campafia de anuncios.
Figura 33.

Cuadro de configuracion de pago

@ Configuracién de pago Alex ! -
» Importe a pagar Historial de pagos
e te cobrara cada vez que llegues al limite de factur 1y en la fecha de facturaci

E] Ver actividad de pago
& -
[ Servicio de ayuda
i

) Cémo funciona la facturacién de anuncios
- Limite de gasto de la cuenta AR e s

e ar el total de ystos de 10s ant estableces un i e o &) Qué hacer si se produce un error en el pago
@ nta. Mas informacion Abrir el servicio de ayuda
=)
Créditos publicitarios: \
&
; Informacion del negocio s
Q
®
¢Necesitas ayuda? Contactar al equipo de ayuda
m
0}
Reportar un problema

Nota: Adaptado de Administrador de anuncios de Meta, 2022.
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Figura 34.

Cuadro de métodos de pago

Add Payment Method Agregar método de pago

Add a new payment method to your Facebook Ads account - Terms apply Agrega un nuevo método de pago a tu cuenta publicitaria de Facebook
Condiciones
Show payment m da for: . Un"ed ngdom_‘ . Mostrar métodos de pago para: | Repiiblica Dominicana +

+) Credit or Debit Card v B e + Tarjeta de crédito o de déito  visa [y G "
PayPal PayPal
Direct Debit
PayPal PayPal

I'have a coupon to redeem. [?] Cancel Tengo un cupén para canjear 2] Cancelar

Nota: Adaptado de: administrador de anuncios de Meta, 2022.

Creacion de contenido en el Business Suite: esta herramienta te permite
colocar tus anuncios organicos y pagados por lo cual la misma publicidad se te
visualizara en dos redes sociales al mismo tiempo facebook e instagram subiendola

una sola vez.

Para ingresar a tu business suite primero debes entrar a tu cuenta empresa de
facebook y selecciona la parte mena.

Figura 35.
Cuadro del perfil de Facebook
0 S aambad oz . = @ Buscar amig... Marid B D S v
Maria Lam Cre hist Conversal - hrupo

€) sienvenica

© owpos D¢ Video en vivo lag Fotojvideo

7 rorketplace
0 : [
D recuerdos hud °

| riginas

-
* Eventos

& emoleos

v Vermés

©

Nota: Adaptado de Facebook, 2022.
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Luego en el menu eliges la opcién paginas.

Figura 36.
Cuadro de Facebook, indicando como ingresar a la business suite
ﬁ 2 Facobook ® % & Buscar amig mris B O 8 v
Maria Lam Ci historia Me'“.‘
& Crear
=i Saciat @ publicackn
© senenaa S
- M Hstora
@ oo -] faa ot
e & Buscarsmons o s
o . .
O ween @ o Pighn
1D Recuerdos b ° R ¥ Anuncio
W cusrdado = © oo
[ pigina Mamemeencomacloconlass‘: e @ o
.o D iy
& el

Mis informacién

Nota. Adaptado de Facebook, 2022.

En la columna de la izquierda, se elige la opcion Business Suite y listo se
puede acceder.
Figura 37.

Cuadro de Facebook mostrando la business suite

9 X Buscar e book ~ 28, ) Buscar amig... Maria B O B v
Paginas &

+ Crear nueva piagina

[ @ Business Suite

e Descubrir

ol Piginas que te gustan

- Invitaciones

Nota: Adaptado de Facebook, 2022.
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Figura 38.

Business Suite

Nota: Adaptado de Facebook, 2022.

Desde aqui se realizar publicaciones y programar historias para Facebook e

Instagram al mismo tiempo.

Figura 39.

Cuadro de indicaciones especificas de business suite

Nota: Adaptado de Facebook, 2022.

