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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo contribuir a la eficiencia de

la gestion empresarial a través del modelo de competitividad para la Empresa Pablica
Santagua Termas Chachimbiro, precisando elementos que promuevan el desarrollo de

ventajas competitivas, La metodologia es descriptiva, sustentada en la revision de
investigaciones formales de diversos autores que estudian la competitividad como eje del

desarrollo empresarial. Los principales resultados generados a traves del analisis del sector

termal sustentado en las Cinco Fuerzas de Porter, para posteriormente determinar el
diagnostico del escenario real y actual de la empresa denotando los puntos esenciales que
fortalecen a la empresa, asi como las debilidades en las que cae la gestion. Finalmente, un
recuento de metodologias aplicadas para el sector turistico y la gestion empresarial
determinan la competitividad en el atractivo turistico con base en estudios de los autores
Crouch y Ritchie. El estudio concluyo que la competitividad constituye un factor critico en el

desarrollo del sector turistico. Como resultado, las empresas unen cada vez mas sus fuerzas

para disefiar estrategias que mejoren la ventaja competitiva y el posicionamiento en el

mercado.

Autor: Ing. Sherly Bernarda Pantoja Erazo

Tutor: Ing. Felipe Andrade MSc.
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Abstract

This research work aims to contribute to the efficiency of business management
through the competitiveness model for the Santagua Termas Chachimbiro Public Company,
specifying elements that promote the development of competitive advantages, as well as the

improvement of the company's profitability. The methodology is descriptive, supported by
the review of formal research by various authors who study competitiveness as the axis of
business development. The main results generated through the analysis of the thermal sector
supported by Porter's Five Forces, to later determine the diagnosis of the realistic and current
scenario of the company those were the essential points that strengthen the company as well
as the weaknesses in which the management falls. Finally, a count of methodologies applied
for the tourism sector and business management determine the competitiveness in the tourist
attraction based on studies by authors Crouch and Ritchie. The study concluded that
competitiveness constitutes a critical factor in developing the tourism sector. As a result,

companies are increasingly joining forces to design strategies that enhance competitive

advantage and positioning in the market.

Author: Ing. Sherly Bernarda Pantoja Erazo

Tutor: Ing. Felipe Andrade MSc.
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Capitulo |

1. Introduccion.

1.1.  Problema de Investigacion.

La competitividad histéricamente se ha visto identificada para el sector industrial, sin
embargo, en las Ultimas décadas ha tomado un papel preponderante al enfocarse en el sector
de servicios y mas aun recobra relevancia en el sector turistico, orientado hacia la capacidad
de crear e integrar productos con valor afiadido, pues hoy en dia en el contexto de
globalizacion exige a las organizaciones ser eficientes en el manejo de los recursos a nivel
financiero, humano, naturales y tecnoldgico. Pues si bien es cierto para el sector turistico es
de gran importancia el volumen de turistas que posea el destino no siempre este es
determinante para ser competitivo, de ello, surge un creciente interés por determinar los
factores de mayor impacto sobre la competitividad de un destino turistico a través de un

modelo encaminado a crear ventajas competitivas

Partiendo de la dindmica del turismo tanto en términos de desplazamiento de
personas, asi como la practica de actividades inherentes a las motivaciones que conlleva y
tomando en consideracion la evolucion significativa de este fendmeno a lo largo de la historia
del individuo que se ha reflejado en la diversificacidon en todos sus componentes. EI Ecuador
con la finalidad de adaptarse a las nuevas tendencias que aporta el turismo en un escenario
competitivo se han creado diferentes destinos con un enfoque naturista y alternativo como

vehiculo de diferenciacién frente a otros destinos.
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Una referencia clara es el turismo medicinal de aguas termales como espacio de
busqueda de relajacion fisica y encuentro espiritual a través de los maltiples servicios que

ofrecen en los destinos con las caracteristicas planteadas.

Como menciona (Rodas, 2020) Ecuador es poseedor de 105 concesiones en lo que
respecta a aguas termales distribuidas en diferentes provincias, entre las principales se
encuentran; Carchi, Tungurahua, Pichincha, Napo, Azuay e Imbabura esta Ultima acoge
dentrode su seno alrededor de 7 destinos que han aprovechado este recurso termal,
potenciando complejos turisticos como; Santagua Terma Chachimbiro, Termas de
Chachimbiro Fuente de Vida, Hacienda Chachimbiro, Agua Savia, Timbuyacu Aguas
Termales y Nangulvi, atrayendoa un nuevo segmento de mercado con afluencia de turistas

significativa (Llerena, 2018).

Es asi que, en la publicacién periodistica del Diario EI Comercio hace referencia a la
provincia de Imbabura como la més visitada por extranjeros en contraste a los demas destinos
que conforman la Zona 1 (Imbabura, Carchi, Sucumbios, Esmeraldas) detallando un total de

1,6 millones de turistas superando a otras provincias en relacion. (EI Comercio, 2018)

Es necesario aclarar que al hablar de cifras turisticas se toman en cuenta hasta el
segundo trimestre del afio 2019 debido a que se manejan datos enmarcados en una afluencia
lineal sin interferencia de factores externos como los ocurridos a finales del afio en mencion en
el contexto politico del pais, que llevo consigo a manifestaciones y paralizaciones a nivel
nacional y posteriormente en el afio 2020 la inesperada crisis sanitaria mundial por el

surgimiento del COVID 19.
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En base a lo anteriormente expuesto, la provincia de Imbabura es un destino
preferencial por su belleza paisajista natural y su riqueza cultural, un importante nimero de
visitantes se ven motivados por el elemento termal dentro de la planificacion de su visita
destacando el destino de Chachimbiro de manera general con un registro de

aproximadamente 250.000 turistas al afio (Mantilla, 2018).

El mismo autor hace referencia al caso muy puntual de Santagua Termas
Chachimbiro, destacando como uno de los complejos elegidos por el turista en relacion a otros
establecimientos de similares caracteristicas en la zona, siendo el mas visitado con un ingreso
anual de 174.623 turistas al afio tanto nacionales como extranjeros con su mayor pico en

feriados especialmente el de carnaval y con una afluencia moderada los fines de semana.

Santagua termas Chachimbiro goza de ser uno de los principales referentes turisticos a
lonivel local y con proyeccidn a nivel nacional e internacional lo cual brinda la oportunidad de
posicionarse en un mercado, no obstante, para lograr que la organizacion no solo obtenga un
considerable flujo de turistas, sino que también sea competitivo necesita tener mejoras en la
organizacion. Establecer, desarrollar y perfeccionar elementos diferenciadores logrados a
partir de la sinergia tanto de factores empresariales, asi como de factores esenciales en
gestion de destinos turisticos y cimentados en el anlisis de interno como externo de la

empresa dirigido a lograr calidad y elevada satisfaccion en el turista.

Por ello, es necesario analizar que a partir del modelo de competitividad generado en
esta investigacion, se busca ser competitivo a tal manera que la existencia o el ingreso de

nuevos competidores no afecten significativamente la operacion eficaz de la empresa.
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El presente estudio aborda elementos que si bien son complejos por el campo de

accion dado su caracter trasversal y heterogéneo es importante analizar la interaccion con el

destino y establecer los puntos de quiebre que afectan al potenciamiento de la competitividad

para a partir de ellos generar un modelo que permitan alcanzar los estandares y a su vez
respaldar de manera eficiente las actividades de la organizacion.

Es asi que el problema se plantea concretamente en base a la siguiente interrogante;

¢El mejoramiento competitivo de Santagua Termas Chachimbiro implica de un modelo de

competitividad?

1.2. Antecedentes.

En 1868 a partir del terremoto surgen las vertiente termales de Chachimbiro de origen
volcanico y cuyas remanentes se encuentran a 3 km del complejo, sin embargo la evolucion
histdrica del complejo se ubica en el afio de 1965 donde el Sr. José Ignacio Cabrera quien era

propietario de los terrenos donde hoy se asienta el complejo turistico decidio donar esta

propiedad al Consejo Provincial de Imbabura quien a su vez a través del Sr. Mayor Galo

Larrea Torres en ese entonces Prefecto de Imbabura gestiond en gran medida la construccion y

a su vez mantenimiento, dando un paso significativo en el impulso del turismo y el desarrollo

del destino (Rivadeneira, 19938).
Santagua de Chachimbiro se ubica en la parroquia de Tumbabiro a 20 km
aproximadamente de la cabecera cantonal de San Miguel de Urcuqui, este complejo posee
aguas termales que alcanzan desde los 45°C hasta 55°C y a las cuales se les atribuye un

componente medicinal debido a los componentes minerales curativos que favorecen al
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tratamiento, prevencion y cura de maltiples enfermedades (Gobierno Autonomo

Descentralidazo de San Miguel de Urcuqui, 2021).
Este destino tiene una considerable competencia ya sea directamente con los
complejos asociados de la localidad en relacion a territorio y servicios enfocados con base al

mismo recurso y de manera indirecta con otros lugares a nivel nacional que poseen

caracteristicas similares y un importante flujo turistico entre las cuales destacan Balao Chico,

Bafios de Agua Santa y Papallacta como es citado en el estudio acerca del termalismo como

producto potencial (Morocho & Montalvan, 2017).
En cuanto al reconocimiento la Empresa Publica Santagua Chachimbiro a lo largo de
su trayectoria institucional destaca premios a la eficacia del desarrollo del turismo obteniendo

premios en categorias como fomento productivo (Prefectura de Imbabura, 2012)

posiciondndolo en el mercado como un importante referente generador de bienestar a nivel
social y econdmico teniendo alcances significativos en primera instancia al poligono de

accion en las comunidades aledafias y posteriormente expandirse hacia la localidad y

provincia en general.

En la investigacion realizada por (Chica, 2012) acerca de la Evaluacion del Modelo de
Gestion aplicado a la Empresa Publica Santagua, determina como parte de la justificacion la
importancia de conocer la situacion actual tomada en cuenta desde el aspecto técnico,

administrativo, financiero, legal, econémico y social para establecer un mapeo de las
potencialidades y debilidades inherentes al modelo a evaluar para el incremento de la

competitividad de la organizacion como fuente de desarrollo turistico de la organizacion.



3 S INSTITUTO DE POSTGRADO MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE
| “I@“
=% |2y

Bapys of
AR - goup™

.

UNIy,
E#&
“ggeod

EMPRESAS CON MENCION EN COMPETITIVIDAD Y GESTION DE LA CALIDAD

Entre los principales hallazgos refleja debilidades en la gestion de talento humano;
capacitaciones con periocidad anual, sueldos perceptiblemente para el trabajador bajos en
relacion a las funciones realizadas y escasa especializacion de las funciones de los empleados

operativos. Limitante de accion por ser caracter publico donde se ve influenciado por
intereses politicos y falta de apoyo técnico en proyectos en beneficio de la comunidad. En el

aspecto positivo muestra rentabilidad en términos financieros, mejoramiento de la calidad en

los servicios y con proyeccion de crecimiento debido al cambio de figura legal.

En el trabajo investigativo que realizé Mantilla (2018) hace referencia a la creacion de
Santagua Chachimbiro mediante ordenanza del 2015 y destaca el desempefio de la empresa

en comparacion con los complejos termales privados de la zona, acentuando en la

caracteristica de ser pablica lo que permite tener una mayor exigencia en el cumplimiento de

normativas establecidas en cuanto a la parte ambiental, social, y administrativa.

Todos los estudios realizados sin duda alguna han aportado como linea base de

informacion capaz de no limitar la continuidad del proceso de investigacién llevado a cabo en
el presente caso de estudio.
1.3. Obijetivos de la investigacion.

1.3.1. Objetivo General

Disefiar un modelo de competitividad para la Empresa Publica Santagua Termas

Chachimbiro.
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1.3.2. Objetivos Especificos

" Diagnosticar la situacion actual de la Empresa Publica Santagua Termas
Chachimbiro.
" Analizar comparativamente la fundamentacion teorica y practica de los

modelos de competitividad.
" Desarrollar un modelo de competitividad para fortalecer la eficiencia

empresarial.

1.4. Justificacion.

La investigacidn surge en un contexto de constante evolucion del concepto de
competitividad en el transcurso del tiempo debido al entorno en el que ocurre y los factores
que lo determinan, siendo hoy en dia las empresas conscientes de la necesidad de apostar por
una nueva vision hacia la organizacion con el propoésito de establecer ventajas competitivas a
partir de estrategias y acciones empresariales en ello se afianza la necesidad de generar el
modelo de competitividad con una metodologia adaptable al escenario real de la organizacion
a sabiendas de que en el sector de servicios surgen una contexto diferente debido a

influencias de variables enddgenas y exogenas.

Por ello es importante indagar y profundizar en hs relaciones estrechas y dinamicas
con factores que generan un valor diferenciador en la organizacion que promueven resultados

favorables en el posicionamiento de la empresa en un entorno globalizado.

Aunado a esto, el presente estudio aportara con el modelo de competitividad basado

en indicadores resultantes de un analisis critico y confiable, contribuyendo a establecer
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sistematicamente una ventaja para alcanzar, mejorar y mantener una determinada posicién de
la empresa frente a su entorno perfilando un esquema claramente definido convirtiéndose en
una herramienta clave para la potenciacion de la gestion empresarial, capaz de brindar una

vision mas amplia para la toma de decisiones.

Enfocando hacia el aspecto social, generara un vinculo tanto de los clientes internos
como los externos mediante un circulo virtuoso que comience con el compromiso de la
empresa en asumir o a su vez profundizar la practica de la competitividad y en otra instancia
los clientes visualicen la ventaja competitiva percibida de la empresa a travésde la imagen vy el
desarrollo social de la mano del factor econémico como elementos intrinsecos propio de la

actividad turistica.

En cuanto al elemento econdmico, permitird que sus servicios, productos y procesos
internos incrementen significativamente la eficiencia y por ende se posicionen bajo la
premisa de competitividad dentro de la oferta turistica a nivel tanto provincial, nacional e

internacional que se vera reflejado en ingresos y dinamizacion de la economia.

En este sentido el desarrollo de la investigacion es acertadamente factible por lo
expuesto en los apartados anteriores y sumando el hecho de la apertura por parte de la
organizacion que es el objeto de estudio el cual proporcionara la informacion necesaria que a

con los objetivos propuestos.

1.5.  Descripcion y estructura del estudio.

En un nuevo modelo de desarrollo y ante la liberacion de los mercados es mas notorio

la marcada y creciente presion competitiva, muchas organizaciones estan incorporando la
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competitividad a su gestion. En este sentido, las organizaciones han tomado conciencia de los

productos y servicios que brindan creando ventajas diferenciadoras que requieren la

superioridad en diferentes aspectos.

En lo que se refiere a la industria turistica la competitividad de los destinos no puede

ser vista solo para ciertos elementos individuales de los productos turisticos, por el contrario,

se debe abordar al destino en su totalidad con todos los componentes inherentes al mismo

(Gonzalez, 2004).

Para ello es necesario una correcta planificacion que maximice de forma eficiente los

recursos, por lo tanto, debe ser reforzado con procedimientos de gestion. Para efectos de la

presente investigacion se centrard en la implicacion de un modelo de competitividad que

contribuya a mejorar la gestion empresarial de la institucion objeto de estudio.

Sobre este acapite, es importante reconocer en el modelo de competitividad como una
representacion de un sistema propenso a modificaciones a través de indicadores medibles y
evaluables previamente definidos que proporcionen términos, relaciones y realidades

situacionales que incidan en la toma de decisiones y por ende en el posicionamiento

competitivo de la organizacion frente a otros destinos

Asi pues, el estudio se desarrolla de manera sistematica; en primera instancia en el

Capitulo I se detalla de manera clara el contexto en la cual se desenvuelve la investigacion

partiendo de la estructura del planteamiento, antecedentes justificacion y la determinacion de

los objetivos por los cuales se realiza la investigacion.
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En el Capitulo Il se enmarca en el estudio y anélisis de conceptualizaciones en torno

al tema a investigar.

A continuacion, en el Capitulo 111 se establece la metodologia adecuada a emplear en
los diferentes procesos del estudio para la obtencion de resultados confiables.

Por su parte en el Capitulo 1V se efectla el analisis e interpretacion de los resultados

dando a conocer ampliamente la realidad de la empresa y por Gltimo el Capitulo con las

conclusiones y recomendaciones del modelo de competitividad aplicable a la institucion.
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Capitulo 11

2. Capitulo de Revisién de Literaturay Legal.

2.1. Marco Legal
El sustento legal constituye un importante referente para la construccion de la

investigacion puesto que en él se asientan las bases juridico-legales necesarias para emplear

la legitimidad del proceso investigativo ademas de proporcionar una vision clara del sistema

frente al tema de estudio.

La Constitucion de la Republica del Ecuador publicada con registro oficial que data

del 2008 sefiala en sus articulos:

Art. 284 de la politica de economia en su literal 2 menciona “Incentivar la produccion

nacional, la productividad y competitividad sistémicas, la acumulacion del conocimiento

cientifico y tecnoldgico, la insercion estratégica en la economia mundial y las actividades

productivas complementarias en la integracion regional”
Art. 310.- El sector financiero publico tendra como finalidad la prestacion sustentable,
eficiente, accesible y equitativa de servicios financieros. El crédito que otorgue se orientara

de manera preferente a incrementar la productividad y competitividad de los sectores

productivos que permitan alcanzar los objetivos del Plan de Desarrollo y de los grupos menos

favorecidos, a fin de impulsar su inclusion activa en la economia. (CRE, 2008)
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La carta magna es clara en definir su postura frente a la productividad y
competitividad a través de incentivos a nivel de todo pais, de igual forma motivar a la
participacion en un modelo mixto de economia tanto de la empresa publica como privada con

el fin de posicionar la eficiencia en los sectores productivos.

Asi también, mediante Decreto Ejecutivo de fecha 09 de junio del 2021 el actual
Presidente Constitucional de la Republica del Ecuador decreta “Declarar politica ptblica
prioritaria la facilitacion del comercio y de la produccion, la simplificacion de tramites y la

agenda de competitividad”. (Presidencia de la Republica del Ecuador, 2021).

Al enmarcarse en un decreto toma relevancia para la pronta ejecucién de iniciativas y
estrategias vinculativas de los sectores publico - privado encaminadas hacia la
competitividad, agilitando procesos con la eliminacion de trabas que dificulta el ingreso de y
permanencia de inversionistas, garantizando la transparencia en todos los niveles y la

reduccion de costos de produccion con un enfoque hacia los emprendedores o empresas.

Ademas, en el Estatuto Organico de Gestién Organizacion por Procesos, expendido
mediante Acuerdo Ministerial 2020-014 suscrito el 8 de junio de 2020, estipula que la mision
de la Subsecretaria de Competitividad y Fomento Turistico es “(...) Fortalecer la
competitividad del sector turistico del pais, mediante el fomento turistico en emprendimiento,
empleabilidad, atraccion de inversiones, acceso al financiamiento y conectividad, generando
valor agregado, calidad e innovacion en la cadena productiva, econémica y social del turismo

(...)”.(Ministerio de Turismo, 2021)

En cuanto al Ministerio de Turismo expide una politica de competitividad turistica en

el Ecuador, estableciendo:
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Articulo 1.- Objeto. - La Politica de Competitividad Turistica tiene por objeto
impulsar la competitividad en la industria del turismo mediante el fortalecimiento de su
cadena de valor, basandose en el aprovechamiento de las ventajas comparativas y

competitivas del destino Ecuador.

De la misma manera, el numeral 1.2.2.3.1 del Estatuto Organico de Gestion
Organizacional por Procesos del Ministerio de Turismo establece que la mision de la Gestion
de Competitividad es: "Elaborar e implementar estrategias para la mejora competitiva del
sector turistico, a través de un modelo de gestion para el aprovechamiento de las ventajas
comparativas y fortalecimiento de las ventajas competitivas del pais, a fin de mejorar el

posicionamiento del Ecuador como un destino sostenible, competitivo e inclusivo”

Articulo 3.- Objetivo General. - La Politica de Competitividad Turistica tendrd como
objetivo orientar y coordinar los esfuerzos publicos, privados, asociativos y comunitarios
para impulsar la competitividad de la industria del turismo y la consolidacion de productos
turisticos de nivel internacional mediante la generacion de valor agregado en los recursos
naturales y cultura les del Ecuador bajo los principios de sostenibilidad, calidad,

digitalizacidn, innovacion y gobernanza colaborativa

Articulo 9.- Participacion del sector turistico. - Para un correcto desarrollo de la
Politica de Competitividad Turistica, sera fundamental ademas de los organismos del sector
publico, la participacion activa de dirigentes y representantes de los gremios del sector
privado, el aporte y la participacion directa de la sociedad civil, la academia y sector

asociativo y comunitario (Ministerio de Turismo, 2021).
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A través del desarrollo de la Politica de Competitividad Turistica y de la mano con la
agenda de competitividad se convierte en una apuesta alentadora para el pais para la atraccion

de inversion tanto local como extranjera.

2.1.1 Ley Organica de Defensa del Consumidor

Desde el afio 2000 en el Ecuador esta norma establece el marco de proteccion de los
consumidores, siendo su principal objetivo de regular las relaciones que se presentan entre
proveedores y clientes brindando el conocimiento para que se protejan los derechos y

gestionando equidad y seguridad entre las partes involucradas.

Art. 4.- El consumidor tiene derecho a recibir por parte de los proveedores publicos y
privados bienes y servicios competitivos, de optima calidad y a elegirlos con libertad,;
ademas, la informacion que reciban de los mismos debe ser adecuada, veraz, clara'y
oportuna, también deben recibir un trato transparente en lo referido a las condiciones ptimas

de calidad ... (Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2019)

Las empresas deben ofrecer a los consumidores productos y servicios en excelentes
condiciones, que se diferencien de la competencia siendo la calidad, precio, exclusividad,
disefio, ya que de esto depende fidelizar a sus clientes y de esta manera obtener una ventaja
competitiva, ademas la informacion brindada al ofrecer sus productos o servicios debe ser

clara para evitar inconvenientes al momento de realizar la respectiva adquisicion.

Art. 17.- Obligaciones del proveedor. — Es obligacion de todo proveedor, entregar al

consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes o
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servicios ofrecidos, de tal manera que éste pueda realizar una eleccion adecuada y
razonable(Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor, 2019)

Al realizar el primer contacto con el cliente, la empresa esta obligada a entregar
informacion veraz y completa de los productos o servicios que oferta al mercado, para que el

cliente conozca todas las caracteristicas o la funcionalidad del producto para que los

consumidores tengan la posibilidad de analizar su adquisicion para que en el futuro no exista

inconvenientes.