Contenido en las demas Redes Sociales: es importante que tenga mas
contenido y publicidad en redes sociales como tiktok, YouTube, etc. para tener mas

alcance.
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Figura 40.
Redes Sociales

1:103.7kB/s© » M atl il = E
1:11 1 43.9kB/s© » H
< speedtravelec n :
< Speed Travel Agenc...
>

b PAGINA PRINCIPAL VIDEOS

- S

@speedtravelec
o 79 209 Speed Travel Agencia de viaje

Atrévete a conocer el mundo con nosotros %%
Disfruta de viajes nac. e inter

I

i

ubre Xcaret 2019 -

co

15 - hace

a Cancun, México con

[, ] D =

Principal Suscripciones

<

Nota: Adaptado de Tiktok y YouTube de la agencia de viajes, 2022.
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Conclusiones

El analisis del impacto del covid-19 en el modelo de las agencias de
viajes de Guayaquil ha sido fuertemente afectado por este nuevo virus
que se ha convertido en uno de los mas peligrosos para todo negocio
comercial, especialmente en el afio 2020 y afio 2021, han sido dos
afios muy dificiles de recuperar y mejorar la reactivacion del negocio.
El impacto que ha generado el virus COVID-19 por los contagios y
muertes ha sido letal afectando el modelo de negocios de las agencias
de wviajes que provocO problemas personales, laborales,
socioecondémicos. EI primer y gran problema fue el decrecimiento
econdmico y bajas ventas en las agencias de viajes de Guayaquil.

El covid-19 afecté demasiado para los turistas; los clientes ya no
podian viajar, tampoco podian visitar al Ecuador. La pandemia
empezo a principios del afio 2020, eso hizo que el sefior Presidente
del Ecuador ejecutara medidas de confinamiento total a nivel
nacional, nadie podia salir de casa. Esto causo el decrecimiento de los
clientes en las agencias de viajes, tuvieron pérdidas econoémicas,
postergaciones de viajes programados, cancelaciones, etc. Por lo tanto
tuvieron que cerrar su negocio a causa de la pandemia, los duefios de
agencias tuvieron que tomar medidas de accién como el despido de
los empleados (reduccion del personal).

Fue dificil la reactivacidn ya que muchas de las agencias iniciaron con
los viajes programados a nivel nacional, esto se convirtié en una
competencia entre las agencias de viajes, y algunas trataron de
mantener haciendo capacitaciones virtuales para que en si hagan
presencia. Muchos cambios surgieron en las capacitaciones como la
implementacion de la digitalizacion, los links de pago, etc. El proceso
era lento porque los clientes y usuarios no cumplian los requisitos que
otros paises solicitaban como por ejemplo el certificado de
vacunacion. El 21 de enero del 2021 inici6 el proceso de vacunacion
en el Ecuador por lo tanto las agencias para mejorar su reactivacion

econdmica tuvieron que idearse y acoplarse con las medias de
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bioseguridad y encontrar estrategias para que puedan mejorar el
modelo de negocio.

En el tiempo delcovid-19, utilizaron mucho el internet y las redes
sociales para reactivar su negocio y el uso de WhatsApp business, esto
haria que el proceso de cotizacion y ventas a su cartera de clientes
fijos sea mas facil de llegar y hacer remarketing. Pero el problema
surgia conseguir clientes, incrementar y reactivar para mejorar los
ingresos de las agencias de viajes era otra solucion.

Gracias al andlisis de investigacion, a las entrevistas de parte de las
agencias de viajes y encuesta para los turistas se concluyé que el
sistema digitalizado habria que mejorarlo en forma automatica, para
eso, el uso de Facebook ads es la mejor estrategia para alcanzar un sin
nimero de clientes con intereses y gustos que desean adquirir
informacion de programas personalizados turisticos y demas destinos,
para eso necesita trabajar en la publicidad. La publicidad tiene que
tener una oferta irresistible con los programas mas personalizados a
los diferentes destinos. Con tal solo un dolar diario se puede
programar y pagar la publicidad.

La utilizacion de las redes sociales es una gran estrategia para mejorar
la reactivacion de las agencias de viajes, como resultado el alcance se
incrementa y se consigue mayores visualizaciones y los usuarios que
estén interesados en viajar a nivel nacional o internacional pediran
informacion a través del WhatsApp. Esta estrategia es mas
recomendable usarla porque segun en la investigacion del analisis de
covid-19 surgi6 un gran impacto para las agencias que llego a ser tal
punto, que lo virtual sea el camino del futuro y es mas accesible para
resurgir y mejorar su negocio. Con la finalidad de llegar a los usuarios
de manera virtual/ online y ofrecerles los servicios turisticos que mas

desean en este tiempo de post pandemia en la ciudad de Guayaquil.
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Recomendaciones

El uso para trabajar con las redes sociales y aplicaciones, se recomienda un
estudio y capacitaciones para entender un poco méas de los funcionamientos de cada
uno de los elementos y de como utilizar las herramientas de Facebook ads. Es
recomendable que las agencias de viajes de Guayaquil sigan enfocandose a mejorar su
modelo de negocio reactivandolas con la ayuda de la digitalizacion implementando los
medios virtuales y creando nuevas ofertas de programas personalizados turisticas.

Al pasar los dias, meses y afos, la tecnologia va avanzando un poco y mas
que todo las creaciones de redes sociales no son limitados, es decir cada afio se van
actualizando y buscando la manera mas facil de llegar a millones de usuarios y que
estos mismos estén siempre online. Es recomendable que el uso y la potencializacion
de las redes sociales sea vista como un camino y una estrategia de manera positiva
para lograr tener mas alcance y seguidores es decir que los clientes y usuarios lleguen
a ti. Todas las publicidades que se hagan virales es un éxito alcanzable para que los
clientes conozcan de las agencias de viajes y las alternativas que puedan elegir y
animarse de hacer turismo y viajar de manera segura satisfaciendo sus necesidades y
confiando en la agencia.

Se recomienda el uso de las aplicaciones gratuitas como Instagram,
Facebook, tiktok, kawai para tener una reputacion del negocio y visualizaciones e
interacciones con los personas virtualmente, logrando implementarlo como un método
estratégico de negocio en la cual predomine una difusién de informacion, como
resultado, el cliente tengas méas confianza en los métodos virtuales.

Se recomienda realizar encuestas de satisfaccion al cliente para que los
agentes analicen los resultados y asi se tomen medidas de mejoras y actualizaciones

de publicidad ofreciendo ofertas y programas que al cliente le gustan o este interesado.
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Apéndices

Apéndice A. Agencias de Viajes Dual de Guayaquil
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AGENCIAS DE VIJAES DUAL TELEFONO (CELULAR EMAIL

EUROEXPRESO S.A. 042320630 |0982641549 |nsaltos@euroexpreso.com
ISAITUR S.A. 042535306 |0988765317 |jeslic.car@hotmail.com
TECNOVIAJE 042630700 |0999950560 |contabilidad@Iltnecuador.travel
ROYALTOUR 046044717 |0999427842 |egalvez@royaltour.com.ec
FANTASTICTOURS 042300869 |0985315632 |carlos.piza@hotmail.es
GALAPAGOSNET MACAW 042296799 |0999971163 |fanny@galapagosnet.com
CANSIONG TRAVEL 042302976 |0999677665 |jelica.patf@gmail.com
ECOTURISMO Y DIVERSION 046035351 |0988081593 |ecoturismoydiversion@gmail.com
VIAJES Y DESTINOS VITINOS S.A. 042282768 |0994500620 |salvadorarel94@hotmail.com
EXPEDISA 046002637 |0991775688 |info@expedisa.travel
CARAPACHOTOURS 042523253 |0980048862 |gerenciaventas@carapachotours.com
MARCY TOUR 046041343 |0958832262 |info@marcytour.ec

JACKELINE TOURS 042516921 |0994803429 |contabilidad@jackelinetours.com.ec
TRIP AND TRIP 042563102 |0980583500 |contabilidad@tripandtrip.ec
CASTROTOUR 042107166 |0969064889 |christian@castrotour.com
TRANSVUELOS 045116876 |0986643710 |angelita2588@hotmail.com
CONVIATUR 045054719 |0986450657 |Jabenzoatech_sa_ec@outlook.com
ONE CLASS TRAVEL 042203275 |0983380100 |hidrovowidman@hotmail.com
DANNATOURS 042324621 |0983545523 |ecuadorsinlimites@gmail.com
AMAZING TOUR TRAVEL GROUP 042630403 |0984198824 |contabilidad@amazingtour.com.ec
PREMIUM TRAVEL KA-PAO 042384583 |0987964908 |karla.chavez@premiumtravel.ec
CITYTRAVEL AGENCY 042959590 |0987305551 |adrouet@citytravel.com.ec
TRAVELCITY 043812101 |0991745501 |hcabezas@travelcity.com.ec
iVAMOS! TOURS AND TRAVEL 046053226 |0985064953 |gerencia@vamostoursandtravel.com
VIAJAFACIL 046052332 0988747920 |caja@viajafacil.net