2.1.2. Ley Organica de Regulacion y Control del Poder de Mercado

La ley protege a los consumidores y empresas, pero especialmente a los pequefios y

medianos productores, de los abusos derivados de actividades monopolicas y de alta

concentracion econdémica, asegurando la competencia leal cuando se logra el éxito, los
resultados son de ser eficientes y libres de practicas desleales.

Art. 7.- Poder de mercado. — Es la capacidad de los operadores econémicos para
influir significativamente en el mercado. Dicha capacidad se puede alcanzar de manera
individual o colectiva...sean capaces de actuar de modo independiente con prescindencia de

sus competidores, compradores, clientes, proveedores, consumidores, usuarios, distribuidores

u otros sujetos que participen en el mercado (Superintendencia de Control del Poder de

Mercado, 2016)

Cuando una empresa tiene poder de mercado, puede subir o mantener de forma

independiente el precio de sus bienes o servicios porque es la Unica empresa en el mercado
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que ofrece dicho producto a los consumidores y no tiene en cuenta los efectos que se pueden

producir.

Art. 9. — Abuso de poder de mercado. - ...Se entendera que se produce abuso de poder
de mercado cuando uno o varios operadores economicos impidan, restrinjan, falseen o
distorsionen la competencia, o afecten negativamente a la eficiencia econdémica o el bienestar
general y algunas de las conductas que constituyen poder de mercado son: conductas de uno
0 varios operadores que afecten efectiva o potencialmente la participacion de otros
competidores y la capacidad de entrada o expansion de estos en un mercado..., aplicacion en
las relaciones comerciales o de servicio de condiciones desiguales para prestaciones
equivalentes que cologquen de manera injustificada a unos competidores en situacion de

desventaja frente a otros...(Superintendencia de Control del Poder de Mercado, 2016)

Cuando las organizaciones abusan de su poder, afecta mucho a la competencia porque
limita su capacidad de entrar y crecer en el mercado y esto impide que los consumidores
puedan elegir entre una serie de opciones. Se toman medidas y acciones correctas para crear
una mejor posicion en el mercado, y esto tiene el efecto de poner a los competidores en

desventaja e incapaces de hacer frente a los cambios que surgen.

2.2. Marco teorico.

En la actualidad es com(n observar con mayor frecuencia orientar diversos esfuerzos
en la organizacion con el fin de adaptarse a escenarios en constantes cambios inciertos que
conllevan a la disrupcion de factores externos como; un entorno cada vez mas globalizado
cuyo reflejo es evidente en la trasformacién digital, la evolucion de la demanda con més

exigencias pues ahora es mas consiente, informada y conectada, sumado a ello las
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fluctuaciones econdmicas derivadas de la situacion. Para el desarrollo de la investigacion es

necesario conocer la conceptualizacion donde se asientan las terminologias a emplear.

2.2.1. Gestion empresarial

En la mayoria de las organizaciones independiente del sector, trayectoria o tamafio se
enfrentan a una dindmica cambiante y como respuesta a la misma cada vez es mas necesario
abordar la gestion empresarial entendida como aquella por la cual se establecen medidas y
estrategias articuladas con la finalidad de llevar a una organizacion a ser econémicamente
viable, asi como también la consecucion de sus objetivos considerando elementos claves
integradores como; el financiero, logistico, productivo, liderazgo, gestién del conocimiento e

innovacion (Delfin Pozos & Acosta Marquez, 2016).

Considerando esta definicion es preciso mencionar la relevancia que toma entonces la
gestion empresarial, puesto que, a manera global busca constantemente estrategias que
permitan el adecuado desarrollo con proyeccion de crecimiento y posicionamiento de la
empresa. Desde un aspecto capitalista su enfoque toma atencion en la economia del mercado
pues garantiza una rentabilidad razonable sobre los bienes y servicios a través de
procedimientos capaces de obtener maximos efectos con una inversion minima (Suérez,

2018)

Desde un contexto poco tradicional hoy en dia la gestion empresarial toma zarpazos
de realidad ya no centrandose en la medicion de resultados basados en la produccion,
disciplina y control inflexible, para tener en cuenta otros elementos determinantes, como lo
menciona Rubio,( 2011) actuar en funcién de mercados competitivos, sistemas de trabajo en

base a una cultura organizacional claramente definida, control de riesgos para reducir
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impactos de diferente indole en la empresa, es decir esta nueva visién implica considerar en

una organizacion una naturaleza méas organica y menos mecanica.

2.2.2. Gestion empresarial y competitividad

El reto al cual se exponen entonces las organizaciones es a la adaptacién y desarrollo
con un éxito evidenciado a largo plazo en un entorno como el descrito anteriormente y la
respuesta es lo que la gestién empresarial contemporanea propone. La nueva vision demanda
un reajuste a la manera de comprender y gestionar la empresa de manera que implique
ampliar la capacidad de innovacidn, potenciar al conocimiento, conduccion hacia la calidad y

la produccion eficiente, en definitiva, lo que se entiende como competitividad (Gil, 2007).

En el mismo orden de ideas, es evidente el proceso de cambios importantes en los
entornos altamente competitivos a nivel empresarial que si bien es cierto se han ido
adaptando paulatinamente ventajas diferenciadoras sostenibles como parte de la gestion
empresarial, apoyadas en herramientas y tecnologias aplicadas a los recursos parte de ello
también implica considerar parametros o comunmente llamados indicadores de gestion para
el andlisis y monitoreo de la empresa convirtiéndose de esta manera en los signos vitales de la

organizacion.

2.2.3. Alcance de los sistemas de indicadores

El sistema de gestion estard conformado por dos aspectos principales:
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a) Los Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion se expresan como acciones orientadas a la medicion,

evaluacion y ajuste de las actividades dentro de una unidad productiva ya que permite

identificar la realidad situacional derivadas del desarrollo habitual de la empresa, aportando

informacion en primera instancia real y precisa ademas de periodica sobre aspectos

especificos que repercuten en el mejoramiento de la competencia empresarial (Osain, 2007)

Pérez (2012) citado por (Rojas & Matallana, 2016) afirma que los indices de gestion

muestran el comportamiento y las operaciones de la empresa de manera cuantitativa, lo que

permite comparar las medidas de desempefio con las de los competidores directos, y asi

contrarrestar las decisiones preventivas o correctivas.

El disefio de indicadores requiere de la participacion de todos los actores, con el
objetivo de establecer medidas razonables, adecuadas a las circunstancias de las actividades,
tareas, proyectos o procesos a implementar. El desarrollo de la ficha técnica que permita crear

en relacién a cada indicador, sus objetivos, las variables que intervienen en el célculo, y la

interpretacion de los mismos, contribuyen eficazmente a una correcta interpretacion en el

transcurso del ejercicio de las acciones de evaluacion y control.

b) Requisitos de los indicadores de gestion

El proceso de obtencién de indicadores de gestion determina su legitimidad y
aplicabilidad. Este proceso debe asegurar que los indicadores resultantes cumplan con los
requisitos minimos de validez, confiabilidad y costo. El desarrollo de indicadores de gestion

debe abordarse con estandares técnicos y en un ambiente ampliamente participativo, ya que el



UNI

2 INSTITUTO DE POSTGRADO MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE

%

P
 anlina
=% |2y

Bapys of
AR - goup™

ng&

“ggeod

EMPRESAS CON MENCION EN COMPETITIVIDAD Y GESTION DE LA CALIDAD

proceso de obtencion de los indicadores determinara criticamente la legitimidad y
aplicabilidad de los indicadores. El indice es el punto en el que la estadistica refleja una

propiedad importante del sistema. Debe ser medible, pertinente y vinculante (Matalio, 2012)

La medicion de la gestion organizacional a través de los indicadores esta entendida
para dar a conocer la eficacia, eficiencia, efectividad, productividad y calidad del servicio que

estan en oferta y se prestan al cliente. Entonces, el uso del conjunto de indicadores previsto

entregara un perfil de la efectividad de la gestion en la empresa.

2.2.4. El sistema de Gestion
Incluye informacidén y puntos de control, lo que ayuda a localizar claramente las
desviaciones, centrando asi la atencion de todos los responsables de tomar la decision.
Siempre se debe determinar un conjunto de indicadores clave de acuerdo a las caracteristicas,
vision, mision y estrategia de la empresa, apoyados en un sistema automatizado que permita a
la gerencia y a los responsables de las diversas funciones de la empresa (operaciones,
gerencia y finanzas, marketing y ventas, recursos humanos, etc.), para conocer en tiempo real

la posicion de liderazgo, para ayudarlos a tomar decisiones oportunas para mejorar la

eficiencia operativa y contribuir al logro de los objetivos de la empresa.

Como se menciond al inicio, un indicador de gestion es una expresion cuantitativa del

comportamiento o desempefio de una 0 mas variables, cuya magnitud, cuantificada en
relacion al nivel de referencia, puede indicar igual o mayor (generalmente positivo) o menor
(generalmente negativo). Cuando la desviacion es igual o mayor (generalmente positiva) se

debe analizar para determinar qué parametros tuvieron un comportamiento aceptable que
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permitié el valor del indicador, cuando la desviacion es menor (generalmente negativa) se

deben tomar acciones correctivas o preventivas segun sea el caso (Osain, 2007).

2.2.5. Indicadores del negocio, con base en el esquema de valor de mercado.

Idealmente, los indicadores son desarrollados por los jefes, en coordinacion con los
niveles funcionales y operativos, identificando los indicadores principales e importantes
dentro de cada uno de ellos. A continuacidn, se analizan las limitaciones de la organizacion
para la obtencion de informacion, por lo que se deben desarrollar proyectos para mejorar la
confiabilidad y precision de la informacion requerida por el sistema de indicadores. Para la
identificacién de variables e indicadores del negocio se considerara inicialmente el esquema
de valor de mercado, estos se encuentran asociados de manera general con la mision y sus
factores cuantificables como de las estrategias, para luego ser transformados en indicadores
tanto basicos, claves y operativos. Entonces el esquema anteriormente mencionado esta dado
por cuatro (4) macro indicadores: rentabilidad, riesgo, competitividad y liquidez. Todos estos,
excepto el riesgo, son de signo creciente, es decir, mejoran a medida que aumenta su valor.

(Osain, 2007)

a) Indicador de efectividad

La efectividad, significa cuantificacion del logro de la meta, también es sinénimo de
eficacia y se define como “la capacidad de lograr el efecto deseado”. Los indicadores de
eficiencia o desempefio estan relacionados con el logro de un esfuerzo o meta y estan

vinculados al cien por ciento de cumplimiento de las metas planteadas.
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La eficacia mide el impacto de lo que se hace, del producto o servicio proporcionado.
No basta con producir el 100% de efectividad del servicio o producto fijado, tanto en
cantidad y calidad, sino que es necesario que el mismo sea el adecuado; aquel que lograra
realmente satisfacer al cliente o impactar en el mercado. La eficiencia busca alinear la
organizacion con las condiciones externas. En consecuencia, la eficacia percibe y explica las
condiciones en las que opera la organizacion y determina lo que debe hacerse para que las

acciones de la organizacion se adapten a las condiciones del entorno (Garcia et al., 2007).

Formula

Resultado Alcanzado x100
Efectividad =

Resultado Previsto

b) Indicador de eficiencia

Definida por (Mokate, 2001) como el grado de cumplimiento de los objetivos al
menor costo posible, encendiéndose ademas como la adecuada relacién entre ingresos y

gastos, donde se alcanzan con el menor costo posible los objetivos establecidos previamente.

El término eficiencia se utiliza para relacionar los esfuerzos con los resultados siendo
asi que a mayor puntuacion, mayor sera la eficiencia. Si se logran mejores resultados con
menos recursos o con menos esfuerzo, la eficiencia aumentara. Se utilizan dos factores para
medir la eficiencia en una organizacion: “costo” y “tiempo”. Asi, la eficiencia, ademas de
traducirse en los beneficios de una empresa, contribuye también a la mejora del talento
humano, al desarrollo, de la empresa y de su entorno. Del analisis de este indicador se puede

inferir que ninguno de ellos puede considerarse independiente, ya que cada uno proporciona
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una medida parcial del resultado. Es por ello que debe ser considerado como un sistema a la
hora de medir el desempefio de la gestion de una organizacion (Garcia et al., 2007).
La eficiencia es la capacidad de la gerencia para lograr los maximos resultados con

los minimos recursos, la minima energia y en el menor tiempo posible, es decir, lograr una

alta productividad en comparacion con los recursos disponibles.

Formula

Valor presente de los beneficios
x100

Relacion beneficio-Costo
Valor presente de los costos

¢) Indicadores de calidad
Los indicadores de calidad de los diferentes procesos son medidas estadisticas

basadas en cifras que se utilizan como criterio para atribuir y evaluar el desempefio de una

organizacién, o un proceso. (Retos en Supply Chain, 2022) EI concepto de calidad representa

una forma de hacer bien las cosas, donde la principal preocupacion es la satisfaccion del

cliente, en la mejora continua, siendo en todos los procesos que exista dentro de la empresa a

fin de obtener excelentes resultados.
El indicador de calidad tiene la finalidad de medir la satisfaccion de un cliente con un

producto o servicio prestado. Siendo este el pilar fundamental para las estrategias y policias

comerciales de las organizaciones.

Menciona Sanchez, (2007) que los indicadores de satisfaccion de clientes evaltan de

forma cualitativa y/o cuantitativa de las variables que afectan la percepcién del cliente sobre
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el cumplimiento de sus necesidades y expectativas, y los resultados obtenidos del calculo de
los indicadores anteriores. Un factor importante a tener en cuenta a la hora de tomar
decisiones estratégicas en cualquier organizacion que siempre busque el éxito y la mejora

continua de sus operaciones.

Numero de Valoraciones positivas

Satisfaccion del Cliente x100
Total de Valoraciones obtenidas

Solicitudes atendidas en x tiempo

Capacidad de respuesta x100
Total solicitudes atendidad

d) Indicadores de rentabilidad

La rentabilidad es uno de los objetivos que toda empresa se plantea para conocer el
retorno de la inversion al realizar una serie de actividades en un determinado periodo de
tiempo. También se puede definir como el resultado de decisiones tomadas por la direccion
de la empresa. Se considera la rentabilidad como una meta econémica a corto plazo que las
empresas deben alcanzar, obteniendo un beneficio necesario para el buen desarrollo del

negocio.

Los indicadores referentes a rentabilidad tratan de evaluar la cantidad de ganancias
relacionadas con la inversidn para crearlas, en su calculo de activos totales o capital contable.
Luego podemos decir que es necesario prestar atencion al analisis de ganancias porque las

empresas tienen que obtener ganancias al final del afio econdémico, porque si no lo tienen, no
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pueden atraer capital externo y continuar su funcionamiento normal de manera efectiva

(Sanchez, 2007).

Indicadores de Rentabilidad

Miden la efectividad de la administracion de la empresa en el manejo de los costos y gastos

INDICADOR | DESCRIPCION FORMULA
Margen Bruto | Mide la rentabilidad de las Ventas-Costo de Ventas
Margen bruto =
ventas frente al costo de Ventas
ventas
Margen Indica si la empresa es Margen Utilidad Operacional
operacional rentable independientemente | operacional = Ventas

de la forma que ha sido

financiada

Rentabilidad Muestra la utilidad de la Utilidad Neta
) Margen neto =

Neta de Ventas | empresa por cada unidad de Ventas

venta
Rentabilidad Mide el beneficio neto en Beneficio Neto

) ) . ) B RF x100

Financiera relacion a la inversion de los Patrimonio Neto

accionistas

e) Indicadores Estratégicos

Un indicador estratégico es aquel que tiene como objetivo medir el rendimiento de las
actividades para alcanzar los objetivos que una empresa se ha fijado a corto, medio y largo
plazo. También permite al negocio comparar sus acciones y resultados con los del sector

(benchmarking).

Gracias a los datos obtenidos para la interpretacion de los indicadores, el mando

directivo de empresa puede evaluar la productividad de la organizacién en relacién al
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cumplimeinto de los objetivos estratégicos y metas de gestion y de esta manera controlar las
actividades que requieren recursos. Mediante estos puntos de referencia, una organizacion
puede orientar las mejoras a realizar que le permitirdan medir el éxito de su plan estratégico

(Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, 2010).

f) Indicador de Gestion

Un indicador de gestion permite establecer un sistema de instrumentos que permita en
forma rapida, administrar el negocio y hacer posible la comparacion de los resultados con las
metas propuestas de igual forma definir medidas que permitan que el disefio de los objetivos,
los planes y las metas sean en circunstancias aplicables y tiempo real para controlar las
operaciones diarias que se realizan dentro del negocio. También crear mecanismos de
localizacion de fallas que garanticen la posibilidad de llevar a cabo operaciones concretas que

permitan obtener soluciones reales y de aplicacion inmediata (Silva, 2015).

Figural

Indicadores de gestion

Indicadores de Gestion

Miden la efectividad de la administracion de la empresa en el manejo de los costos y gastos
INDICADOR | DESCRIPCION

Indicadores Miden el comportamiento | Liquidez

financieros financiero de la empresa
Endeudamiento

Gestion Miden la relacion de la Nivel de Horas -nimeros

Humana organizacion con sus ausentismo de ausencias

clientes internos
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Horas niumero
de ausencias

Numero de personas

Precio Comparado

conla

competencias

Rotacion del
retiradas
Personal
Total empleados
Indicadores de | Mide la percepcion de la Total de clientes
Mercadeo empresa en el mercado Nimerode  nuevos *100
clientes Total de clientes
nuevos del periodo
anterior

Precio del producto *100

Precio del producto de la

competencia

Nota: El gréafico representa los indicadores de gestion de una empresa

2.1.6. Modelo de eficiencia Paramétrico

La informacion esta vinculada por algoritmos en un modelo paramétrico numeérico

estructurado, de modo que los componentes se actualizan automaticamente cuando se

realizan cambios de acuerdo con los parametros especificados. EI modelado paramétrico es

un método que no solo se enfoca en lograr resultados individuales, como con el disefio CAD

tradicional, sino que también describe todo el proceso de disefio. Este proceso se puede

utilizar para describir y derivar automaticamente muchas variantes de disefio diferentes. Hoy
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en dia, los métodos paramétricos tienen una variedad de aplicaciones, como la construccion

de infraestructuras, ligeras, modulares y bioldgicas (Allplan, 2020).

El modelado paramétrico es la respuesta para crear disefios cada vez mas complejos
CON Menos recursos y restricciones estrictas de tiempo y costo. Los pioneros del disefio
paramétrico desarrollaron habilidades técnicas y mantuvieron la metodologia BIM
paramétrica en el paisaje arquitectonico, pero sus inicios ya terminaron. A medida que el
disefio modular madure, las formas nuevas e innovadoras de usar el enfoque paramétrico

cambiaran la forma en que se disefian y construyen los edificios (Allplan, 2020).

2.1.7. Competitividad

Dentro de este marco y considerando la evolucion de gestion empresarial la
competitividad hoy en dia es un tema de transcendencia debido a su contenido de amplio
alcance ya que puede ser entendido y analizado desde variadas perspectivas; como un nivel
empresarial pasando por un nivel pais 0 méas alla de forma sistémica integrando en el analisis
de niveles macroecondmicos, politicas de desarrollo, factores culturales y sociales (Ibarra et

al., 2017)

Este epiteto destaca una definicion generalizada y basica de la competitividad ya que
serd la base de la cual se podran generar diferentes enfoques de acuerdo a su nivel de

ocurrencia.

De esta manera (Ramirez, 2006) define a la competitividad como una palabra precisa,
pero a la vez muy genérica pues carece de limites y cuya accion se encuentra en la capacidad

para hacer frente al mercado con constante innovacion, involucramiento de desarrollo
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tecnoldgico y otros factores claves que permite la produccion de bienes con caracteristicas
particulares que estimulen el interés en los consumidores y que a su vez en este proceso

puedan optimizar y maximizar sus factores de produccion.

En lo que respecta al sector turistico la competitividad en un sentido extenso puede
ser concebido desde las determinantes de ventaja comparativa que se encuentran conexos a la
manifestacion de los recursos del destino como son elementos paisajisticos, naturales y
riqueza cultural, geogréaficos y entre otros. De igual manera en cuanto a la ventaja
competitiva se determina a través de factores estratégicos como son precios, estructura e
infraestructura del destino, gestion empresarial y demas elementos de operacion (Bravo,

2004).

Es decir, la competitividad de un destino turistico ademas de enfocarse en
componentes especificos con un elevado valor para la generacion del producto también
configura afiadir factores genéricos de competitividad logrando una operacionalizacion
combinada de tal manera que los resultados obtenidos emerjan en posicionamiento

competitivo (Enright & Newton, 2004)

En este contexto, para hacer frente a los desafios presentes en este nuevo escenario
econdémico recae la necesidad de estructurar modelos aplicables al sistema turistico mas
complejos, constituidos a partir de indicadores claves y con un soporte sustentado en la
implementacion de tecnologia y conocimientos cientificos, ademas de integrar una nueva
vision no solo orientada a minimizar impactos procedentes del ambiente sino a instaurar un
umbral de desarrollo que comprenda aspectos desde la gestion de los flujos turisticos hasta la

organizacion del destino desde diferentes dimensiones con una perspectiva coherente,
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cuantitativa y cualitativa capaz de gestionar la totalidad del turismo en el destino y a su vez

proporcionar beneficios multiplicadores (Enright & Newton, 2004)

Sobre el particular, y dado que la competitividad no es un aspecto que se pueda medir
de forma directa, han surgido una variedad de indicadores englobados en modelos, algunos
referentes a insumos, otros a resultados y otros a instrumentos o herramientas. Ya sea, con
elementos generadores de competencia directa a través del valor agregado, generacion de
pernoctacion, llegada de turistas, entre otros, 0 a su vez con efecto indirecto de competencia

como transporte, geografia, infraestructura y mas (Enright & Newton, 2004).

a) Michel Porter y su aporte al concepto de competitividad

Michael Porter fue el primero en estructurar y organizar un texto en torno al concepto
de competitividad, como menciona Sufiol, (2006) en su libro Aspectos Teoricos de la
Competitividad: “Es aquel elemento que sostiene e incrementa la participacion especialmente
en los mercados internacionales. El inico camino solido para lograrlo, se basa en el aumento
de la productividad (Porter, 1990).” Si bien Porter, como se dijo en la definicion anterior,
agrega un elemento importante de competitividad al elemento humano, en general, al abordar

este concepto, se elimina la necesidad de alcanzar el nivel de vida de las personas.

En este sentido también Sufiol, (2006) afirma:

La productividad se concibe como el factor determinante del nivel de vida proyectado
en un pais, en cuanto a la productividad de los recursos humanos influencia en los salarios, y
la productividad resultante del capital todos ellos siendo beneficios que obtiene para los

propietarios (Porter, 1990).
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Segun Porter, existe una relacion entre la productividad y el nivel de vida de una
sociedad. De hecho, para hablar de productividad, debemos referirnos a salarios y beneficios,
como distribucion de la renta, calidad del medio ambiente, libertad y derechos de las
personas. Por el contrario, si hay productividad, es decir, si hay tasa de salario y retorno de la

inversion, habra un nivel de vida para la poblacion.

Cuando la competitividad se entiende s6lo como crecimiento de las inversiones, la
calidad de vida de la poblacion deja de ser importante o se incluye en los procesos de
desarrollo. En el entorno empresarial, que a su vez determina su competitividad, también es
importante destacar: la infraestructura, los mercados financieros, las preferencias de los
consumidores, la estructura productiva nacional, la infraestructura cientifica y tecnologica y
otros elementos igualmente importantes, como la educacion, las instituciones y la cultura. Sin
embargo, no es este entorno el que puede volverse competitivo, sino las empresas que lo

integran.

b) Ventaja Competitiva

La ventaja competitiva aparece como resultado de las condiciones competitivas
cambiantes, aungue no esta completamente garantizada, se vuelve mas atractiva en una era en
la que la mayoria de las industrias estan fragmentadas, la produccién se basa en factores en
lugar de especializarse y, por lo tanto, el costo es el medio principal para comparar productos
y servicios. precio de competicion. Sin embargo, en el caso de sectores cada vez mas
globalizados, donde los desarrollos tecnolégicos han provocado cambios en todos los
sectores, el coste real dejara de ser la Unica forma de competencia y se abrira la posibilidad de

limitar la competencia estructural (Diaz, 2009).
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Como consecuencia de lo expuesto surge el concepto de ventaja competitiva, como
una forma de denominar la ventaja que los negocios desarrollan para competir en las nuevas
condiciones. La ventaja competitiva segun Diaz, (2009) sefiala que Porter “resulta
principalmente del valor que una empresa es capaz de crear para sus compradores” y seguido
de esto menciona: ... la existencia de dos tipos de ventajas competitivas en una empresa: la

diferenciacion o costos bajos.

Profundizando en el concepto de ventaja competitiva, se comprueba la creacion de
valor de los consumidores en el mercado frente a otros competidores. Si se crea valor para un
cliente, significa que satisface mejor una necesidad que otra y por tanto sera elegido en el

mercado sobre el resto que pueda existir.

¢) Ventaja Comparativa

La ventaja comparativa, un concepto acufiado por David Ricardo a principios del
siglo XIX, establece: Un pais tiene una ventaja comparativa en la produccion de un bien, si
existe una oportunidad para mejorar la condicién del costo en la produccion. En comparacion
con otros bienes, es mas bajo en este pais que en otros paises. Por ejemplo, paises como
Ecuador o Colombia, por su posicion geografica favorable en la produccion y exportacion de
flores durante todo el afio; Mientras que los paises del hemisferio norte, en el periodo
invernal coincidiendo con el Dia de San Valentin, no pueden producir flores facilmente,
importan; Y viceversa, hacen otros productos. De esta manera, el comercio entre los dos
paises puede ser beneficioso para ambos paises si cada pais exporta un producto basico en el

que tiene una ventaja comparativa. Este enfoque, en el que el comercio internacional esta
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impulsado Unicamente por las diferencias entre paises debido a sus ventajas en la produccion

de bienes, se conoce como el Modelo Ricardiano (Moreno, 2016)

2.1.8. Las cinco fuerzas competitivas

El analisis de la competitividad debe partir de la comprensién de la estructura del

sector, dentro de este analisis el sector debe descomponerse en las cinco fuerzas competitivas

que dan origen a la competencia de las empresas de acuerdo al analisis.

a) Ingresos de nuevos competidores.

En este analisis se realiza en base a la captacion y participacion en el mercado, estos

determinantes son los encargados de ejercer presion sobre los precios de los productos o

servicios asi como simultaneamente hacia los proveedores o la mano de obra, dependiendo de

la inversion también es factible ver la barrera de entrada.

b) Poder de negociacion de los proveedores.

El poder de negociacion de los proveedores es aquel que determina el precio final del

producto que esta en oferta al puablico, dentro de los proveedores es recomendable analizar a

profundidad la oferta de la mano de obra

C) Amenaza de productos sustitutos.

La dindmica de los productos sustitutos se encuentra presente en la mayoria de los
sectores, en la cual prima la idea principal que el producto sustituto tiene la misma

funcionalidad que un producto determinado que esta en la oferta sin que necesariamente sea
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el mismo. De ello se deriva los beneficios o la satisfaccion que estos pueden producir en

relacién al producto competencia
d) Poder de negociacion de los compradores

El poder de negociacion de los compradores dependera de la oferta que disponga y de
la necesidad del producto o servicio. Cuando el comprador dispone de muchos productos que

satisfagan la necesidad, mayor serd su poder de negociacion (Porter, 2008).
2.1.9. Determinantes de la Competitividad Nacional

La interrogante generalmente planteada es cuan importante son los factores dentro de
una region generen una ventaja competitiva para que los sectores sean exitosos, por ello se

identifican los siguientes puntos a considerar.
a) Condiciones de los factores

Se conoce a los factores mediante los cuales permiten tomar ventaja competitiva con
el aprovechamiento de los mismos, estos pueden ser; ubicacion geografica, legislacién, mano

de obra, recursos naturales, infraestructura entre otros.

Figura 2

Factores que intervienen en el estudio

Ambientales
Factores
Externos

Condiciones

Personales

Motivacion
Factores Internos

Factores que
intervienen en el
estudio




S
4‘7"4750}%9

ofé@ﬁlc4° 3
fo“ Y N '@‘g‘ INSTITUTO DE POSTGRADO MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE
H ull;l £
s EMPRESAS CON MENCION EN COMPETITIVIDAD Y GESTION DE LA CALIDAD

Nota. El diagrama explica todos los factores que se deberia tomar en cuenta para la toma de

decisiones.
b) Condiciones de la demanda

En ella se presenta un analisis del tamafio y los factores inherentes a la demanda
interna principalmente de las caracteristicas del comprador y la manera de como se receptan
los requerimientos, la presion ejercida por los compradores para un mejoramiento de los

atributos que posee los productos, asi como la segmentacién de la demanda. Todos estos

aspectos favorecen a la competitividad

/"

Precio del bien

Renta de los consumidores

Precio de hienes relacionados

Factores de la demanda. < _
Gustos y preferencias
Fisicos
— Psicoldgicos
Otros factores Econdmi
conomicos
N
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C) Sectores afines o de apoyo.

Los sectores que alcanzan cierto nivel competitivo pasan a ser de una u otra manera

cumplir el rol de apoyo al desarrollo de otros sectores que requieren de sus productos o

servicios (Porter, 2008).

Se refiere a la fuerte competencia que existe entre ciertos sectores de la economia, lo
que eleva el nivel de oferta y beneficia al pais frente a otros que intentan competir con ese
pais en el mercado internacional. En el caso de una empresa, puede entenderse como la

competitividad que puede existir entre sus miembros para alcanzar un determinado nivel de

produccion. En dltima instancia, la empresa se beneficia de esta situacion.

d) Modelo de competitividad de Crouch y Ritchie

Constituye un modelo conceptual siendo los autores los pioneros en la

implementacion de las bases tedricas sobre la competitividad en los destinos turisticos. Este

también es comdnmente llamado como el modelo de competitividad de Calagary.

El modelo plantea que para la competitividad del destino se considere dos elementos;
la ventaja comparativa reflejada en los recursos enddgenos o heredados que son propios del
destino y que resultan ser atractivos para el turistica y la ventaja competitiva que son los

recursos desplegados para la operacion que inmiscuye la capacidad para hacer uso de los

recursos de manera eficaz y eficiente.
Crouch y Ritchie determina al macro y micro entorno como elementos esenciales a

considerar cuando se habla de competitividad. Plantea al macro entorno a elementos tales

como tecnoldgicos, politicos, medioambientales, legales, demogréaficos, socioculturales y
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economicos en los que el sistema turistico se encuentra fuertemente influenciado y
condicionado por este tipo de presiones. Por otra parte, plantea a los factores del micro
entorno como aquellos de mayor accesibilidad y campo de accién a los cuales el destino

debe adaptarse para competir de manera éptima.

En esa misma linea, el modelo se estructura en primera instancia a los recursos
basicos y de soporte operados desde la direcciones del destino sin dejar de la lado la politica
de planificacion y desarrollo del destino, ademas de factores determinantes en la

competitividad que actuan ya sea como limitadores o amplificadores.

Figura 2

Modelo de competitividad de Crouch y Ritchie

VENTAJA VENTAJA
COMPARATIVA COMPETITIVA
e Rec humanos y Rec. fisicos e Auditona ¢ inventario
o Conocimiento recurses * Mantenimiento
* Dispombilidad de capital * Crecimuento y desarrollo
o Infraestructura turistica » Eficiencia
* Recursos histdncos y e Eficacia
culturales
o Tamafio de la economia

COMPETITIVIDAD Y SOSTENIBILIDAD DEL DESTINO

X N ~

| DETERMINANTES LIMITADORES Y AMPLIFICADORES |
| Localizacidn | Imerdependencias | Sesuridad | Conciencia/lmazen | Coste/Valor | C. Carga |

POLITICA, PLANIFICACION Y DESARROLLO DEL DESTINO
Definicion | Filosofia/ | Visida | Anditoria | Posicionamiento’ | Desarrollo Andlisis Monitoreo
del sistema | Valores Marca compentivo y

E> colaborativo | evaluacion <:I
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Admdn Marketing | Fimanciacion | Organizacion | Desarrollo | Informacion Calidad Gestidn Gestidn
recurses rECUTSOs lovestigacion | serviciol visitantes Crisis
humanos expernenc
[ﬂ RECURSOS Y ATRACTORES BASICOS Cj
Fisiografia y | Cultura y ] Vinculos de Mix de Eventos | Entretensmiento I Superestructura
clima Historia mercado actividades especiales

MICROENTORNO COMPETITIVO
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Nota. El grafico representa la estructura del modelo de competitividad propuesto de Crouch

y Ritchie. Tomado de (Diéguez Castrillén et al., 2011)
e) Modelo para medir la Competitividad de La Pyme de Latinoamérica

El modelo se basa en el mapa de competitividad el Banco interamericano de desarrollo BID
el cual en base al estudio y realidad de las pyme se realizé una adaptaciéon por la Cdmara de
Comercio de Medellin y Antioquia tomando en consideracion a la organizacién como un conjunto de
operaciones integradas por nueve areas correlacionadas e interconectadas a fin de mejorar

significativamente el modelo.

Figura 3

Estructura del modelo para medir la competitividad de la Pyme de Latinoamérica

Planeacién Estratégica Orientacion y actividades a largo

plazo de la empresa

Produccion y operaciones: Creacidn de bienes o servicios

Aseguramiento de la calidad Actividades para la satisfaccion del
cliente

Comercializacion Proceso integrador que conlleva al

incremento de la participacién en el

mercado

Contabilidad y Finanzas Generacién de informacidn para la

toma de decisiones

Recursos Humanos Gestion del talento humano
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Responsabilidad sostenible

Gestion Ambiental

Gestion de TICS

Sistema de informacion

Nota. El grafico representa la estructura del modelo Tomado de (Saavedra, 2012)

2.1.10 Empresas Publicas
La Constitucion del 2008 mantienen un caracter de sistema econémico social y

solidario destacando la reincorporacion del papel econdémico del Estado por lo que autoriza

segun el Art. 315 de la Carta Magna, la creacidn de este tipo de empresas para la gestion de
sectores estratégicos, la prestacion de servicios de tipo publico asi como el desarrollo de

actividades econdmicas las cuales actuaran con personeria juridica, autonomia financiera,

econdémica, administrativa y de gestion con estandares de calidad y criterios empresariales,

econdmicos, sociales y de sostenibilidad.

a) Santagua Termas Chachimbiro,
El complejo turistico, al adherirse al Gobierno Provincial de Imababura este decide

cambiar el modelo de gestion a una Empresa Publica la cual toma como objetivo el Fomento

de la inversion, implementar procesos de racionalizacion, realizar investigacion y asesorar y

prestar servicios en el sector Turistico.(Gonzalez, 2017)

b) Planeacion estratégica

La mision de una organizacion se encamina a la razon de ser, es decir el

planteamiento fijado sobre los objetivos de la empresa, mientras que la vision es hacia donde

la empresa quiere llegar de manera realista, concreta y objetiva.
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c) Mision

“La empresa tiene como objeto organizar, planificar y administrar el Complejo
Turistico Chachimbiro, para el desarrollo integral de la actividad turistica, productiva, social,
ambiental y de salud en el area de influencia de las comunidades de San Francisco, La
Victoria, Cruz Tola, Chiriacu, Cochapata, Tumbabiro, Azaya, Ajumbuela, Pifian de la

provincia de Imbabura.”

d) Vision

“Ser una empresa referente en el sector turistico a nivel nacional, y tener mayor
apertura’y reconocimiento a nivel internacional, basados en la satisfaccion de nuestros
clientes por el uso de nuestros servicios e instalaciones, lo que nos permite ampliar nuestra
sostenibilidad financiera, y como consecuencia realizar una mayor inversion con sentido
social, solidario y ambiental, con valores de honestidad y responsabilidad en la gestion,

buscando permanentemente el desarrollo general en el area de influencia.”

e) Directorio

Es el ente encargado de adoptar las decisiones en base a criterios técnicos con la
finalidad de dar cumplimiento a las metas, objeticos y politicas de la empresa asi como su
respectiva alineacion con el Plan Nacional de Desarrollo. En Santagua Termas Chachimbiro

se distribuye de la siguiente manera.
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Figura 4
Estructura jerarquica del directorio de Santagua Termas Chachimbiro

PREFECTO DE IMBABURA

ALCALDE DE SAN MIGUEL DE URCUQUI

PRESIDENTE DEL GAD PARROQUIAL DE
TUMBABIRO

DIRECTOR DE DESARROLLO ECONOMICO
DE LA PREFECTURA DE IMBABURA

[ JEFE DE TURISMO DE LA PREFECTURA ]

Nota: El grafico representa el directorio del complejo turistico
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Capitulo I11.

3. Marco metodoldgico.

En este capitulo se presentan los aspectos metodoldgicos de la investigacion. Se
exponen la perspectiva metodologica que se ha adoptado, la estrategia de indagacion yel

disefio metodoldgico de las diferentes fases de la investigacion desarrolladas.

De acuerdo con los objetivos planteados se establecid las tres diferentes fases de la
investigacion mismas que determinan el hilo conductor persiguiendo una légica de
pensamiento requerida para contar con los elementos tanto tedricos como practicosque

sustentaran el modelo de competitividad.
3.1.  Descripcion del area de estudio

La presente investigacion se realizé en la Empresa Publica Santagua Termas
Chachimbiro, localizada a 6 km al Sur Oeste de la parroquia de Tumbabiro, cantdén San
Miguel de Urcuqui, provincia de Imbabura, a una altitud de 2510 con latitud norte
0°27°39” dispone de aguas termales termo minerales de origen volcanico y las unicas en el
Ecuador de las cuales existe certeza que proviene de un acuifero hidrotermal profundo
donde se acumula un deposito de vapor natural con una temperatura comprendida entre

225°C y 235°C, que favorecen al tratamiento de diversas enfermedades.
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Figura 5

Mapa turistico de Santagua Termas Chachimbiro

CSS;, Santagoua
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Notal: El grafico representa la ubicacion de Santagua Termas Chachimbiro y la
distancia expresada en kilometros y tiempo desde las ciudades mas representativas de

afluencia turistica. Tomado de la web.
3.2.  Enfoque de la investigacion

Como bien sostiene (Delgado Kenneth & Quifionez, 2019) la metodologia
mixta se define como la integracion sistematica de los método cuantitativos y
cualitativos que gozan de la caracteristica de pluralismo metodoldgico con el objetivo

claro de obteneruna visién completa del fendmeno a estudiar.

Asi también, (Otero, 2018) se refiere al enfoque mixto como aquel método que
representa a un proceso sistematico y a la vez empirico en el cual convergen la visién
objetiva de la investigacion cuantitativa y la vision subjetiva de la investigacion
cualitativa que con el adecuado tratamiento de la informacion se fusionan con criterios

éticos para dar respuesta a un problema determinado.
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A base de lo anteriormente expuesto, la presente investigacion fue de aplicacion
de caracter mixta, pues tomo en consideracion variables a desarrollar tanto cualitativas

en el momento de recoleccion de datos y en la estructuracion de formularios de

investigacion asi como también en analisis situacional de la empresa y analisis de los
modelos en estudio y cuantitativo en el anlisis estadistico de los resultados de la
encuesta y demas datos inherentes a la investigacion de indole valorativo explicitos en

los indicadores, todas ellos con el objetivo de disefiar un modelo de competitividad a

raiz de los aportes asumidos de la situacién actual de la empresa objeto de estudio.

3.3.  Tipos de investigacion
3.3.1. Investigacion Descriptiva.

Toma como base las realidades de hechos para su descripcion, registro, analisis e
interpretacion de los procesos o composicion de los mismos en su naturaleza actual, este

tipo de investigacion se sobrepone brindando conclusiones dominantes sobre como una

persona, grupo o cosa se conducen o funcionan en el presente. (Lucio, 2017)

De esta misma manera (Nifio, 2011) afirma que este tipo de investigacion
tiene el propdsito de describir la realidad objeto de estudio, un aspecto de ella, asi
como sus partes, sus clases, sus categorias o las relaciones que se pueden establecer

entre variosobjetos, con el fin de esclarecer una verdad, corroborar un enunciado o

comprobar unahipotesis.
A traves de este tipo de investigacion se interiorizo en definitiva en identificar

la informacidn necesaria sobre la base de la empresa objeto de estudio para luego
describir, analizar e interpretar sistematicamente las caracteristicas presentadas

resultantes del escenario planteado por Santagua Termas Chachimbiro, ademas, se
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describio las concepciones de los diferentes modelos competitivos indagados en
diversas fuentes que permitio actuar como de sustento para el cumplimiento del objetivo

central.

Tomando como premisa el enfoque cualitativo la investigacion bibliografica
principalmente se caracteriza por el manejo de los datos secundarios como fuente de
informacion (UNIR, 2018) La investigacion se sustenté a partir de la recopilacion de
fuentes de informacion tales como trabajos de investigacion previamente realizados,
revistas y articulos de caracter cientificos, libros disponibles tanto en fisico como en
diversas bases de datos acreditadas, y sitios de fuentes oficiales que cuentan con
informacion técnica validada a nivel nacional e internacional como ENEDUM, INEC,
Barometros turisticos y demas documentos de caracter formal que seran el soporte
conceptual del estudio en mencidn para poder establecer relaciones, implicaciones o
profundidad del conocimiento con respecto al problema, ademas, se apoyd
especificamente en la argumentacion de los antecedentes y marco tedrico y a partir de

ello establecer argumentos enmarcados en la criticidad.

La investigacion de campo que arroja datos de carécter cuantitativo se apoya en
informacion proveniente directamente de entrevistas, cuestionarios, encuestas y
observaciones (Zulia et al., 2011). En este sentido la investigacion de campo permitié
establecer un contacto directo con los actores involucrados en la gestion empresarial de
Santagua Termas Chachimbiro para obtener de primera mano informacién y datos
representativos que contribuyeron a conocer la realidad y dindmica de la empresa y con
ello identificar los posibles indicadores a tomar en cuenta en el modelo de

competitividad. Por lo que se empled entrevista dirigida hacia el Gerente General con
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un banco de alrededor de 30 preguntas para conocer el contexto de la empresa,

fichas de recoleccion de campo como apoyo en la construccién de la investigacion.

Método de investigacion

3.4.
Es el razonamiento que orienta a partir de la observacion de casos particulares

a conclusiones generales, parte de enunciados particulares para generalizarse.

Generalizainferencias a partir de un conjunto de evidencias (Cabezas et al., 2020)

El método deductivo plantea un razonamiento que fluye de lo general hasta lo
particular tomando como premisa que la deduccion infiere en los hechos observados
basandose en la ley general refleja lo que hay de comun en los fendmenos individuales.

Encontrando los rasgos comunes en un grupo definido, para llegar a conclusiones de los

aspectos que lo caracterizan. (Rodriguez, A Perez, 2017)
En este sentido tiene una aplicabilidad del método inductivo — deductivo,

inductivo porgue se toma como base los modelos de competitividad enunciados por

diferentes autores en relacion al objeto de estudio para poder realizar una comparacion
y con ello determinar las variables de interés para ser tomadas en consideracion con el
modelo que se pretende crear, también es deductivo porque a partir del estudio de la

competitividad y los modelos se determinara el modelo mejor adaptado a la realidad

empresarial.
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3.5. Técnicas e instrumentos

3.5.1. Observacion cientifica

(Gallardo, 2017) describe que este método consiste en el registro sistematico, valido
y confiable del comportamiento o conducta manifiesta mediante la vista, cualquier hecho,
fendmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcién de los
objetivos de investigacion preestablecidos. La observacion, como procedimiento, puede
utilizarse en distintos momentos de una investigacion mas compleja. En el trabajo
investigativo se desarroll6 a partir de la recopilacion de informacion sistemética durante

cada visita realizada in situ.

3.5.2. Entrevista

La entrevista es una técnica, fundamentalmente de tipo oral, basada en preguntas y
respuestas entre investigador y participantes, que permite recoger las opiniones y puntosde
vista de dichos participantes o, eventualmente, segln objetivos, intercambiar con ellos en

algin campo. (Nifio, 2011)

La entrevista se realiz a través de un cuestionario con 30 preguntas previamente
establecido para ser dirigido hacia el gerente de Santagua termas Chachimbiro, con ello se
buscé obtener informacidn global de la empresa en diferentes areas y de primera mano
desde el aspecto administrativo- operativo misma que posteriormente también fueron de

apoyo en la construccion de la matriz FODA.

3.5.3. Encuesta

(Lopez P;Fachelli, 2017) la encuesta se considera en primera instancia como una
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técnica de recogida de datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es

la de obtener de manera sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una

problematica de investigacidn previamente construida.

3.5.4. Cuestionario

El cuestionario como afirma (Garcia, 2003) consiste en un conjunto de preguntas,
normalmente de varios tipos, preparado sistematica y cuidadosamente, sobre los hechosy

aspectos que interesan en una investigacion o evaluacion, y que puede ser aplicado en

formas variadas, entre las que destacan su administracion a grupos o su envio por correo.