VUELIA S.A. 045030000 |0968442255 |auditedsa@gmail.com

YESTRAVEL gerencia@yestravel.com.ec

CLICK TOURS 042131279 |0983881057 |click.tours.ec@gmail.com

NUBAY TOURS nubay.tours@gmail.com
GBTOURS 046012280 |0939049664 |contabilidad@gbtours.ec
WORLDCLASS ECUADOR S.A 042203273 |0978880094 |contable@worldclass.com.ec
TOUR TRAVELS 042568650 |0939721397 |info@tourtravels.com.ec
LIVESTRAVELS.A. 046000147 |0999511732 |yhurtado@livestravel.ec

RICI TOURS 042107444 |0995379023 |rcoque @ricitours.com
INTERNATIONALDREAMS 042855556 |0987268565 |info@idreamstravel.com
IANTRAVEL 042230313 |0981552046 |ianrolando@hotmail.com
WINGSTRAVEL (046051112 [0995174317 |info@wingstravel.ec

VGTRIPS TRAVEL AGENCY (046048090 098748206_ |info@vgtrips.com

NEXT TRAVEL (0089554614 next.travelec@gmail.com

SS TOURS (042001264 [0987565423 |supersalestours@gmail.com

Quim Travel (044602799 [0997569736 travelquimsa@yahoo.com
KAPITAL DMC S.A. (046003871 [0993011792 info@kapitaldmc.com
MEETECUADOR (042015447 [0959603659 |meetecuador@hotmail.com
TRAVELMODE [042687405 [0999421205 |el_jovanito_14@hotmail.com
ALIANZA TRAVEL HOLDING (045055639 [0961405310 felixgato666@gmail.com
somosorlando (046019964 [0987452773 ab.luisencaladaz@gmail.com
AMAZONAS TRAVEL & CRUISES (0067287560 info@amazonastac.com

ECUADOR SIN LIMITES (042959174 [0994364531 |roquefmm@hotmail.com

Travel and Tourism (046019108 [0980187694 travelandtourism@outlook.es




CONECTANDO TRAVEL
IGUANAVENTURA TRAVEL ADVISORS
NOSTRAVEL

XPERTA TRAVEL

KAPITAL- INCOMING S.A.
DASTRAVEL

SI HAY VIAJES

VIAJES TOUR PACIFIC TUAGENCIAPARAELMUNDO S.A|
IGOECUADOR

MONFINSA

TRIP AND TRIP
GPSDESTINATIONS TOUR OPERATOR
SUDAMERICANA DE TURISMO
TOPTRAVEL ECUADOR
CORPVIAIJES

IN LIVE

LA MONEDA

VISITA ECUADOR

VISA TRAVEL CENTER
BMTOURS S.A. BMTOURS
VISA TRAVEL CENTER
METROPOLITAN TOURING
METROPOLITAN TOURING
AEROMUNDO

AMERICA’S CLUB TRAVEL
MARIBEL TOUR

GLOBAL TOURS

JAPANTOURS

ROSS TOUR

CORPVIAJES HRG
METROPOLITAN TOURING C.A.
M & M ECUACONSOLIDADORA
GALATRIP

ON VACATIONS
EQUINOCCIAL ADVENTURE
MAKEECUADOR

ASIA BUSINESS TOURING

R&M WORLDTRAVELS.A.
SMART VIAJES

CRUCEROS Y VIAJES.COM
ECOTRAVELKCJ S.A.
EXPLOREIT

ARQUELINO TOURS
TRANSVUELOS

DUKERS TRAVEL
BAMBUTRAVEL
NATUAVENTURA

TOUR & TRAVEL

ECUADORIAN TOURS

046040474

042922877
046047835
044547224
046011114
045031686
042234165
042562730
042273288
042563468
046007466
046010295
042131030

023800626
042925660
046000705
045025994
043703200
099567104
2630900
2630900
042563183
2516783
2640253
42639555
042292682
2293941
2311800
042383100
2326880
099941885

2630737
2204737
2213653
2516659
(995209740
(042560000
2533614
6023501
5009393
(986643710
"09803786

2307636
2266161
2326670

LUJOR REP

2302790

0993811397
0984116426
0997510644
0994815096
0984911326
0982955901
0982212274
0987787876
0993806536
0992352170
0980583500
0987622633
0980809388
0967377351
0987908060
0997275394
0998305469
0998598730
0984041681
0999309318