Mediante la aplicacion de las encuetas que constd de 10 preguntas medidas a

través de la escala de Likert, se determind la precepcion externa de competitividad en el

objeto de estudio asi como también de la informacidn obtenidatomar las variables que se

relacionan para el disefio del modelo de competitividad apegado a la realidad y a la

naturaleza propia de la empresa.
3.5.5. Andlisis de contenido
El anélisis de contenido se basa en la lectura (textual o visual) como instrumento de

recogida de informacion, lectura que a diferencia de la lectura comun debe realizarse

siguiendo el método cientifico, es decir, debe ser, sistematica, objetiva, replicable, y

valida.(Abela, 2018)
En esta fase se empled el analisis de los diferentes modelos de competitividad

aplicados al sector turistico el cual involucrd un proceso de comprension critica e
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interpretacion de la informacidn posteriormente se hizo el contraste respectivo de dichos
modelos determinando los factores concordantes y Utiles que actdan como indicadores de

competitividad para posterior realizar el disefio de una matriz comparativa entre los

modelos de competitividad ajustados al sector turistico.

3.5.6. Poblacion y muestra

Como describe (Roldan,2015) haciendo referencia a poblacién como un
conjuntototal de elementos que constituyen el &mbito de interés analitico y sobre el que

queremos inferir las conclusiones de nuestro analisis, conclusiones de naturaleza

estadistica y también sustantiva o tedrica.

La poblacion evaluada en el presente estudio es de tipo finita, para la investigacién
se tomo como referencia el nimero de visitas del mes de diciembre del 2021, siendo 9098

turistas que arribaron al complejo, los datos son proporcionados en el portal web de la

institucién. Cabe mencionar que no se toman

3.5.7. Muestra

La muestra estad conformada por las unidades seleccionadas de una determinada
poblacion y son los sujetos o elementos con los cuales se realiza el experimento. Se define

como un sub grupo de la poblacion que es reflejo fiel de ese conjunto y tiene losvalores de
esta (Camacho,2021)
El muestreo utilizado para la presente investigacion es muestreo no probabilistico,

debido a que no se cuenta con listados de turistas a aplicarse; por lo que no se puede

utilizar el método al azar. La muestra de la investigacion se obtuvo a través de la formula
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estadistica para poblacion finita utilizando un margen de error del 0.05%.
Calculo de la muestra:

n=22PQN

(N-1)E2+Z2PQ

En donde:
n= Tamarfio de muestra
Z= Valor Z curva normal (1.96)
P= Probabilidad de éxito (0.50)
Q= Probabilidad de fracaso (0.50)
N= Poblacion (1104)
E= Error muestral (0.05)

Sustitucion de la formula

~ (1.96)%(0.50)(0.50)(9098)
"= (9098 — 1)(0.05) + (1.96)2(0.50)(0.50)

B (3.84)(0.25)(9098)
~(9097)(0.0025) + (3.84)(0.25)

_(0.96)(9098)
=274+ 096
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_8734,08

n= 237 = 368,52

El total de las encuestas a aplicar posterior a la sustitucion en la formula

matematica esde 368.52
Capitulo IV

4. Resultados y Discusion

4.1.  Andlisis de la situacion externa y actual de la empresa
4.1.1. Analisis del sector

Las actividades econdmicas del Ecuador ya sea en la produccion, intercambio o
consumo de bienes o servicios se encuentran agrupadas en sectores productivos denominados

primarios, secundarios y terciarios.

El sector primario estd enfocado en la extraccion de recursos que provienen del medio
natural y que por lo general son usados como factores esenciales en la produccion industrial o

a su vez en la comercializacion de bienes o servicios para los consumidores.

Ademas, el sector secundario se enfoca principalmente en la transformacion de
materias primas en productos ya elaborados que con la puesta del valor agregado se ponen al
servicio de los consumidores. Por otra parte, el sector terciario se considera como la parte
blanda de la economia pues denota la intangibilidad de la misma, es decir, que este sector se

dedica a la prestacion de servicios ya sea publicos o privados.
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Es asi que dentro del sector terciario o también llamado de servicios en las Gltimas

décadas ha crecido en forma exponencial pues abarca una amplia gama de actividades tanto

publicas como privadas una de ellas es el turismo.
Analizando el turismo como actividad econdmica la dinamica de este resulta ser de
gran importancia e interés pues los desplazamientos de personas de un lugar hacia otro en
busqueda de ocio, conlleva que desde un inicio el consumo sea generalizado en diferentes
etapas de su itinerario provocando asi un efecto multiplicador que dinamizan la economia

pues se ofrecen tanto servicios basicos como complementarios al turista generando en gran
medida un aporte sustancial al Producto Interno Bruto del Pais *
En el caso del turismo en el pais segun las cifras presentadas por el Banco Central del
Ecuador demuestra que en cuanto a ingresos no petroleros en el afio 2021 esta industria se
ubica en un quinto lugar con un aporte de divisas hasta el tercer trimestre del afio de 678,68
USD Millones, atras de las exportaciones de camaron, banano, otros productos elaborados del

mar y flores naturales. Un dato para considerar es que en cuanto a la balanza de servicios en

el Ecuador este sector se considera el primero por la importante generacion de divisas que se

desprende de esta actividad. (Ministerio de Turismo, 2021).
En cuanto a la contribucién directa del turismo al PIB se puede evidenciar que en el

2019 su aporte fue del 2.2 al PIB mientras que en el 2020 debido a la emergencia sanitaria

por la Pandemia ocasionada por el Covid-2019 decrecio hasta alcanzar un porcentaje del 1.2

%, manteniéndose hasta septiembre del 2021.

e Aporte del Sector turismo al 2021 al Producto Interno Bruto PIB fue de 10,2 % Fuete: Informe de Rendicién de cuentas del

Ministerio de Turismo.
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Figura 6

Contribucion del turismo al PIB entre los afios 2020,2021 y 2022

Contribucion al PIB
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Nota: El grafico representa la contribucion del turismo al producto interno bruto.

De esta manera también la participacion del consumo turistico sobre la exportacion de
servicios en general tuvo un importante aporte sobre el 68% en el 2019 mientras que en el
2020 por la crisis sanitaria a nivel mundial tan solo obtuvo un 39% con una recuperacion

prevista en un futuro inmediato de 3 afios (CFN, 2020).

Figura7

Consumo Turistico

Consumo Turistico* /Exportacion de Servicios

3.249 3,346

2017 2019 2020 IIT 2021

= Consumo turistico MM § = Servicios MM § ~o~ Consumo/Servicios
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Nota: El grafico representa la participacion del consumo turistico en la canasta de

servicios de exportacion
Sin duda alguna el turismo fue una de las industrias que ofertan servicios mayormente

afectadas en los ultimos tres afios, las caracteristicas propias del mismo aunaron mas en los

efectos ocasionados por la pandemia mundial pues al ofertar servicios que no son de primera

necesidad sino por el contrario que son obtenidos ya cuando las necesidades basicas estan
cubiertas hizo de este sector altamente vulnerable logrando fragmentar su dinamica que en

afios anteriores se habia fortalecido gracias a las politicas turisticas instauradas en el pais.

Ademas, en lo que respecta del 2020- 2021 y lo que va del 2022 han sido afios
irregulares y volatiles con acusados reveses debido a la amenaza de nuevos brotes o en el
caso mas regional la constante inestabilidad politica reflejada en las manifestaciones sociales

en el pais afecta de manera negativa a toda la cadena de valor del sector. Por lo que es visible

que, si bien la industria registra una recuperacion en el afio en transcurso, esta no es suficiente

para alcanzar niveles de pre pandemia por lo que en las previsiones es necesario efectuar

politicas hacia la competitividad.

4.1.2. Analisis Competitivo del Turismo Termal en el Pais

Empresas Competidoras
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Tabla 1

Empresas Competidoras del Turismo Termal

AGUAS TERMALES DE BANOS DE AGUA SANTA

Se le atribuye la denominacion de ciudad de Bafios de Agua Santa debido a la riqueza de

sus aguas termales que provienen del volcan Tungurahua. Posee una temperatura

aproximada de 22 °C. En esta zona se ubica un complejo termal conformado por varios

establecimientos de aguas termales, para la recreacion, esparcimiento y descanso, esto se

combina con la oferta de actividades de aventura.

Complejo El Salado

UBICACION A 1 km de cercania con la ciudad de Ambato. Av. El Salado
TEMPERATURA Temperatura ambiente oscila entre los 19°C y 22°C.

ALTURA 1800 metros sobre el nivel del mar

ESTRUCTURA Consta de cuatro piscinas termales, dos piscinas de agua fria 'y
OFERTANTE duchas de agua termal y agua fria

ACTIVIDADES Caminatas por el sendero desde el balneario hasta el rio Bascun
ADICIONALES denotando una belleza paisajistica.

Termas Santa Ana

UBICACION

Av. Amazonas Km.0 Via al Puyo

TEMPERATURA

Temperatura ambiente oscila entre los 19°C y 22°C.y temperatura

de las aguas termales aproximadamente entre los 52°C y 54°C.

ALTURA

1.760 metros sobre el nivel del mar
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ESTRUCTURA
Consta de seis piscinas de agua termal y una piscina de agua fria.
OFERTANTE
ACTIVIDADES
Senderismo por el circuito habilitado desde el Termas al rio
ADICIONALES
Termas La Virgen
UBICACION Luis A. Martinez y Manuel Sanchez
Temperatura ambiente oscila entre los 19°C y 22°C.y temperatura
TEMPERATURA
de las aguas termales aproximadamente entre los 52°C y 54°C
ALTURA 1.800 metros sobre el nivel del mar.
Posee 2 zonas: Un complejo remodelado de aguas termales,
considerado el mas grande del Ecuador; con diez piscinas: ocho de
aguas termales en una primera planta y en la segunda, una de olas.
También cuenta con un area recreativa compuesta por juegos
ESTRUCTURA
acuaticos y un parque infantil.
OFERTANTE
La segunda zona es conocida como El Balneario La Virgen, posee
2 piscinas recreativas con agua termal y 1 de agua fria en la parte
superior, mientras que otra termal se encuentra en la parte baja.
Todas con diferentes temperaturas
ACTIVIDADES
Senderismo por el circuito habilitado desde Termas El Salado
ADICIONALES
COMPLEJO ECOTURISTICO TERMAS DEL VOLCAN (CARCHI)
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Aguas subterraneas que provienen del volcan Chiles, probablemente es un desfogue de
energia ya que no presenta actividad visible en la caldera, pero en sus alrededores existen

fuentes termales donde la temperatura llega a 56° C.

Cordén fronterizo de la Parroquia Tufifio a 25km de la ciudad de
UBICACION

Tulcéan

la temperatura en las piscinas alcanza los 40 °C y en las vertientes
TEMPERATURA

56° C.
ALTURA 3580 metros sobre el nivel del mar
ESTRUCTURA Consta de varias piscinas de agua termal y una piscina de agua
OFERTANTE fria.
ACTIVIDADES Existen dos senderos ecologicos para conocer la flora propia de
ADICIONALES paramo.

AGUAS TERMALES DE PAPALLACTA

UBICACION Km. 65 via Quito — Baeza
TEMPERATURA La temperatura oscila entre los 30 °C y los 70 °C
ALTURA 3250 metros sobre el nivel del mar
ESTRUCTURA Cuenta con 10 piscinas termales de diferentes temperaturas y
OFERTANTE tamafios y 3 de vertiente de agua fria.
ACTIVIDADES
Senderismo a diferentes excursiones habilitadas para el turista
ADICIONALES

Nota: La tabla contiene establecimientos que generan su actividad en base al recurso

termal. Elaboracion propia del autor.
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4.1.3. Cinco fuerzas de Porter del turismo termal

a) Amenaza de los competidores
Actualmente el sector turistico en especifico el segmento de termalismo esta
constituida por una variedad de atractivos debido a la geografia propia del pais pues se
encuentra atravesado por el cinturon de fuego y la cordillera de los Andes con una importante
actividad volcanica que propicia espacios de riqueza natural aptos para promover el turismo
de salud y bienestar, tal es el caso que en aprovechamiento a estas caracteristicas se han
consolidado establecimientos turisticos termales de gran envergadura en el pais. Un detalle
para recalcar es que estos se encuentran dispersos en diferentes provincias del pais

destacando entre ellas Tungurahua, Napo, Carchi, Pichincha e Imbabura.

En cuanto al tamario de los competidores si bien es cierto son establecimientos con
renombre a nivel nacional no todos han logrado sostener un justo equilibrio entre la inversién
demandada y el nivel de consumo del turista abriendo una gran brecha en el tiempo dificil de

sostener en especial para los atractivos pequefios. Contrapuesto a esto, los destinos termales
consolidados debido a su alcance y diversidad de productos y servicios han determinado una

considerable participacién en el mercado a largo plazo logrando incluso expandirse con la

marca a nivel internacional.
El termalismo en los ultimos afios se provisora como un eje de desarrollo turistico de

las zonas que albergan este tipo de fuentes hidricas y un importante componente de la oferta
turistica del pais debido al enfoque de bienestar y salud que conlleva lo que ha permitido

posicionarse en el mercado generando importantes rubros gracias a la demanda de los

consumidores. Este tipo de turismo se proyecta con un constante crecimiento en la industria
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pues oferta la diferenciacidn de productos basados en una orientacion holistica y psiquica ya
sea a manera de prevencion o mejoramiento de la saludo tanto fisica, mental o espiritual de
los individuos utiliza recursos que posee la naturaleza ofreciendo una oportunidad de

realizacion de medicina alternativa a diferencia de la medicina tradicional.

b) Amenaza de nuevos competidores

Los establecimientos que ofertan termalismo como su principal producto poseen
niveles de precio acorde a la demanda establecida en el sector sin embargo estos varian de
acuerdo con la categoria del atractivo, la calidad abordada desde la conformidad y el disefio
del atractivo de manera que existe una fluctuacion de precios dependiendo del poder

adquisitivo del consumidor.

El nivel de inversion necesario para este tipo de proyectos se fundamenta
especificamente en la instalacion de infraestructura turistica necesaria para poner en marcha
los establecimientos de similares caracteristicas. Esto requiere de un nivel de inversion inicial
alto por lo tanto representa un riesgo mayormente elevado, tomando en consideracién que la
fluctuacion de turistas depende en gran medida de la estacionalidad y habitos del consumidor

por lo que los elevados requerimientos de capital constituyen una barrera de entrada.

La lealtad de los clientes a este tipo de turismo ha hecho un pilar fundamental en la
tasa de crecimiento del sector, pues el termalismo se encuentra plenamente afianzado en la
mente del consumidor que busca el turismo de salud como principal opcion en su demanda
por lo que dificilmente podran ser disuadidos por otros productos que no contengan un

caracter alternativo.
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El termalismo se ha realizado tradicionalmente por los canales ldgicos de distribucion

para los productos de la oferta turistica a través de estrategias plenamente aceptadas dentro

del marketing y que cuya operatividad han permito el posicionamiento de la marca a nivel

local, nacional e internacional.

¢) Amenaza de productos sustitutos
El sector al ser caracterizado dentro de medicina alternativa tiende a surgir respuestas
genéricas a las necesidades del consumidor, tales como numerosas practicas alternativas que

incluyen terapias complementarias no obstante dentro del termalismo los productos sustitutos

no refieren la misma calidad ni el rendimiento a las especificaciones del consumidor debido

al favorecimiento geogréafico de las zonas y las bondades curativas que aportan ademas del

valor agregado de la recreacion.

Asi mismo, los precios de los productos sustitutos que se encuentran en la zona de
influencia de los sitios termales tienden a poseer una caracteristica especial pues se
incrementan debido a las retiradas repeticiones que implican las sesiones terapéuticas de los

tratamientos abriendo una gran brecha entre los productos ofertadas en el termalismo y los

generados a partir de la medicina alternativa.
Finalmente, los costos de cambiarse a los productos sustitutos en los usuarios finales

son relativamente altos pues conlleva el trasladarse en repetidas ocasiones hacia los lugares
que ofertan bienestar de salud y por consiguiente encarece la adquisicion del producto, asi

como también demanda de més tiempo libre y el uso de practicas complementarias.
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4.1.4. Poder de negociacion de los proveedores

El segmento turistico de termalismo supone su materia prima a través de los recursos
naturales propios proporcionados de las condiciones geograficas, sin embargo, para la
funcionalidad de los servicios complementarios lo realizan a través de proveedores externos.
Cabe aclarar que al no ser la actividad principal que demande de abastecimiento sino por el
contrario los servicios complementarios, la variedad de proveedores disponibles se reduce
sustancialmente a locales que dependen en gran medida de la demanda para estos servicios,
por lo que la contractilidad? con los mismos en ocasiones se limita a la informalidad o

relacion a corto tiempo.

En el tipo de turismo estudiado los productos ofertados tienen un caracter
diferenciador pues se orienta a un segmento del mercado especializado a bienestar y salud
con proyeccion de gasto turistico acorde a las especificaciones derivadas del mismo,
contrapuesto a ello los productos ofertados por los proveedores son de uso comun por lo que

no existe una distincion mayor.

Derivado de lo anteriormente expuesto esta que, al no existir un namero significativo
de establecimientos termales en el pais, los miembros de la industria no representan un
volumen de ventas representativo para el proveedor reduciendo la capacidad de insercion de

aquellos en este segmento de mercado.

2 Gestion de los contratos vigentes.
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4.1.5. Poder de negociacion de los clientes
En cuanto al poder de negociacion de los clientes se limita ya que de manera habitual
los turistas negocian directamente con el proveedor del servicio. En casos particulares se

lleva una negociacién grupal o institucional en la que implica emplear estrategias o

concesiones de negociacion como convenios o precios diferenciales para dichos turistas a fin

de mantener la capacidad maxima de ocupacion.
La demanda del comprador es fuerte con relacion a la oferta en especial en dias con
afluencia turistica alta destacando los feriados, pues el ingreso a los establecimientos termales

debido a la oferta diferenciadora frente a otro tipo de turismo es de mayor concentracion en

las ciudades que destacan por estos atributos termales.
De igual manera los compradores en cuanto a conocimiento de la oferta, la calidad,
precios, entre otros, se encuentran bien informados pues al no ser tan comunes este tipo de

establecimientos y estar posicionados en zonas especificas a lo largo del pais los compradores

son conocedores en lo inherente a servicios y productos ofertados.
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Figura 8

Diagrama Cinco Fuerzas de Porter

+ Accesiblliclad a canales de
distribuciin

- Ventaja de costos

« Necesicdad de capital

= Diferenclacion del producto

AMENAZA DE + Numero de

NUEVOS compradores
COMPETIDORES Concentraclon de

compradores
+ Conocimiento de

compraclores

- Numero de
competidores
al sector

PODER DE NEGOCIACION

DE LOS PROVEEDORES

Tamano de

competidores en
Numero de provesdores el sector

< Tamafio de provesdaores

+ Diterenclaclion del producto

+ Rendimiento relativo al precio
- Costo de camblar
Disponibilidad de productos

Nota: La figura de manera gréfica la aplicacion de las Cinco Fuerzas de Porter.

Elaboracion propia del autor.

4.2. Anélisis situacional del Complejo Santagua Termas Chachimbiro

Empresa y filosofia de gestion

Razon social: Empresa Publica del Complejo Turistico de Chachimbiro

Nombre Comercial: Santagua Termas Chachimbiro

Constitucién de la empresa
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En el afio 2011 la prefectura de Imbabura decide crear la Empresa Pablica del
Complejo Turistico Chachimbiro como persona juridica de derecho publico, con patrimonio
propio, dotada de autonomia presupuestaria, financiera, econdmica, administrativa y de

gestién, con domicilio principal en la Parroguia de Tumbabiro, canton Urcuqui de la

provincia de Imbabura
Misién
Administrar y operar con eficiencia la Empresa Publica a traves de sus unidades

productivas para contribuir con la dinamizacion de las economias locales, mediante el
fortalecimiento y apoyo a las iniciativas productivas, que fomenten la actividad turistica, la

organizacion y empoderamiento social, el cuidado del ambiente y la salud de sus pobladores.

Vision
Ser una empresa lider en el sector turistico del Norte del Ecuador, con procesos de

calidad en nuestros servicios, técnicamente operada y administrada, sostenible, rentable y con
una transparente gestion que promueva la dinamizacion de economias en el area de su

influencia y la region, con responsabilidad y enfoque social y ambiental.
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Figura 9

Servicios Ofertados

Alojamiento
Piscinas recreativas

Spa

Caminas

Cabalgatas

Bus Turistico
Restaurante

Area de entretenimiento

Servicios externos (Paintball)

Nota: La figura de manera gréafica la aplicacion de las Cinco Fuerzas de Porter.

Elaboracion propia del autor.
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Encuesta

Figura 10

Factores y Recursos que posibilitan la gestion turistica

FACTORES Y RECURSOS

Espacios naturales vegetacion

Agua dulce en varios servicios

Agua termal

Deportiva

Administrativa

Parqueaderos,

Spa - salud

Recreativas

Restauracion

Alojamiento,

Via Ibarra — Urcuqui - Chachmbiro
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

m5 m3 m1l

Nota: El grafico representa los factores y recursos que posibilitan la gestion turistica de

Santagua Termas Chachimbiro.

Analisis: En la representacién grafica se evidencia que sobre el 60% de la poblacién en
estudio refiere al recurso termal, los espacios naturales, las dreas recreativas y spa y salud como los
principales factores y recursos que posibilitan la gestidn turistica puesto que se convierten la
principal motivacién del desplazamiento turistico y los cuales los visitantes toman en consideracion
al momento de elegir el destino. Ademas, es preciso mencionar que entre el 40% y 50% de los

encuestados mencionan que la accesibilidad, alojamiento, restauracidn y parqueaderos son factores
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implicitos que se generan a partir de la llegada de turistas y que se determinan en funciéon de la
gestion turistica como elementos de apoyo y soporte al destino en mencién.

Figura 11

Elementos diferenciadores de visita

ELEMENTOS MOTIVADORES DE VISITA

Cultura de calidad

Profesionalismo en sus servicios
Dinamizacion empresarial de la zona
Acciones de comercializacién y promocién
Diversificacion de la oferta turistica
Sensibilidad ambiental

Adecuacion del medio infraestructura)

Diversidad de servicios

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

ES5 m3 w1

Nota: El grafico representa los elementos diferenciadores que posee Santagua Termas

Chachimbiro frente a la competencia mas cercana y que motivan la visita.

Analisis: la representacion gréfica muestra que el 60% de la poblacién en estudio menciona
gue el principal elemento diferenciador frente a la competencia es la adecuacidn del medio para
posibilitar la actividad turistica, con espacios accesibles, recreativos y funcionales seguido de la
sensibilidad ambiental que muestra un compromiso de la empresa con la sustentabilidad
maximizando la satisfaccidn del turista y a su vez creando una ventaja competitiva. Un punto a

tomar a resaltar es que en la escala de Likert recibe una puntuacién media la dinamizaciéon
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empresarial de la zona, la cultura de calidad y la diversificaron de servicios alcanzando un porcentaje
superior al 70%, denotando que si bien son elementos considerados por los turistas como
diferenciadores en Santagua deben ser potenciados permitiendo una mayor competitividad en el
destino.

Figura 12

Acciones de mejora en Santagua Termas Chachimbiro

ACCIONES DE MEJORA

Retos e innovacién empresarial

Cultura de calidad

Gestion de calidad del destino turistico
Planificacidn estratégica empresarial
Comercializacion y estrategias de marketing
Idiomas ingles

Factores de éxito empresarial

Sistemas de Gestion empresarial

Atencidn al cliente

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%  80%

ES5 m3 m]l

Nota: El grafico representa los temas que consideran los turistas deben ser abordados para

mejorar la gestidn de Santagua Termas Chachimbiro.

Analisis: el gréfico evidencia que en la mayoria de encuestados consideran que es necesario
un programa de formacién en diversos temas inherentes al turismo con énfasis en el idioma inglés,
atencidn al cliente y cultura de calidad a fin de continuar con la busqueda de la excelencia en el
destino y con ello mejorar la calidad percibida por el mercado haciendo la experiencia de los turistas

mas placentera.
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Desde el punto de vista de la competitividad, es de suma importancia conocer las
expectativas y necesidades que tienen los turistas, la estimacién de los mismos evidencié que
requieren mejorar los procesos de capacitacién dentro del establecimiento.

Figura 13

Enfoques de comercializacion de Santagua Termas Chachimbiro
COMERCIALIZACION

Desarrollo integral local territorial

Diversidad e integralidad de servicios

Expansidon empresarial

Servicios por el agua “SPA”

Recreacion

Sensibilidad ambiental

Salud

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Nota: El grafico representa los enfoques de comercializacion de Santagua Termas

Chachimbiro

Analisis: el grafico representa que el 53% de los encuestados menciona que el enfoque
predominante es el de salud y recreacidn, sin embargo, es evidente que los turistas distribuyen su
opinién hacia los otros elementos en mencidn, esto se debe a la intensidad y el volumen de la
demanda turistica que posee el destino, con segmentos de mercado heterogéneos. Aun asi, en la
escala de Likert en la media se encuentran valorados la diversidad de la oferta y servicios turisticos la

expansion empresarial y la sensibilidad ambiental.
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Figura 14

Medios de comunicacion para elegir Santagua Termas Chachimbiro

COMUNICACION Y MARKETING

Influencers

Canales especificos
Redes sociales
Publicidad Ambulante
Via Telefonica

Sitios Web

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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Nota: El grafico representa la comunicacion y marketing de Santagua Termas Chachimbiro

Analisis: la representacion grafica muestra que el 63% de los encuestados utiliza la las redes
sociales de como medio mas utilizado para saber de Santagua Termas Chachimbiro, tomando en
consideracion que en la actualidad el uso de smartphone son una realidad latente, por ende, es
habitual que los usuarios con interés de visita a Santagua ingresan como primera instancia al perfil
digital del establecimiento, ademas observan los comentarios que dejan las personas que ya lo han
visitado, en los cuales reflejan estados positivos transmitiendo confianza. Esta herramienta se ha
convertido de gran potencial para captacidn de nuevos clientes, pues aprovecha el trafico de las
redes sociales para para atraer a clientes potenciales. Otro medio utilizado segun el 43% de los

encuestados es el sitio web institucional sin embargo es preciso sefial que a pesar de ser un
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componente de apoyo a la comunicacion del destino se evidencia meramente contenido On line

descriptivo informativo limitando al turista a que interactue en el sitio.

Figura 15

Beneficios percibidos a partir de la actividad de Santagua Termas Chachimbiro

DESARROLLO LOCAL

Vinculacién con la comunidad

Preservacion del recurso natural

Desarrollo social

Diversificacion de la economia

Oportunidad de empleo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
E5 m3 m1

Nota: El grafico representa los beneficios percibidos a partir de la actividad de Santagua

Termas Chachimbiro.

Andlisis: el grafico representa que en la escala de Likert entre el 40% y 50% de los
encuestados distribuidos entre las opciones; oportunidad de empleo, desarrollo social, vinculacion
con la comunidad y preservacién del recurso natural refieren que son los beneficios percibidos a
partir de la actividad de Santagua Termas Chachimbiro, como es de esperarse con la consolidacién

del destino en el trascurso del tiempo se dio un crecimiento de la afluencia turistica, el incremento
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de la poblacién en el entorno y un proceso de adaptacion de la comunidad al fenédmeno turistico
ahora presente, con ello es notorio la inversién de la comunidad local en emprendimientos tanto en
la parte de alojamiento, gastronomia, venta de artesanias y otras actividades complementarias,
atrayendo efectos positivos a la diversificaciéon de la economia y desarrollo local a través de la
generacion de empleos, inversion publica y privada. No obstante, es necesario que se considere una
planificacion estratégica para la gestidn del destino de manera global donde prime el desarrollo

enddégeno como premisa.

Figura 16

Satisfaccion de los servicios en Santagua Termas Chachimbiro

PERSEPCION DE LOS SERVICIOS

Servicio de transporte con capacidad para attender
la demanda turistica

Seguridad publica honesta
Servicio al cliente- hospitalidad
Limpieza e higiene

Diversificacion de la oferta turistica

Calidad de los servicios

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Em5 m3 m1l

Nota: El grafico representa la satisfaccién de los servicios percibida por el turista en

Santagua Termas Chachimbiro.

Analisis: el grafico representa que en la escala de Likert entre un 50% y 56% califica en la
media la satisfaccidn de los servicios, considerando al servicio de transporte, la limpieza e higiene, la

calidad de los servicios, la diversificacion de la oferta y la seguridad como elementos de percepcién
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presentes en los turistas. Cabe mencionar que en el imaginario colectivo del turista se implanta la
idea de percibir la satisfaccion de los servicios turisticos de manera global ya que su experiencia
incluye todo lo que ocurre al visitante desde el momento en que sale desde su residencia habitual
hasta que regresa haciendo subjetiva la valoracidn especifica de cada servicio, pese a lo mencionado

se observa que la percepcidn del cliente guarda un punto de equilibrio que puede ser mejorado
mediante acciones y procedimientos orientados a la comprensién de la gestién de calidad
gue promuevan la excelencia en la prestacion de servicios con alto grado de reconcomiendo

entre clientes creando ventajas competitivas.

Figura 17

Satisfaccion de la experiencia en Santagua Termas Chachimbiro

SATISFACCION DEL TURISTA

No recomendada
Unica

Buena relation precio-beneficio

Recomendada

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

E5 m3 m1

Nota: El grafico representa la satisfaccion a través de la experiencia percibida por el turista

en Santagua Termas Chachimbiro.
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Analisis: el grafico representa que un 68% de los encuestados dentro de la valoraciéon
traducen la experiencia percibida en Santagua Termas Chachimbiro como “Recomendada”, un 41%
menciona que tiene una “Buena relacién precio- beneficio”, esta valoracion es influenciada por la
satisfaccién tanto en dimensiones tangibles como intangibles, esta ultima teniendo una incidencia
mayormente marcada en el factor humano que actia como pieza clave y determinante de la calidad
el servicio prestado en el establecimiento y que conlleva al usuario a fidelizarse con el
establecimiento y recomendarlo con su entorno. No obstante, la competitividad del establecimiento
se veria beneficiada si se profundiza mas en el tema de satisfaccién al cliente en elementos como,

capacidad de respuesta, seguridad, atencién al cliente, calidad de servicio, formacién y empatia.

Figura 18

Innovacién en Santagua Termas Chachimbiro

INNOVACION

Acceder a nuevos mercados nacionales e
internacionales

La aplicacidn de tecnologias vanguardistas en los
servicios

Desarrollo de nuevos modelos digitales y plataformas

Conocer mejor a sus clientes y sus necesidades

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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Nota: El grafico representa la percepcion de innovacion en Santagua Termas Chachimbiro.

Analisis: el grafico representa entre un 40% y 50% de los encuestados en la valoracion en la
escala de Likert de media y alta que Santagua termas Chachimbiro debe manejar conceptos de

innovacion en la aplicacion de tecnologias vanguardistas en los servicios, desarrollo de plataformas
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digitales y en procesos para conocer mejor a sus clientes, en el contexto de la empresa es necesario

adaptar a las nuevas caracteristicas del mercado adoptando estrategias donde involucre las TCS's
como principal herramienta especialmente por el impacto social que producen y el efecto

multiplicador de los beneficios si llegan a ser utilizados de manera eficiente.

Figura 19
Competitividad empresarial en Santagua Termas Chachimbiro

COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Nota: El gréfico representa la percepcion de innovacion en Santagua Termas Chachimbiro.

Analisis: el grafico representa que un 48% de los encuestados menciona que Santagua
Termas Chachimbiro es medianamente competitiva, mientras que un 38% refiere que es muy
competitiva y tan solo un 14% menciona que es poco competitiva, demostrando la
concordancia con los resultados referidos con anterioridad pues si bien se ha logrado un
posicionamiento, la satisfaccion del cliente, y la percepcion de la imagen turistica las
valoraciones promedios son entre el 50% y 60% lo que conlleva a analizar que se mantiene
en el camino hacia la competitividad pero es aun necesario implementar estrategias que

coadyuven a cambiar las condiciones del escenario actualmente percibido.
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Figura 20
Factores de Competitividad

Nota: El gréfico representa los factores de competitividad.

Resumen factores determinantes de competitividad
En la representacion grafica se puede evidenciar la distribucion de las variables de
respuesta en conjunto, guiado por el grafico se aprecia un centro cercano entre salud y
sensibilidad ambiental y sus extremos son vias de acceso y competitividad empresarial,
apoyando la percepcion del turista en calificacion en la escala de Likert de punto intermedio,
por tanto corrobora el enunciado que si bien Santagua Termas Chachimbiro es percibido por
los turistas como un ente que determina competitividad es necesario implementar estrategias

que lleven a ser de manera integrar competitivo potenciando sus factores y recursos de

manera eficiente.
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Es asi que mediante el andlisis del grafico se pudo determinar una media y con base a

ello determinar los factores mas competitivos y menos competitivos detallados a

continuacion con sus respectivas estrategias.

Tabla 2

Elementos determinantes de competitividad de Santa Agua Termas Chachimbiro

ELEMENTOS DETERMINANTES DE COMPETITIVIDAD DE SANTAGUA TERMAS CHACHIMBIRO

DIMENSION

ELEMENTOS

ESTRATEGIAS

EFECTOS

COSTO/BENEFICIO

Factoresy recursos

VIAS DE ACCESO AL
DESTINO
INFRAESTRUCTURA
-Alojamiento,
-Restauracion
-Recreativas

-Spa - salud
-Parqueaderos,
-Administrativa
-Deportiva
RECURSOS

-Agua termal

-Agua dulce en varios
servicios

-Espacios naturales
vegetacion

>|dentificar las necesidades de inversion en
infraestructura turistica

>Generar vinculos con fuentes de financiamiento
publico- privada

>Implementacion de sefializacion turistica
vanguardista

Motivadores de visita

Diversidad de servicios
-Adecuacién del medio
infraestructura
-Sensibilidad ambiental
-Diversificacion de la
oferta turistica
-Acciones de
comercializacion y
promocién
-Dinamizacién
empresarial de la zona
-Profesionalismo en sus
servicios

-Cultura de calidad

>Implementar principios de economia circular

>Crear productos nuevos e innovadores y agregar
valor a los existentes

>Alianzas estratégicas con la red de turismo del
cantdén y demas organizaciones

Enfoque de comercializacion

Salud

-Cultura

-Sensibilidad ambiental
-Recreacion

-servicios por el agua
“SPA”

-Expansion empresarial
-Diversidad e
integralidad de
servicios

-Desarrollo integral
local territorial

>Implementar sistemas globales de informacion

>Generar vinculos con la academia para
desarrollar bases de informacién

Desarrollo local

Oportunidad de empleo
-Diversificacion de la
economia

-Desarrollo social
-Preservacion del
recurso natural
-Vinculacion con la

>Orientar y dinamizar procesos de formacion

>Integrar participativamente a las comunidades
del poligono de accidn en el proceso de identificar
oportunidades y la toma de decisiones en
beneficio de la gestidn turistica de Santagua
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comunidad
-Desarrollo integral
local territorial

ELEMENTOS NO COMPETITIVOS DE SANTAGUA TERMAS CHACHIMBIRO

Atencidn al cliente Usar metodologias complementarias de desarrollo
-Sistemas de Gestidn y formacidn del personal X X
empresarial Desarrollo de las capacidades de trabajadores
-Factores de éxito vinculados con la actividad turistica asi como sus
empresarial lideres para mejorar la competitividad X X
-Idiomas ingles

% -comercializacién y

g estrategias de

g marketing

Q -Planificacién

Incentivar la implementacidn de programas de

estratégica empresarial L, .
certificacién en calidad

-Gestion de calidad del
destino turistico
-Cultura de calidad
-Retos e innovacién

empresarial X X
Sitios Web Transformar el canal de comercio electrénico X X
-Via Telefénica Redisefar el sitio web institucional X X

-Publicidad Ambulante
-Redes sociales

i Generar colaboracion con agentes externos
-Canales especificos

COMUNICACION
Y MARKETING

-Influencers X X
Conocer mejor a sus Implementar un sistema de Gestion del
clientes y sus rendimiento en todas las areas operativa-
- necesidades administrativa X X
o -Desarrollo de nuevos Comercializacién Online De Servicios Turisticos
3 modelos digitales y con registro gratuito y descuentos por
8 plataformas aplicabilidad X X
E -la aplicacién de Monitorizacién de la Reputacién Online
tecnologias
vanguardistas en los
servicios X X

Nota: El gréfico representa los elementos de competitividad de Santagua Termas

Chachimbiro
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Tabla 3

GESTION DE LA CALIDAD

Matriz 5SWH1 de Santa Agua Termas Chachimbiro
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ELEMENTOS WHAT WHERE WHO WHY HOW
Usar metodologias Santagua Recursos Humanos Formacion contunua para Programas de fomarcion y
FORMACION complementarias dg ] Terma_s - elevar la competitividad cqa}ching empr,esa_\rial
desarrollo y formacion del Chachimbiro dirigido a la nomina
personal
Desarrollo de las capacidades | Santagua Recursos Humanos Maximizar los niveles de Programas de capacitacion
de trabajadores vinculados Termas eficacia e incremento del para el desarrollo de
con la actividad turistica asi | Chachimbiro rendimient habilidades blandas en los
como sus lideres para mejorar colaboradores
la competitividad
Incentivar la implementacion | Santagua Recursos Humanos Estandarizar procesos internos | Suscribirse a los organismos
de programas de certificacidon | Termas y externos en el certificadores para llevar el
en calidad Chachimbiro establecimiento debido proceso normado
Transformar el canal de Santagua Marketing Transicion digital aplicada Implementacion de software
COMUNICACION comercio electrénico Terma_s _ tanto a recursos, comoa interactivo de reservas y
Y MARKETING Chachimbiro prqductos y servicios para pagos
mejorar la experiencia del
visitante
Redisefiar el sitio web Santagua Marketing Poseer informacion Actualizacion de contenido,
institucional Termas actualizada, atractiva, facil de |interativa con herramientas
Chachimbiro utilizar capaz de generar una | de ventay de facil difusion
buena experiencia de
navegacion
Generar colaboracion con Santagua Marketing Creacion de nuevos contenidos | Realizar canjes con
agentes externos Termas interesantes para un adecuado | influencer y otro tipo de
Chachimbiro posicionamiento competitivo
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agentes externos capaces de
generar publicidad

INNOVACION | Implementar un sistema de Santagua Administracion Contar con informacion precisa | Evaluaciion de desempefio a
Gestion del rendimiento en Termas de desempefio labirar través test estandarizados y
todas las areas operativa- Chachimbiro normados
administrativa
Comercializacion Online De | Santagua Marketing Posicionamiento competitivo | Implementacion de tecnicas
Servicios Turisticos con Termas y oportunidad de penetracion |SEQOy SEM
registro gratuito y descuentos | Chachimbiro en el mercado
por aplicabilidad
Monitorizacion de la Santagua Marketing Seguimiento a la fidelizacion | Encuestas semestrates de
Reputacion Online Termas del cliente posicionamiento de la marca

Chachimbiro y mapeo perceptual
Identificar las necesidades de | Santagua Financiero Mejoramiento de la calidad de | A traves de fondos
Factores y inversion en infraestructura | Termas los servicios contemplados en el POA
recursos turistica Chachimbiro
Generar vinculos con fuentes | Santagua Administracion Apalancamiento de la Trabajo articulado mediante
de financiamiento publico- Termas inversion en proyectos de proyectos y
privada Chachimbiro infraestructura turistacaen el | programa)especificos
establecimiento
Implementacion de Santagua Marketing Elevar la experiencia del turista | A tarves de la normativa de
sefializacion turistica Termas sefializacion turistica e
vanguardista Chachimbiro implementacion de recursos
digitales
Implementar principios de Santagua Administracion Valor agrefado en satisfaccion | Desplegando sistemas de
economia circular Termas del turista recoleccion de residuos con
Enfoque de o - .
Chachimbiro separacion de materiales,

comercializacion

eficientes y comodos para los
turistas.
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Crear productos nuevos e Santagua Administracion Elevar la satisfaccién de los Creacion de productos
innovadores y agregar valor a | Termas visitantes, la duracion de sus innovadores
los existentes Chachimbiro estancias y el gasto complementarios a la visita
Alianzas estratégicas con la | Santagua Administracion Generar vinculacion Colaboraciones voluntarias
red de turismo del cantony | Termas interinstitucional regladas
demas organizaciones Chachimbiro normalmente por convenios.
Orientar y dinamizar Santagua Administracion/Personal | Potenciar las capacidades y Plan de formacion
procesos de formacion Termas habilidades en la integracion de | debidamente estructurado
Desarrollo local Chachimbiro emprendimientos

complementarios a la actividad

turistica
Integrar participativamente a | Santagua Administracion Concientizar del efecto Reuniones participativas y
las comunidades del poligono | Termas dinamizar del turismo periddicas constantes con
de accion Chachimbiro identificando oportunidades y | lideres comunitario

se considere para toma de
decisiones
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Tabla 4 Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas FODA
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OPORTUNIDADES AMENAZAS
Problemas en
Integrante Accesibilida Mayor L, L, Destinos Coyunturas .
Desarrollo de . Adaptacion a Concentracién el L. L. Crisis
delaredde | . d vialal |demandade . . : turisticos politicas al L. .
. infraestructur R . nuevas tendencias |Promedio de ordenamient , econémica |Promedio
turismo del . atractivo destinos . . . termales ser caracter )
. a turistica . . de la demanda estacionalidad| o territorial . L post Covid
Canton optimo Wellness competitivos publica
de lazona
Posicionamiento consolidado
5 5 5 4 5 4,8 5 3 7 6 6 54
en el mercado
Diversidad de oferta turistica 3 7 7 7 7 6,2 4 2 7 6 7 5,2
Identificacién como destino de
salud por las propiedades del 3 7 5 7 6 5,6 3 3 5 4 7 4,4
recurso termal
Sistema de tarifas diferenciales 2 3 3 3 6 3,4 2 2 7 2 7 4,0
Ubicacié afi
NI 7 4 3 6 4 4,8 4 2 7 2 4 3,8
estratégica
Promedio |! 4,0 l 52 E 4,6 I 5,4 . 5,6 E 3,6 |! 2,4 . 6,6 |! 4,0 l 6,2
Escacez de actividades ludicas
alternativas para elevar la 1 1 1 6 6 3,0 2 2 7 4 6 4,2
percnotacion diaria
Publicidad limitada 0 o] 5 7 6 3,6 2 0 7 3 4 3,2
Escaza generacion de estudios 1 3 3 2 2 a2 2 2 2 - a 6.4
de ofertay demanda
Escazas alianzas estratégicas
= 5 2 4 7 6 a8 3 2 6 4 3 3,6
con tour operadoras
Estructura normativa publica 0 7 5 7 6 5,0 2 2 6 7 4 4,2
Promedio |] 1,4 |! 2,6 |! 3,6 . 6,8 . 6,2 |! 3,2 |! 2,6 . 6,6 E 5,0 |! 4,2
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El primer cuadrante correspondiente a Fortaleza- Oportunidades, se aprecia que para
el conjunto de oportunidades planteadas la fortaleza 2 correspondiente a diversidad de oferta
turistica se destaca sobre las demas con una valoracion de 6.2. Evidentemente, aunque
Santagua Termas Chachimbiro goza del privilegio de tener como base el atractivo de manera
natural, ademas, posee actividades de diferente indole que hace se convierta en una
caracteristica diferenciadora del atractivo consiguiendo una experiencia unica y satisfactoria

para el turista.

Ahora bien, el estudio en términos de oportunidades, resalta que la oportunidad mas
viable de desarrollar segun las fortalezas planteadas es Adaptacion a nuevas tendencias de la
demanda con una valoracion de 5,6. El destino presenta una flexibilidad para generar
relaciones cooperativas para el intercambio de experiencias, el lanzamiento y
comercializacion de productos innovadores acordes a la demanda, formas de venta
accesibles y al alcance del turistas y sobre todo la adaptacién a nuevos habitos, costumbres y
tendencias de los consumidor en cuanto a productos turisticos, diversificacion de oferta e

implementacion de tecnologias vanguardistas.

Con respecto al segundo cuadrante, Fortalezas-Amenazas la fortaleza mas importante
para enfrentar las amenazas es posicionamiento consolidado en el mercado con una
valoracion de 5,4. En este sentido este elemento es realmente importante ya que los atributos
que posee en este caso el establecimiento permiten que el turista por encima de las amenazas
que se avizoren su poder de decision estan centradas en los beneficios distintivos y la

diferenciacion que se han marcado en la mente de los consumidores.
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De esta manera, el cuadrante que refiere las debilidades en relacion con las fortalezas
y amenazas con el mismo hilo conductor la debilidad que destaca es estructura normativa

publica con una valoracién de 5.0. En cierta medida a pesar de tener ventajas la

administracion publica en un destino también es notorio las desventajas que emergen de este

tipo de gestiones, tal es el caso, que para una planificacion turistica se emplea procesos
tediosos y burocréaticos, desvalorizando las necesidades de la empresa y por ende los

requerimientos de la demanda de manera especifica para centrar esfuerzos en planificacion

con enfoque social.

4.3. Anélisis de la literatura concerniente a modelos de competitividad

4.2.1. Modelos de competitividad
Los avances en el entendimiento de la competitividad y los factores que inciden en la
misma principalmente en los destinos turisticos han llevado al desempefio de modelos

tedricos de competitividad que comprendan la representacion del sistema turistico y los

factores claves o determinantes de la competitividad de manera genérica y adaptable al

entorno de estudio que se plantee.