0999644047
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Ic.andres93@gmail.com
dennysromeror@yahoo.com
Contabilidad@nostravel.ec
gerencia@xpertatravel.com
info@kapital-in.com
dsalguero@dastravelsa.com
info@sihayviajes.com
viajestourpacificomp@gmail.com
igoecuadorl8@gmail.com
monfinsa@hotmail.com
contabilidad@tripandtrip.ec
Imzambrano@destinosmundiales.com.ec
gerenciageneral@sudamericanadeturismo.ec
gerencia@toptravel.ec
santiago.vasquez@mymtravel.com
anacarolina.jimenez@inlive.com.ec
abriones@lamoneda.com.ec
contabilidad@visitaecuador.com
contabilidad@pervolare.com
rcoque @bmtours.com.ec
contabilidad@pervolare.com

ncabrera@mtagencia.com
jimmyrugelgerencia@aeromundo.com
info@americasclubtravel.com

dreyna@globaltour.com.ec
violeta@japantours.com.ec
ROSS@GYE.SATNET.NET

veronica.davila@mtagencia.com
es ignacio.roca@mymtravel.com
joseandrescoello@hotmail.com

GUAYAQUIL@EQUINOCCIALADVENTUR
OPERACIONES@MAKEECUADOR.COM
davidchangw@gmail.com
gerencia@worldtravel.com.ec
contabilidad@smartviajes.es
viajesycrucerosec@gmail.com
kesalazar@gmail.com
operaciones@exploreit.ec
arquelinotours@yahoo.com

dukers_en_guayaquil@hotmail.com

Ibenavides@natuaventura.com.ec
tour-travel@hotmail.com
rcclecuador@hotmail.com
luvia@lujor.com




JOIN TOURS

YES TRAVEL
GUANI TOURS
SPRING TRAVEL
PACIFICO TOUR
NIXARES TRAVEL
MUNDO TURISMO
V. G. TRAVEL

SOL CARIBE
TUBISER
BUENTRIP.NET
ECUADVISOR
TOGETHER
IGUANAZUL TRAVEL
CQZ VIAJES
GAVIOTA TOURS
EURO VMC
DECAMERON ECUADOR
YOU TRAVEL
FLIGHT TOUR
PATXIPOUR LINE

VACATIONSTRAVELS.A.

KAPITAL TOURS
MC_TOUR
TROPICAL TOURS

6016880
2383834
(042308516
2306776
3901977
(42893342
042850606
042645098

2328456
5052151
2628046
5020311
(6021533
2325745
6014595
5023885
084974963

(6019556
r
6003871

2517257
5002040

gabrielagracia@jointours.net
yestravel_ec@gye.satnet.net
info@guanitours.com
springtravel @gye.satnet.net
pacificotour@live.com
info@nixarestravel.com
gerencia@mundoturismo.ec
ksuarez@vgtravel.com.ec

tubisersa@hotmail.com
daniel@buentrip.net
ecuadvisor@gmail.com
alessandrotoro@hotmail.com
iguanazultravel@gmail.com
norma@cqgz.com.ec
ventas@gaviotatours.com.ec

gerencia.costa@decameron.com
info@youtravelagency.com
info@flighttour.net

juancarlos@vacationstravel.com.ec
presidencia@kapitaltours.com
mc_tour@yahoo.com
franciscoavilesromero@hotmail.com
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Apéndice B. Agencias de Viajes Internacionales de Guayaquil

AGENCIAS DE VIAJES INTERNACIONAL (TELEFONO CO|CELULAR EMAIL

ECUATORIANA DE VIAJES ECUATUR 0999374181 |yoselinlaydaacostasuarez@gmail.com
ECUATOURS SA 042374211 0987231985 |gina.romero@ecuatours.ec

G-1CIA LTDA 042561280 |0999481881 |sprietol5@hotmail.com
CONTIVIAJES CIA LTDA 042531153  |0999513292 |msarco@contiviajes.com

EMELA TOUR 042592020 0994502110 Jcontadora@emelatour.com
DELGADO TRAVEL 042561669 0997053046 |financiero@delgadotravelsa.com
ALBATURS. A. 042453770  |0999952404 |luciaec@hotmail.com
GRUDENTURS.A. 042560458 0999612750 |grudentur@hotmail.com

MARGOT CHAVEZ TURISMO 042560267  |0999576977 |veronicautrerasmcht@hotmail.com
MUNDOTRAVEL 042566725 0994387657 |Imiranda@mundotravel.com.ec
MAGNITOURS 042534996  |0995830956 |magnitur@hotmail.com