En este apartado se identifica y conceptualiza dos modelos de competitividad y a

través de un andlisis comparativo se establece las caracteristicas comunes y que pueden ser

abordados
En primera fase se analiza la incidencia del modelo de Crouch y Ritchie
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Tabla 3

Resumen del modelo de competitividad de Crouch y Ritchie

EMPRESAS CON MENCION EN COMPETITIVIDAD Y GESTION DE LA CALIDAD

MODELO DE COMPETITIVIDAD

DIMENSION DESCRIPCION | VARIABLES BASE
Fisiograma y Naturaleza y estética del paisaje
clima y el clima del destino,
Cultura e
Estilos de vida e historia
Historia
Vinculos del Construccion de lazos sociales y
factores
RECURSOS Mercado comerciales
motivadores de
BASICOS Y Mix de identificacion y desarrollo de
las visitas a un
ATRACTORES actividades actividades creativas
destino
Eventos Gama de eventos de elevado
Especiales interés interno y externo
Entretenimiento | Industria del entretenimiento
Elementos de atractivo de
Supraestructura
soporte al destino
Instalaciones, sistemas de
FACTORES Y Factores sobre los | Infraestructura comunicacién saneamiento,
RECURSOS DE | cuales se apoya otros.
APOYO los atractivos infraestructura y sistemas de
Accesibilidad
transporte
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Recursos

facilitadores

Variedad de recursos y servicios

Brindar experiencias

PLANIFICACIO

NY

PLANEACION

DEL DESTINO

Hospitalidad
memorables y de alta calidad
Desarrollo de nuevas empresas
Empresas
competitivas
Voluntad Contribucion integral al
politica desarrollo del destino
Proyeccion de la adopcion de la
Vision perspectiva filoséfica
empresarial
Auditoria Informe situacional
Marco estratégico | Analisis

impulsado por
politicas que
garantiza el
desarrollo

turistico

competitivo/

Valorativo

Evaluacion del destino

Posicionamiento

Percepcion del destino en el

de la marca mercado

Sistema integrado de
Definicion del

mecanismos para trabajar
sistema

colaborativamente

Seguimiento y

evaluacién

Control a las politicas y sus

resultados
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Gestion de

destinos

Gestion de las
actividades que se
implementan para
mejorar el
posicionamiento

competitivo

Marketing

Conexion entre el destino y el

turista

Experiencia del

destino

Enfoque de calidad e experiencia

total

Informacion/inv

estigacion

Uso efectivo de sistemas de

informacidén

Organizacion

Gestion integradora del destino

Disponibilidad de

Financiacion financiamiento para el desarrollo
del destino
Recursos
Gestion del cliente interno
Humanos
Gestion de
Seguimiento a clientes
Clientes
Gestion de Respuesta inmediata frente al
Crisis impacto

Administracion

de recursos

Garantizar el despliegue
efectivo pero sensible de todos

los recursos

Determinantes
calificadores y

amplificadores

Sus efectos en la
competitividad
influencian en los

grupos

Establecimiento fisico del

Localizacion

destino
Interdependenci | Competencia y Cooperacion
a entre destinos
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Seguridad y
Experiencia segura
Proteccion

Conciencia/lma
Percepcidn del turista potencial

gen
Condicionante de eleccién del
Costo/Valor
turista
Capacidad de
Gestion de llegada de visitantes
Carga

Nota: La tabla contiene la segmentacién de factores claves para la competitividad del

modelo de Ritchie y Crouch. Tomado y adaptado de la web

4.3.1.1. Recursos bésicos y atractores

Se basa en el elemento ya sea tangible o intangible que tiene el potencial para atraer a
turistas a un espacio determinado ya sea por ocio o recreacion siendo estos los principales

subyacentes del deseo basico de viajar a un destino determinado.

4.3.1.2. Fisiografia del destino

Es la primera imagen de cara al turista pues incluye el escenario paisajistico y el clima
produciendo placer visual y sensorial fijandose como uno de los mayores impacto en el
comportamiento turistico. Claramente el enfoque de la ventaja natural puede ser un elemento

de trascendencia en la planificacion estratégica del destino.
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4.3.1.3. La culturay la historia del destino.

Conlleva a una satisfaccién de caracter intelectual de los turistas pues se interesa en
conocer los atributos distintivos ya sea a manera intelectual, espiritual o material, es decir,
sus modos de vida y el sistema intrinseco a nivel de valores, tradiciones o creencias de una

sociedad en especifico o un grupo social.

4.3.1.4. Mix de actividades.

Enmarcada en la disponibilidad de un conjunto de productos, servicios y actividades
adecuados en el destino con el objetivo de ocupar el tiempo del turista proporcionando un
estimulo fisico y emocional debido al aprovechamiento y disfrute de tales elementos por los

visitantes.

4.3.1.5. Eventos especiales.

Generan una vision sistétmica del aprovechamiento del destino ya que tiende a
componer nuevas dinamicas y posicionar productos distintivos haciendo que el destino

destaque y se consoliden marcas.

4.3.1.6. Entretenimiento.

Las actividades de entretenimiento tradicionalmente estan concebidas como
complemento para un destino turistico afiadiendo valor y por ende mejorando la imagen
frente a otros destinos emergentes y menos estructurados, sin embargo, las nuevas tendencias
han demandado que el entretenimiento sea visualizado como el principal atractivo de los

destinos
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4.3.1.7. Superestructura

Los componentes de la superestructura tienden a optimizar y armonizar el

funcionamiento de cada una de las partes que integran el sistema del destino turistico, posee

relaciones muy variadas con capacidad de transformacion del sector, ya que son las

principales vias para satisfacer las necesidades del visitante en cuanto a la experiencia 'y

hospitalidad.

4.3.1.8. Vinculos del mercado.
Actlan como motivadores de los viajes a destinos ya que influyen y alientan a su
entorno a visitar lugares fuera de su area habitual. En este epiteto se desprende los vinculos
intensamente personales que esta relacionados de manera directa con la capacidad de incitar a

familiares y amigos mas cercanos, también se encuentran los vinculos organizacionales cuyos

lazos sopesan con impactos a largo plazo pues la dinamica que se integran refleja uniones

maés consolidados capaces de influenciar en flujos turisticos significativos

4.3.1.9. Actores y Recursos de Apoyo.
Junto con los recursos basicos son la base y la principal potencia de atraccion de

visitantes, en ellos se refleja la motivacion propia del turista y refleja los cimientos del

destino de otra manera sin este tipo de recursos de apoyo el resto de estructura careceria de

funcionalidad.



uNI

105
INSTITUTO DE POSTGRADO MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE

TECNIG
o 4
oF °¢e(

B

[ “IQ“
a5y EMPRESAS CON MENCION EN COMPETITIVIDAD Y GESTION DE LA CALIDAD

B s of
84 - ecut®

73
T

4.3.1.10. Infraestructura.

la infraestructura depende en gran medida desde la perspectiva de sus dimensiones;
entre ellas la llamada infraestructura general a la cual se le conoce como toda la superficie y
desarrollo de la construccién del destino que alberga las instalaciones, asi como también los
sistemas proveedores que derivan de las actividades propias como carreteras, via de
comunicacion, sistemas de drenajes, sanitarios, eléctricos entre otros. Capaces de facilitar una
instancia acogedora del turista, ademas de sostener e impulsar el desarrollo del destino. Hay
que destacar que al hablar de infraestructura se debe detenerse a pensar que existe una
relevancia significativa de los servicios basicos que actian como servicios de apoyo criticos
por tanto que determinan la calidad de vida de los residentes del lugar y elevan la
productividad del destino pues depende de ellos para que el atractivo posea un efectivo

funcionamiento.

4.3.1.11. Accesibilidad.

Se conoce como todo el conjunto de condiciones que son necesarias en un destino
turistico para que este pueda ser utilizado por todos los visitantes, se rige por la facilidad de
viajar al espacio geografico donde se ubica el destino, es decir puede ser determina por viajes
a larga distancia que inmiscuye a la gestion adecuada de la industria de las aerolineas pues los
destinos que tienen un desempefio exitoso en la atraccion del visitante representan mayor
rentabilidad por lo que su gestion incrementa y por ende un destino se convierte en

mayormente accesible.

Ahora en los viajes a corta distancia para acceder a los destinos turisticos al igual que

los anteriormente mencionados son indispensables en la planificacion local de un destino ya
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que sin la presencia de la accesibilidad adecuada y dptima los destinos se verian frenados

notoriamente en su desarrollo.

4.3.1.12. Recursos facilitadores
Estos integran tanto a los recursos humanos de conocimiento y de capital financiero.
Los recursos humanos por su parte a lo largo de los afios y debido a su practica en el sector de
los servicios se ha denotado una actitud generalizada creando en el imaginario colectivo que

el empleo en el sector turistico requiere de pocas habilidades, subestimando la importancia

del conocimiento en materia de turismo y hospitalidad.
Por el contrario, se debe ser enfaticos en la reestructuracién del desarrollo turistico
generado a partir de habilidades especializadas. Un destino se vuelve mas competitivo

cuando ofrece experiencias unicas con valor agregado, diferenciadoras e inolvidables, en

especial la industria turistica se compran bienes y servicios intangibles que se convierten en

la vivencia del destino debido a ello desde la persona que tiene el primer contacto con el

turista hasta el encargado de llevar la administracion del destino deben poseer la actitud y
aptitud que se requiere.
Por otra parte, los costos de los recursos humanos dependen de una serie de factores;

salarios aplicados segiin normativas estatales, nivel de productividad laboral, incentivos,

formas de asociacion sindical entre otros, sin embargo, los sueldos que generalmente estan a

disposicion en el sector turistico tienen a estar a nivel de los establecidos por la economia

general.
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En el mismo hilo conductor el desarrollo turistico a nivel pais también dependen de
los recursos financieros que destine el Estado al sector, es bien visto que el rendimiento
satisfactorio es proporcional a la inversion inteligente efectuada, sin embargo en esta
industria se ha evidenciado un patron repetitivo a nivel mundial que para obtener un progreso
se ha involucrado un financiamiento mixto es decir inyeccién de capital tanto de la parte

publica como la privada.

4.3.1.13. Hospitalidad

El espiritu de hospitalidad y la amabilidad son un factor importante en la experiencia
del destino. Por ello es necesario en la planificacion del destino involucrar a los residentes
para también desde esta perspectiva fomentar un comportamiento amigable siendo de primera
cara los anfitriones apoyando con la hospitalidad e informacion bésica del destino. Esta
constituye una ventaja competitiva para el atractivo ya que elevaréa el valor percibido de

turista y su grado de satisfaccion.

4.3.1.14. Empresas

En la industria del turismo es comun observar la creacién de pequefias y medianas
empresas debido a la demanda en el sector pues existe variacion en los tipos de turismo asi
como el flujo turistico hacia los mismos. De manera especial, el turismo posee un espiritu
empresarial que contribuye a la economia del pais y al desarrollo de la competitividad. La
competencia entre empresas instaura ambientes de excelencia ya que el interés individual de
los negocios, asi como la necesidad de éxito generan estrategias innovadoras y

diferenciadoras obligando al empresario a formar alianzas estratégicas de cooperacion,
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especializacion en los productos, asi como la inversion en la busqueda y exploracion de

oportunidades rentables.

4.3.1.15. Voluntad Politica

El turismo en las ultimas décadas se ha consolidado como un sector econémico

importante debido a su efecto multiplicador en su ejecucidon por ello la vision desde el
aparataje estatal ha ido evolucionando y reconociendo la contribucion de la industria a la

sociedad y el pais por lo que la integracion en la agenda gubernamental asi como en la
formulacién de politicas en innegable hoy en dia. Sin embargo, es aln evidente que aun a
sabiendas de la notoriedad del impacto turistico en las arcas no se hace ni se destina los

recursos necesarios para hacer de esta un sector en constante crecimiento.

4.3.1.16. Vision
Es el futuro ideal del destino esta puede ser a nivel de declaracion corporativa es decir

basada en proyecciones reales de datos o idealista sin embargo la manifestacion de esta es el

elemento esencial de la politica turistica que requiere de un proceso exigente y la aceptacion

de la responsabilidad y compromiso para la ejecucion de esta a través de estrategias

determinadas.
4.3.1.17. Posicionamiento de la marca
Involucra la percepcion del mercado turistico en cuanto a atributos funcionales de la
oferta, los beneficios y la experiencia que brinde diferencidndose con otros competidores, es
decir, debe enfatizar de manera implicita o explicita el transmitir una experiencia memorable

y una promesa que se asocie con el uso satisfactorio de los productos y servicios del destino.
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4.3.1.18. Analisis competitivo/ valorativo

Es innegable la necesidad de desarrollar alianzas en los destinos con diferentes
organizaciones y buscar la colaboracién incluso con competidores potenciales que si bien su
actuar es independiente se puede buscar el aprovechamiento de beneficios derivados de la

colaboracidn con fines estratégicos.

4.3.1.19. Monitoreo y evaluacion

Dado un continuo desempefio del destino enmarcado en la planificacion previa ya sea
a corto o largo plazo y su relacion de cumplimientos es imperante la necesidad de brindar un
monitoreo y evaluacidn pertinente. Para ello se debe establecer una serie de indicadores
objetivos y adaptados a la realidad del atractivo que funja como premisa el éxito competitivo
de la organizacion para proporcionar un seguimiento técnico y conocer de primera mano en
qué grado se estan cumpliendo, de esta manera facilita un panorama claro del estado

situacional del destino para posteriormente emplear estrategias en beneficio del desarrollo.

4.3.1.20. Auditoria del destino

Este procedimiento generalmente anual permite obtener una radiografia detallada del
destino, conocer en qué grado se esta logrando el desempefio de lo planificacion con
anterioridad. Principalmente tiene tres enfoques; la auditoria financiera, que consiste en
evaluar sobre los estados financieros de la entidad en especifico. La auditoria de
cumplimiento implica determinar si en el caso de la entidad cumple con la reglamentacion
establecida y por ultimo, la auditoria de desempefio, conlleva el evaluar la eficiencia y

eficacia de las actividades que se llevan a cabo para el cumplimiento de la politica
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institucional. Finalmente, la auditoria debe tener un caracter integrador en la cual se pueda

determinar la fuente de los problemas, debilidades que posee el destino, asi como las posibles

amenazas a las que se podria enfrentar.

4.3.1.21. Gestion Del Destino
Una vez que el destino ha logrado una consolidacion en el mercado es
necesario emplear todos los esfuerzos para traducir lo planificado en marcha, es asi que se
debe contar con un programa de desarrollo especifico que enmarque la vision propia del

destino implicita en una politica turistica que establezca las condiciones 6ptimas para que la

gestion turistica del destino tenga exito y asi conlleve a una base de desarrollo y

competitividad a largo plazo.

4.3.1.22. Organizacién

El objetivo de la organizacion y gestion del destino es maximizar los beneficios del
turismo con la puesta en valor de la oferta logrando la total funcionalidad tanto de la parte
estratégica como operativa en este sentido cobra una destacada relevancia el liderazgo como

medio para impulsar al capital humano asi como la direccion coherente para la realizacion de

acciones que promuevan un desempefio de excelencia. Independientemente de la estructura

organizativa que se lleve a cabo, las préacticas de gestion pueden ser de variada aplicabilidad

dependiendo del modo de funcionalidad del destino ya sea publico (filosofia de beneficio

social) o privado (filosofia de negocio).
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4.3.1.23. Marketing

Desde una perspectiva de gestion del marketing de manera eficaz se desprende la
implementacion de estrategias integrales del destino. El tener claro cudl es la ventaja
competitividad permite establecer el mercado objetivo, potencial y rentable que como destino
se pretende atraer para poner en oferta un abanico de productos y servicios acorde a las
necesidades, comportamientos y anhelos de la demanda. Hay que tomar en cuenta que el
conocimiento de la imagen del destino es imprescindible en esta etapa ya que un
desconocimiento o incomprension de esta genera costos muchos mas altos al implementar
estrategias mal direccionadas en cuanto al posicionamiento de marca. En definitiva, una
imagen positiva del destino ya sea en la parte funcional como psicolodgica lo diferencia frente

a sus competidores.

4.3.1.24. Experiencia del destino

Este apartado posee una singularidad ya que paraddjicamente en la practica el turista
no esta preocupado por la calidad o las caracteristicas propias del producto o servicio
ofertado sino por el contrario lo que realmente evidencia es la satisfaccion generada al usarlo
0 vivir la experiencia que es proporcionada por el mismo. Visto de esta manera, el destino
debe tomar en consideracion y tener claro dentro de su planificacion turistica la experiencia

que desea brindar.

4.3.1.25. Gestion del cliente

Comprende la capacidad de gestionar la naturaleza real de la satisfaccion del turista,

para ello es necesario evidenciar que el cliente busca una experiencia memorable para si
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mismos Yy para compartir con los demas debido al caracter social que caracteriza al ser

humano, otro aspecto a destacar es el deseo de seguridad, tranquilidad y confort psicoldgico y

fisico y por altimo buscan el control de la oferta, es decir, ser parte activa en el proceso de

prestacion de servicios. El reto de la gestion del cliente es el disefio, desarrollo e

implementacion de estandares de calidad en el servicio lo que permite de forma directamente

mejorar la oferta y elevar la satisfaccion del cliente.

4.3.1.26. Gestion de informacion/investigacion
En la gestion del destino se debe recopilar e interpretar diferentes variables que

ayuden al correcto funcionamiento del destino con el fin de establecer un sistema de
informacion eficaz. Existen dos flujos internos; de monitoreo con informacion recopilada de
manera continua y de investigacion con informacion obtenida de manera periodica, mientras
que el flujo de informacion externa se efectlia a traves de las partes interesadas en el destino.
Con este tipo de informacion debidamente estructurada se busca proporcional la comprension

y conocimiento a profundidad del destino que sin duda alguna representa un apoyo

circunstancial en la toma de decisiones, asi como la formulacion de politicas a corto, mediano

y largo plazo.

4.3.1.27. Recursos Humanos.
Constituye un elemento de importancia critica en la gestion del destino debido a que
cada vez la industria del turismo se vuelve mas compleja y sofisticada en la manera de
gestionar cada uno de sus recursos. Establecer condiciones de desempefio es imperante

debido a la naturaleza del sector pues simultdneamente se ejecutan la produccion y consumo

de la oferta turistica haciendo necesario perfiles capacitados y certificados.
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4.3.1.28. Finanzas.

A pesar de la complejidad en la operatividad de un destino turistico debido a su
caracter econémico multiplicador con la integracién de otros sectores, la gestién financiera
debe realizarse desde un departamento en especifico descentralizando su manejo, para que a
posterioridad sea capaz de determinar informacién econémico-financiera para la toma de

decisiones.

4.3.1.29. Administracién de recursos.

Este concepto abarca un tinte sostenible, en el caso de los recursos fisicos,
salvaguardar la integridad tanto fisica como ecoldgica de los destinos turisticos, asi como la
gestién de los recursos humanos implementando programas para mitigar y erradicar impactos
potenciales derivados de la actividad turistica. Para ello la gestidn de destinos debe enfocar
sus esfuerzos en determinar si los impactos generados representan una amenaza latente pues
estos requieren una forma particular de gestion e implementar estrategias que impliquen la no

degradacion del medio.

4.3.1.29. Gestién de crisis.

Una crisis puede afectar a todo el potencial que se encuentra presente en el destino asi
como también representara costos altos el no atenderlas oportunamente ya que los efectos no

pueden detenerse y no siempre se prevé los impactos que puedan tener
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4.4. Modelo propuesto para medir la competitividad de la pyme de Latinoamérica

El modelo propuesto por (Saavedra, 2012) consiste en una metodologia basada en el
mapa de competitividad del BID de facil aplicacién para determinar la competitividad en la
Pyme de Latinoamérica. Dicho mapa fue adaptado por la Camara de Comercio de Medellin y

Antioquia, mismo que consta de nueve areas que interconectadas entre si impulsan la

competitividad empresarial.
Como antecedente previo al estudio es menester indicar que el Mapa de
Competitividad fue desarrollado por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), cuyo
instrumento tiene como fin medir la consolidacion de la competitividad partiendo de ocho
factores que apuntan como determinantes. Por su parte el cuestionario contiene un total de

109 reactivos interpretados como indicadores del aspecto interno de la empresa, los mismos

que se evaltan en una escala de Likert del 1 al 5 respectivamente.

4.4.1. Planeacion estratégica
Para (Bojorquéz & Pérez, 2016) constituye un elemento de vital importancia dentro
de una organizacion puesto que gracias a la determinacion de objetivos e ideales a futuro
claramente definidos obtiene una ventaja frente a sus competidores y el éxito de la misma
depende en gran medida del analisis profundo de los recursos disponibles, capacidades
disponibles, fortalezas, oportunidades debilidades, amenazas para lograr una evolucion
positiva y coherente en la organizacion. Como respuesta a las principales politicas y planes

que se generan a partir de una adecuada planificacion subyacen estrategias se mejora la

gestion de recursos, se efectla la toma de decisiones mas apegada a un escenario real, mejora
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la capacidad de respuesta pues ya se ha identificado la fuente de los problemas y por ultimo

orienta de manera coherente e integral a la organizacion.

Figura 21

Indicadores claves de competitividad

Proceso de
planeacion
estratégica

Implementacion
de la estrategia

Nota: El grafico muestra los indicadores a considerar en el Modelo para medir la

Competitividad De La Pyme De Latinoamérica

4.4.1.1. Produccion y operaciones

La direccidn de operaciones es vista como un punto decisivo para las organizaciones
ya que para alcanzar las metas planteadas requiere una acertada direccion tanto del recurso
humano, capital en referencia a equipos e instalaciones, de informacion y materiales
empleados en la generacion de un bien o servicio y que sirven de conexién con los clientes y
el entorno externo. Entonces la trasformacion que conlleva a cambios en los insumos se
denominan operacién y las secuencias de operaciones que requiere en esta serie de

actividades para completar el ciclo se llama procesos. En este tipo de direccion las decisiones
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son de caracter estratégico u operacional. Las primeras son motivo de estudio pues si bien no
llevan la estructuracion técnica precisa su amplificacion hacia toda la organizacion hace que

los beneficios se expandan, es decir, son mas flexibles y proporcionan la estabilidad de la

organizacion a largo plazo.