VIAJES MEDITERRANEO 042282008 0994081926 |mediterr@interactive.net.ec
BARBARATURS.A. 042518696 0999424008 |barbaratur21@hotmail.com
CONFORTUNA 042301750 0999420305 |confortuna@hotmail.com

PLATINUM TRAVEL AGENCIES 042395320 0985126784 |contabilidad@platinumtravel.com.ec
SPEEDTRAVELS. A. 042307242 0992585880 |contadorgeneral @speedtravel.com.ec
GYMTURS S.A. gymturs100@outlook.com

ASTURSA 046008124 asturianatravel @outlook.com

TEAM TRAVEL 042306297 0991469960 |debbiericaurte84@hotmail.com

MY TRAVEL AGENCY S.A 042627129 0997617910 |gerencia@mytravelagencysa.com
MUPIGTRAVELS.A. 042300910 |0986742158 |wlliamtroya@hotmail.com
HORUSVIAJES 045054164 0994174343 |roberto.campuzano@horusviajes.com
TU DESTINO S.A. 042380104 0998288807 |gerencia@tudestino.com.ec
PROGRAMAS INTERNACIONALES PROG|046040338  |0990036961 |declaracionesat0l@gmail.com
VIAJES GAVIOTA 042234069 0991379521 |ventas@viajesgaviota.com
COMPANIA DE TURISMO SORYTOURS |046044225 |0997515707 |mabel_cantos93@hotmail.com

CTS TOURS AGENCY 045019153 0988946527 |comercial @ctstoursagency.com.ec
Aviatur 042327040  [0999404844 focilbaquerizoabogados@gmail.com
AGENCIA GOLD TRAVEL AGTOURS.A.  [044600793  [0993402479 carlospallovera@gmail.com

AGENCIA DE VIAJE Y TURISMO EUGETRA046002055  [0999337115 eugenialn@yahoo.es

Tours Galapagos 042307196 [0999516737 apitassi@hotmail.co.uk

Agencia de Viaje Higher Travel 45031956_ 0959499757 HigherTravel@outlook.com

IVITOUR 0998992000 hailanviajes@gmail.com

TOFLY AGENCYS 045065155  [0997120284 gerencia@toflyagencys.com

KESHET VIAJES S.A. 045063880  [0992085123 |afarfan@affcconsulting.com
ROSITOURS '042331635 '0994480104 infoadvicevisa@gmail.com
CONTIVIAJES CLTDA '042689421 '0999513292 msarco@contiviajes.com

EMELA TOUR (042592020  [0994502110 contadora@emelatour.com
DELGADO TRAVELS.A. (042523137 [0997053046 financiero@delgadotravelsa.com
VIAJES MILAGRO SOCIEDAD ANONIMA 0999422685 |vimilsamlr@hotmail.com
FALCONFLIGHT 045042683 [0995888313 |davpesantesp@hotmail.com

EMELA TOUR 042169101 [0994502110 contadora@emelatour.com
TECNOVIAJES ATO (042169196 0999741234 |contabilidad @Itnecuador.travel
AERO TICKET EXPRESS 022273608 [0996019325 Igomez@aeroticketexpress.com
AERO TICKET EXPRESS 022273608 [0996019325 |Igomez@aeroticketexpress.com
AERO TICKET EXPRESS 022273608 [0996019325 jgomez@aeroticketexpress.com
METROPOLITAN TOURING 9320300 kmoyano@metropolitantouring.com
AGUIMAR 9560518 aguitour@live.com; aguimartour@hotmail.com
AMERICANA 2310146 ameviaje @gye.satnet.net
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AMERICANTUR
ANDREAS TOUR
CENTRO VIAJERO
CRETER TOURS

DELFIN TRAVEL
DILLONTOUR
ECUAMUNDI
FERAUDVIAJES
GEOTURS

GOLDEN TRAVEL
IDIOMAS TRAVEL
KARNIHA S TOURS
CONFORTUNA

MARIN TRAVEL
MEGATUR

NANCY 'S TUR
OROTRAVEL

PRINCETUR S.A.
SAYAGO TRAVEL
SUTOUR

TRANSTOUR
TRAVELSUR

TURENCA

VALERO TRAVEL
DHYVIAGGIO VACATIONS TOURISM
AGENCIA DE VIAJES NATIONS TOURS
GH VIAJES

FANTASY VIAJES
TRAVEL TIME AGENCIA EC
ESCOBAR TOUR

TOUR CENTER
GALASAM INTERNACIONAL
ECUAMULTI S.A.
MISSING TRAVEL

VIA ECUATORIAL VIECSA
RUTAS DE AMERICA
AEROTURS.A.