4.4.1.2. Aseguramiento de la Calidad.
Se concibe como el proceso conformado por una serie de acciones que se encuentran
debidamente planificadas y sistematizadas que son llevadas a cabo para establecer parametros
de calidad en las empresas, los mismos que se enmarcan bajo un cuerpo normativo tomando
en consideracion las necesidad y expectativas del cliente. Dicho en otras palabras, el

aseguramiento de la calidad supone el mejoramiento continuo en las actividades y

procedimientos que se lleven a cabo en la organizacion. (Mesa, 2011)

Figura 22
Indicadores claves de competitividad

Aspectos
generales de
la calidad

Sistema de
calidad

Nota: El grafico muestra los indicadores a considerar en el Modelo para medir la

Competitividad De La Pyme De Latinoamérica
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4.4.1.3. Comercializacion

La comercializacion permite establecer un vinculo fisco tanto con la empresa como el
mercado entregando bienes y servicios que los usuarios desean y requieren en el momento
oportuno y valor agrado diferenciador frente a la competencia. Una estrategia que responda
dichas necesidades es la implementacion de la metodologia de las 7 “P” producto, precio,
promocion, plaza, personas, proceso, pruebas fisicas como elemento que impulse el

posicionamiento competitivo de la empresa.

Figura 23

Indicadores claves de competitividad

Mercadeo nacional: mercadeo y ventas
Mercadeo nacional: servicios

Mercadeo nacional: distribucién

Mercadeo nacional: plan exportador
Mercadeo nacional: competencia y mercadeo

Mercadeo nacional: distribucion fisica
internacional

Mercadeo nacional: aspectos de negociacion

Mercadeo nacional: participaciéon en misiones
y ferias

Nota: El grafico muestra los indicadores a considerar en el Modelo para medir la

Competitividad De La Pyme De Latinoamérica

4.4.1.4. Contabilidad y finanzas

En la actualidad una empresa competitiva se manifiesta cuando con igual o menor

capital de inversion como resultado obtiene una mayor rentabilidad que la competencia en un
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periodo de tiempo determinado. Esto es posible gracias a una administracion adecuada de los
recursos disponibles en la empresa, asi como el control de gastos e ingresos claramente
planificados con prevision a futuro para suplir las necesidades de la organizacion. Un aspecto
que cobra importancia en este apartado es que en la organizacion se debe someter
continuamente a evaluaciones que permitan conocer la situacion real de la empresa y en base

a ello se tome decisiones. (Daniela et al., 2020)

Figura 24

Indicadores claves de competitividad

Monitoreo de
costos y
contabilidad

Administracion
financiera

Nota: El grafico muestra los indicadores a considerar en el Modelo para medir la

Competitividad De La Pyme De Latinoamérica
4.4.1.5. Recursos Humanos

El reconocimiento de las personas en la organizacion genera valor ya que existe una

motivacion de por medio incrementando de la productividad ademas la correcta gestion de
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EMPRESAS CON MENCION EN COMPETITIVIDAD Y GESTION DE LA CALIDAD

este recurso organizacional permite revaluar los objetivos repensando la funcionalidad de este
para ser proyectado como una fuente de ventaja competitiva, siendo mas abiertos a la
globalizacion incluyendo en su restructuracion procesos y practicas modernas caracterizados
primordialmente por la flexibilidad, y nuevas formas de organizacion en lo que a trabajo se

refiere. (Calder, 2003)

Figura 25

Indicadores claves de competitividad

Aspectos
generales

Capacitaciony
promocion del
personal

Cultura
organizacional

Salud y
seguridad
industrial

Nota: El grafico muestra los indicadores a considerar en el Modelo para medir la

Competitividad De La Pyme De Latinoamérica

4.4.1.6. Gestién ambiental

Se conforma por un nutrido conjunto de politicas y actividades que las organizaciones
desarrollan a fin de proteger y conservar los elementos de esta mediante un manejo adecuado

y 6ptimo de los recursos que conlleven a la prevencion y mitigacion de los problemas
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derivados del ambiente. Ahora las empresas se interesan por apostar por la gestion de este
recurso empleado estrategias para minimizar significativamente los impactos, como el
aumento de la eficiencia, calidad a través de la produccion mas limpia y con un enfoque de

manejo preventivo. (Andreina et al., 2018)

Figura 26

Indicadores claves de competitividad

Politicas ambiental
de la empresa

Estrategia para
proteger el medio
ambiente

Concientizaciony
capacitacion del
personal en temas
ambientales

Administracion del
desperdicios

Nota: El grafico muestra los indicadores a considerar en el Modelo para medir la

Competitividad De La Pyme De Latinoamérica

4.4.1.7. Sistemas de Informacion

El conocimiento constituye la piedra angular en la gestion empresarial ya que se

convierte en el impulso para llevar al cabo la innovacion reflejando esta la inteligencia
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corporativa que permite incrementar los niveles de eficiencia eficacia y efectividad en el

cumplimiento de la misién de la empresa.

Entonces, se dice que las actividades empresariales alcanzan elevados niveles de
productividad de la mano de la correcta informacion que este a disponibilidad. Con esta
premisa, implica la disminucion de lo impreciso, de lo equivoco y lo indtil debido al volumen

de informacion.

Figura 27

Indicadores claves de competitividad

SISTEMAS DE

INFORMACION.

Politicas ambiental de
la empresa

Estrategia para
proteger el medio
ambiente

Concientizaciony
capacitacion del
personal en temas
ambientales

Administracion del
desperdicios

Nota: El grafico muestra los indicadores a considerar en el Modelo para medir la

Competitividad De La Pyme De Latinoamérica
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4.4.2. ldentificacion de las variables de los modelos de competitividad

Con el fin de obtener un analisis minucioso de los factores y variables que seran

considerados en la construccion del modelo de competitividad, se realiza la comparacion de

las variables de los modelos anteriormente estudiados a través de una matriz con los

respectivos elementos a tomar en cuenta en el desarrollo del presente estudio.

Tabla 4

Matriz comparativa

Matriz comparativa

AUTOR | NOMBRE | FACTORES VARIABLE ENFOQUE
Fisiogramay clima
Cultura e Historia
Modelo conceptual,
Vinculos del
MODELO basado en
Recursos Basicos | Mercado
DE conceptos
y Atractores Mix de actividades
COMPETI cualitativos de
Eventos Especiales
TIVIDAD competitividad y
Entretenimiento
DE relaciones
Supraestructura
CROUCH - abstractas
w Infraestructura
5 RITCHE Factores Y
= Accesibilidad
g Recursos De
T Recursos
8 Apoyo
e) facilitadores
o
@)
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Hospitalidad

Empresas

Voluntad politica

Planificacion del

Destino

Vision

Auditoria

Anaélisis
competitivo/

Valorativo

Posicionamiento de

la marca

Definicion del

sistema

Seguimiento y

evaluacion

Gestion De

Destinos

Marketing

Experiencia del

destino

informacion/investig

acion

Organizacion

Financiacion

Recursos Humanos

Gestion de Clientes
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Gestidn de Crisis

Administracion de

recursos

Determinantes
Calificadores Y

Amplificadores

localizacion

Interdependencia

Seguridad y

proteccion

Conciencia/lmagen

Costo/Vlor

Capacidad de Carga

AUTOR | NOMBRE | FACTORES VARIABLE ENFOQUE
Proceso de
planeacion
MEDICION | planeacion
estratégica
DE LA Estratégica Metodologia basada
Implementacion de
Maria COMPETIT en diferentes areas
la estrategia
Luisa IVIDAD DE empresariales,
Planificacion y
Saavedr | LAS considerando tanto
proceso de
a Garcia | PYMES DE factores internos
Produccion Y produccion
LATINOAM como externos
Operaciones Capacidad de
ERICA

produccion

Mantenimiento
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Investigacion y

desarrollo

Aprovisionamiento

Manejo de

inventarios

Ubicacion e

infraestructura

Aseguramiento

De La Calidad

Aspectos generales

de la calidad

Sistema de calidad

Comercializacion

Mercadeo Nacional:

mercadeo y ventas

Mercadeo Nacional:

servicios

Mercadeo Nacional:

distribucion

Mercadeo
exportacion: Plan

exportador

Mercadeo
exportacion:

Producto
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Mercadeo
exportacion:
Competencia 'y

mercadeo

Mercadeo
exportacion:
Distribucion fisica

internacional

Mercadeo
exportacion:
Aspectos de

negociacion

Mercadeo
exportacion:
Participacién en

misiones y ferias

Monitoreos de costos

y contabilidad

Contabilidad Y Administracion

Finanzas financiera

Normas legales y

tributarias

Aspectos generales
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Capacitacion y
promocion del

personal
Recursos

Cultura
Humanos
Organizacional

Salud y seguridad

Industrial

Politica ambiental de

la empresa

Estrategia para
proteger el medio

ambiente
Gestion

Concientizacion y
Ambiental
capacitacion del

personal en temas

ambientales

Administracion del

desperdicio

Planeacion del

sistema
Sistema De

Entradas
Informacion

Procesos

Salidas
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4.4.3. Modelo propuesto

Con base a los modelos descritos en el apartado anterior, se determina que la opcién
mas viable es la implementacion del Modelo de Calgary de Crouch y Ritchie para Santagua
Termas Cachimbiro, pues si bien el Modelo empresarial aporta con factores que permiten

determinar el nivel de competitividad a nivel de la organizacion, resulta ser muy generalizado

para el desarrollo de la presente investigacion. Por el contrario, debido a la naturaleza propia
del sector en estudio, del tipo de actividad que desarrolla el establecimiento y la dinamica
empresarial se considera méas acertada la metodologia de los autores en mencion. Permitiendo

obtener un estudio méas apropiado, completo y adaptado a la realidad del destino.

Es asi que, el presente estudio se basa en el modelo de competitividad de Crouch y
Ritchie, en el que presentan una lista de 36 atributos y 5 criterios a evaluar la competitividad
del destino para la propuesta del Modelo de Competitividad se realiza una adaptacion que se

acerca mas a la realidad de Santagua Termas Chachimbiro. EI modelo propuesto se ha
compuesto por dimensiones con sus respectivas variables en las cuales se generan indicadores

que permitan darle una valoracion, con el fin de poder establecer la aplicabilidad al modelo

para Santagua Termas Chachimbiro.

Para la elaboracion de las preguntas en la medicion de los indicadores, se indago en
literatura procedente de investigaciones de Crouch y Ritchie y Saavedra y documentos
relacionados con las variables a considerar, como la medicion de la competitividad en la

PYME de Latinoamérica, asi como, cuestionarios empleados por otros modelos de
competitividad revisados, tal es el caso de Dwyer y Kim, indice de Competitividad Turistica

Consecuentemente se muestran 5 dimensiones que contienen 31 variables, estas muestran la
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forma de calculo y como se van a ponderar para que el resultado muestre la dindmica del

modelo de competitividad de Santagua Termas Chachimbiro, la ponderacion de las

dimensiones se valora con un total de 10 puntos, la cual representa la sumatoria parcial de las

variables medidas en la dimensidn, todo esto de acuerdo al cumplimiento de los indicadores.

Tabla 5
Dimension 1
RECURSOS BASICOS Y ATRACTORES
CALF. »
VARIABLES INDICADOR Ponderacion
PARCIAL

Estado de conservacion e

Fisiograma y clima integracion del destino y su 2
entorno
Nivel de alianzas estratégicas

Vinculos del Mercado 2
institucionales
Actividades especializadas de

Entretenimiento 2
apoyo al atractivo
NUmero de actividades de interés

Mix de actividades 2
turistico en el destino
Nivel de incidencia de organismo
gubernamentales y no

Superestructura 2 10

gubernamentales en la regulacion

del destino
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Nota: Elaboracion Propia del autor

En lo que respecta a esta dimension no se consideraron los elementos a continuacion

detallados

4.4.3.1. Cultura e historia

No posee un patrimonio cultural plasmado en el conjunto de rasgos distintivos en el

grupo social de la zona por lo tanto no es un factor diferenciador en el destino.

4.4.3.2. Eventos especiales

El destino se caracteriza por no considerar dentro de su oferta productos especificos
encaminados a atraer este tipo de segmento de mercado por lo que su infraestructura no esta

adaptada para atraer a este tipo de segmentos del mercado.

Tabla 6
Dimension 2
FACTORES Y RECURSOS DE APOYO
, CALIF. )
DIMENSION INDICADOR PONDERACION
PARCIAL
Estado de conservacion de las
Infraestructura instalaciones para una estancia | 1,6
acogedora
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Accesibilidad

Existencia de servicios

transporte publico al destino.

Existencia de un entorno

accesible

1,6

Recursos

Facilitadores

Establecimientos de apoyo al

atractivo

1,6

Hospitalidad

Nivel de cumplimiento de

expectativas sobre el atractivo

1,6

Empresas

Cantidad de empresas que

ofertan productos similares

1,6

Voluntad Politica

Nivel de consideracion del
destino en la planificacion

territorial.

Nivel de cumplimiento de
regulaciones para las
actividades que se realizan en el

atractivo

1,6

10

Nota: Elaboracion propia del autor
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Tabla 7
Dimension 3
POLITICAY PLANIFICACION DEL DESTINO
CALF.
DIMENSION INDICADOR PONDERACION
PARCIAL
Nivel de cumplimiento de la
1
planificacion estratégica.
Vision
Estrategias consistentes con la vision
1
de la organizacion
Cantidad de auditorias realizadas
Auditoria 2
anualmente
Analisis Existencia de herramientas
Competitivo / estratégicas de competitividad (PEST- | 2
Valorativo FODA- MODELO DE EFICIENCIA)
Percepcidn del turista sobre el
Posicionamiento de 1
atractivo.
la Marca
Fidelizacién del cliente 1
Existencia de instrumentos de control. | 1
. - . - 10
Seguimiento y Existencia de metodologia de
Evaluacion evaluacion para garantizar el correcto | 1

funcionamiento

Nota: Elaboracién propia del autor
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Tabla 8
Dimensién 4
GESTON DEL DESTINO
CALIF.
DIMENSION INDICADOR PONDERACION
PARCIAL
Marketing Inversion del destino en promocion 1.1
Experiencia Porcentaje de visitantes complacidos con
1.1
del destino su visita al area/sitio
Realizacién de estudios formales con
0,55
relacion al atractivo turistico.
Informacion / y: — —
Inversion y generacién de ciencia en el
0,55

Investigacion . .
g atractivo turistico

Existencia de la estructura funcional de la
Organizacién 1,1
empresa y manual de procedimiento

Porcentaje de ejecucion presupuestal del
Financiacion 1,1
destino

Existencia un programa de capacitacion al

0,36
personal
Recursos
Evaluacion de desempefio del personal 0,36
Humanos
Existencia un programa de incentivos
0,36

laborales 10

Percepcion positivo del atractivo 0,55
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Gestion de Control de tiempo promedio de gestion del
0,55
Clientes cliente
Personal capacitado para el manejo de la
0,36
crisis.
Gestidn de
Existencia de normativa para el manejo de
Crisis 0,36
crisis.
Capacidad de respuesta inmediata 0,36
Administracion
Cantidad de recursos asignados por areas 1,1
de Recursos

Nota: Elaboracion propia del autor

Tabla 9

Dimension 5

DETERMINANTES CALIFICADORES Y AMPLIFICADORES

) CALIF. )
DIMENSION INDICADOR PONDERACION
PARCIAL
Localizacion Cercania a centros urbanos | 1,1
Nivel de participacion de
Interdependencia organizaciones que 1,1
integran el gremio
Grado de seguridad del
Seguridad y Proteccion 0,55
destino.
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Percepcidn del turista en

demanda turistica

0,55
seguridad
Grado de proteccion del
Conciencia / Imagen 0,55
atractivo turistico
Satisfaccion del turista con
el medio ambiente visitado 0,55
Inversion proporcional a
Costo / Valor 1,1
las ganancias
Cuantificacion de la
Capacidad de Carga concentracion de la 1,1

10

Nota: Elaboracion propia del autor
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Figura 28

Graficacion Modelo de Competitividad

Fisiogramay clima
Vinculos del Mercado
Entretenimiento

RECURSOS BASICOS Y
ATRACTORES

—— | Mix de actividades —
Superestructura
/ Infraestructura \
[ FACTORES Y ] — Accesibilidad
RECURSOS DE APOYO Recursos Facilitadores | —|
Hospitalidad
Empresas
\ Voluntad Politica / -
/ Vision \
Auditoria
[ POLITICAY J Anédlisis Competitivo /
PLANIFICACION DEL — Valorativo -1
Posicionamiento de la
\ Marca /

Marketing [Competitividad ]
Experiencia del

destino
Informacion /
Investigacion
Organizacion

Financiacion
Recursos Humanos
DETERMINANTES Gestion de Clientes
CALIFICADORES Y

K Gestic’)ndeCrisis/
/ Localizacion \

[ GESTON DEL DESTINO ] Interdependencia
S Seguridad y —

Proteccion
Conciencia / Imagen

Nota: Elaboracion propia del autor Costo / Valor
K Capacidad de Carga /
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4.5. Discusion

El presente estudio corrobora el trabajo investigativo de (Mazareno, 2008) haciendo
énfasis en la imperante necesidad y tendencias que ha tomado los destinos para adaptarse a
nuevas perspectivas estratégicas que no solo dejen relegado el &ambito meramente operativo
sino también la vision de desarrollo turistico apoyado de herramientas de marketing, ademas
tomar en consideracion la dimensidn sustentable como eje de accién como medida de

prevencidn de impactos generados por la actividad de este sector .

De igual manera, se asienta la investigacion en el criterio de (Diaz Mufioz et al., 2021)
mencionando a la competitividad como el motor que impulsa el crecimiento y desarrollo en
las organizaciones actuales. De este enunciado parte la importancia de medir la
competitividad y plantear estrategias desde la gestion empresarial direccionadas a la
produccion de bienes y servicios con el fundamento de proporcionar valor agregado al

cliente, haciendo efectiva la cuota de ventaja competitiva.

Finalmente, se concuerda con la investigacion presentada por (Jiménez-Bafios &
Agquino-Jiménez, 2012) Misma que implicitamente se refiere que debido a la complejidad del
sector turistico demanda de un analisis y tratamiento distinto al momento de abordar la
competitividad pues no es un proceso que abarca la generacién de volimenes de produccién
sino que incide en el desplazamiento, atencion y gestion de turistas, asi como la generacion
de servicios con el involucramiento de agentes externos e internos debido a esta actividad

con efectos multiplicadores.
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Capitulo V

5. Conclusiones y Recomendaciones

5.1. Conclusiones
Con el estudio abordado se determina que la competitividad constituye un factor clave

en el desarrollo del sector turistico del pais, en la cual se afianza el entendimiento del
termalismo y su dinamica a través del andlisis de las cinco fuerzas de Porter y el modelo de
competitividad de Crouch y Ritchie con la identificacion de las variables e indicadores. Con
ello se logré evidenciar que Santagua Termas Chachimbiro posee como una de sus mayores
fortalezas la diversidad de oferta turistica ya que no solo se plasma el recurso natural sino
también la integracién de productos que incentivan tanto a un mercado enfocado a bienestar y
salud como también a un segmento familiar. Por otro lado la debilidad que acentla es el

caracter normativo publico cuya practicidad implica un letargo en las acciones a ejecutar pues

requiere de procesos burocraticos.
El trabajo investigativo realiza un andlisis de modelos de competitividad; el primero
consiste con un enfoque a destinos turisticos y el segundo a la gestion empresarial, para
efectos del estudio se toma en base al modelo de Crouch y Ritchie (2002) desde la
perspectiva de la industria turistica para determinar la competitividad en la Empresa Publica
Santagua Termas Chachimbiro, para lo cual se considero cinco dimensiones; recursos y
atractores basicos, factores y recursos de apoyo, gestion del destino, politica, planificacion y
desarrollo del destino, y limitadores y amplificadores, dentro de los cuales se distribuyen

treinta y uno variables que albergan 44 indicadores con una ponderacién promedial a lo cual

se le otorga una valoracién de 10 puntos por dimension.



uNI

TECNIg, 139
% N g INSTITUTO DE POSTGRADO MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE
[ “l@“
8%/ EMPRESAS CON MENCION EN COMPETITIVIDAD Y GESTION DE LA CALIDAD

B of
84 - ecut®

17
EQ\S‘,
Fa0%

Si bien el modelo conceptual propuesto se ha generado con el mayor apego a la
realidad de la organizacidn, este solo constituye el origen hacia posteriores cambios, ya que
los establecimientos pertenecientes al sector turistico poseen dindmicas cambiantes de
acuerdo a la demanda, debido a ello, el sistema de factores se construye de acuerdo a estas
caracteristicas que en una posterioridad refleja una ampliacion de variables y dimensiones

que permitan un mejor andlisis y medicion de la competitividad de manera integral.

En relacion con el modelo propuesto se evidencia como debilidad principal la
carencia de datos en especial a lo referente a competitividad de destinos turisticos e
indicadores que aborden las dimensiones con este enfoque, pues de manera generalizada se
evalla la eficiencia empresarial de este sector, lo que compromete la fiabilidad de la
informacion. Pese a limitantes de este tipo se logro discernir el modelo de competitividad

adaptado a variables de relevancia competitiva del turismo.

Finalmente, en el sector turistico se han implementado lineamientos que marcan como
principal eje fortalecer la competitividad de las empresas, con ello refiere una constante
busqueda de estrategias que beneficien en este aspecto reflejadas en acciones a ser evaluadas.
Por su parte la adopcion del modelo de competitividad aporta claramente con un esquema
orientador ya que ofrece la posibilidad del entendimiento de la competitividad como una

funcidn de gestion cuyo impacto denota en el rendimiento relativo del atractivo.

5.2. Recomendaciones

Se recomienda tomar especial interés en los puntos débiles generados a través de este
analisis de la Empresa Publica Santagua Termas Chachimbiro generando procesos y acciones

en pro de erradicar dichas falencias para obtener soluciones concretas y a largo plazo.
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Generar estudios formales de manera interna desde la empresa y externa con apoyo de
la academia en relacion a factores determinantes de la gestion del turismo, la comprension de
la relacion turista- destino facilitara la toma de decisiones mas acertada ya que se cuenta con

datos reales e integradores.

Para estudios posteriores, se hace indispensable realizar un estudio econémico
financiero ya que este aporta con la informacion necesaria de la salud financiera del
establecimiento, asi como la proyeccién en base al presupuesto de estrategias diferenciadoras.
En esta investigacion no se considerd puesto que el sector turistico atravesé un revés en la
operatividad normal durante y después de la pandemia lo que implica un periodo de

recuperacion para que pueda ser analizado de manera objetiva.



_ 141
o TECNIcg
X INSTITUTO DE POSTGRADO MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE

=&Yy

Gy e
4&,;,,:557\“;0

EMPRESAS CON MENCION EN COMPETITIVIDAD Y GESTION DE LA CALIDAD

ANexos

Anexo 1.

Ficha de registro de indicador del Modelo de Gestion Competitividad.

NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA | DEL PAGINA
INDICADOR
Ne
NOMBRE DEL
INDICADOR :
NUMERO DE TIPO DE
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

FORMA DE MEDICION:

OBJETIVO PERIOCIDAD:
TIPO DE INDICADOR:
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AnNexo 2.

Descripcion de las variables de la ficha del indicador.

Variable

Descripcion

Nombre de la Empresa

Describe el nombre de la empresa.

Cadigo del Indicador N°

Describe el codigo de identificacion
del indicador, cada ficha tendra su propio
codigo que le permite diferenciarse de los
demas, se establecera por orden numeérico
desde el 01 hasta el 99. (Pueden extenderse
segun la cantidad de indicadores que surjan

en el tiempo)

Numero de Pagina

Describe la pagina actual en el cual
se encuentra el lector del documento del

indicador.

Proceso

Se refiere el proceso en el cual el

indicador esta establecido.

Numero de Ficha

Hace referencia a la ficha puede
existir indefinida cantidad de fichas segln
las necesidades de medicidn que se

presenten.

Tipo de Calculo:

Muestra la férmula cuantitativa en la

cual se calcula el indicador.
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Definicion de Indicador

Describe lo que el indicador quiere

medir, asi como la interpretacion de este.
Forma de medicion:

Cualitativo/Cuantitativo
Objetivo

Establece y limita las dimensiones

que se van a analizar al momento de realizar

el indicador.
Periodicidad:

Frecuencia con la cual se va a
realizar el indicador. Puede ser esta

mensual, trimestral, semestral o anual.
Tipo de Indicador:

Se refiere a la descripcion del grupo

que pertenece el indicador puede ser este, de

eficiencia, competitividad, etc.

Fuente: Business Process Model Methodology IBM.



TECNIG
o TEENIcq
>

INSTITUTO DE POSTGRADO MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE

/%}' %l EMPRESAS CON MENCION EN COMPETITIVIDAD Y GESTION DE LA CALIDAD

NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO

LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°

Santagua 001
Termas Chachimbiro FAPO1

NOMBRE de la Fisiograma y clima
variable

NUMERO DE 001 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:

INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Estado de conservacion e integracion Indica la sostenibilidad en cuanto a la
del destino a su entorno conservacion e integracion del destino

guardando sinergia con el entorno

FORMA DE MEDICION

Escala de Lickter

OBJETIVO PERIOCIDAD: Anual

Determinar la sostentabilidad del TIPO DE INDICADOR: Eficiencia
destino
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua Termas 002
Chachimbiro FAPQ2
NOMBRE de la Vinculos con el mercado
variable
NUMERO DE 002 TIPO DE Cuantitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Nivel de alianzas estratégicas

institucionales

FORMA DE MEDICION

fortalecer la gestion

Indica los vinculos generados para

con vinculos al sector x100

OBJETIVO

Numero de alianzas realizadas con vinculo al sector /Nnumero de asociaciones

Determinar la gestion de alianzas

PERIOCIDAD: Semestral

estratégicas

TIPO DE INDICADOR: eficiencia




TECNIG
P oin A 0

INSTITUTO DE POSTGRADO MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE

/%}' %l EMPRESAS CON MENCION EN COMPETITIVIDAD Y GESTION DE LA CALIDAD

NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO

LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°

Santagua Termas 003
Chachimbiro FAPO3

NOMBRE DE Entretenimiento
LA VARIABLE

NUMERO DE 003 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:

INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Actividades especializadas de apoyo al Indica las actividades generadas
atractivo externamente y con elevado potencial para

elevar el gasto turistico

FORMA DE MEDICION

Escala de Lickter

OBJETIVO PERIOCIDAD: Anual

Determinar cuantas actividades TIPO DE INDICADOR: Eficacia
especializadas de apoyo al atractivo.
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua Termas 004
Chachimbiro FAPO4
NOMBRE DE Mix de actividades
LA VARIABLE
NUMERO DE 004 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

NuUmero de actividades de interés

turistico en el destino

FORMA DE MEDICION

Indica las actividades tanto internas

como externas que fortalecen el destino

Escala de Lickter

OBJETIVO

Determinar cuantas actividades de

PERIOCIDAD: Semestral

interes turistico posee el atractivo

TIPO DE INDICADOR: Efic
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO

LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°

Santagua Termas 005
Chachimbiro FAPO5

NOMBRE DE Superestructura
LA VARIABLE

NUMERO DE 005 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:

INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Nivel de incidencia de organismo Indica el grado de influencia del
gubernamentales y no gubernamentales en la aparataje interinstitucional del atractivo
regulacion del destino

FORMA DE MEDICION

Escala de Lickter

OBJETIVO PERIOCIDAD: Anual

Determinar la influencia de las TIPO DE INDICADOR: Eficiencia
instituciones pablicas y privadas en el

funcionamiento del atractivo
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua 006
Termas Chachimbiro FRAPO6
NOMBRE de la Infraestructura
variable
NUMERO DE 006 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Estado de conservacion de las

instalaciones para una estancia acogedora

FORMA DE MEDICION

garantizar al turista un adecuado

funcionamiento y estancia placentera

Caracterizacion de la conservacion y

mantenimiento de las instalaciones para

OBJETIVO

Escala de Lickter : Alterado- Conservado- Deteriorado

Determinar en queé estado se encuentran

PERIOCIDAD: Anual

las instalaciones turisticas

TIPO DE INDICADOR: Integridad
estructural
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO

LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°

Santagua 007
Termas Chachimbiro FRAPO7

NOMBRE de la Accesibilidad
variable

NUMERO DE 007 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:

INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Existencia de servicios transporte Indica la accesibilidad al atractivo para
publico al destino. facilitar la experiencia turistica.

Existencia de un entorno accesible

FORMA DE MEDICION

Escala de Lickter

OBJETIVO PERIOCIDAD: Anual

Determinar la existencia de TIPO DE INDICADOR: Eficacia

accesibilidad en el atractivo
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua 008
Termas Chachimbiro FRAPOS8
NOMBRE de la Recursos facilitadores
variable
NUMERO DE 008 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Establecimientos de apoyo al atractivo

FORMA DE MEDICION

Indica la existencia de planta turistica

como red de apoyo al atractivo.

Escala de Lickter

OBJETIVO

Determinar la existencia de

PERIOCIDAD: Anual

establecimientos de apoyo

TIPO DE INDICADOR: Eficiencia
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NOMBRE DE cODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA

Gestion
INDICADOR N°

Santagua 009
Termas Chachimbiro FRAPO9

NOMBRE de la Hospitalidad
variable

NUMERO DE 009 TIPO DE Cuantitativo
FICHA CALCULO:

INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Nivel de cumplimiento de expectativas

sobre el atractivo

Indica la satisfaccion del cliente en

referencia a la experiencia generada.

FORMA DE MEDICION

NUmero de clientes satisfechos/ Numero total de clientes encuestados x100

OBJETIVO

PERIOCIDAD: Semestral

Determinar la satisfaccion del turista

TIPO DE INDICADOR:

Competitividad
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua 010
Termas Chachimbiro FRAP10
NOMBRE de la Empresas
variable
NUMERO DE 010 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Cantidad de empresas que ofertan

Indica el estado real de las empresas
productos similares

competidoras

FORMA DE MEDICION

Escala de Lickter

OBJETIVO

PERIOCIDAD: Semestral
Determinar cuantas empresas operan

TIPO DE INDICADOR:
con similares ofertas turisticas Competitividad
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NOMBRE DE cODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA

Gestion
INDICADOR N°

Santagua 011
Termas Chachimbiro FRAP11

NOMBRE de la Voluntad Politica
variable

NUMERO DE 011 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:

INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Nivel de consideracion del destino en la

planificacion territorial.

Nivel de cumplimiento de regulaciones
para las actividades que se realizan en el

atractivo

Indica la consideracion de los entes
politicos al atender compromisos con el

atractivo

FORMA DE MEDICION

Escala de lickter

OBJETIVO

PERIOCIDAD: Semestral

Determinar el nivel de participacion del

sector politico con el atractivo

TIPO DE INDICADOR: Eficacia
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua 012
Termas Chachimbiro PPD12
NOMBRE de la Vision
variable
NUMERO DE 012 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Nivel de cumplimiento de la

planificacion estratégica.

Estrategias consistentes con la vision de

la organizacién

FORMA DE MEDICION

Indica la direccion de los esfuerzos que

el atractivo ha mantenido en la planificacion

estratégica

Escala de lickter

OBJETIVO

Determinar el nivel de cumplimiento de

PERIOCIDAD: Semestral

la planificacion estratégica

TIPO DE INDICADOR: Eficiencia
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO

LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°

Santagua 013
Termas Chachimbiro PPD13

NOMBRE de la Auditoria
variable

NUMERO DE 013 TIPO DE Cuantitativo
FICHA CALCULO:

INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR
Cantidad de auditorias realizadas Indica el control periddico que se
anualmente organizacion realiza a los procesos que implica la gestion del

atractivo
FORMA DE MEDICION
Escala de Lickter
OBJETIVO PERIOCIDAD: Anual
Determinar cuantas auditorias se han TIPO DE INDICADOR: Eficiencia
realizado
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua 014
Termas Chachimbiro PPD14
NOMBRE de la Analisis Competitivo/Valorativo
variable
NUMERO DE 014 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Existencia de herramientas estratégicas

DE EFICIENCIA)

Indica la existencia de herramientas
de competitividad (PEST-FODA- MODELO

FORMA DE MEDICION

estratégicas en la gestion del destino turistico

Escala de Lickter

OBJETIVO

Determinar la existencia de

PERIOCIDAD: Semestral

herramientas estratégicas

TIPO DE INDICADOR:
Competitividad
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NOMBRE DE cODIGO NUMERO DE PROCESO

LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°

Santagua 015
Termas Chachimbiro PPD15

NOMBRE de la Posicionamiento de la Marca
variable

NUMERO DE 015 TIPO DE Cuantitativo
FICHA CALCULO:

INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Percepcion del turista sobre el atractivo.

Fidelizacion del cliente

Indica la consolidacion de la marca en

el imaginario del turista y su fidelizacion

FORMA DE MEDICION

Turistas recurrentes/Total de turistas x100

OBJETIVO

PERIOCIDAD: Semestral

Determinar la fidelizacién del turista

TIPO DE INDICADOR:

Competitividad
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua 016
Termas Chachimbiro PPD16
NOMBRE de la Seguimiento y Evaluacion
variable
NUMERO DE 016 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Existencia de instrumentos de control.

Existencia de metodologia de

evaluacion para garantizar el correcto

funcionamiento

FORMA DE MEDICION

estratégica

Indica si las actividades planificadas se

ajustan a lo previsto en la planificacion

Escala de Lickter

OBJETIVO

Determinar la existencia de

PERIOCIDAD: Semestral

herramientas y metodologia su control

TIPO DE INDICADOR:
Competitividad
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NOMBRE DE cODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua 017
Termas Chachimbiro GDT17
NOMBRE de la Marketing
variable
NUMERO DE 017 TIPO DE Cuantitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR
Inversion del destino en promocion Indica si las actividades planificadas se

ajustan a lo previsto en la planificacion

estratégica

FORMA DE MEDICION

Inversion en promocion en el atractivo/ Inversion total en el atractivo x100

OBJETIVO PERIOCIDAD: Semestral

Determinar la existencia de TIPO DE INDICADOR:

herramientas y metodologia su control Competitividad
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua 018
Termas Chachimbiro GDT18
NOMBRE de la Experiencia del destino
variable
NUMERO DE 018 TIPO DE Cuantitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Porcentaje de visitantes complacidos

Indica el porcentaje de satisfaccion
con su visita en el sitio

FORMA DE MEDICION

Suma de la puntuacion obtenida de la experiencia del atractivo /Total de
valoraciones obtenidas

OBJETIVO

PERIOCIDAD: Semestral
Determinar la existencia de

TIPO DE INDICADOR:
herramientas y metodologia su control Competitividad
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO

LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°

Santagua 019
Termas Chachimbiro GDT19

NOMBRE de la Informacién/Investigacion
variable

NUMERO DE 019 TIPO DE Cuantitativo
FICHA CALCULO:

INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Realizacion de estudios formales con Indica la existencia y la inversion
relacion al atractivo turistico. destinada la estudios formales realizados en

relacion al atractivo
Inversion y generacion de ciencia en el

atractivo turistico

FORMA DE MEDICION

Inversién destinada a la generacion de estudios formales /Inversion total en el

atractivo x100

OBJETIVO PERIOCIDAD: Anual

Determinar la existencia de generacion TIPO DE INDICADOR:

de estudios formales. Competitividad
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua 020
Termas Chachimbiro GDT20
NOMBRE de la Organizacion
variable
NUMERO DE 020 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Existencia de la estructura funcional de

la empresa y manual de procedimiento

FORMA DE MEDICION

Indica la existencia de una estructura

organizativa funcional de acuerdo al marco

regulatorio

Escala de Lickter

OBJETIVO

Determinar la existencia de la estructura

PERIOCIDAD: Anual

organizativa en el atractivo

Competitividad

TIPO DE INDICADOR:
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua 021
Termas Chachimbiro GDT21
NOMBRE de la Financiacion
variable
NUMERO DE 021 TIPO DE Cuantitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR
Porcentaje de ejecucion presupuestal del Indica la ejecucion del presupuesto en
destino el atractivo turistico
FORMA DE MEDICION
Porcentaje ejecutado/total de porcentaje asignado x100
OBJETIVO PERIOCIDAD: Anual
Determinar el porcentaje ejecutado TIPO DE INDICADOR:
Competitividad
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua 022
Termas Chachimbiro GDT22
NOMBRE de la Recursos Humanos
variable
NUMERO DE 022 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Existencia un programa de capacitacion

al personal

Evaluacion de desempefio del personal

Existencia un programa de incentivos
laborales

FORMA DE MEDICION

Indica la gestion del recurso humano

para el adecuado funcionamiento del destino

Escala de Lickter

OBJETIVO

Determinar la gestion de recursos

humanos

PERIOCIDAD: Trimestral

TIPO DE INDICADOR:
Competitividad
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NOMBRE DE cODIGO NUMERO DE PROCESO

LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°

Santagua 023
Termas Chachimbiro GDT23

NOMBRE de la Gestidn de clientes
variable

NUMERO DE 023 TIPO DE Cuantitativo
FICHA CALCULO:

INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Percepcion positivo del atractivo Indica la accesibilidad, flexibilidad y

accionar con el cliente
Control de tiempo promedio de gestion

del cliente

FORMA DE MEDICION

Total de tiempos de respuesta/# de solicitudes recibidas en el periodo

OBJETIVO PERIOCIDAD: Trimestral

Determinar la gestion de recursos TIPO DE INDICADOR:

humanos Competitividad
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua 024
Termas Chachimbiro GDT24
NOMBRE de la Gestion de crisis
variable
NUMERO DE 024 TIPO DE Cuantitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Personal capacitado para el manejo de la
crisis.

Existencia de normativa para el manejo
de crisis.

propias de la practica de la actividad.

FORMA DE MEDICION

Indica el manejo de eventualidades

Escala de Licketer

OBJETIVO

Determinar la gestion de crisis

PERIOCIDAD: Semestral

Competitividad

TIPO DE INDICADOR:




TECNIG
o TEENIcq
>

INSTITUTO DE POSTGRADO MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE

,%}‘ Q“:‘ | EMPRESAS CON MENCION EN COMPETITIVIDAD Y GESTION DE LA CALIDAD
NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua 025
Termas Chachimbiro GDT25
NOMBRE de la Administracion de recursos
variable
NUMERO DE 025 TIPO DE Cuantitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Cantidad de recursos asignados por

areas

Indica la asignacién de recursos por

areas internas

FORMA DE MEDICION

Cantidad de recursos asignados por area/Total de recursos asignados al destino x100

OBJETIVO

PERIOCIDAD: Trimestral

Determinar la asignacion de recursos

TIPO DE INDICADOR: Eficacia
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua 026
Termas Chachimbiro DCA26
NOMBRE de la Localizacion
variable
NUMERO DE 026 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Cercania a centros urbanos

FORMA DE MEDICION

Indica la conexidn geogréafica con

centros primarios de abastecimiento

Escala de Lickter

OBJETIVO

Determinar la localizacién con centros

PERIOCIDAD: anual

de abastecimiento

TIPO DE INDICADOR: Eficacia
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NOMBRE DE cODIGO NUMERO DE PROCESO

LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°

Santagua 027
Termas Chachimbiro DCA27

NOMBRE de la Interdependencia
variable

NUMERO DE 027 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:

INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Nivel de participacion de

organizaciones que integran el gremio

Indica la participacion de la
organizacion con otros a fin de mantener lazos

comerciales

FORMA DE MEDICION

Escala de Lickter

OBJETIVO

PERIOCIDAD: Semestral

Determinar la participacion con otras

organizaciones

TIPO DE INDICADOR: Eficacia
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua 028
Termas Chachimbiro DCA28
NOMBRE de la Seguridad y Proteccion
variable
NUMERO DE 028 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Grado de seguridad del destino.

Indica la relacion del destino con la

seguridad en todos los niveles de forma integra
Percepcion del turista en seguridad

FORMA DE MEDICION

Escala de Lickter

OBJETIVO

PERIOCIDAD: anual
Determinar la percepcion del turista en

TIPO DE INDICADOR: Eficacia
cuanto a seguridad
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO

LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°

Santagua 029
Termas Chachimbiro DCA29

NOMBRE de la Conciencia/lmagen
variable

NUMERO DE 029 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:

INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Grado de proteccion del atractivo Indica la conservacion del destino y la
turistico imagen que proyecta

FORMA DE MEDICION

Escala de Lickter

OBJETIVO PERIOCIDAD: Semestral

Determinar la proteccion al atractivo TIPO DE INDICADOR: Eficacia
turistico
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NOMBRE DE CODIGO NUMERO DE PROCESO
LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°
Santagua 030
Termas Chachimbiro DCA30
NOMBRE de la Costo/ Valor
variable
NUMERO DE 030 TIPO DE Cualitativo
FICHA CALCULO:
INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Inversion proporcional a las ganancias

Indica el porcentaje de ganancia en

relacién a la inverision realizada
FORMA DE MEDICION

Utilidad liquida/Inversion efectuada x100
OBJETIVO

PERIOCIDAD: Semestral
Determinar la utilidad en relacion a la

TIPO DE INDICADOR: Eficacia
inversion
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NOMBRE DE cODIGO NUMERO DE PROCESO

LA EMPRESA DEL PAGINA
Gestion
INDICADOR N°

Santagua 031
Termas Chachimbiro DCA31

NOMBRE de la Capacidad de Carga
variable

NUMERO DE 031 TIPO DE Cuantitativo
FICHA CALCULO:

INDICADOR DEFINCION DE INDICADOR

Cuantificacioén de la concentracion de la

demanda turistica

Indica la capacidad de carga del

atractivo turistico

FORMA DE MEDICION

puede ser visitado por la misma persona

Espacio disponible para ser ocupado/Espacio usado por persona x el nimero de veces que

OBJETIVO

PERIOCIDAD: Semestral

Determinar la capacidad de carga

TIPO DE INDICADOR: Eficacia
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Anexo 3.

Disefio de Entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Facultado de Posgrados

Entrevista Semiestructurada

Fecha:

Entrevistado:

Entrevistador:

FACTORES INTERNOS

[

FUNCION GERENCIAL

La formacion gerencial es de:

Primaria

S dari
Experiencia gamcers

Tercer Nivel

Cuarto Nivel

éAfos de permanencia de la empresa en el mercado?

En cuanto a I3 toma de decisiones son de caracteracter:

Estrategico (obtener resultados a mediano y largo plazo)

Toma de Decisiones
Operativo ( obtener resultados para |a gestion diaria de la empresa )

individual ( obtenr resultados rapidos)

FUNCION ADMINISTRATIVA

Planeacion De los siguientes aspectos cuales han sido claramente definidas y controladas

Estrategica Misién

Vision

Valores

Objetivos

Politicas

Ninguno

La empresa cuenta de manera escrita y actualizada con:

Organigrama

Estructura

N Manual de Funciones
Organizacion

Manual de Procesos

Ninguno

FUNCION COMERCIAL Y LOGISTICA

la comercializacion de sus servicios se consideran en

Crecimiento

Ventas
Se mantienen

Decrecimiento

Competencia |La empresa posee informacion de la competencia en cuanto a productos, servicios, precios, entre otros.?
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FUNCION FINANCIERA

Rentabilidad Considera ud que la empresa es rentable?

Estime cual es el nivel de endeudamliento de la empresa?

De 0%- 50%

Endeudamiento De 50% - 75%

Mas del 75%

La Informacion de los Estados Financieros le permiten tomar decisiones en la empresa

TALENTO HUMANO

El personal cuan motivado esta en sus actividades diarias laborales

Cultura Altamernte

Organizacional Medianamente

Escasamente

Con que frecuencia se realiza una evaluacion de desempefio en la empresa

Mensual

Desemperio Semestral

Anual

Ninguna

FUNCION TECNOLOGICA

Magquinaria y Equipo|Cuentan con un plan de mantenimiento preventivo y correctivo para la maquinaria y equipo

Innovacién
Tecnoldgica Cuentan con innovacion tecnologica
FUNCION AMBIENTAL
Politica Ambiental ]La empresa incluye en su planeacion estratégica politicas ambientales

FACTORES EXTERNOS

SITUACION PAIlS  |Las politicas aplicadas por el actual gobierno han afectado de manera negativa a la empresa

En que medida la empresa esta pendiente de las tendencias de desarrollo tecnologico

Alto
CAMBIOS Medio
TECNOLOGICOS Bajo

La empresa hace uso de innovacion tecnologica en su comercializacion

Considera competivo la incorporacion de tecnologias de informacion y comunicacion en la actual industria turistica

FACTORES SOCIALES |La empresa considera un desafio los actuales habitos de consumo del cliente han

El turismo medicinal posee una potencial demanda a nivel nacional e internacional ?

A raiz de 1a pandemia ha tenido un efecto negativo en la vision de hacer turismo

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 4. Diagrama de Ishikawa

Atractivo Turistico

Infraestructura Marketing

Linea de buses Iimitaa?

Escasa diversificacion
de productos turisticos

Promocién esporadica
del destino

Frecuencias al  destino
limitadas Carencia de disefio de Inadecuada planificacion
productos focalizado al territorial del destino
perfil de la demanda
Motivacion al personal Producto ofertado de
articulamiento c Saturacién del similares
oneradoras turistica establecimiento en caracteristicas
feriadns
Servicios con precios Escasa formacion en el Desvinculacién en
no focalizados a Perdida de la calidad ambito turistico acnwgia}des e
demanda heneficin
Planta turistica Demanda RRHH CalmzEE ares
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