A & D TRAVEL
MILLENIUM TRAVEL
GEOTRIPS

WEEKEND TRAVEL
CELLONE S.A.

JS TRAVEL

PERAGALLO TRAVEL
PUERTOCITY S.A.
TROPICAL TOURS
FLYINET

2534120
2690027
2301283
2281376
2522164
2326127
2325342
2639024
2452428
2563554
042564448
2304649
2301750
2569156
2327040
2326977
2285617
6005220
2304664
2306900
2286014
2522795
2512308
2569500
042192902
980797740
208912-13
2630958
2691821

2511071
2304488
2414486
2300983
2301112
2238673
2288894
2877318
093289870
2386863
2531485
(42884424
6027926
5003897
5017550
6038962
6010156

americanturec@yahoo.com
andreastour@hotmail.com
centrovi@telconet.net
creter@ecutel.net
delfinsa@interactive.net.ec
mfdillontur@cablemodem.com.ec
ecuamundigye @hotmail.com
info@feraudviajes.com

goldentrvel @grupoecuatorial.com
mercy@grupoidiomas.com
karnihastour@trans-telco.net
confortunal23@hotmail.com
marazar@porta.net
info@megatoursecuador.com
nancystur@hotmail.com
orotravel@hotmail.com

psayago@interactive.net.ec
sutur2000@yahoo.com
transtour@clabemodem.com.ec

travelsur@hotmail.com; travelsur@travelsur.org

valerotravel @ecua.net.ec
agenciadhyviaggio@gmail.com
NATIONSTOURS@HOTMAIL.COM
samuel @ghviajes.com
VENTAS@FANTASYVIAJES.COM
joc_scartt27@hotmail.com
mariuxitap@hotmail.com
tourcenter@skytel.com.ec
galaplus@gye.satnet.net
ecuamulti_margarita73@hotmail.com
mtravel@ecua.net.ec
viecsa-mfernanda@grupoecuatorial.com

operacionesaerotur@cablemodem.com.e:
alexitaastudillo@hotmail.com
info@milleniumtravel.com.ec
info@geotripsviajes.com
blancaperez@weekendtravel.com.ec
sojeda05@hotmail.com
jstravel_ec@yahoo.com
peragallotravel @gmail.com
puertocity@live.com
helenabch@hotmail.com

aromero@flylnet.com; lauhing@flylnet.com
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Apéndice C. Agencias de Viajes Mayoristas de Guayaquil

AGENCIAS DE VIAJES MAYORISTAYTELEFONO C{CELULAR EMAIL

REPSEMUN 044548698 0997207818 mariapia@repmundiales.com

H.D.P REPRESENTACIONES S.A 042308575 carloschica@hdp.com.ec

TECNOREP'S S.A. 042630600 [0999950560 contabilidad@tecnoreps.com

DREAM TRAVEL '042530368 r0959263796 contadorl@dreamandtravel.com.ec
RECORRIENDO EL MUNDO S.A. RECORMUNDO Ir042380249 r0982845270 presidencia@recormundo.com
DESTINOS MUNDIALES Ir045030040 r0987622633 Imzambrano@destinosmundiales.com.ec
ONE TRAVEL I?)42136717 r0994264318 contabilidad@onetravel.com.ec
IDEAS JOURNEY 046036614 [0939099700 |info@ideas-journey.com

NEW HORIZONS 042959154  [0984720343 [lesliemurilloyu@gmail.com
ADINEPLUS 2561421 tourpromo@adineplus.com
PROMOCHARTERS 43728620 administracion@promocharters.com
PROMOCIONES LUJOR 2308827 reservas@lujor.com

GOLDEN VACATIONS 23005530 reservasgye @goldenvacations.com.ec
EUROLATINA (6039726 guayaquil@eurolatina.ec

MAS TRAVEL - GCB 2512430 info@mastravel.com.ec

KEMTOURS opguayaquil@kemtours.com.ec
PLATINUM INTERNATIONAL martha@gye.satnet.net
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Apéndice D. Encuesta para Turistas
Género:
Mujer
Hombre
Edad:
20-25 afos
26-34 afos
35-44 aios
45-54 afnos
Mas de 54 afios
Estado civil:
Soltero/a
Casado/a
Divorciado/a
Viudo/a
Separado/a
Ocupacion:
Estudiante
Duefio de empresa/trabaja por cuenta propia
Trabaja en relacion de dependencia
Ama de casa
Desempleado
Ingreso econdémico:
$425-$500
$501-$750
$751-$1000
$1001-$1500
$1501-$2000
Mas de $2000

1. ¢Cual de los siguientes tipos de agencias de viajes preferiria contratar?
Agencia de viajes fisica

Agencia de viajes virtual/online
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Agencia de viajes hibrida (atiende de manera presencial y online)

.- ¢Por qué contrataria una agencia para la organizacion de su viaje?
No tengo tiempo para comprar yo mismo en internet

Por comodidad

No tengo suficiente conocimiento o experiencia

Por asesoramiento personalizado

Por Seguridad, confianza, garantia, paquetes turisticos.

Cuando usted viaja prefiere hacerlo:
Solo(a)

Acompafiado(a) o en pareja

Con familia o grupo familiar

Con amigos

.- ¢Cudl de estos viajes organizado por una agencia de viajes, usted prefiere?
Viaje nacional

Viaje internacional

.- ¢ Cual de estos destinos prefiere usted visitar actualmente en la post pandemia
covid-19?

Destinos de sol y playa

Destinos naturaleza

Destinos culturales

Destinos urbanos

Otros:

¢Qué duracion de viaje consideraria pertinente usted contratarlo con una
agencia de viajes?

Corto plazo (1 a 3 dias)

Mediano plazo (4 a7 dias)

Largo plazo (mas de una semana)
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7.

10.

¢Qué tipo de paquete promocional turistico le gustaria que una agencia de
viajes le ofreciera?

Todo incluido (boletos aéreos +hospedaje+ diversion + alimentacion+
actividades + transporte)

Hospedaje+diversion+ alimentacion

Boletos

¢Como le gustaria pagar su viaje programado/organizado por agencia de
viajes?

Efectivo

Pagos de manera presencial con tarjeta de débito o crédito

Transferencia bancaria

Links de cobros

Ordene segun su preferencia, siendo 1 la valoracion més altay 5 la valoracion
mas baja, los medios por los cuales usted prefiere encontrar contenido sobre
las agencias de viajes.

Redes sociales (Facebook, Messenger, Instagram, WhatsApp, twitter, tik tok,
kawai, YouTube)

Folletos/catalogos

Radio o television

Pagina web

Correos electrénicos

Seleccione de acuerdo a su preferencia los medios por los cuales le gustaria
enterarse de las promociones de paquetes turisticos promocionales ofertados
por agencias de viajes.

Instagram

Facebook

Tiktok

Pagina web

Twitter

Folletos/catalogos
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11.

12.

Television o radio

Seleccione de acuerdo a su preferencia los medios por los cuales le gustaria ser
atendido por un asesor de la agencia de viajes sus requerimientos.

WhatsApp

Llamada telefonica

Correo electronico

Visita a su lugar de trabajo

Video llamada

Visita in situ o presencial

¢Cual o cuéles son los motivos por los que usted no elegiria utilizar los
servicios de una agencia de viajes?

Elevados precios

Ofertas turisticas no agradables

Encuentro muchas mas opciones buscando yo mismo a través de internet

No tengo tiempo para viajar

Otros:
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) Ciencia, Tecnciogia e Innovacken

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Serafin Torres Lorena Elizabeth con C.C: # 0941449035 autora del trabajo de
titulacion: Analisis del impacto del Covid-19 en el modelo de negocios de las
agencias de viajes de Guayaquil, previo a la obtencion del titulo de
LICENCIADO/A EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS en la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las instituciones de
educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Organica de
Educacién Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del
referido trabajo de titulacion para que sea integrado al Sistema Nacional de
Informacion de la Educacion Superior del Ecuador para su difusién publica respetando

los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de titulacién, con
el propdsito de generar un repositorio que democratice la informacién, respetando las

politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, a los 21 dias del mes de septiembre del afio 2022

Nombre: Serafin Torres Lorena Elizabeth
C.C: 0941449035
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